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Abstract: Prezentul articol reda rezultatele cercetarii realizate de autori privind aplicarea modelului EFOM, privit
ca instrument care ajutd la evaluarea propriului nivel de dezvoltare al universitatii, la identificarea punctelor tari si
a punctelor slabe ale sistemelor de management, in cadrul universitatii: Academia de Studii Economice din Moldova.
De asemenea, modelul permite institutiei sa determine zona in care pot efectua anumite imbundtatiri.
Cuvinte-cheie: calitate in invatamdntul superior, imbundatdtire continud, model EFQM, indicatori de evaluare a
calitatii.

JEL CLASSIFICATION: D21; 123

1. Introducere

Excelenta reprezinta conceptul cheie al calitatii totale, al carui obiectiv este conducerea
globali a calitatii proceselor si produselor/serviciilor. In ultimii ani se manifesta o crestere acerba
a concurentei pe piata serviciilor educationale atat la nivel national cat si la nivel international.
Pentru a reusi in aceste conditii, universitatile trebuie sa asigure calitate si sa dea dovada de
excelentd. Una din intrebarile care apar este cum demonstram ca asiguram calitate, cum masuram
calitatea proceselor si a serviciilor. Teoria si practica ne oferd, in acest sens mai multe modele,
unul din acestea fiind modelul EFQM (European Foundation for Quality Management), care s-a
dovedit a fi eficient pentru evaluarea calitatii in institutiile de invatamant superior.

Cercetarea de fata isi pune ca obiectiv studierea aspectelor teoretice cu privire la modelul
EFQM, 1n baza cercetarilor efectuate anterior de savantii din domeniu si aplicarea acestui model pentru
autoevaluarea calitatii proceselor in ASEM. Cercetarea a fost realizatd in cadrul proiectului
ERASMUS+ Leadership si Management in Invatimantul Superior din Republica Moldova
(MHELM).

In vederea realizarii cercetarii au fost utilizate metode atat cantitative cét si calitative,
precum: studierea literaturii In domeniul interesat, elaborarea, aplicarea si analiza unui chestionar,
observarea empirica si analiza dinamica a realitdtii, analiza si sinteza, analiza statistica, analiza
logica; ilustrarea grafica si tabelara a materialelor studiate.

Rezultatele obtinute se refera la:

¢ Sistematizarea gradului de cunoastere in literatura de specialitate a metodelor de evaluare

si autoevaluare a calitatii proceselor in institutiile de Tnvatamant superior;

¢ Evidentierea importantei aplicarii modelului EQFM in asigurarea calitétii proceselor in

universitati;

e Stabilirea pozitiei la care se afla ASEM cu referire la performanta proceselor realizate si

elaborarea recomandarilor pentru cresterea excelentei, utilizind modelul EFQM.

! cotelnic.ala@ase.md, Academia de Studii Economice din Moldova
2 dorogaia.irina.ion@ase.md, Academia de Studii Economice din Moldova
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Ideea de ,,calitate a educatiei” este relativ tandra si ea a inlocuit conceptul de ,,eficacitate a
educatiei” care era folosit pAnd nu demult!. Calitatea educatiei, fiind un concept foarte complex,
cunoaste mai multe definitii, chiar abordari, Incepand cu a doua jumatate a anilor noudzeci ai
secolului XX. In perioada mentionati, acest concept a fost asociat cu schimbrile sistemice tot mai
accelerate care aveau loc atat Tn economie, in general, cat si In invatdmantul superior, 1n particular,
printre care mentiondm:

e cresterea numarului de studenti,

e crearea de noi programe de studii,

e aparitia universitdtilor private,

e dezvoltarea cooperarii cu universitati din strdinatate.

Calitatea in Invatamantul superior este mai dificil de definit decat in majoritatea celorlalte
sectoare?. Discutarea calititii in invitimantul superior i-a impulsionat pe Harvey si Green® s
propuna cinci moduri de gandire discrete, dar legate intre ele, despre calitate:

1. Calitatea - ca ceva exceptional. Calitatea este privita in termeni de excelentd, ceea ce
inseamna ceva special sau exceptional. Cele mai 1nalte standarde sunt depasite.

2. Calitatea ca perfectiune sau consistentda. Accentul este pus pe procese si specificatii care
urmeaza sa fie indeplinite perfect. Excelenta, in acest caz, inseamna ,,zero defecte”, adica perfectiune.

3. Calitatea ca potrivire pentru scopuri. Calitatea are semnificatic numai in raport cu
destinatia produsului. In managementul traditional al calitatii, notiunea ,,potrivire pentru scop” ,
in opinia lui Juran, este legatd de clienti. Totusi nu toti cercetatorii sunt de acord cu aceastd
afirmatie cu referire la invitimant superior.* Acest lucru ei il explicd prin dificultatea definirii
»clientului” pentru invatdmantul superior. Daca totusi presupunem ca clientul este studentul,
atunci nu intotdeauna acesta ar putea defini in Invatdmantul superior, ce ar fi necesar pentru
realizarea scopului.

4. Calitatea ca raport calitate - pret. Calitatea este echivalata cu nivelurile de specificatii
st este direct legata de costuri.

5. Calitatea ca transformare. In mod ideal, procesul ar trebui si aduci o schimbare
calitativa, o schimbare fundamentala de forma. Aceasta viziune poate fi gasitd in gandirea marilor
filozofi occidentali, precum si in filozofiile orientale. In educatie, transformarea poate lua forma
imbunatatirii si abilitarii.

Educatia este un proces care depinde de furnizarea serviciului la care participd mai multe parti,
si nu doar studentul si profesorul, asa cum pare. Avand in vedere acest lucru, apare intrebarea cum am
putea defini calitatea serviciului didactic realizat de universitati. Pe de altd parte, mentionam, ca sensul
existentel universitatilor consta nu doar in desfasurarea procesului didactic. Componenta de cercetare
este de asemenea foarte importantd, indispensabild invatdmantului

Astazi universitatile cautd noi solutii pentru a creste eficienta si a imbunatati calitatea prin
luarea 1n considerare a abordarilor de dezvoltare a sistemului de calitate, care la randul sau sunt in
dependentd de strategie si includ o analizd extinsd a riscurilor, proceselor si partilor interesate.

! Leszek Adam Dobrzanski, Marek Tadeusz Roszak. Quality management in university education, disponibila la
https://www.researchgate.net/publication/40804855 Quality management in_university education

2 Spasos S., Alexandris A., Petropoulos G., Vaxevanidis N.M. Implementation of EFQM Model in a Greek
Engineering Higher Education Institute: A Framework And A Case Study. International Journal for Quality research
UDK - 005.6:378(495), Vol. 2, No.l , 2008, pag. 43-50. Short Scientific Paper (1.03), disponibil
http://www.ijqr.net/journal/v2-n1/5.pdf

3 L. Harvey, D. Green, “Defining quality”, Assessment and Evaluation in Higher Education,

vol. 18(1), pp. 9-34, 1993.

4 @G. Srikanthan, J. Dalrymple, “Developing alternative perspectives for quality in higher education”, The International
Journal of Educational Management, vol. 17(3), pp. 126-36, 2003.
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Calitatea serviciilor este in concordanta cu obiectivele strategice ale institutiei, cultura si politica
in domeniul calitatii. Una din problemele dificile in acest domeniu se refera la faptul cum poate fi
masurata calitatea serviciilor in universitati, care sunt acei indicatori — cheie, care ne-ar oferi un
tablou cat mai obiectiv al calitatii proceselor din universitati.

Sectorul universitar este caracterizat de o mare responsabilitate si atentie pentru
imbunatatirea calitatii. Exista o serie de metode si modele, care evalueaza perceptia studentilor si
absolventilor cu privire la calitatea serviciului academic, considerandu-se pe buna dreptate, ca
anume ei, in calitate de principalii beneficiari ai serviciilor educationale, ar putea determina
calitatea serviciilor prestate. Anume in acest sens una dintre cele mai intalnite perspective in
institutiile de invatdmant superior se referd la orientarea citre client. (Douglas' et.al., 2008, Duque
&Weeks?, 2010). Aceastd abordare se focalizeazi pe tratarea studentului ca si client primar al
institutiei de invatdmant superior, folosind calitatea perceputa si nivelul de satisfactie ca indicatori
de masurare a performantei academice.

Asigurarea si evaluarea calitatii au devenit unele dintre cele mai importante fenomene de
crestere a competitivitatii in sectorul academic (Federkeil,® 2008). In acelasi timp existi o serie de
evolutii si schimbari in domeniul academic, care au crescut cerintele clientilor si au schimbat
viziunea si perspectivele legate de asigurarea calitatii in invatamantul superior. Existd o serie de
factori care au condus la contextul actual al invatamantului superior (Federkeil, 2008):

1. Concurenta dintre universitdti a crescut semnificativ atat la nivel national, cat si la
nivel international. Astfel, universitatile sunt in competitie in ceea ce priveste studentii, cadrele
didactice, sursele de finantare si reputatia. Diverse clasamente la nivel mondial au contribuit la
compararea universitatilor.

2. Expansiunea Invatamantului superior si diversificarea universitatilor a creat o gama
bogata si variatd de cursuri, programe, diplome atat pe plan national, cat si pe plan international.

3. Exista un trend international legat de cresterea autonomiei institutiilor de invatamant
superior.

3. Modelul de excelenti EFQM — instrument pentru realizarea autoevaluirii

calitatii sistemului de management al institutiilor de invitamént superior

Un rol important revine evaluarii calitdtii, care are la baza in institutiile de Invatdmant
superior, ideea cd In general calitatea este rezultatul unei succesiuni de activitati si procese, iar
calitatea poate fi obtinuta atunci cand aceste activititi sunt realizate cu succes®. Existd doud tipuri
de evaluare a calitatii In invatamantul superior: evaluarea interna si evaluarea externd. Evaluarea
include mai multe aspecte ale invatamantului superior: predare, cercetare, performanta cadrelor
didactice, competentele dobandite de catre studenti, actualitatea curriculei, gradul de angajabilitate
al studentilor °(Harvey, 2002)

Modelul de excelenta EFQM a fost creat in 1992 pentru a sprijini organizatiile din Europa
si isi propune sa stabileasca un sistem de management al calitdtii care sd permita evaluarea
organizatiilor in scopul imbunatatirii continue a performantei acestora, vizand atribuirea Premiului
European pentru Calitate (EQA). in prezent, modelul este folosit de multe organizatii din diferite

! Douglas J., McClelland R. (2008), The development of a conceptual model of student satisfaction with their
experience in higher education, Quality Assurance in higher education, Emerald Group Publishing Ltd., Vol.16, Nol,
p.25-45

2 Duque L., Weeks J.R. (2010), Towards a Model and Metodology for assessing Student learning Outcomes and
Satisfaction, QualityAssurance in Education, Vol.18, No.2, p.4-105

3 Federkeil G. (2008), Rankigs and Quality Assurance in Higher Education, Higher Education in Europe, Vol.33,
No.2/3, p.219-231

4 Ivana D. Studiu privind managementul calititii in institutile de invatimant superior, disponibila:
http://www.editura.ubbcluj.ro/bd/ebooks/pdf/1852.pdf

5 Harvey L. (2002), Evaluation for What? Teaching in Higher Education, Vol.7, No.3, p.245 - 261
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sectoare economice, precum banci, companii de asigurari, companii petroliere, companii
energetice, sanatate, scoli, universitati etc.

Ratiunea fundamentald a Modelului EFQM!, firul siu rosu, consti in relatia dintre Scopul
si Strategia unei organizatii, pe de o parte, si modul in care aceasta este utilizata, pe de alta parte,
pentru a o ajuta sd creeze valoare sustenabild pentru cele mai importante parti interesate si sa obtina
rezultate exceptionale.

Evaluarea universitatii in cazul utilizarii modelului EFQM se realizeaza conform unui set
de criterii si subcriterii, carora li se atribuie un scor prestabilit. Principiile modelului se bazeaza pe
8 concepte fundamentale, care permit oricarei organizatii sa atinga excelenta intr-un mod sustinut
si sa stabileasca un limbaj comun in randul managerilor, care sunt:

1. Orientarea catre Rezultate. Excelenta Tnseamna obtinerea de rezultate care Tncanta toate
partile interesate ale organizatiei.

2. Orientarea catre Client . Excelenta inseamna creare de valoare sustenabila pentru clienti.

3. Leadership si Perseverentd. Excelenta inseamna leadership vizionar, charismatic si
perseverent.

4. Management bazat pe Procese si Date. Excelenta insecamna gestionarea organizatiei cu
ajutorul unui set de sisteme, procese si date interdependente si relationate.

5. Implicarea si Dezvoltarea Personalului . Excelenta inseamna maximizarea contributiei
angajatilor prin implicarea si dezvoltarea lor.

6. Invdtare, Inovare si Imbundtdtire continud. Excelenta inseamna punerea in discutie a
situatiei existente si punerea in practicd a schimbarii prin invatare, inovare si valorificare a
oportunitatilor de Tmbunatétire.

7. Dezvoltarea Parteneriatelor. Excelenta inseamna dezvoltarea si mentinerea parteneriatelor
care aduc valoare adaugata.

8. Responsabilitate Sociala . Excelenta inseamna trecerea dincolo de cerintele minime legale
de operare a companiei si efortul de a intelege si de a raspunde la asteptarile partilor interesate din
societate.

Pe baza acestor concepte, modelul propune organizatiilor utilizarea a noua criterii, pentru

a analiza relatiile de cauza si de efect, si anume ceea ce ,,face” organizatia prin mijloacele pe

care le are si ceea ce ,,obtine” in materie, definind modelul EFQM 2013 (Fig. 1).

Modelul EFQM al Excelentei

Agenti facilitatori (Factori determinanti) Rezultate S
Gestionarea Satisfactia
Persoanelor Personalului
9% 9%
i S Rezultatele
Leadership oliics o1 Procese i) performantelor
10% Strategie 14% Clientilor hei
8% 20% Sl
15%
Resurse Integrarea
si aliante n comunitate
(parteneriate) (societate)
9% 6%
< Innovare si invatare

Figura 1. Modelul EFQM al excelentei organizationale®

! Modelul EFQM, disponibil la: https://www.efqm.org/news/818-the-efqm-model-brochure
2 https://slideplayer.com/slide/14175691/86/images/7/Modelul+EFQM-+al+Excelen%C5%A3ei.jpg
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4. Aplicarea modelului EFQM-2013 pentru Academia de Studii Economice din

Moldova

Ca urmare a interesului manifestat de autorii prezentei cercetéri fatd de managementul calitétii in
institutiile invatdmant superior, In general si de modelul EFQM, in particular, in cadrul proiectului ERASMUS
+ Leadership si Management in Invatimantul Superior din Moldova, ne-am propus si aplicim acest model
in cadrul Academiei de Studii Economice din Moldova. In acest sens, am parcurs careva etape in
vederea elabordrii Modelului de excelenta pentru ASEM, prezentate in Figura 2.

Studierea literaturii Tn domeniu, inclusiv cea mentionata mai sus, a permis sa scoatem in
evidentd si bunele practici privind implementarea metodologiilor de evaluare a calitatii in
universititi. In intentia de elaborare a modelului EFQM pentru ASEM am elaborat un chestionar,
care prin raspunsurile la intrebdrile puse, ne-a permis sd determindm nivelul existent al
performantei ASEM conform metodologiei utilizate. Chestionarele au fost adresate atat
managerilor universitari (prorectori, decani, sefi departamente) cat si personalului stiintifico-
didactic. O prima versiune a chestionarului a fost trimisa la 5 profesori cu experienta in domeniul
calitatii, unui decan si unui sef departament care au participat la evaluarile de calitate ale
subdiviziunile pe care le conduc. Obiectivul nostru a fost sa realizam validitatea continutului
instrumentului de masurare. La cateva zile dupa expedierea chestionarului, au fost obtinute
comentariile pe marginea intrebarilor propuse, care ulterior au fost luate in considerare la
elaborarea chestionarului final.

chestionarului

Constientizarea .
necesitatii Studierea bunelor rivind stabilirea
actualizé’rii practici straine privind nipvelului existent al

modelului existent |::> implementarea erformantei
de Management al metodologiilor ?nstitutiona,lle
SCTIX relevante ;
Calitatii conform

intre sondajul
efectuat anterior
privind satisfactia
clientilor cu
elementele

Calcularea Chestionarea

rezultatelor

angajatilor

Elaborarea

concluziilor

Figura 2. Etapele cercetarii
Chestionarul a fost completat online. Au raspuns solicitdrilor noastre de a completa

chestionarul 54 persoane, 24,8 % din numarul cadrelor didactice si stiintifico-didactice ASEM (nr.
necesar pentru reprezentativitate — 10% din nr. total, adica 22 pers. cadre didactice). Reprezentantii
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echipei manageriale au constituit — 19 pers. (35,2% din esantion). Reprezentantii nivelului
subaltern — 35 persoane, constituind 64,8% din numarul total de respondenti.

Daca sa vorbim despre structura cadrelor didactice la nivel de ASEM aceasta putin difera
de structura obtinuta a respondentilor. Astfel, personalul managerial reprezinta in jur de 18% si,
respectiv, 82% personalul din categoria subaltern. Sondajul a fost realizat in perioada 16-30 iunie
2021. Pentru a chestiona beneficiarii serviciilor noastre am selectat doar studentii. in acest sens,
am utilizat un chestionar privind satisfactia clientilor efectuat in perioada februarie 2021 in cadrul
carora si-au expus opiniile 783 persoane.

Modelul de imbunatatire EFQM - 2013 (anume acest model a fost utilizat de noi) combina
doua grupuri de criterii ,,Oportunitati” (Potentialul institutiei) si ,,Rezultate” (Fig. 1). Criteriile
grupului ,,Oportunitati” oferd intelegere si ajutd la evaluarea modului in care se obtin rezultatele.
Grupul de criterii ,,Rezultate” enumera principalii indicatori si rezultatele activitatilor universitatii,
adicd ce a realizat ASEM folosind oportunitatile disponibile.

Modelul de imbunatitire EFQM-2013 consta din 9 criterii, $si mai multe subcriterii care
momentul initierii cercetarii. Subcriteriile pentru fiecare din cele 9 criterii le-am formulat in asa
mod incat sa corespunda continutului de baza al criteriului, sa ia in considerare specificul institutiei
de invatamant superior si sa fie in numar cat mai mic posibil pentru a reusi sa realizdm chestionarul
fara a respinge de la bun inceput persoanele in dorinta lor de a raspunde la Intrebari. Le enumeram
mai jos.

Criteriul 1. Leadership. Managementul ASEM. Am inaintat urmatoarele subcriterii:

1.1. Are o viziune clara in privinta calitatii si o reflectd prin misiunea, valorile si obiectivele
promovate

1.2. Dovedeste un angajament ferm si responsabil in directia imbunatatirii continue si in
stimularea unei culturi a calitatii

1.3. Recunoaste, apreciaza si stimuleaza initiativele de imbunatatire ale personalului

1.4. Se implicd si incurajeazd personalul in promovarea cunoasterii $i recunoasterii externe a
ASEM, a capacitatilor acesteia si viziunii sale despre calitate

1.5. Promoveaza evaluarea/masurarca interna si utilizeaza datele obtinute in imbunatatirea
continua.

Criteriul 2. Politica si strategie.
2.1. ASEM dispune de un plan strategic ale carui obiective au fost formulate si implementate in
procese operationale;
2.2. Imbunatitirea calitatii face parte din obiectivele de dezvoltare ASEM;
2.3. In ASEM este implementat un proces eficace de desfasurare a politicilor de calitate;
2.4. Politicile sunt comunicate, cunoscute si intelese de intregul personal si de studenti;
2.5. Politicile sunt evaluate 1 imbunatatite periodic, iar ASEM tine seama in aceasta privintd de
opiniile partenerilor externi.

Criteriul 3. Personalul
3.1. Resursele umane sunt planificate, gestionate si ameliorate;
3.2. Cunostintele si competentele personalului sunt identificate, dezvoltate si sustinute;
3.3. Personalul este implicat si lucreaza in conditii de implicare;
3.4. Personalul si managementul comunica prin dialog;
3.5. Personalul este recompensat, se recunosc meritele si se tine cont de problemele si opiniile
sale;
3.6. Calificarea personalului corespunde celui mai Inalt nivel;
3.7. Personalul universitar are automotivarea inalta de a obtine rezultatele inalte.
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Criteriul 4. Parteneriate si Resurse.
4.1. Politicile sunt evaluate si imbunatatite periodic, iar ASEM tine seama in aceasta privinta de
opiniile partenerilor externi,
4.2. Resursele financiare sunt gestionate eficient;
4.3. Sunt achizitionate si gestionate eficient resursele materiale (echipamente, si alte bunuri);
4.4. Este aplicata tehnologia in imbunatatirea proceselor de predare, invatare si cercetare;
4.5. Sunt documentate si dezvoltate cunostintele si experienta cadrelor didactice;
4.6. Managementul resurselor este evaluat si Tmbunatatit.

Criteriul 5. Managementul proceselor cheie.
5.1.  Procesele sunt proiectate si gestionate in mod sistematic;
5.2.  Procesele sunt imbunatatite, in functie de necesitate, utilizand inovarea;
5.3.  Serviciile educationale, oferite de ASEM sunt proiectate si dezvoltate pe baza
necesitatilor si asteptarii clientilor;
5.4. Relatiile cu clientii sunt gestionate si consolidate.

Criteriul 6. Satisfactia personalului.
6.1. Detin suficientad informatie si instruire necesare pentru buna indeplinire a obligatiilor de functie;
6.2. Am nevoie de mai multa instruire pentru ridicarea nivelului meu profesional si imbunatatirea
calitatii serviciilor;
6.3. Modalitatea de remunerare existentd in ASEM corespunde cerintelor mele;
6.4. Conditiile tehnice si ergonomice de lucru 1n cadrul companiei ma satisfac pe deplin;
6.5. Sunt motivat sa lucrez calitativ;
6.6. Problemele care au aparut in activitatea mea au fost solutionate cu promtitudine;
6.7. Cultura organizationald din ASEM corespunde cu valorile mele;
6.8. Mijloacele financiare din ASEM sunt repartizate si cheltuite corect

Criteriul 7. Satisfactia clientilor
7.1. Expunerea, explicatiile si comentariile profesorilor sunt clare, academice, corespunzatoare
nivelului de studii;
7.2. Profesorii desfasoara seminarele/ lectiile de laborator aplicativ/practic, interactiv;
7.3. Profesorii apreciaza obiectiv performantele studentilor;
7.4. Atmosfera creata de profesori a fost favorabild unei activitati didactice eficiente;
7.5. Cadrele didactice ASEM promoveazad mentalitatea deschisd si gandirea criticd;
7.6. Sunt recunoscdator cadrelor didactice ASEM pentru dezvoltarea mea personala si profesionala.

Criteriul 8. Integrarea in societate.
8.1. ASEM participa in evenimente de responsabilitate sociald;
8.2. ASEM isi imbunatateste imaginea la nivel international;
8.3. ASEM participa in programele privind protectia mediului inconjurator;
8.4. ASEM mentine relatii stranse cu diferite organizatii nonguvernamentale cu scopul sprijinirii
culturii, stiintei, sportului, medicinei;
8.5. ASEM are numeroase contracte cu reprezentantii business-ului cu scopul cooperarii reciproc
avantajoase.

Criteriul 9. Rezultatele-cheie
9.1. Dinamica numarului de studenti pe ASEM corespunde tendintelor din sistemul universitar;
9.2. Numarul publicatiilor stiintifice in subdiviziunea in care activez este in crestere;
9.3. Relevanta publicatiilor stiintifice in subdiviziunea in care activez este in crestere;

94



INTERNATIONAL SCIENTIFIC CONFERENCE “30 YEARS OF ECONOMIC REFORMS IN THE
REPUBLIC OF MOLDOVA: ECONOMIC PROGRESS VIA INNOVATION AND COMPETITIVENESS”,

September 24-25, 2021, Chisinau, Republic of Moldova

9.4. Vizibilitatea ASEM pe plan national este in crestere.

rezultate (Tabelul 1 si Tabelul 2)

Rezultatele chestionarilor au fost prelucrate si generalizate pe doud arii: oportunitati si

Tabelul I Rezultatele generalizate pe aria OPORTUNITATI (Factori determinanti)

Nr. Indicator
ind.
1 Leadership
2 Politica si strategie
3 Personal
4 Resurse si aliante
5 Procese
TOTAL PE ARIE:
Nr.  Indicator
ind.
1 Satisfactia personalului
2 Satisfactia clientilor
3 Integrarea 1n societate
4 Rezultate-cheie
TOTAL PE ARIE:
5. Concluzii.

% de realizare

86,6
88,8
81
83,7
87

0,1

0,08
0,09
0,09
0,14

Ponderea
model

Rezultat

8,66%
7,10%
7,29%
7,53%
12,18%
42,76%

Tabelul 2. Rezultatele generalizate pe aria ,, REZULTATE”

% de Ponderea
realizare model

80 0,09

86 0,2

89 0,06

83 0,15

Rezultat

7,2%
17,2%
5,34%

12,45%
42,19%

Concluziile care pot fi desprinse in urma aplicarii modelului EFQM pentru ASEM sunt:

* la moment ASEM se pozitioneaza la nivelul performantei 84,95% (suma ponderii
oportunitatilor si rezultatelor) din 100%, fapt care denota un rezultat bun, dar tot odata existand

anumite rezerve de imbunatatire;

* oportunitdtile sunt in concordantd cu rezultatele si reprezinta 42,76% si 42,19%, respectiv;

* totusi, deoarece, agentii facilitatori, sau factorii determinanti reprezintd un procent mai
mare la moment, o atentie deosebitd, in activitatea ulterioara, trebuie de acordat rezultatelor;

* cel mai inalt nivel apartine indicatorilor ce tin de Politica si Strategie si Integrarea in
Societate, cel mai redus — Resurse si Aliante cu partile interesate, Satisfactia Personalului si
Personal. Cu referire la satisfactia personalului rezultatele au fost previzibile. Consideram normal,
ci oamenii tot timpul isi doresc mai mult decit au la moment. In acest caz, managementul
institutiei trebuie sa depund efort pentru a asigura solicitarile angajatilor in limitele posibile.

In urma identificarii componentelor vulnerabile urmeaza sa fie Tnaintate anumite masuri in
vederea imbunatatirii rezultatelor obtinute. Tot odatd, am constatat, ca:

* pentru o evaluare comparativa privind dezvoltarea performantei ASEM, este necesara

cercetarea indicatorilor modelului in dinamica;
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* pentru o analizd mai completa si complexa, este necesar de marit numarul subcriteriilor.
(unele companii, universitati isi apreciaza performanta cu 2000 de indicatori);

* pentru o analizd mai obiectiva este necesar de extins numarul respondentilor atat cantitativ,
cat si dupa structurd, prin includerea in sondaj si a altor categorii de personal;

* pentru o evaluare mai reprezentativa, reala in dinamica, se recomanda ca indicatorii sa fie
constanti, schimbarea lor se efectueaza la perioada mai indelungata.

In sensul constatarilor indicate mai sus, in vederea cercetirilor ulterioare, consideram
oportun de utilizat modelul EFQM-2020, care ia in considerare schimbarile ce au intervenit in
economie in ultimii ani. De-a lungul anilor, modelul a trecut printr-o serie de cicluri de
imbunatatire pentru a fi relevant si a servi in continuare ca bazd pentru managementul oricarei
organizatii care vizeaza succesul durabil in viitor. Dar, In ciuda schimbarilor semnificative in
structura si continutul modelului, principiile cheie pe care se bazeaza nu s-au schimbat. Din cinci
criterii de oportunitate si patru criterii de rezultate prezentate in modelul 2013, s-a trecut la trei
grupuri cu sapte criterii (stabilirea obiectivelor, actiunea si rezultatele). Elementul esential al
justificarii modelului EFQM este legétura dintre scopul si strategia organizatiei si modul in care
este utilizatd pentru a o ajuta sa creeze valoare durabila pentru partile interesate si sa ofere rezultate
remarcabile.
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