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Rezumat — Aceasta lucrare reflectd asa semnificatii ale
calitatii educatiei ca ,conformitatea cu cerintele” si
wadecvarea la utilizare” care trebuie sa fie integrare
organic si sa se completeze una pe alta. Odata ce
»adecvarea la utilizare” trebuie sa reflecte nevoile si
asteptarile clientilor, o atentie deosebiti este acordata
organizarii si desfasurdrii anchetei ca mijloc eficient de
comunicare §i asigurare a unor relatii de feedback
permanente cu clientii procesului educational.
Particularitatile acestor activititi sint descrise in baza
unei anchete desfasurate de Universitatea Tehnica a
Moldovei pentru doua categorii de clienti externi -
angajatorii  absolventilor si  insusi  absolventii
universitatii. Experienta acumulatd demonstreaza ci ne
citind la unele dificultati intiAmpinate la etapa de
desfasurare a anchetei, rezultatele obtinute creeaza o
bazi solida pentru imbunititirea procesului educational
si asigurarea nivelului de competentd a absolventilor,
corespunzator nevoilor angajatorilor.

Cuvinte cheie: calitatea educatiei, clientii procesului
educational, organizarea §i desfasurarea anchetei. relatii de
feedback, prelucrarea si interpretarea datelor

1. INTRODUCERE

Economia de piatd, spre care tinde tara noastra,
prevede noi concepte si aborddri de relansare si
dezvoltare durabild in toate domeniile de activitate. In
cazul de fatad, se fac referinte la aspectele de
imbunatatire si consolidare a procesului educational
prin alinierea acestuia la nevoile si asteptarile partilor
interesate. O intelegere adecvata a rolului universitatii,
ca furnizor de servicii de instruire in acest proces si
partilor interesate/clientii  —  iIntreprinderile  si
organizatiile care beneficiaza de serviciile oferite, se
poate obtine prin desfidsurarea conceptului calitatii
educatiei.

Se stie ca calitatea este un concept care se utilizeaza
in toate domeniile vietii , insd care prezintd caracter
subiectiv §i care are semnificatii particulare pentru
domenii, sectoare, functii sau obiecte specifice.
Termenul ,.calitate” este general, aplicabil la cele mai
diferite trasaturi, fie individuale, fie generice si a fost
definit in diferite moduri de catre diversi experti atat
din domeniul calitatii, cat si din domeniile conexe.
Prin urmare, nu poate exista o definitie exhaustiva a
calitafii si toate masurile intreprinse in acest scop nu
sunt decat o aproximare a realitatii obiective. In
aceastd ordine de idei, pentru cristalizarea conceptului
calitatii educatiei, doua definitii clasice ale calitatii

sant de o importantd majora. Prima este definitia data
de Philip B. Crosby , conform careia calitatea este
,conformitatea cu cerintele” [1]. Cu alte cuvinte,
produsele sau serviciile sunt calitative daca
caracteristicile ~ acestora  corespund  cerintelor
specificate. Conform definitiei formulate de Joseph M.
Juran, calitatea inseamna ,,adecvarea la utilizare” sau
la scopul pentru care produsul a fost creat [2]. O astfel
de calitate trebuie sa asigure nevoile si satisfactia
clientilor. Prima definitie se referea la etapele timpurii
de dezvoltare a economiei si comertului, atunci cand
producatorii sau furnizorii puteau impune clientilor
produse cu caracteristici specificate de ei insusi, asa
cum se proceda, spre exemplu, cu gama de culori a
autovehiculelor ,Ford”. Insd, in urma dezvoltarii
accidentale a stiintei si tehnologiilor avansate din
ultima perioadd de timp, globalizarii comertului si
cresterii bunastarii populatiei din tarile economic
dezvoltate, a aparut o necesitate stringenta de
redefinire a calitatii, in asa fel ca accentul se puna
preponderent pe nevoile §i asteptarile clientului.

Referitor la conceptul calitatii educatiei, definitia de
calitate ca ,conformitate cu cerintele” specificate,
inseamna ca procesul de educatie trebuie sa
corespunda reglementarilor si standardelor
educationale, programelor de studii, metodelor de
evaluare etc. In ceea ce priveste calitatea ca ,,adecvare
la utilizare”, aceasta calitate trebuie sa reflecte nevoile
si asteptarile educabililor (studentilor, masteranzilor),
referitor la nivelul de cunostinte si abilitatile
acumulate, corespunderea acestora cerintelor mediului
dupa absolvirea institutiei de Invatdmant s.a.
Bineinteles cad obiectivele de calitate ca ,,adecvare la
utilizare” nu pot fi atinse fara realizarea obiectivelor de
,conformitate cu cerintele” Prin urmare, conceptul
calitatii educatiei trebuie sd integreze organic cele
doua semnificatii ale calitatii. Spre exemplu, Serban
Tosifescu [3] specifica cd ,,un serviciu educational de
calitate inseamna ca este adecvat atat finalitatilor
majore ale sistemului (cadrul normativ general si
specific, programului de 1Invatdmant national,
calificarile obtinute la absolvire si toate celelalte
elemente care constituie setul de ,,specificatii”), cat si
unor nevoi reale si cunoscute, prezente si de
perspectiva, ale fiecarui actor educational in parte.

Tinand cont de faptul ca la etapa actualda metodele si
instrumentele de asigurare a calitatii educatiei prin
,,conformitate cu cerintele” sunt bine determinate si pe
larg aplicate, In continuare ne v-om referi la principiul
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de ,,adecvare la utilizare™ si, in special, la metodologia
determindrii nevoilor si asteptarilor clientilor.

Abordarea de ,adecvare la utilizare” presupune
aplicarea §i a unuia din principiile fundamentale ale
managementului calitdtii - ,,orientarea cétre client”.
Acest principiu ofera instrumentele necesare pentru
determinarea nevoilor si asteptarilor clientilor, prin
chestionarea  periodicdi a  acestora, analiza
reclamatiilor, observatiilor si comentariilor verbale ale
clientilor, analiza comportamentului clientilor s.a.
Datele si informatiile rezultate din aceste activitati sunt
folosite pentru initierea masurilor corective si
preventive in scopul imbunatatirii calitatii proceselor si
serviciilor respective.

Exista opinia [4] ca pentru gestionarea calitatii
educatiei trebuie mentinute In permanentd doud bucle
de reactie (figura 3.1), una interioard de control i alta
exterioara de imbunatatire a calitatii. Pe parcurs aceste
bucle se schimba cu locul, trecand din stare activa in
stare pasiva. In cadrul controlului calitatii se asigura
indeplinirea politicilor §i obiectivelor stabilite. La
imbunatatirea calitatii, in baza nevoilor §i asteptarilor
clientilor, grupul de interventie poate lua decizii de
modificare a politicilor, obiectivelor, procesului
educational i a tuturor componentelor buclei de
control al calitdtii. Dupa imbunatatirea calitatii
controlul se efectueaza in conditii noi.
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Figura 1. Buclele de gestionare a calitatii educatiei

Se cere de mentionat ca pe parcurs a fost naintata
propunerea de a completa cele doud bucle de
gestionare a calitatii educatiei cu a treia — bucla de
planificare a calitatii, aliniind acest concept la Trilogia
Juran. Posibil ca pentru realizarea acestei propuneri va
fi necesara o imagine tridimensionald, capabild sa
redea in mod explicit interactiunile celor trei bucle de
gestionare a calitatii educatiei. Aici ne vom limita doar
la doua bucle reprezentate in figura 1.

Prin urmare, determinarea nevoilor si asteptarilor
clientilor este esentiald pentru gestionarea §i

imbunatatirea calitatii educatiei. Aceastd afirmatie sta
la baza unui concept contemporan, acceptat i
promovat de economiile dezvoltate, conform caruia,
asigurarea unor relatii de feedback permanente cu
clientii procesului educational si eficientizarea
masurilor de imbunatatire a calitatii educatiei se poate
realiza numai prin dezvoltarea parteneriatului dintre
institutiile de nvatamant si mediul economic.

Clientii procesului educational pot fi divizati in
clienti externi si clienti interni. Principalii clienti
externi ai unei universitati sant firmele si alte
organizatii angajatoare, precum si absolventii. Alte
parti interesate din exterior sant statul, autoritatile
nationale, comunitatea si administratia publica locala,
institutiile de invatamant preuniversitar, comunitatea
academica si stiintifica nationald si international,
parintii si eventualii creditori ai studentilor, creditorii
si sponsorii universitatii s.a. Clientii interni sant
studentii, cadrele didactice, administratia si serviciile
auxiliare ale institutiei de invatamant.

2. DETERMINAREA NEVOILOR CLIENTILOR

Pentru determinarea nevoilor si asteptarile clientilor
Universitatea Tehnicd a Moldovei a organizat si
desfasurat o anchetd a angajatorilor si absolventilor
universitatii angajati iIn cdmpul muncii care prevedea
indeplinirea urmatoarelor activitati:

. selectarea metodologiei de anchetare

si elaborarea chestionarelor pentru angajator
si absolvent;

. desfasurarea anchetei angajatorilor si
absolventilor;
. prelucrarea si interpretarea

rezultatelor anchetei.

2.1. Selectarea metodologiei de anchetare i
elaborarea  chestionarelor — pentru angajator  §i
absolvent

Conform sursei [5], ancheta este o metodda de
cercetare ce vizeazd colectareca de informatii
cuantificate in legdtura cu problema de studiat, de la
un numar mare de subiecti, selectati in general prin
tehnici specifice de esantionare. Tehnicile de realizare
a anchetei sunt chestionarul si interviul. Chestionarul
este una din tehnicile cele mai frecvent utilizate in
cercetarea educationald i constd intr-o succesiune
organizatd de Intrebari. Elaborarea chestionarului
parcurge o serie de etape: a) circumscrierea problemei
de studiat; b) construirea propriu zise a
chestionarului si stabilirea datelor care pot fi solicitate
subiectilor; c¢) realizarea unui studiu-pilot sau
pretestarea chestionarului; d) revizuirea
chestionarului.

Selectand tehnica de realizare a anchetei in baza
chestionarului §i parcurgand etapele de elaborare a
chestionarului mentionate mai sus, in scopul
desfasurarii anchetei sau propus doua chestionare.

Unul pentru angajator care consta din urmatoarele
parti componente:
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v date de identificare a Intreprinderii si
persoana de contact;

v date despre metodele de recrutare a
personalului;

v date despre competente in activitatea
personald a absolventilor;

v date despre comunicare si parteneriat
cu universitatea;

v' date despre nivelul de satisfactie
referitor la  cunostintele si  abilitatile
absolventilor angajati.

Chestionarul propus prezintd o imbinare reusita de
intrebari deschise la care angajatorul trebuia sa
formuleze un raspuns si intrebari inchise cu cateva
variante de raspuns, dintre care angajatorul putea alege
unul sau mai multe variante.

Chestionarul pentru absolvent se referea la:

] parcursul studiilor de licenta;
= instruire §i formare profesionala
continua;
] avansare 1n post;
] insertia in campul muncii;
] evaluarea  studiilor urmate de
absolvent.
Metodologia de anchetare prevedea transmiterea
prin posta electronicd, fax, posta obisnuitd, sau
transmiterea directd, pe suport de hartie a

chestionarelor pentru angajator si pentru absolvent in
adresa intreprinderilor  si absolventilor selectati.
Contactarea intreprinderilor si absolventilor in scopul
clarificarii chestiunilor si impedimentelor aparute.
Vizite, in caz de necesitate, pentru acordarea
suportului la indeplinirea si colectarea chestionarelor.

2.2.  Desfasurarea
absolventilor

anchetei  angajatorilor  si

In scopul desfasurdrii anchetei au fost selectate 18
intreprinderi angajatoare si 47 de absolventi ai
universitatii. Realizarea anchetei a inceput cu
distribuirea invitatiilor de participare §i chestionarelor
prin diverse cdi de acces. Acest lucru s-a indeplinit
destul de operativ. Problemele au inceput sd apara in
continuare. In termenii indicati nu toti angajatorii si
absolventii au prezentat chestionarele indeplinite. S-au
inceput convorbiri telefonice pentru stabilirea cauzelor
retinerii. Unii afirmau ca n-au primit personal invitatia
si chestionarul, altii ca sant foarte ocupati sau nu stiu
cum sa indeplineascd chestionarul g.a. De aici s-au
inceput vizite repetate la intreprinderi §i multiple
convorbiri telefonice pentru impulsionare desfasurarii
anchetei. In unele cazuri s-a ajuns pana la sase-sapte
vizite la o Intreprindere. Toate acestea vorbesc despre
necesitatea mentinerii unui dialog permanent cu
angajatorii si absolventii universitdtii, pentru crearea
unei viziuni comune in ceea ce priveste colaborarea
institutionala si stabilirea buclei de reactie dintre
universitate si clientii sai.

Important este, ca ne catand la obstacolele
intdmpinate, toti cei implicati in sondaj au prezentat
chestionarele indeplinite, care contineau date

importante pentru stabilirea nevoilor si asteptarilor
clientilor externi ai universitatii.

2.3. Prelucrarea si interpretarea rezultatelor anchetei

Se stie ca datele brute, rezultate dintr-un sondaj,
anchetd sau a unei alte metode de investigatie
descriptiva, indiferent de metoda de colectare a
acestora, nu ne poate spune nimic despre fenomenul,
obiectul sau procesul supus investigatiei. Datele
colectate pot deveni utile numai in rezultatul
prelucrarii si interpretarii, transformandu-se din date in
informatii care caracterizeaza subiectul in cauza.
Pentru prelucrarea datelor brute se folosesc asa
instrumente ca diagrama de flux, diagrama cauza efect,
histograma, curbele de distributie s.a.

Prelucrarea datelor este o procedura esentiald pentru
atingerea obiectivelor anchetei, insa numai prelucrarea
mecanica, fard includerea rationamentului, logicii
umane, rezultatele obtinute pot fi foarte departe de
realitatea obiectivd. Logica si rafionamentul se
folosesc in scopul interpretarii datelor. In sursa [5] se
spune ca a interpreta inseamna a da sens unor fapte, a
preciza cel putin cele mai importante semnificatii ale
acestora si a trece de la ceea ce este posibil sau
probabil la ceea ce este aproximativ real. Interpretarea
este extrem de importantd pentru cercetarea educatiei,
fiindca aici nu se opereazd cu date experimentale,
masurabile dar cu fapte obtinute prin testele de
inteligentd care nu pot fi supuse masurarilor. In scopul
interpretarii se recurge la analizd §i sinteza,
rationamente inductive, deductive sau analogice, la
metoda concordantei si a diferentei, la metoda
variatiilor concomitente sau la metoda rezidiurilor.
Aceste metode surprind latura calitativa a fenomenelor
investigate, conducand la ordonarea si selectarea
faptelor acumulate in functie de importanta lor pentru
intelegerea respectivelor fenomene.

Prelucrarea datelor se incepe cu verificarea acestora
pentru excluderea interpretarilor si concluziilor
eronate. Dupad verificarea datelor se trece la
urmatoarea etapd de prelucrare care constd in gruparea
acestora si crearea colectiilor de date. Pentru datele
obtinute 1n rezultatul anchetei desfasurate de
universitate au fost sistematizate doua colectii de date.
Una pentru angajatori si alta pentru absolventi.

2.3.1. Interpretarea colectiei de date a angajatorilor

Pentru interpretarea datelor rezultate din ancheta
angajatorilor s-au utilizat instrumentele mentionate in
aliniatul precedent. Spre exemplu, nivelul de
satisfactie a angajatorului exprimat prin rata de
concediere a absolventilor este reprezentata in figura 2.
Conform datelor din figura 2, cauzele a 49% din
concedieri constau n competenta insuficientd a
absolventilor universitatii si nivelul de salarizare care
este direct proportional cu nivelul de competenta. Prin
urmare o necesitate stringentd a angajatorilor consta in
ridicarea nivelului de cunostinte teoretice si abilitati
practice ale absolventilor de catre institutia de
invatamant. Aceasta se confirma si prin faptul ca 45 %
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Figura 2. Cauzele concedierii absolventilor

din angajatori Intampina dificultdti la angajarea
personalului calificat. Preponderent angajatorii au o
satisfactie medie de pregdatirea profesionalda a
absolventilor si sunt nevoifi sd organizeze diverse
cursuri de  perfectionare  pentru  asigurarea
functionalitatii eficiente a acestora. Aceasta reduce din
atractivitatea angajarii tinerilor specialisti

2.3.2. Interpretarea colectiei de date a absolventilor

Analiza si  interpretarea  datelor  anchetei
absolventilor s-a efectuat pe cele cinci categorii de
intrebari ale chestionarului. Rezultatele componentei
referitoare la programul de studii la specialitatea
absolvitd sant reprezentate in tabelul 1. Din acest
rezulta ca specialitatile absolvite de respondenti au fost
destul de solicitate, fiind studiate in baza unor
programe de invatdmant cu o orientare larga. Probleme
serioase existd la capitolul asigurdrii libertatii 1n
configurarea programului si ajustarea la nevoile
potentialilor ~angajatori, unde numai 11% din
respondenti au putut pe deplin sd beneficieze de
aceastd oportunitate. Acest lucru se referd si la
continutul programelor de invatdmant care deseori nu
sant actualizate, orientate catre clienti si echilibrate din
punct de vedere al continutului teoretic §i practic.
Faptul, cd 68% din angajatori nu cunosc de loc sau
cunosc in micd masurd continutul programului de
invatamant, vorbeste de un nivel redus de conlucrare si
comunicare a mediului universitar cu clientii sai.

Prin urmare colectiile de date, obtinute in rezultatul
desfasurdrii anchetei creeazd o baza solidd pentru
imbunatatirea procesului educational si asigurarea
nivelului de competenta a absolventilor, corespunzator
nevoilor angajatorilor.

3. CONCLUZII

Pentru  ameliorarea  competitivitatii  studiilor
universitare este necesar ca acestea sa fie orientate la
necesitatile clientilor interni §i externi ai institutiilor de
invataimant sau, cu alte cuvinte, sd se tind cont de
nevoile §i asteptarile acestora. La moment, exista
diverse abordari, metode si instrumente de apreciere si
cuantificare a cerintelor clientilor. Din experienta
acumulata, rezulta ca, in acest sens, ancheta este unul
dintre cele mai eficiente instrumente. Rezultatele
anchetei prezintd o sursd veridicd de informatie
calitativd i  cantitativd referitor la  procesul
educational. Imbunatatirea calitatii educatiei se poate
asigura numai prin utilizarea judicioasd a acestei
informatii la stabilirea, ierarhizarea, cuantificarea si
realizarea masurilor de imbunatatire.

TABLE L
OPINIILE DESPRE PROGRAMUL DE STUDII
Specificul programului de | Deloe | In in
studiu mica mare
masu- | misu-
ra Ti
1. Specialitatea a fost una 1 14 32
dintre cele solicitate (2%) (30%) | (68%)
2, Programul a avut o - 13 31
orientare largi (28%) | (66%)
3. Am avut libertate in 18 24 5
configurarea programului (38%) | (Ol%) | (11%)
4. Programul de studii a fost 5 23 19
bine gandit (11%) | (49%) | (40%)
5. Angajatorii cunose 6 26 15
continutul programului (13%) | (55%) | (32%)
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