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INTRODUCERE

Incepand cu anul 1989, odati cu iesirea Romaniei din comunism, dar mai ales dupa
anul 2007 cand tara noastra a aderat la Uniunea Europeana, la nivelul administratiei publice au
avut loc foarte multe schimbari. Avand in vedere contextul actual extrem de dinamic, datorita
procesului de aliniere la standarde si proceduri ale Uniunii Europene, marcat si de cresterea
publicd din Romania se preocupd constant sd implementeze managementul calitdtii cu instru-
mente si tehnici specifice, din dorinta de a-si Tmbunatatii performantele si a satisface in totali-
tate cerintele clientilor. Cresterea calitatii serviciilor si minimizarea riscurilor in administratia
publica reprezinta principalul obiectiv al managementului calitate-risc, in contextul actual in
care administratia publicd din Romania este intr-0 continua schimbare pe fondul alinierii la
noile standarde europene.

Statul actioneaza in toate sectoarele existentei noastre, atat in plan economic, social cat
si cultural, de aceea institutiile publice au un domeniu larg de cuprindere. incepand cu secolul
XX viata economica si cea sociala se afla in continua schimbare, schimbare ce se continua si in
secolul XXI, pe fondul expansiunii sectorului public. Dupa ce in anul 2009, ISO 31000:2009
reglementeaza riscul la nivel international, incepand cu anul 2015, riscul este adus in prim plan
prin standardul ISO 9001:2015, acesta reglementand toate procesele managementului calitdtii
si ale managementului riscurilor. Cele doua sisteme au in primul rand rolul de a realiza condi-
tiile necesare pentru ca activitatea sa se desfasoare bine de la inceput. Astfel cele doua sisteme
devin un mod de a raspunde asteptarilor si cerintelor clientilor, de a dimensiona riscul global si
chiar de a corecta actiunile chiar in timpul procesului.

Sistem de management integrat calitate-risc (SMICR) reprezinta de fapt un sistem de
management unic in care sunt incorporate sistemul de management al calitatii si cel de mana-
gement al riscului. In cadrul sistemului de management integrat calitate-risc adunandu-se toate
practicile de management intern al entitatii.

Universitatile sunt institutii publice finantate din venituri proprii si subventii acordate
din bugetul de stat, din bugetele fondurilor speciale, sau din bugetele locale.

Cercetarea din prezenta teza de doctorat a pornit in primul rand de la corelatia calitate-
risc, observand modalitatea in care se imbind managementul calitatii cu cel al riscului. Acest
sistem de management integrat calitate-risc se ocupa de gestionarea optima a tuturor activitati-
lor si proceselor desfasurate la nivelul universitatilor, punand accent pe evaluarea tuturor riscu-
rilor apdrute in acest tip de institutie publica.

Lucrarea realizeaza un studiu asupra tendintelor actuale ale managementului calitatii in
invatdmantul superior.

Prezenta teza de doctorat este structuratd in 5 capitole.



Capitolul 1
STADIUL ACTUAL AL CERCETARILOR PRIVIND MANAGEMENTUL CALI-
TATE - RISC iIN ADMINISTRATIA PUBLICA SI iN INVATAMANTUL SUPERIOR
ROMANESC

1.1 MANAGEMENTUL CALITATE SI RISC iN ADMINISTRATIA PUBLICA

In primul capitol am realizat un studiu al situatiei actuale din punct de vedere al organi-
zarii administratiei publice si apoi din punct de vedere al managementului calitate-risc mai intai
la nivel european si dupa aceea la nivel national.

In domeniul serviciilor publice cuantificarea calititii serviciilor este foarte dificila deoa-
rece serviciul are putine dimensiuni fizice ce pot fi utilizate la comparare sau masurare. Acesta
este motivul principal pentru care nu putem aprecia sau exprima cantitativ calitatea serviciilor
din administratia publicd. Calitatea serviciilor se poate mdsura prin aprecierile clientilor. Ceta-
teanul este principalul client al serviciilor publice, iar calitatea acestor servicii poate fi expri-
mata ca fiind un raport intre asteptarile consumatorului si performanta reala a serviciului pres-
tat. Managementul institutiilor publice urmareste cresterea calitétii serviciilor prin depésirea
expectativelor consumatorilor.

Privind din altd perspectiva, calitatea serviciilor se poate analiza si in functie de etapa
prestatiei, adica de la comanda initiald pana la prestarea efectiva a serviciului si chiar la perioada
post prestare.

In concluzie putem afirma c in conformitate cu cerintele clientului/consumatorului, se
poate defini calitatea in functie de cele douda componente: calitatea serviciului real prestat catre
client si calitatea procesului servirii.

Avand in vedere dinamismul societatii contemporane mai ales in ceea ce priveste acti-
vitatea administratiei publice din Europa, calitatea si riscul sunt doud componente prezente si
acceptate a caror corelatie nu mai poate fi ignoratd. Nu existd domeniu de activitate In care
aceste doud componente sa nu fie prezente.

Tabel 1.1 Caracteristicile calitatii (contributie autor)

Nr. Caracteristica Definitie Exemple
crt. calitatii
1. | Mdrime relativa nivelul ei fiind apreciat asteptarea declarata

in raport cu cerintele ce =
constituie un etalon cerinta Tmplinita
Determinat de caracteristicile calitatii pot fi:

2. | Caracterul complex

totalitatea estetice, tehnico-functionale,
caracteristicilor care 0 | economice de exploatare,
definesc ergonomice, ecologice

3. | Sfera larga de aplicare

asociata produselor si
proceselor, serviciilor
precum si
organizatiilor,
oamenilor, vietii,
mediului

Produs=rezultatul unui proces

Proces=activitati ce transforma
resurse umane, resurse material,
informatii in produse si servicii

4. Marime dinamica

variaza continuu

Variatia calitatii este strans legata
de evolutia nevoilor
consumatorilor, precum si de
evolutia mediului economic,
social si progresul tehnologic




Calitatea produselor si serviciilor ce sunt prestate catre consumatori este in stransa le-
gdturd cu calitatea resurselor utilizate n proces, asa cum sunt prezentate in figura 1.1.

Ca dimensiune istorica, riscul si managementul riscului sunt concepte moderne.
Incepand cu definirea conceptului de risc, descoperirile in stiintd dar si in tehnici au dus la
salturi semnificative inainte, mai ales 1n ceea ce priveste dezvoltarea intregii omenirii. De-a
lungul timpului notiunea de risc capata diferite nuante si drept urmare se extinde in mai multe
structuri ale societatii contemporane. Aceastd societate moderna se bazeaza pe previziuni a ceea
ce se poate intdmpla si pe decizii luate in baza acestor previziuni.

Conceptia de risc apare intr-un domeniu amplu de aplicatii, ca de exemplu protectia
mediului, a sanatatii publice, educatie, administratie publica si altele.

Atunci cand analizam managementul riscurilor la nivel de entitate publica putem
afirma cd acesta:

% este un proces ciclic si tocmai din acest motiv 1n raport cu masurile implementate
de controlul intern si de riscurile asupra carora s-a intervenit, riscul rezidual
actual poate deveni un risc inerent pentru etapa urmatoare de control intern;

% Antreneaza si implica toti angajatii entitatii publice, de la toate nivelurile. La fel
si ca la autoevaluare, In managementul riscurilor participa atat managerul general
al institutiei cat si angajatii cu functii de executie.

1.2 CORELATIA CALITATE-RISC

Calitatea si riscul se afla intr-o corelatie reciproca permanenta ce este consideratd a fi o
problema strategica pentru managementul entitatilor publice.
Calitatea si riscul sunt doud notiuni fundamentale si nu pot exista una fara cealaltd tocmai de
aceea intre schimbarile si respectiv variatiile de marime ale acestora exista dependenta. Aceasta
legatura reciproca manifestatd intre calitate si risc reprezintda de fapt CORELATIA
CALITATE - RISC[41].

Fig. Nr. 1.6 Corelatia calitate-risc (contributie autor)

In figura nr. 1.6 am descris elementele fundamentale ce definesc corelatia calitate-
risc si modul in care acestea interactioneaza. Corelatia calitate-risc are ca fundament con-
vergenta sistemului de management de risc cu sistemul calitdtii la nivel global. Convergenta
acestor sisteme de management se reflectd in totalitatea principiilor adunate intr-0 Strategie
aplicata la nivelul intregii entitati.

Urmeaza o analiza a directivelor europene in ceea ce priveste administratia publica, dar
si in ceea ce priveste riscul. Am continuat studiul reducind aria analizata la nivel national. Am
studiat strategiile si directivele in vigoare la nivel national in ceea ce priveste riscul in adminis-
tratia publica.

Asa cum reiese din figura 1.7, dimensiunea riscurilor este determinata de dimensiunile
a doua elemente: probabilitatea de aparitie a riscului si magnitudinea impactului asupra entitatii
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publice. Dorinta oricdrui manager este s minimizeze una din cele doud dimensiuni adica sa
scada probabilitatea de aparitie a riscului sau sa diminueze impactul pe care riscul il produce.

PROBABILITATE

PROBABILITATE
MARE

RISG MARE
PLAN DE
L MASURI
RISC I_

PROBABILITATEA DE APARITIE
MODERAT

RISC
SCAZUT

IMPACT

FARA IMPACT IMPACT
MARE

MAGNITUDINEA IMPACTULUI

PROCES

Fig. 1.7 lerarhizarea riscurilor (contributie autor)

Pasul urmator se referd la o analiza a strategiilor si directivelor referitoare la manage-
mentul calitate-risc in mediul universitar atat la nivel european cat si la nivel de invatamant
romanesc.

Realizarea, conducerea si coordonarea serviciilor generate la nivelul administratiei
publice nu poate fi redusa la organizarea de tip tehnico-tehnologic deoarece in realizarea lor
intervine clientul.

1.3 MANAGEMENTUL CALITATE-RISC iN ADMINISTRATIA PUBLICA iN
EUROPA

In toata Europa institutiile publice au un rol deosebit de important in cadrul statului
pentru ca prin intermediul acestora statul isi indeplineste functiile si rolul.

Institutiile publice au ca principald caracteristica faptul cd au ca activitate de baza
producerea de servicii publice care deservesc cetatenii, servicii ce au preturi sub nivelul
costurilor sau care pot fi gratuite.

Realizarea, conducerea si coordonarea serviciilor generate la nivelul administratiei

publice nu poate fi redusa la organizarea de tip tehnico-legislativ deoarece in realizarea lor
intervine clientul.

Clientul este cel care beneficiaza in mod direct de serviciile administrative sau cine le
utilizeaza. Utilizatorii serviciilor sunt clienti directi.

DIMENSIUNILE Comunicari Experienta Nevoile

CALIT;\TII orale anterioara cumpiritorului Publicitate

Accesibilitatea
Credibilitatea Serviciul
Cunoasterea e
Increderea SEREE r’r/c;l:i E:tﬁf‘é\"m
sigunn!a — ’ ap
cﬂl’l’lmﬂm serviciului
Comunicarea Serviciul
Amabilitatea efectiv
Concretetea prestat

Fig. Nr. 1.9 Factori determinati in perceperea calitatii serviciului
(contributie autor)



Asa cum reiese din fig nr. 1.10, calitatea serviciilor publice este greu de definit, de
apreciat sau de exprimat in termeni cantitativi, serviciul avand foarte putine dimensiuni fizice
(performantele, caracteristicile functionale sau costurile de intretinere) ce ar putea fi utilizate
pentru masurare.

Sistemul de management al calitatii (SMC) poate fi definit ca un sistem de
management prin care se supravegheaza nivelul calitatii In entitatea publica vizata.

SR EN ISO 9000:2006 defineste Sistemul de management al calitatii astfel: ”Sistemul de
management al calitdtii este acea parte a sistemului de management al organizatiei , orientatd
catre obtinerea rezultatelor, in raport cu obiectivele calitatii, pentru satisfacerea necesitatilor,
asteptarilor si cerintelor partilor interesate, dupd caz”.

SR ISO 9001:1987

_ SR ISO 9001:1994
standard

international
in domeniul
Calitatii

e SR 1SO 9001:2000
calitatea
‘pmdusujui.
Eosoa Abordsares SR 1SO 9001:2008

1S0 9003 procesuala a
sistemului,

abordarea
management Clarificiri s SR 1SO 9001:2015
ului ca precizari ale :
sistem. cerintelor
REVIZIE
MAJORA!

cu alte
standarde.

REVIZIE
MINORA!

MAJORA!

Fig. 1.11 Familia de standarde SR ISO 9001 (adaptat dupa[86])

Dupa cum a fost schematizat in figura 1.11, incepand din anul 1987 Organizatia
Internationala pentru Standardizare elaboreaza standarde pentru SMC si anume standardele
ISO 9000:1987. Aceste standarde au fost revizuite de mai multe ori. Una din revizuirile majore
s-a realizat in anul 2000 cand a aparut seria ISO 9000:2000. ISO a mai aprobat modificari
minore in 2008. Cea mai recentd modificare a fost realizatd in anul 2015. SR ISO 9001:2015
aduce modificari majore , ca de exemplu adaptarea standardul la cerintele directivelor ISO/IEC
in ceea ce priveste structura, termenii si definitiile de bazd, mentinerea relevantei standardului
prin adaptarea lui la schimbarile economice din intreaga lume, cresterea implementarii
standardului, prin facilitarea aplicarii acestuia de catre toate tipurile de organizatii, indiferent
de marimea si de profilul lor de activitate.

Din dorinta de a reglementa un cadru legislativ pe care sa se bazeze reforma administratiei

publice si care sa ajute la instrumentarea managementului calitatii precum si @ managementului
riscului tarile din Uniunea Europeana au conceput documentele prezentate in tabelul nr.1.2.
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Tabel 1.2 Instrumente privind calitatea serviciilor in tirile UE (contributie autor)
Nr. Instrumente Tematica

Crt.

1.| Carta privind calitatea serviciilor publice, consolidarea calitatii in
Portugalia 1993 [96] administratia publica
portugheza

2.| Carta serviciilor publice, Fransa 1992 [96] cresterea responsabilitatii si
dezvoltarea serviciilor
orientate spre calitate

3.| Carta cetateanului, Marea Britanie 1991 [96] imbunatatirea calitatii
serviciilor

Analizand tabelul 1.2 observam ca cele trei documente cu functie de instrument al
managementului calitatii in administratia publica din Uniunea Europeana ofera informatiile
necesare pentru a contura imaginea clara a preocuparilor tarilor membre in ceea ce priveste
calitatea serviciilor publice. Obiectivul comun al acestor documente este obtinerea de
performante superioare care sa intampine cerintele si nevoile cetatenilor. Aceste documente
definesc cadrul institutional pe care se bazeazd managementul calitate-risc atunci cand
abordeaza real calitatea serviciilor prestate de functionarii publici.

Ca si concluzii putem afirma ca administratia publica la nivel european este intr-un
continuu proces de schimbare, incercand sa interpreteze continutul acestor documente
integrandu-l contextului general al Uniunii Europene. Dorinta cea mai mare este ca toate
aparatele administrative ale statelor membre sa adopte bunele practici europene.

Uniunea Europeana doreste sa realizeze un aparat administrativ puternic dar echilibrat,
cu functionari cu inalt grad de specializare si motivat sa ofere cetatenilor suportul necesar.

1.3.1. Directive europene referitoare la administratia publica la nivel European

La nivel european situatia actuald este caracterizata de presiuni asupra finantelor publice,
astfel incat la toate nivelurile administratiei publice din Intreaga Europa se urmareste cheltuirea
cat mai eficienta a resurselor de orice tip.

Tabel 1.3 Directive Europene referitoare la administratia publica (contributie autor)

Nr. Directive Europene referitoare la Tematica
crt. administratia publica
1.| Directiva 2011/85/ue a consiliului din 8 cerintele referitoare la cadrele bugetare
noiembrie 2011 [96] ale statelor membre
2.| Directiva nr. 97/67/ec, Modificata prin stabilirea pietei interne a serviciilor

directiva 2002/39/ec si prin directiva Nr. | postale comunitare
2008/6/ec [96]

3.| Directiva nr. 2010/13/eu coordonarea unor prevederi continute
Care abroga directiva in legi, regulamente sau actiuni
Nr. 89/552/ec [96] administrative in Statele Membre cu
privire la furnizarea de servicii media
audiovizuale
4.| Proiect privind directiva/(UE) 2015/849 a | prevenirea utilizarii sistemului
parlamentului european si a consiliului financiar in scopul spalarii banilor sau
[94] finantarii terorismului [94]
5.| Directiva 2014/24/ue a parlamentului achizitiile publice si de abrogare a
european si a consiliului din 26 februarie | Directivei 2004/18/CE [95]
2014 [95]
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In tabelul 1.3 remarcam ca succesiunea diverselor masuri ce vizau reforma administratiei
publice si-au pus amprenta asupra institutiilor publice din toate tarile Uniunii Europene.

1.3.2 Directive europene referitoare la risc

Institutiile publice din tarile Uniunii Europene trebuie sa fie maleabile si sa de adapteze
rapid la toate schimbarile fie ele de directie pe care o urmeaza, fie de redefinire a prioritatilor.

Tabel 1.4 Directive Europene referitoare la risc (adaptat dupa[96])

Nr. Directive Europene referitoare la Tematica
crt. risc
1. | DIRECTIVA (UE) 2016/680 A protectia persoanelor fizice referitor la prelucrarea

PARLAMENTULUI EUROPEAN SI | datelor cu caracter personal de catre autoritatile

A CONSILIULUI din 27 aprilie 2016 | competente in scopul prevenirii, depistarii,
investigarii sau urmaririi penale a infractiunilor sau
al executarii pedepselor si privind libera circulatie a
acestor date si de abrogare a Deciziei-cadru
2008/977/JAl a Consiliului

2. | Comitetul European pentru Risc organism independent al Uniunii Europene cu sediul
Sistemic (CERS) in Frankfurt pe Main. CERS este responsabil cu
supravegherea macro prudentiald a sistemului
financiar In vederea prevenirii sau reducerii
riscurilor sistemice la nivelul Uniunii Europene

3. | Regulamentul (UE) nr. 1096/2010 al acordarea unor competente specifice Bancii Centrale
Consiliului din data de 17 noiembrie Europene referitoare la functionarea Comitetului
2010 European pentru Risc Sistemic

4. | DIRECTIVA (UE) 2015/849 A privind prevenirea utilizarii sistemului financiar in

PARLAMENTULUI EUROPEAN SI | scopul spalarii banilor sau finantarii terorismului, de
A CONSILIULUI din 20 mai 2015 modificare a Regulamentului (UE) nr. 648/2012 al
Parlamentului European si al Consiliului si de
abrogare a Directivei 2005/60/CE a Parlamentului
European si a Consiliului si a Directivei 2006/70/CE
a Comisiei

in tabelul 1.4 am realizat o enumerare succinti a actelor normative ce reglementeaza
managementul riscului la nivel European. Se poate observa tendinta de globalizare a
procedeelor si metodelor la nivelul managementului calitate-risc.

1.4  STRATEGII SI DIRECTIVE REFERITOARE LA RISC LA NIVEL
NATIONAL PRIVIND ADMINISTRATIA PUBLICA

Inca din anii 1990 Romania urmareste integrarea in Uniunea Europeana, din acest motiv
primii ani post revolutie reprezintd momentul de start al perioadei de tranzitie la economia de
piatd. Aceasta tranzitie a cuprins nenumarate actiuni ce aveau ca scop principal reforma
managementului public si maximizarea tuturor performantelor acestuia prin implementarea
uneltelor utilizate la nivel de management privat.

Descentralizarea are ca scop transferul sarcinilor si a rdspunderii ministerului catre
entitdtile din subordinea sa, ministerul incercand astfel sd directioneze catre fiecare entitate
publica in parte problema gestiondrii riscurilor. Ba mai mult, putem afirma cd ministerul doreste
sd transfere catre fiecare entitate publicd intreaga raspundere si putere de decizie in ceea ce
priveste implementarea managementului calitate-risc. Aceste entitati reprezinta principalul
utilizator al instrumentului care sta la baza managementului calitate-risc, Autoevaluarea.
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Tabel 1.5. Elemente principale in strategia de risc la nivelul administratiei publice din Roménia

(adaptat dupa96])
Nr. Elemente Legi care au stat Vizeaza Schimbiri/
Crt. ale la baza reformei )
Controlului administratiei elemente noi
Public publice
Intern
1. Bugetul Legea nr. 500/2002 | Finantele publice Defineste
general categoriile de
consolidat ordonatori de
credite, rolurile si
responsabilitatile
acestora
Legea Nr. 69/2010 | Responsabilitatea fiscal- Introduce notiunea
bugetara de buget general
consolidat
ansamblu de bugete
care compun
sistemul bugetar
2. Sistemul Legea Nr. In domeniul contabilititii
contabil 500/2002
Legea Nr. 82/1991 | Contabilitatea veniturilor si Reflecta evolutia
cheltuielilor publice, care situatiei financiare
reflectd decontarea veniturilor
si plata cheltuielilor intr-un
an financiar; contabilitatea
trezoreriei statului;
contabilitate generald
3. Auditul Legea Nr.
intern 672/2002
4. Lupta Regulamentul protectia persoanelor fizice in | A intrat In vigoare
impotriva 679/2016 al UE ceea ce priveste prelucrarea la 25 mai 2018
fraudelor abroga Directiva datelor cu caracter personal si | Garanteaza libera
95/46/CE privind libera circulatie a circulatie a datelor
acestor date cu caracter personal
in interiorul Uniunii
Europene
concomitent cu
stabilirea unor
norme menite sa
asigure protectia
persoanelor fizice

Analizand evolutia masurilor luate la nivel national asa cum sunt structurate in tabelul
1.5, se poate observa ca reforma managementului public roméanesc a avut la baza o serie de
schimbari legislative. Se urmareste prin reforma sd se realizeze un intreg mecanism de
programare bugetard din dorinta de a face administratia publica din Roménia sa progreseze.
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1.5 STRATEGII SI DIRECTIVE REFERITOARE LA MANAGEMENTUL
CALITATE-RISC LA NIVEL UNIVERSITAR EUROPEAN SI LA NIVEL
UNIVERSITAR ROMANESC

1.5.1 Utilizarea sistemelor de management calitate-risc intr-o universitate publica

In societatea actuala rolul educatiei a capatat o importantd majora, intelegem in acest
sens rolul educatiei in societate si cum influenteazad aceasta noile generatii. Putem afirma fara
dubii ca managementul universitar ocupd un loc fruntas in preocuparile statului si a
organismelor sale, atat la nivelul Uniunii europene cat si la nivelul tarii noastre.

Primele schimbdri au aparut imediat dupad anul 1989, iar intrarea Romaniei in Uniunea
Europeanad in anul 2007 a produs o serie de schimbari la nivelul invatamantului universitar.

Putem afirma ca mai mult de 80% din problemele legate de managementul calitate-risc
ce apar la nivelul universitatilor sunt dependente de sistem, fiind datoria managerilor sa
gaseasca solutii pentru a le rezolva. Totusi in cele mai multe cazuri acestia iau masuri pentru
rezolvarea problemelor abia dupa ce acestea au avut loc, punand accent mai mult pe rezolvarea
problemelor decat pe prevenirea aparitiei lor.

Implementarea unui sistem de management calitate-risc eficient presupune trei
actiuni importante:

1.  constientizarea necesitatii de preluare a initiativei de catre manageri;

2.  dobandirea cunostintelor privind managementul calitatii, managerii trebuie sa se
implice activ nu sa ramana simplii observatori;

3.  implementarea unui mediu organizational motivant si “’sprijinirea personalului didactic
si auxiliar Tn scopul Imbunatatirii continue a calitatii” (P.B. Crosby)

In final analiza situatiei actuale la nivel european si national in ceea ce priveste mana-
gementul calitate-risc se restrange asupra unui departament (subsistem) dintr-o institutie pu-
blica de Invatamant universitar.

Tabel nr. 1.9 Directive Europene referitoare la risc la nivel de departament in universitate (contributie
autor)
Nr. | Directive Europene referitoare Tematica
crt. | larisc la nivel de departament
1. | LEGE nr. 363 din 28 decembrie | protectia persoanelor fizice referitor la prelucrarea datelor
2018 cu caracter personal de catre autoritatile competente n
scopul prevenirii, descoperirii, cercetarii, urmaririi penale
si combaterii infractiunilor sau al executarii pedepselor,
masurilor educative si de siguranta, precum si privind
libera circulatie a acestor date [6]
2. | LEGE nr.544 din 12 octombrie | liberul acces la informatiile de interes public
2001
3. | Legea nr. 87/2006 pentru asigurarea calitatii educatiei
aprobarea Ordonantei de urgenta
a Guvernului nr. 75/2005
4. | ORDIN Nr. 6154/2016 din 21 aprobarea Metodologiei de reglementare a activitatilor
decembrie 2016 desfasurate de catre agentiile de asigurare a calitatii din
strainatate, Inregistrate in Registrul European pentru
Asigurarea Calitatii in Invatamantul Superior (EQAR), pe
teritoriul Romaniei
5. | ORDIN Nr. 3131/2018 din 30 includerea in planurile de invatdmant, pentru toate
ianuarie 2018 programele de studii universitare organizate in institutiile
de Invatdmant superior din sistemul national de
invatdmant, a cursurilor de eticd si integritate academica
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Se poate observa ca toate directivele si strategiile adoptate la nivel european in ceea ce
priveste administratia publica se reflecta si in institutiile de invatamant superior de pe teritoriul
Romaniei. In tabelul nr. 1.7 am realizat o enumerare succinti a unor directive adoptate inca din
anul 1999 prin Declaratia de la Bologna. Adoptarea acestor normative la nivelul tarii noastre
incepe in anul 2005 atunci cand este adoptatd legea nr. 288/2004 ce priveste organizarea
studiilor universitare. Aceasta lege sustine o mai buna integrare a absolventilor universitatilor
din Romania pe piata Europeana a muncii.

Concluzionam ca utilizarea sistemelor de management al calitatii in toate procesele si
activitatile din institutiile de invatdmant superior, cu scopul de a imbunatati procesul schimbarii
la nivel institutional, nu este suficient de bine reglementatd, si uneori chiar lipseste cu
desavarsire.[6]

1.5.2 Autoevaluarea — instrument al managementului calititii in administratia publica

A) Autoevaluarea — definitie si etape

Principala metoda de masurare a calitdtii serviciilor este AUTOEVALUAREA. Prin
autoevaluarea se poate identifica nivelul performantelor institutiilor publice in raport cu
standardele de calitate. Prin autoevaluare se doreste monitorizarea progresului managementului
institutiilor publice si eficientizarea acestuia.

B) Autoevaluarea calitiatii serviciilor — instrument al managementului calitatii in
invatimantul superior

O analiza succintd ne arata ca 1n societatea actuala rolul educatiei a capatat o importanta
majora. Intelegem in acest sens rolul educatiei in societate si cum influenteaza aceasta noile
generatii. Putem afirma fara dubii cd managementul universitar ocupd un loc fruntas in
preocupdrile statului si a organismelor sale, atit la nivelul Uniunii europene cat si la nivelul
tarii noastre.

1.6 STRATEGII SI DIRECTIVE REFERITOARE LA RISC LA NIVEL DE
DEPARTAMENT AL UNEI UNIVERSITATI PUBLICE DE STAT DIN ROMANIA

A) Obiective specific dedicate calitatii la nivel de departament;
B) Obiectivele se stabilesc astfel incat sa corespunda mai multor cerinte;
C) Obiectivele universititii ar putea fi organizate in cinci.

Tabel nr. 1.9 Directive Europene referitoare la risc la nivel de departament in universitate
(contributie autor)

Nr. | Directive Europene referitoare la Tematica
crt. risc la nivel de departament
1. | LEGE nr. 363 din 28 decembrie protectia persoanelor fizice referitor la prelucrarea datelor cu
2018 caracter personal de catre autoritatile competente in scopul

prevenirii, descoperirii, cercetarii, urmaririi penale si combaterii
infractiunilor sau al executarii pedepselor, masurilor educative
si de sigurantd, precum si privind libera circulatie a acestor date
[6]

2. | LEGE nr.544 din 12 octombrie liberul acces la informatiile de interes public

2001
3. | Legea nr. 87/2006 pentru aprobarea | asigurarea calititii educatiei
Ordonantei de urgentd a Guvernului

nr. 75/2005
4. | ORDIN Nr. 6154/2016 din 21 aprobarea Metodologiei de reglementare a activitatilor
decembrie 2016 desfasurate de catre agentiile de asigurare a calitatii din
strainatate, inregistrate in Registrul European pentru Asigurarea
Calitatii in Invatamantul Superior (EQAR), pe teritoriul
Romaniei
5. | ORDIN Nr. 3131/2018 din 30 includerea in planurile de invatdmant, pentru toate programele
ianuarie 2018 de studii universitare organizate in institutiile de invatdmant

superior din sistemul national de invatamant, a cursurilor de
eticd si integritate academica
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Putem afirma ca directivele europene referitoare la calitatea in Tnvatamantul superior
sunt preluate de catre echipele manageriale ale universitatilor din Roméania, asa cum se poate
observa si in tabelul 1.9. Afirmam ca la nivelul institutiei de invatamant superior obiectivele se
rasfrang asupra tuturor activitatilor ce se desfasoara in entitate.

Avand 1n vedere faptul reforma din institutiile publice se referd la descentralizare putem
afirma ca la baza procesului de imbunatatire al calitatii activitatilor administrative std activitatea
secretariatului. Acesta reprezinta principalul portal prin care universitatea interactioneaza cu
cetatenii.

Analiza sistemului de Invatdmant universitar in situatia actuald dar si a tendintelor
existente scoate n evidentd competente si obiective cum ar fi:

- Continutul activitatilor didactice bazate pe deprinderea de catre absolventi de
competente care sa le faciliteze patrunderea pe piata muncii mult mai facil;

- Materialul uman implicat in managementul calitate-risc (personal didactic si de
cercetare, personal didactic auxiliar si personal administrativ) sa aiba un grad ridicat de
pregatire, specializarea acestora sa se facad permanent;

- Conditiile materiale sa asigure satisfacerea asteptarilor beneficiarilor fie ca este vorba
de resurse de timp, de spatiu sau dotari;

- Evaluarea si autoevaluarea calitatii activitatilor entitatilor publice de invatamant
superior in mod constant cu scopul de realiza un plan de masuri pentru diminuarea
riscurilor $i mentinerea calitatii la un standard cat mai ridicat.

1.6.1. Organizarea structurilor la nivelul Facultatii si activitatile specifice ale acestor
structuri

Pentru a putea defini obiectivele si a stabili care sunt activitatile adiacente acestor obiective,
fie ele generale sau specifice, este nevoie sa cunoastem departamentul si organizarea departa-
mentului asupra caruia realizam acest studiu. Nu intamplator am ales un secretariat de facultate,
deoarece acest secretariat este caracterizat de activitati complexe si diversificate.

Organizarea structurilor la nivel de Facultate

‘” Biroul Consiliului ||

Prodecan didactic ||

Prodecan probleme studentesti ||

Prodecan cercetare

si

relatii internationale

4« Secretar Sef facultate ||

| consiliul Facultatii  |—

|| Personal secretariat ||

4N Personal informatizare ||
-
Departamente Analist

| Facultate programator

Fig. 1.12 Organizarea structurilor la nivel de facultate (contributie autor)
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1.6.2. Organizarea secretariatului de Facultate

Din punct de vedere functional secretariatele corespunzatoare tuturor nivelelor de
lerarhizare sunt structuri de lucru executive deservite de personal didactic auxiliar care-si
exercitd functiile conform fisei postului.

1.7 CONCLUZII REFERITOARE LA STADIUL ACTUAL

Exista mai multe agentii si asociatii atat la nivel international cat si national care urmaresc
stimularea si sprijinirea implementarii principiilor Managementului Calitatii Totale la nivelul
institutiilor de nvatamant superior. Dintre aceste cele mai importante sunt Reteaua
Internationali a Agentiilor de Asigurare a Calititii in Invitimantul Superior
(INQAAHE) si Asociatia Europeani pentru Asigurarea Calititii in Invitiméantul
Superior (ENQA).

Analiza sistemului de invatamant universitar in situatia actuald dar si a tendintelor
existente scoate in evidenta competente si obiective cum ar fi:

e Continutul activitatilor didactice bazate pe deprinderea de catre absolventi de
competente care sa le faciliteze patrunderea pe piata muncii mult mai facil;

e Materialul uman implicat in managementul calitate-risc (personal didactic si de
cercetare, personal didactic auxiliar si personal administrativ) sa aiba un grad ridicat de
pregatire, specializarea acestora sa se faca permanent;

e Intregul colectiv si se implice in procesul de gestionare al riscurilor, toti angajatii
indiferent de nivelul sa participe la autoevaluare;

e Conditiile materiale sa asigure satisfacerea asteptarilor beneficiarilor fie ca este vorba
de resurse de timp, de spatiu sau dotari;

e [Evaluarea si autoevaluarea calitatii activitatilor entitdtilor publice de invatamant

superior n mod constant cu scopul de realiza un plan de masuri pentru diminuarea
riscurilor s1 mentinerea calitatii la un standard cat mai ridicat.
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Capitolul 2
CONCLUZII PRELIMINARE SI OBIECTIVELE TEZEI

21  TENDINTELE ACTUALE ALE  CERCETARILOR  PRIVIND
MANAGEMENTUL CALITATE-RISC IN INVATAMANTUL SUPERIOR

Se poate observa cu usurintd faptul ca la nivel european se urmareste alinierea la stan-
darde unice de calitate si risc. Succesul economic al unui stat se bazeaza pe invatamant.

Privind cu interes catre acele probleme putin abordate in literatura de specialitate, enu-
meram cateva concluzii preliminare:

» tinand seama de societatea actuala extrem de dinamica si in continud schimbare, exista
unele dificultati in abordarea managementului riscului si a managementului calitatii
in invatamantului universitar, acest sistem fiind extrem de complex;

» se remarca, de asemenea, insuficienta informatie privind studiile cu privire la
managementul calitate - risc si corelatia dintre managementul calitatii si
managementul riscului la nivelul invatimantului universitar;

> se remarca, de asemenea, insuficienta informatie privind studiile experimentale
referitoare la autoevaluare si imbunititirea continua a calititii in departamentele
din cadrul institutiei de invataméant superior.

Problema riscurilor este abordata in lucrari stiintifice chiar si Tnainte de anul 2015.
Lucrarile de specialitate au vizat subiecte ca riscul si managementul riscului in administratia
publica, metode si tehnici de gestionare ale riscului.

Totusi managementul calitate-risc Intr-o universitate publica din Romaénia, aplicat si
gestionat asa cum prevede noul standard SR ISO 9001:2015 este abordat intr-o mica masura,
lasand astfel cale libera pentru viitoare cercetari. Aceastd problematica este de actualitate si un
studiu al managementului calitate-risc in mediul academic romanesc poate conduce
universitatile din tara noastrd catre rezultate notabile in ceea ce priveste implementarea
standardului de calitate amintit. O implementare corectd va conduce la o bund gestionare a
riscurilor si deci la o calitate ridicatd la nivel de universitate.

2.2 CONCLUZII

In urma studiilor de cercetare bibliografica efectuate, sintetizate in tabelul nr. 2.1,
rezulta urmatoarele concluzii referitoare la abordarile efectuate in legatura cu tematica tezei
de doctorat:

» se remarca o accentuatid dezvoltare a studiilor teoretice si experimentale privind
problema calitatii la nivelul administratiei publice centrale si locale;

» se remarcad o accentuatd dezvoltare a studiilor teoretice si experimentale privind
problema calititii la nivelul invatimantului preuniversitar si universitar;

» se remarca cercetdrile privind dezvoltarea tehnicilor si metodelor de studiu a
managementului calitatii in administratia publica;

» seremarca o accentuata dezvoltare a studiilor teoretice privind problema riscului la
nivelul invitaméantului universitar;

> existd cercetari teoretice si experimentale de Inalta tinuta stiintifica referitoare la
studiul ciclului de autoevaluare si imbunatdtire continua a calitatii la nivelul
administratiei publice;

> tinand seama de societatea actuald extrem de dinamica si in continud schimbare, exista
unele dificultati in abordarea managementului riscului si a managementului calitétii
in invatamantului universitar, acest sistem fiind extrem de complex;
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» se remarcd, de asemenea, insuficienta informatie privind studiile cu privire la
managementul calitate - risc si corelatia dintre managementul calitatii si
managementul riscului la nivelul invatamantului universitar;

» se remarca, de asemenea, insuficienta informatie privind studiile experimentale
referitoare la autoevaluare si imbunititirea continua a calititii in departamentele
din cadrul institutiei de invatdmant superior.

2.3 DIRECTII DE CERCETARE

Rezulta in urma studiului bibliografic efectuat si a concluziilor prezentate cd in cadrul
temei tezei de doctorat vor fi abordate urmatoarele directii de cercetare cu referire la:

» studiul teoretic si aplicativ al unui model privind ciclul de autoevaluare in
administratia publica;

studiul teoretic si aplicativ privind autoevaluarea calitatii serviciilor — instrument
al managementului calititii in invatdmantul superior;

studiul teoretic si aplicativ privind riscul in invataméantul superior;

studiul teoretic si aplicativ privind managementul calitate — risc la nivelul
invatamantului universitar;

Studiul aplicativ privind metoda de gestionare a riscurilor reziduale aplicata unui
departament de tip secretariat privit ca un subsistem.

\ A%

A\

2.4 OBIECTIVELE TEZEI DE DOCTORAT

Managementul calitate-risc din institutiile de invatimant superior constituie o activitate
de o complexitate extraordinara. Acesta implica, realizarea la cele mai inalte standarde de
performanta si competitivitate, atat a functiilor manageriale cat si a functiilor executive..

Teza doreste sa defineasca cateva concepte, termeni si instrumente specifice
managementului calitate-risc utilizate in asigurarea calitatii, in institutiile de invatamant
superior.

2.4.1 Obiectivele teoretice ale tezei de doctorat

Ca urmare a concluziilor rezultate din analiza bibliografica efectuatd si a studiului
efectuat asupra stadiului actual al cercetarilor privind sistemul de management calitate-risc in
invatamantul superior teza isi propune urmatoarele obiective:

1. Studii privind autoevaluarea calitatii serviciilor — instrument al managementului calitétii
in administratia publica si in invatamantul superior:
» Autoevaluarea —instrument al managementului calitate-risc;
» Model de autoevaluare la nivelul administratiei publice;
» Metoda de gestionare a riscurilor reziduale aplicatd unui departament de tip
secretariat privit ca un subsistem.

2. Studii privind riscul in invatamantul superior:
» Corelatia calitate-risc;
» lerarhizarea riscurilor.

3. Studii privind sistemul de management calitate - risc in invatamantul universitar:

» Corelatia intre managementul calitatii si managementul riscului;
» Corelatia autoevaluare-risc.
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2.4.2 Obiective practice ale tezei de doctorat

Pe baza studiilor si contributiilor teoretice reusite, teza de doctorat isi propune sa realizeze
un studiu de caz privind Metoda de gestionare a riscurilor reziduale aplicatd unui
departament de tip secretariat privit ca un subsistem:

» Cercetarea experimentald asupra procesului de autoevaluare in departamentul
de tip secretariat- ca subsistem informational-din cadrul universitatii;

> Simularea algoritmului procesului autoevaluare-risc;

» Elaborarea unei proceduri operationale si a unui plan de formare profesionala
si instruire a personalului didactic auxiliar si nedidactic;

> Realizarea registrului riscurilor la nivel de departament de tip secretariat.

Tendinta actuala la nivelul Uniunii Europene este de aliniere la standarde europene a tuturor
institutiilor publice din tarile membru UE. Procesul de descentralizare si de aliniere la practicile
UE este principalul obiectiv al managementului riscurilor si al reformei aflatd in plina
desfasurare la nivel de administratie publice europene.

Riscul si managementul riscurilor sunt acele elemente aduse in prim plan de
SR ISO 9001:2015 si urmdresc cresterea complexitatii activitatilor desfasurate in institutiile
publice, folosind ca instrument principal In gestionarea managementului calitatii
AUTOEVALUAREA.

Tocmai din acest motiv tema aleasa este de actualitate, incercand sa aducd un mic aport la
cercetarile din vastul domeniu al managementului calitate-risc la nivel universitar.
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Capitolul 3

DEZVOLTARI SI CONTRIBUTII TEORETICE PRIVIND MANAGEMENTUL
CALITATE-RISC LA NIVEL DE iINVATAMANT SUPERIOR

3.1 Stabilirea obiectivelor generale si specific

Institutia de invatdmant superior isi va defini obiectivele legate de misiunea principal a
entitatii respectand legile, regulamentele si politicile sale interne. Primul pas in managementul
calitate — risc la nivel de universitate consta in stabilirea obiectivelor, atat a celor generale cat
si a celor specific. Stabilirea obiectivelor se face din dorinta de a sustine viziunea universitatii
si a echipei de management a acestora.

Daca stabilirea obiectivelor revine conducerii universitatii, realizarea acestora este in sarcina
atat a conducerii cat si a salariatilor.

Specifice Masurabile Acceptate Realiste Termen limita
- arata clar ce - aratd cum se - de universitate si -sd poata fi -pentru obtinerea de
trebuie realizat misoare de persoanele indeplinite n rezultate
rezultatele AR & conditiile impuse
indeplineasca
obiectivul

OBIECTIVELE SE DEFINESC CU RESPECTAREA CERINTELOR
S.M.A.R.T.

Fig. 3.1 Cerinte SMART utilizate in definirea obiectivelor (adaptat dupa[102])

3.2 Identificarea riscurilor

Identificarea riscurilor este al doilea pas in managementul calitate - risc. ldentificarea
riscurilor consta in descoperirea si definirea tuturor riscurilor posibile si a surselor acestora.
Scopul principal este de a diminua aceste riscuri.

Etapa de identificare a riscurilor se finalizeaza cu completarea Formularului de alerta la
risc pentru fiecare risc nou identificat, sau prin Lista obiectivelor, activitdtilor si a riscurilor.

3.3 CONTRIBUTII PRIVIND PARTICULARITATI iN EXEMPLE iIN CE
PRIVESTE AUTOEVALUAREA iN DEPARTAMENTUL DE TIP SECRETARIAT-
CA SUBSISTEM INFORMATIONAL-DIN CADRUL UNIVERSITATII

3.3.1 Model privind ciclul de autoevaluare in universitate
Principala metoda de masurare a calitdtii serviciilor este AUTOEVALUAREA. Prin
autoevaluarea se poate identifica nivelul performantelor institutiilor publice in raport cu

standardele de calitate. Prin autoevaluare se doreste monitorizarea progresului managementului
institutiilor publice si eficientizarea acestuia.
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Acest instrument de autoevaluare a activitdtilor din administratia publica se refera la
tehnicile prin care angajatii acestora identificd puncte slabe si puncte forte in procesul de
functionare al institutiei si fac propuneri in sensul oferirii de solutii cu scopul imbunatatirii
activitatilor vizate (Petrescu, 2008).

Fiind un instrument relativ nou, autoevaluarea are potential inovator. Aceasta porneste
din interiorul organizatiei, iar acest lucru reprezintd in acelasi timp un aspect pozitiv si o
provocare. Autoevaluarea trebuie sa inceapa cu o evaluare ce are ca scop identificarea masurilor
de Tmbunatatire ce urmeaza a fi aplicate. De asemenea, autoevaluarea oferd posibilitatea
feedback-ului extern.

In acest capitol am realizat un model de Autoevaluare asa cum se poate observa in figura
urmatoare.

Mijloace de identificare si satisfacere a nevailor clientilor

Evaluarea
performantelor

Identificare puncte forte Identificare puncte slabe

Diseminarea concuzilar

siaenperientelor Managementul

enlitafipublioe

Raport
autoevaluare

Reaulaele
obfine
inrapert o titele
stablte

Altifacteti
interesati
interniexterni

Persanall engajatin
evluarea
performantelar

Eridenta mbunatitilar
siaperiormanteler

Cesturi siresursenepesare

Plan de mésuri

Defiieatintele proiitler.  ARRAMIUEICIIIN Stliles termenelo
sacinlosiresponsailiior i

Fig. 3.2 Ciclul de autoevaluare in administratia publicd (contributie autor)

Asa cum reiese din figura numarul 3.3, procesul de autoevaluare si Tmbundtatire
continud are mai multe etape: evaluarea performantei, raportul de autoevaluare, planul de
masuri i imbunatatiri care vizeaza tintele imbunatatirii si planurile de actiune, apoi
monitorizarea internd si autoevaluarea, aceastd etapa urmdreste in ce masura au fost realizate
planurile masuri si In ce procent au fost atinse tintele propuse, iar ca ultima etapa este evaluarea
externa[43].

3.3.2 Studiul de cercetare privind interconectivitatea intre AUTOEVALUARE si RISC,
privit ca un intreg, in cadrul unui proces autoevaluare — risc (intrari-iesiri)

In continuare am realizat un studiu de cercetare privind interconectivitatea intre
AUTOEVALUARE si RISC, privit ca un intreg, in cadrul unui proces autoevaluare — risc
(intrari-iesiri) Autoevaluarea si riscul se afla intr-o corelatie reciproca permanenta. Eficacitatea
st eficienta managementului in entitatea de invdtdmant superior se bazeaza pe aceste doua
notiuni, autoevaluare si risc, ele practic nu pot exista independent una fara cealaltd. Este evident
ca autoevaluarea se realizeazd pe baza marimilor riscurilor initiale si are ca rezultat riscurile
reziduale, de aceea putem afirma cd cele doua sunt dependenta una fatd de cealalta.

Avand 1n vedere cele analizate anterior putem defini CORELATIA AUTOEVALUARE-
RISC ca pe o legatura reciprocd manifestatd intre cele doua.
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In acest punct am definit si masurat riscul initial si riscul rezidual si am calculat valoarea
raportului intre cele doua riscuri cu scopul final de a cuantifica impactul pe care 1-a avut planul

de masuri asupra activitatilor procesului evaluat.
In ceea ce priveste indicatorii de risc, in timpul cercetdrii am identificat doud cazuri:

Indicatori mici definesc calitate mare. Un exemplu ar fi absenta de la locul de
munca al angajatilor. Obiectivul initial este ca numarul de angajati care lipsesc sa
fie zero. Acest lucru Tnseamna ca indicatorul acestui obiectiv trebuie sa tinda spre

Zero.

a)

RISC
REZIDUAL

RR3
CALITATEMICA

RR2

RR1
CALITATEMARE

in 12 13 INDICATORI

Fig. Nr. 3.5 lerarhizarea calitatii -cazull (contributie autor)

Concluzionam ca la indicatori mici si risc rezidual mic vom avea o calitate mare. Cu cat
creste riscul rezidual si creste si indicatorul obiectivului cu atat calitatea va fi mai mica, acestea

fiind invers proportionale, dupa cum se poate observa in graficul urmator.

b) Indicatori mari definesc calitate mare. Un exemplu concret este cand obiectivul
este sa se descarce toate notele din cataloagele dintr-o sesiune. Cu cat se descarca
mai multe note cu atat indicatorul ne arata o calitate mai mare. Riscul rezidual
influentand ca si pand acum invers proportional calitatea.

RISCREZIDUAL

CALITATE MICA

RR3

CALITATE MEDIE

CALITATE MARE

13 12 i1 INDICATORI

Fig.nr. 3.6 lerarhizarea calitatii-cazul 2 (contributie autor)

Se observa cd minimizarea riscului rezidual si indeplinirea obiectivelor propuse pentru
fiecare activitate in parte determina marimea calitatii procesului. Cu cat calitatea este mai mare
st riscul rezidual mai mic decat riscul inerent cu atat mai eficient a fost planul de masuri

implementat.
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3.3.3 Indicatorii calitatii. Generare, definire si analiza

Aceasta etapa reuseste sa defineasca indicatorii calitatii precum si indicatorii obiectivelor
realizate, urmand o analiza a acestor indicatori.

Crealizata
_ 0
IC o C propusa *100 [/0] (3-4)
unde:
lc reprezinta indicatorul calitatii;
C realizata reprezinta calitatea realizata;
C propusa reprezinta calitatea propusa.

B) Analiza indicatorilor calitatii

Acest studiu isi propune sa analizeze doi indicatori ai calitatii din procesul autoevaluare-
risc, adica indicatorii calitdtii pentru doud obiective cu riscuri mari si foarte mari.

Io=—2ostlos 100  [%] (3.8)

RRopr*loBR

Analizand acesti indicatori putem spune daca procesul autoevaluare-risc este unul
eficient. Cu cat indicatorul calitatii ne aratd o calitate mai mare Tnseamna ca planul de masuri
implementat este unul eficient . Am reusit astfel sa demonstram inter-conectivitatea intre
autoevaluare si risc privind ca un intreg sistemul Autoevaluare-risc. Acesta are ca scop final
obtinerea calitdtii serviciilor si minimizarea riscurilor in subsistemul - departament de tip
secretariat al unei institutii de Tnvatdmant superior.

3.3.4 Planul de masuri. Proceduri

Atunci cand vorbim de plan de masuri vorbim de fapt de proceduri de sistem si proceduri
operationale. Am definit eficienta si eficacitatea unei proceduri cu formulele de calcul aferente
fiecareia.

In acest capitol am propus o metoda de optimizare a procesului de gestionare a riscului
rezidual intr-un proces autoevaluare-risc. Acest model poate fi usor aplicat in diferite situatii
adica: la nivel de subsistem sau la nivel de sistem.

Vom masura aceste proceduri la fel ca si riscul, prin doud dimensiuni:

1. Eficienta = a avea un efect util, isi produce un anumit efect folositor.
2. Eficacitate = calitatea de a produce efectul pozitiv asteptat.

Astfel eficienta ne spune daca o procedura are efect pozitiv, iar eficacitatea ne va arata
in ce masura a reusit s minimizeze riscul, sau altfel spus daca riscul rezidual este minim. Avand
in vedere definitia eficientei si eficacitatii putem afirma ca eficienta ne arata dacd procedura
produce un efect pozitiv si reuseste sd aduca riscul rezidual la o valoare mai mica decat valoarea
initiala a riscului. Eficacitatea procedurii se refera la cat de bine isi atinge scopul aceasta
procedura, adica daca riscul are o valoare a expunerii mai mica decat limita de tolerantd, 5 in
cazul de fata.

Pentru a calcula Eficienta si Eficacitatea unei proceduri, vom utiliza formulele:

. . probabilitatea ROBOi—Aj
E = * 1 % A2
flCl@Tl')CClpoo” probabilitate RROBOi—Aj 00 [ 0] (3 )

unde:

24



unde:

Eficienta pooij reprezinta eficienta procedurii aplicate riscului activitdtii Aj, a
obiectivului OBOi;

Probabilitatea Ri reprezinta probabilitatea de aparitie a riscului initial al activitatii Aj, a
obiectivului OBO;

Probabilitatea RRi reprezinta probabilitatea de aparitie a riscului rezidual al activitatii
Aj, a obiectivului OBQOi;

i=1..n;

=1.m;

n reprezintd numarul maxim de obiective;

m reprezintd numarul maxim al activitétilor .

, , __ impact ROBOi—Aj
Eficacitatepq;; = tmpact RROBOI—A] * 100 [%] (3.13)

Eficacitatea pooij reprezinta eficacitatea procedurii aplicate riscului activitatii Aj, a
obiectivului OBO;;

Impact Ri reprezintd impactul riscului initial al activitdtii Aj, a obiectivului OBOj;
Impact RRi reprezinta impactul riscului rezidual al activitatii Aj, a obiectivului OBOI;
i=1..n;

=1.m;

n reprezintd numarul maxim de obiective;

m reprezintd numarul maxim al activitatilor .

3.3.5 Concluzii

In acest capitol am propus o metodi de optimizare a procesului_de gestionare a

riscului rezidual intr-un proces autoevaluare-risc. Acest model poate fi usor aplicat in diferite

situatii adica: la nivel de subsistem sau la nivel de sistem.

Dupa identificarea obiectivelor principale din cadrul departamentului analizat si definirea

activitatilor aferente fiecarui obiectiv, am aplicat modelul pentru un departament de tip
secretariat din cadrul unei universitati (capitolul 4).
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Capitolul 4
DEZVOLTARI SI CONTRIBUTII PRACTICE PRIVIND MANAGEMENTUL
CALITATE-RISC iN ADMINISTRATIA PUBLICA

4.1 Identificarea obiectivelor si activititilor aferente realizarii acestora

In capitolul 4 am realizeazi un studiu practic la nivel de departament de tip secretariat si
anume implementat modelul de gestionare al riscurilor realizat in capitolul anterior.

Primul pas il reprezintd identificarea obiectivelor si a activitdtilor aferente realizarii
acestora. Urmatorul pas al procesului il reprezintd atasarea riscurilor la activitatile definite
anterior si alegerea unui risc pentru fiecare activitate. Definim de asemeni indicatorii pentru
fiecare activitate atasata celor trei obiective definite.

Evaluarea riscurilor presupune definirea a mai multe elemente, cum ar fi:

Probabilitatea de aparitie a riscului;
Impactul riscului asupra obiectivelor si activitatilor adiacente acestora;
Expunerea la risc. Aceasta se calculeaza conform formulei:

Eri=Pri*IMpgi 4.1)

unde:

Eri reprezinta expunerea riscului Ri;

Pri reprezinta probabilitatea aparitiei riscului Ri;
Impri — impactul riscului Ri.

4.2 Contributii privind imbunititirea metodelor de gestionare a riscurilor reziduale
aplicate unui departament de tip secretariat privit ca un subsistem

Dupa ce 1n subcapitolul anterior am realizat prima etapa, adica stabilirea obiectivelor, a
activitatilor adiacente acestor obiective, a riscurilor initiale, urmeaza etapa a doua, ce presupune
preluarea datelor si centralizarea acestora.

Avand 1n vedere faptul ca se doreste obtinerea unei calitdti de nivel inalt se presupune ca
aceasta calitate poate fi obtinutda numai prin indeplinirea obiectivelor in proportie de 100%.

Din acest motiv am stabilit inca de la inceputul procesului autoevaluare-risc cd obiectivele
initiale au valoarea optima de 100%, iar toleranta la risc in acest departament poate atinge
valoare maxima egala cu 5.

Asupra activitatilor influentate de aceste riscuri se va interveni cu o procedura de sistem
sau, dupa caz, o procedura operationala. Implementarea unor proceduri are ca scop organizarea
activitatilor in asa fel incat valorile riscurile reziduale obtinute sd se incadreze in intervalul
acceptat, de maxim 5.

Exista deci doud scenarii posibile:

1. valoarea riscurile reziduale se afla in intervalul de toleranta, adica sunt mai mici decat
5, 1ar n acest caz trecem la etapa urmatoare;
2. valoare riscurilor reziduale depaseste valoarea maxima acceptatd, adica sunt mai mari
decat 5 si atunci se revizuieste planul de masuri, se imbunatatesc vechile proceduri sau se
concep unele noi
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Tabel nr. 4.2 Tabel centralizator al rezultatelor procesului autoevaluare-risc (contributie autor)

RISC RISC
INERENT _ REZDUAL Raportul
OBIECTIV INDICATORI PLAN RISC INERENT| INDICATOR | INDICATOR
Nr. | PROPUS'  ACTIVITAT realizat 3 s | DE % s | A5CcREZIDUALl  OBECTIV AL
= 5 : N RISC REZIDUAL .
ert | COD- =g 10O | £ v | 8 | dsvm B & REALIZAT | CALITATH
OBIECTIV T | S| & F
IR R
[ Y
350/1000=95% 2 1 [ 2 [Nu 11 2 1
7/3=87,5% 1 3|3 [N NEEEE 1
0Bai n
1 | oBoI 0By 93,92 1%
OBy 267/269=99,25% 1 4| 4 [Nu 1] + 4 1
248/255=97,25% 31| 3 | Nu 313 1
OBu: 7/3=87,5% 2 2| 4 [Nu 2| 2 4 1
2 | oB®2 OBu: 94,92 1%
OB.:
3/5=100% 1 1|1 [N 1] 1 1 1
5/5=625% 3 2 | 6 | Po03l 1| z 2 3
OBu 4/5=80% 1 4| 4 |Nu 1 4 4 1
3. | OB03 (0): T 64,16 1,80%
OBy
24=50% 2 4| 8 |P0O-033 1 4 4 2

In cele din urma am descris si am aplicat metoda de gestionare a riscurilor calculand
expunerea riscurilor initiale si reziduale cu ajutorul celor doud dimensiuni ale riscului, impactul
si probabilitatea.

Am urmarit evolutia riscurilor si a indicatorului calitatii, dar si interdependenta dintre
indicele calitatii, riscurilor initiale, riscurilor reziduale, eficienta si eficacitatea procedurilor
implementate, cu ajutorul graficelor.

Evolutia Indicelui calitatii in functie de Ricuri, Eficienta
si Eficacitatea PO

32,92
| 1,25
2 1111 ll'v 1 H
b . u
BO3 - Al BO3 - A2 B

B02 - A2 BO2 - A

“”“L“L“L”

)B01 - Al

wRI RR mEfcientaPO mEficacitate PO B I

Fig. 4.3 Evolutia indicelui calitatii in functie de riscuri, eficienta si eficacitatea PO

La finalul analizei am realizat un algoritm privind gestionarea procesului Autoevaluare-
risc cu modelul matematic al gestionarii procesului Autoevaluare-Risc (MMGPAR).

Sintetizand totul intr-0 reprezentare grafica a algoritmul de gestionare a procesului
Autoevaluare-Risc.
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4.2.1 Algoritm privind gestionarea procesului Autoevaluare-risc

1. Definire si formalizare

1.1 Procesul Autoevaluare-risc este un ansamblu organizat de activitati ce
interactioneaza cu scopul de a minimiza riscurile initiale obtindndu-se riscuri
reziduale minime.

1.2 Autoevaluarea este un instrument de identificare a punctelor slabe si a punctelor
forte, pe baza indicatorilor interni si a celor externi. Autoevaluarea propune solutii
de Imbunatatire a activitdtilor vizate.

1.3 Riscul

1.3.1 Risc inerent este acel risc care apare atunci cand procesul este expus la un anumit
risc, inainte de aplicarea masurilor prevazute in planuri de masuri ce are ca scop
diminuarea acelui risc.

1.3.2  Atunci cand procesul este expus la un anumit risc, dupa ce a fost intocmit planul
de masuri si au fost luate masuri de minimizare a acelui risc, riscul care rezulta se
numeste risc rezidual.

1.4 Gestionarea procesului Autoevaluare-risc din punct de vedere:

- Micro: la nivel de subsistem/departament in cadrul institutiei de invatamant
superior;

- Macro: la nivelul institutiei si a altor universitati;
2. Modelul matematic al gestionarii procesului Autoevaluare-Risc (MMGPAR)

4.2.2 Reprezentare grafica a algoritmul de gestionare a procesului Autoevaluare-Risc

Calculul
indicatorilor
activiatilor
obiectivelor

Identificarea
obiectivelorsia
activitatilor
aferente acestora

Calculul
expunerii
pentru riscul
initial

Implementare'
plan de misuri

Caleul
expunere risc
rezidual

dupi perioada stabilita

Caleul
indicatori
obiective

realizate

Fig. 4.6 Algoritm de gestionare a procesului Autoevaluare-Risc (contributie autor)

Primul pas al algoritmului consta in identificarea obiectivelor si a activitatilor aferente

acestora.

La pasul 2 se definesc riscurile initiale ce ameninta atingerea obiectivelor initiale, se

identifica obiectivele realizate si se calculeaza indicatorii acestor obiective. Daca adoptam de
la inceputul procesului autoevaluare-risc toleranta la risc egala cu 5, dupd calculul valorii
expunerii riscului initial, distingem doua situatii:
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1) Expunerea riscului initial este mai mica decat 5. In acest caz se va relua procesul
autoevaluare-risc de la pasul 1;
) Expunerea riscului initial este mai mare decat 5. In acest caz trecem la pasul 3.
La pasul 3 se vor identifica procedurile ce urmeaza a fi implementate cu scopul
minimizarii valorilor riscurilor initiale, se calculeaza eficienta si eficacitatea fiecarei proceduri
cu ajutorul formulelor 4.13, respectiv 4.14.

In continuare, la pasul 4, se vor identifica riscurile reziduale ce apar ca urmare a
implementarii planului de masuri, adica a procedurilor operationale sau a procedurilor de sistem
ce au fost stabilite la pasul 3. De asemenea se va calcula expunerea riscului rezidual, unde
deosebim doua cazuri, astfel:

1) Expunerea riscului rezidual este mai mare ca 5 si atunci se reia procesul
autoevaluare-risc de la pasul 3.
1) Expunerea riscului rezidual este mai mica decat 5 si atunci se trece la pasul 5.

Urmeazi pasul 5 care presupune calculul raportului de risc conform formulei 4.15. In
functie de valoarea raportului de risc identificdim 3 cazuri:

1) Atunci cand raportul de risc este subunitar se va relua procesul autoevaluare-risc
de la pasul 3 si se vor optimiza sau inlocui procedurile din planul de masuri;

1) Atunci cand valoarea raportului de risc este egal cu unitatea se va relua procesul
autoevaluare-risc de la pasul 3 si se vor optimiza procedurile planului de masuri;

1)  Atunci cand valoarea raportului de risc este supraunitara se va continua procesul
autoevaluare-risc (se trece la pasul 6).

Pasul 6 presupune calculul indicatorilor pentru fiecare obiectiv realizat, cu formula
4.16.

La pasul 7 se va calcula indicatorul calitatii pentru fiecare obiectiv cu impact asupra
procesului. Se va utiliza formula 4.17.

Pasul 8 presupune calculul indicatorului calitatii intregului proces autoevaluare-risc in
functie de Riscul initial, riscul rezidual, indicatorii obiectivelor initiale si indicatorii
obiectivelor reziduale cu ajutorul formulei 4.18, dar si In functie de eficienta si eficacitatea
procedurilor utilizate s1 a raportului indicatorilor obiectivelor initiale si reziduale, utilizand
formula 4.21.

Pasul 9 presupune analiza valorii indicelui calitatii obtinut la pasul 8.

Tot in capitolul 4 am prezentat contributii personale in ceea ce priveste:

1. elaborarea unei proceduri operationale privind formarea profesionala a
personalului didactic auxiliar si nedidactic. Procedura are drept scop stabilirea
metodologiei privind efectuarea de catre angajati universitatii a unor cursuri de formare
profesionald. Procedura precizeaza etapele ce trebuie parcurse pentru stabilirea
necesarului de formare profesionald precum si responsabilitatile persoanelor implicate.

2. elaborarea unui plan de formare profesionala si instruire pentru personalul didactic
auxiliar si nedidactic, ca anexa a procedurii operationale amintita anterior. Planul de
formare profesionald si de instruire prezentat in continuare doreste sa clarifice si sa
organizeze intregul proces de formare profesionald pentru personalul didactic auxiliar
si nedidactic. Procedura operationald si planul de formare profesionala si instruire pot fi
implementate cu succes in departamentul de tip secretariat din Universitate.

3. elaborarea unui Registru de riscuri in departamentul de tip secretariat din
Universitate, centralizeaza rezultatele analizei si ale procesul implementat in Capitolul
4.
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Capitolul 5
CONCLUZII FINALE SI CONTRIBUTII PESONALE

5.1 CONCLUZII FINALE

Din analiza stadiului actual al abordarilor pe plan teoretic si aplicativ, respectiv
efectuarea unor studii de caz in domeniul calitatii, in domeniul riscului si a cercetarilor privind
managementul calitate-risc in administratia publica, respectiv la nivel de secretariat de
facultate se pot desprinde urmatoarele concluzii finale:

A) schimbarea de fond a raportului dintre administratie si cetatean se face prin:

e realizarea unui serviciu public in folosul exclusiv al
cetateanului/studentului/antreprenorilor;

e cresterea rigurozitatii in motivarea si formularea raspunsurilor, precum si scurtarea
termenelor in care autoritdtile si serviciile publice au obligatia sd raspunda
solicitarilor cetatenilor;

e climinarea blocajelor birocratice din administratia centrald si locald, cu care sunt
confruntati cetatenii $i agentii economici;

e consolidarea si largirea cadrului de participare a societdtii civile la procesul
decizional;

e perfectionarea cadrului de functionare a democratiei participative;

e asigurarea transparentei actelor administrative si comunicarea operativa cu cetatenii/
studentii.

B) scopul principal al reformei administratiei publice in Romania este sd creeze o
administratie moderna si eficientd, apropiata de nevoile cetatenilor, care sa radspunda
tuturor cerintelor societdtii democratice precum si eficientei economice.

Conchidem ca prioritatea in reforma administratiei publice o reprezinta comunicarea
cu cetiteanul sau mai precis studentul.
- se pot stabili strategii si directii de actiune care sa aiba ca principali beneficiari:
cetiteanul in cazul administratiei publice centrale si locale, studentul in cazul
invatimantului universitar.

Obiectivul fundamental al acestor activitati este crearea unui mediu academic adecvat
prin care sa se faciliteze dezvoltarea constientizarii — de catre mediul universitar — a rolului si
importantei managementului calitate-risc si anume cresterea calitatii serviciilor prestate
concomitent cu minimizarea riscurilor de orice tip, ca principal factor determinant al

......

5.2 CONTRIBUTII PERSONALE

Tinand seama de aspectele complexe ale managementului calitate-risc in Tnvatamantul
universitar, putem distinge mai multe contributii originale, dintre care cele mai importante
sunt, din punct de vedere teoretic si practic, urmatoarele:

5.2.1 Contributii teoretice

- se prezinta intr-0 viziune de ansamblu problema managementului calitate-risc sub
toate aspectele: stadiu actual, evolutie, caracteristici, ipostaze ;
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- se prezintd pe larg problema managementului calitdtii precum si problema
managementului riscului, a rolului si influentei implementarii si certificarii sistemului de
management al calitdtii conform standardului ISO 9001, respectiv corelatia calitate-risc in
administratia publica in general si in Invatdmantul superior In special.

- se studiazd, problema riscului atat la nivel de entitate, cat si la nivel de structura;

- tinand cont de importanta aspectelor economice 1n studiul riscului se elaboreaza unele
modele privind elaborarea planului de masuri pentru minimizarea riscurilor la nivel de
secretariat de facultate;

5.2.2 Contributii practice:

- se propune o0 metoda de gestionare a riscurilor reziduale aplicata unui departament de
tip secretariat privit ca un subsistem;

- se propune un algoritm privind gestionarea procesului Autoevaluare-risc;

- elaborarea unei proceduri operationale privind formarea profesionald a
personalului didactic auxiliar si nedidactic;

- elaborarea unui plan de formare profesionala si instruire pentru personalul
didactic auxiliar si nedidactic;

- elaborarea unui registru de riscuri in departamentul de tip secretariat din
Universitate.

5.3 DIRECTII VIITOARE DE CERCETARE iN DOMENIUL ABORDAT SI
VALORIFICAREA REZULTATELOR

Lucrarea elaboratd prezinta interes ca sursd de documentare 1n domeniul
managementului calitate-risc prin abordarea sistemica a problemelor studiate si aplicarea
specificd in domeniul administratiei publice, la nivel de universitate, unde universitatea este
asimilatd institutiilor publice, studiul mergand mai aprofundat spre departamentul de tip
secretariat privit ca un subsistem.

Intregul material cuprins in lucrare poate veni in sprijinul specialistilor din nvatimantul
superior, prin informatiile care sunt prezentate in domeniul calitatii, a autoevaluarii si a riscului
aplicate in orice sistem si subsistem al entitatilor din invatdmantul superior .

De aceea, In concluzie, autoarea lucrarii considera PROCESUL AUTOEVALUARE-
RISC ca principalul obiectiv al managementului CALITATII la nivelul administratiei publice
de invatamant european si de ce nu mondial .

Lucrarea deschide drumul spre cercetari viitoare in ceea ce priveste METODELE DE
MONITORIZARE A RISCURILOR.
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