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CALITATEA PROGRAMELOR DE FORMARE

Alina CRISAN, Roxana CHIVULESCU, Liviu CRISAN

QUALITY OF TRAINING PROGRAMS

Maintaining balance between the demands of changing market and
employment practices, organizations have to continually re-invest and improve
the competitive profile of human resources in their possession. While most
managers recognize the need to attract, develop and provide long-term
workforce performance and innovation, only few managers feel comfortable
when it comes to investing in people, especially when income limits have been
reduced or when market conditions became increasingly harsh and
competitive. In time of economic stagnation or recession, investment in people
is often seen as a luxury rather than as an investment. Moreover, reducing
costs is a major objective of top management, so that the budget for training is
the first shot, without taking into account possible future erosion or current
competitive advantages.

Cuvinte cheie: capital uman, formare, competente, ISO 10015

1. Premise

in contextul efervescent al globalizarii, lupta pentru detinerea
pietei si pentru loialitatea clientilor a aruncat organizatiile intr-o stransa
competitie manifestata la nivel de preturi, inovatie si servicii oferite.

Pentru tarile avansate industrial avantajele competitive ale

organizatiilor rezida din ce in ce mai mult in capacitatea lor de inovatie
superioara, in proprietatile intelectuale si capitalul firmei. Avantajele de
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factura traditionala ale tarilor OECD’ in ceea ce priveste productia si
calitatea au fost erodate de organizatile venite din tari nou-
industrializate (de exemplu Coreea de Sud, Taiwan, Singapore si din
tarile in curs de dezvoltare (exemple: China, India).

Competitia globala impreuna cu inovatia tehnologica au facut
ca economiile europene si nord-americane sa treaca de la productia
industriala la productia bazatd pe cunostinte a bunurilor si serviciilor.
Capitalul bazat pe cunostinte inseamna la modul concret dobandirea
sau generarea de patente si produse noi prin cercetare si dezvoltare.
Acest fapt presupune, la randul sau, investitia in resursele umane in
vederea asigurarii unor cunostinte, abilitati si competente din ce Tn ce
mai complexe. In timp ce organizatiile au aplicat diferite strategii pentru
a sta in fruntea competitiei globale, valoarea capitalului uman din tarile
OECD va fi pusa in pericol fara o investitie permanenta in echiparea
indivizilor cu cunostinte, abilitati si competente adecvate.

2. Managementul si perceptia asupra investitiei in training

Mentinand echilibrul intre cerintele in continud schimbare ale
pietei si practicile locului de munca, organizatile trebuie sa re-
investeasca in mod continuu si sa-si imbunatateasca profilul competitiv
al resurselor umane pe care le detin. Desi majoritatea managerilor
recunosc nevoia de a atrage, a dezvolta si a dispune pe termen lung de
fortd de munca performanta si inovativa, putini manageri se simt
confortabil cand vine vorba de a investi in oameni, mai ales atunci cand
limitele profitului s-au diminuat sau cand conditiile pietei au devenit din
ce Tn ce mai dure si mai competitive. In timp de stagnare economicé
sau recesiune, investitia in oameni este adesea vazutd mai degraba ca
un lux, decat ca o investitie. Pe de altd parte, diminuarea cheltuielilor
reprezintd un obiectiv major al managementului de varf, astfel ca
bugetul alocat pentru pregatire este primul sacrificat, fara a lua n
considerare posibila eroziune viitoare sau avantajele competitive
curente.

! Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica (OCDE) este o organizatie
internationala a acelor natiuni dezvoltate care accepta principiile democratiei
reprezentative si a economiei de piata libere. Organizatia isi are originile in anul 1948,
sub numele de Organisation for European Economic Co-operation (OEEC), Organizatia
pentru Cooperare Economica Europeana, pentru a ajuta la administrarea planului
Marshall pentru reconstructia Europei dupa Cel de-al Doilea Razboi Mondial. Mai tarziu
calitatea de membru a fost extinsa pentru statele din afara Europei, iar in 1961 s-a
reformat luand numele de Organisation for Economic Co-operation and Development
(OECD), franceza: Organisation de coopération et de développement économiques.
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Discrepanta intre valoarea expusa (,0amenii sunt lucrul nostru
cel mai de pret”) si practica curenta poate fi atribuita unor surse diferite.
Aceasta ezitare in investitia in trainingul personalului isi are originea in
urmatorii factori:

a. Un motiv poate fi faptul ca acestor organizatii nu li se cere
socoteala privind investitile pe care le-au facut in scopul pregatirii
personalului. De aceea, nu exista o contabilizare externa in ceea ce
priveste responsabilitatea manageriala in pastrarea in siguranta a
capitalului ei uman si intelectual.

b. Alt motiv (poate mai important) in ceea ce priveste decizia
de a face investitii, este faptul ca majoritatea managerilor nu stiu cum
sa evalueze reintoarcerea la investitia in pregatire sau nu sunt echipati
cu instrumentele manageriale necesare pentru a monitoriza procesul
de luare a deciziilor in cazul unei asemenea investitii.

Managerii nu detin suficiente date pentru a fi convingi ca banii
alocati pentru un stagiu de pregétire a personalului se vor intoarce sub
forma unui proces de munca mai eficient si mai productiv sau sub
forma unor produse sau servicii mai competitive. intrebarea cea mai
frecventa care se pune este referitoare la modalitatea de masurare a
beneficiilor stagiilor de pregatire si a amortizarii investitiilor facute n
capitalul uman.

c. Un alt factor este cel care se leaga de stabilitatea sau
mentinerea colectivului inclus Tn programele de instruire. intrebarea
care se pune este cum poate o organizatie sa fie sigura ca acel colectiv
bine pregatit, cea mai importanta resursa a lumii de astazi, nu va pleca
pur si simplu si va lua cu el cunostintele si competentele dobandite.

3. Rentabilitatea investitiei in instruire

Masurarea rentabilitatii investitiei in pregatire este dificila, dar
nu imposibila. American Society for Training Development si de The
Chartered Institute of Personnel and Development indica existenta unei
corelatii pozitive intre investitia in training si cresterea profitabilitatii
companiilor. De exemplu, companiile americane cheltuiesc in medie
820 USD pe angajat, din 2002, reprezentand circa 2 % din total costuri
cu salariile, pe o piatd a muncii perceputa ca deosebit de competitiva si
mobild; Irlanda, una dintre tarile cele mai dinamice din Europa,
directioneaza in medie 3,01 % din totalul cheltuielilor cu angajatii catre
instruire, trimitdnd in salile de training circa 32 % angajati anual.
Romania se situeaza pe ultimul loc la numarul de ore si sumele medii
investite pe angajat, dupa Polonia si Bulgaria.
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Acest fapt a confirmat credinta ca investitia iIn ocameni are
impact pozitiv si determina cresterea performantelor. Ca orice alte
portofolii de investitii, investitia in training nu are ca rezultat imediat
imbunatatirea performantei organizationale fara o strategie “smart” si o
conducere competenta.

Cu toate acestea, nu se poate eluda intrebarea-cheie: cum
poate o organizatie sa asigure calitatea investitiillor de pregatire in agsa
fel incat castigul in schimbul ei sa fie garantat?

Ce sistem al calitatii poate sa sustina cel mai bine o organizatie
sau o agentie guvernamentala Tn imbunatatirea eficientei si eficacitatii
pregatirii? Pe piatd sunt in uz standardele calitatii (familia 1ISO 9000);
functioneazd Fundatia Europeana pentru Calitatea in Management
(EFQM) si intalnim si forme ale TQM. Multe companii au folosit unul
dintre cele trei standarde mentionate mai sus cu rezultate
satisfacatoare. Unele organizatii au simtit ca aceste standarde sunt
suficiente, altii au considerat cele trei instrumente ca fiind prea
birocratice, prea orientate spre industrie si nu suficient de adaptabile la
particularitatile procesului de pregatire. Un studiu care a inclus 7 tari a
indicat o evolutie situatd departe de cele trei instrumente traditionale
ale calitatii.

Realizdnd nevoia de a asigura calitatea in pregatire pentru
sectoare specifice, in cadrul ISO a fost creat un grup de lucru pentru a
realiza un standard-ghid de pregatire. 22 de reprezentanti din diferite
tari au elaborat textul ghidului de-a lungul mai multor ani, proces care a
culminat cu aparitia standardului oficial 1SO 10015:2000 -
Managementul calitatii. Linii directoare pentru formare” elaborat de
secretariatul ISO in Decembrie 1999.

4. Trasaturile-cheie ale standardului ISO 10015

a) Corelatia dintre investitia in pregatire si
performanta organizatiei

in timp ce ar putea fi util s& se testeze competenta profesionala
a mentorilor sau sa se ateste conceptul pedagogic al programelor de
pregatire, cheia evaluarii se intoarce la faptul ca investitia in pregatire
este legata de performanta organizatiei. Cand este ridicata intrebarea
de ce se plateste pentru pregatire, o organizatie ar trebui sa fie in stare
sa lege decizia care duce la pregatire de nevoile de performante
concrete ale organizatiei, cu alte cuvinte, clientul-cheie este
organizatia, nu doar persoana care a fost pregatita.
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Conform figurii 1, o organizatie trebuie sa recunoasca mai intéi
care este nevoia de performanta pe care o solicita si care sunt cauzele
acesteia. De exemplu, daca vanzarile au scazut, o organizatie ar trebui
sa afle mai intai de ce. Este din cauza produselor slabe calitativ sau
este vorba despre produse bune vandute pe o piata inadecvata?

Este calitatea produselor deficitara din cauza ca masinile sunt
vechi si se stricd adesea, este din cauza faptului ca compania este
insolvabilda si nu poate plati pentru mentinerea echipamentului de
productie? Este calitatea serviciilor proasta din cauza ca personalul nu
este echipat de asa naturd incat sa poata relationa cu cerintele si
plangerile clientilor ?

Performanti organizationala
nesatisfacitoare
De ce ?
Hateriale gregite Echipament gregit Resurs e umane Produse gregite Resurs ¢ finan ciare
sau defi cientd sau inefici ent {subperformanta) fari cerere pe insuficiente
piati
Structuri Gonducere Recrutarea Gompetente gi R ratia Hotivatie
organizationali ineficients unui personal abilititi nu piati de inadecraty
neade cuata? cu cap acititi inadecuate ale munca
gregite ? RU competitiva?
Solutie prin Solutie: angajarea Solutia: Snlu!.ia: rnta!ia-
reanalizare unui personal cu pregitirea locului de munci
(substitutia RU competente personalului ta s‘tra‘!ieugi_e de
prin adecrate existent imbunititire a
automatizar e} {dobdndirea de abilititilor
noi competente

PROCESUL DE
PREGATIRE

Fig. 1 1SO 10015
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Urmarind aceasta diagrama-arbore, daca lipsa de performanta
este legatd de resursele umane mai putin performante, atunci
compania ar trebui sa se intrebe, de ce oamenii au obtinut performante
reduse. Este din cauza faptului ca, competentele lor nu se potrivesc cu
cerintele locului de munca? Sunt ei remunerati sub standardele pietei
de munca si din aceasta cauza sunt nemotivati sau gata sa paraseasca
compania? Este conducerea deficienta si personalul pur si simplu
nemotivat? Daca nici unul din motivele de mai sus nu se justifica, s-ar
putea ca slaba lor performanta sa fie cauzata de nivelul competentelor
de care dispun angajatii prezenti. In aceasta situatie, pregatirea ar
putea fi solutia perfecta, ludnd Tn considerare faptul ca inlocuirea
prezentului personal sau angajarea unui personal nou cu competente
adecvate sunt considerate imposibile.

ISO 10015 ofera organizatiilor un ghid care sa le ajute in luarea
deciziile de investitie in pregatire prin cerinta adresatd managementului
de a corela pregatirea cu scopurile de performanta si de a o folosi
pentru imbunatatirea performantei individuale si colective. Ca rezultat,
succesul pregatiri nu este masurat doar prin faptul ca angajatii si-au
imbunatatit competenta profesionala, ci si prin faptul ca ei au contribuit
in mod pozitiv la performanta organizatiei prin participarea efectiva la
un stagiu de pregatire.

b) Organizarea instruirii fundamentata pe principii
de invatare care asigura alinierea
obiectivelor de formare cu cele strategice

ISO 10015 serveste ca instrument de management care sa
asigure faptul ca pregatirea este organizata in mod eficient in ceea ce
priveste resursele financiare, de timp si de energie si eficienta in
eliminarea diferentelor de performanta.

Folosind bine-cunoscutul ciclu Deming (plan-do-check-act),
ISO 10015 prezintd activitatile de instruire sub forma unui proces n
patru pasi si anume, ANALIZEAZA — PLANIFICA — ACTIONEAZA -
EVALUEAZA. Fiecare pas este legat de urmétorul intr-o relatie de tip
intrare — iesire (vezi figura 2).

Ca un instrument managerial al calitatii, ISO 10015 are rolul de
a specifica cerintele operationale pentru fiecare pas si stabileste
procedura de monitorizare a procesului. O astfel de abordare
transparenta da posibilitatea managementului sa se concentreze mai
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mult asupra problemei principale a fiecarei investitii in pregatire, decat
asupra controlului cheltuielilor.
Beneficiile ISO 10015 sunt:

e usor de asimilat de companiile familiare cu standardele 1ISO
9001:2000, bazandu-si abordarea pe procese;

e accesibile organizatiilor care utilizeaza un alt sistem de
management al calitati decat 1SO 9001:2000 (un model
EFQM, TQM);

e se concentreaza pe tehnologia trainingului si a invatarii
organizationale, fiind proiectat special pentru a se adresa
necesitatilor de training.

Idenificarea nevolor
de nsmarefomane

INPUT

1. Definirea mevnilor

de mzinire L

4. Brliarea Honrtorizarea 2 Desigml 5
rgzljlat_d_m' Procesului de planificarea
insiuia instnire instuird

3. Fumizarea
inshuira

Fig. 2 Procesul de pregatire
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5. Concluzii

m In situatia macroeconomica actual&, organizatiile ar trebui sa isi
orienteze investitiile spre instruirea si formarea resurselor umane.

m Calitatea capitalului uman poate sa asigure avantajul
competitiv pe termen lung intr-o economie globalizata, bazata pe
cunoastere.

m Instruirea, ca modalitate de a investi in oameni, trebuie
condusa rational, ca orice alta investitie majora. ISO 10015 ofera
un instrument managerial de inalta calitate si specific pe domenii
pentru a asigura legatura dintre instruire si nevoia de performanta
organizationala. Ofera, de asemenea, un proces transparent si
usor de urmat in asigurarea unor legaturi logice intre cei patru
pasi ai procesului de pregatire.
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