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Rezumat

Responsabilitatea sociald a universitatilor se inscrie in marea tema a responsabili-
tatii sociale a comunitatii. Unul dintre cele mai importante roluri ale institutiilor de
invatamant superior, pe langa generarea si aplicare noilor cunostinte, a cunoasterii
in general si formarea resurselor de munca autohtone, ramane sustinerea obiecti-
velor economiei nationale a unui stat, dintre care cel mai cunoscut este generarea
de venituri. Literatura studiatd ne demonstreaza ca personalul din front office
poate contribui la stabilirea standardelor de functionare ale institutiilor de inva-
tamant, in special in ceea ce priveste continutul curriculei si deprinderile si abili-
tatile ce trebuie induse studentilor pentru a putea concura pentru ocuparea unui
loc de munca. Factorii frenatori in asumarea responsabilitatii sociale si implicarea
in dezvoltarea durabild a societatii pot fi lipsa resurselor, managementul defectuos,
conflictele de interese si lipsa informatiilor datorata proastei comunicari. Succesul
unei companii se datoreaza personalului angajat, care ce poate face tangibil ser-
viciul oferit si poate reduce riscul variabilitatii serviciilor.

Cuvinte cheie: Universitdti, responsabilitate sociald,
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Imaginea si performanta organizatiilor este strans legata de eficienta
comunicarii institutionale. Drept urmare, acesteia 1i revine sarcina de a
imbina toate elementele managementului strategic al firmei pentru ca
aceasta sa fie cunoscuta pe o piata sau un segment de piata nou si
ulterior sa-si mentina cat mai mult timp un eventual avantaj competitiv
castigat.

Indiferent ca este vorba de o organizatie din sfera productiei de
bunuri sau de una din sfera serviciilor, comunicarea din cadrul acesteia,
precum si cea cu mediul exterior ei 1i va permite managerului sa concea-
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pa strategia de dezvoltare a firmei prin care se va asigura “anticiparea
schimburilor si modificarilor ce trebuie operate In cadrul organizatiei si
in Intreprinderile acesteia pentru a impiedica producerea situatiilor in
care lucrurile si serviciile oferite de organizatie, fabricarea si vinzarea
acestora, intreaga activitate sa devina total depasite, neconcordante
cronic cu schimbarile produse.” (Rusu, 1993, p. 92).

Pentru majoritatea firmelor din domeniul serviciilor, responsabile cu
asigurarea comunicarii sunt departamentele si serviciile ce constituie
asa-numitul front office. Serviciul de front office poate fi considerat res-
ponsabil atat cu comunicarea institutionala interna eficientd, prin care
se asigura circulatia normala a informatiilor si tratarea corecta, echita-
bila a angajatilor firmei, indiferent de climatul cultural in care ea ope-
reazd, precum si comunicarea institutionala externa, prin care se men-
tine legatura cu clientii si ceilalti agenti economici, prin acest mod orga-
nizatia asumandu-si responsabilitati fatd de mai multe tipuri de clienti
(Rogojanu, 2004, p. 8).

Termenul utilizat dupa 1990 cu privire la integrarea organizatiei In
mediul economic si societate prin comunicare este cel de «responsa-
bilitate sociala» privita ca o expresie a ,simfului civic” al acesteia, impu-
nand totodata crearea de produse sau servicii calitativ superioare, a
caror notorietate in domeniu sa inspire incredere consumatorilor. Pe de
alta parte, responsabilitatea sociala a fiecarei firme se reflecta si sub
aspectul relatiilor interumane si contribuie in sens pozitiv la sanatatea
socioeconomica si politica a societatii.

Prezentul studiu este axat pe identificarea elementelor caracteristice
ale relatiilor interumane din cadrul departamentelor de front office
apartinand diverselor organizatii ce isi desfasoara activitatea in cadrul
sectorului serviciilor, cu precadere a celor din universitati, pentru a
putea evidentia trendul actual care caracterizeaza adaptarea manage-
mentului si a strategiilor manageriale la promovarea acelor relatii care
asigura motivarea, pregatirea si calificarea personalului, astfel incat sa
se asigure eficienta organizatiei in conditiile specifice ale mediului
socio-economic actual.

In domeniul educatiei si mai precis cel al invatdmantului superior, in
care activeaza organizatii de tipul universitatilor publice si private,
putem considera front office-ul ca reprezentand acele departamente
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implicate direct in promovarea imaginii institutiei atat in fata potentia-
lilor consumatori ai serviciilor oferite de aceasta (viitorii studenti sau
sustindtori financiari ai acestora), cat si in fata angajatorilor de pe piata
fortei de munca, cu care aceasta ar trebui sa intre in relatie, precum si
departamentele implicate in asigurarea comunicdrii (secretariate, recto-
rate) atat intre facultati, catedre, centre de cercetare, precum si cu
ministerul de resort si institutiile de acreditare si certificare a calitatii
serviciilor prestate, pentru apararea intereselor institutiei si angajatilor
acesteia.

Totodata, front office-ul va cuprinde si acele departamente menite sa
asigure mobilitatea studentilor si a personalului didactic si nedidactic,
precum si cele responsabile cu perfectionarea acestuia din urma, inclu-
siv departamentele responsabile cu cercetarea, ca element primordial in
dezvoltarea cunoasterii si sursa de autofinantare.

Sa nu facem abstractie Insa de faptul ca principala sursa de promo-
vare a imaginii unei universitati o reprezinta actul didactic in sine, ce
depinde de talentul si gradul de pregatire al personalului didactic, pre-
cum si de baza materiala utilizata in momentul prestarii acestuia, ceea
ce ne Indreptateste sa consideram ca si cadrele didactice ce intra in
relatie directa cu studentii, reprezinta personal din front office.

Schimbarile ce survin in privin{a naturii si scopului invatamantului
superior precum si la nivelul mediului socio-economic in care acesta
este furnizat sub forma de servicii de educatie in cadrul pietei de profil,
au condus la o modificare a caracteristicilor sistemelor de invatamant
moderne, de la cele centrate pe institutii autonome, care isi stabilesc
regulamente proprii de functionare si organizare in virtutea dreptului
la autonomie al acestora, astfel Incat sa decida singure in legatura cu
modul In care presteaza serviciile catre public si isi ating propriile
obiective specifice, la cele in care se respecta seturi de reglementari sta-
bilite la nivel suprastatal, promovate si stabilite in urma unor raportari
ale unor institutii cu rol de acreditare si auditare a calitatii serviciilor
oferite de catre acestea.

Situatia este generalizatd la nivel mondial, asa cum o arata studiile de
specialitate. Astfel, in Marea Britanie institutiile de invatamant superior
isi desfasoara activitatile supunandu-se unui cadru din ce In ce mai
restrictiv ce precizeaza asteptarile si codurile de practica conform ca-
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rora trebuie sa fie prestate serviciile oferite publicului larg (Johnson,
1994, p. 121). Aceste conditii au fost impuse din nevoia din ce in ce mai
presanta a existentei unei convergente legate de mecanismele prin care
se asigura calitatea serviciilor in invatamant, astfel Incat acestea sa fie
pliate pe cerintele unei piete aflata in continua dezvoltare si diver-
sificare.

Totodata, prin dezvoltarea unei relatii bune cu mediul exterior al in-
stitutiei de Invatamant se va putea urmari mai corect eficienta cheltuie-
lilor pentru invatamant si a utilizarii banilor publici si, mai important,
se va putea verifica concordanta dintre calitatea serviciilor si nivelul
standardelor.

Ca orice intreprindere modernd, o universitate poate fi considerata
ca o organizatie a invatarii, adica, conform definitiei date de Duke
(Duke, 1998), o institufie capabila sa analizeze mediul si sa actioneze
astfel incat sa se adapte la acesta. In acest caz (Barnett, 2002), cele
patru scopuri ale acesteia ar fi, conform teoriei lui Barnett:

1. Urmadrirea atenta a capitalului uman pe care 1l foloseste, astfel
incat prin acesta sa-si consolideze celelalte capitaluri de care dispune;

2. Urmarirea imbunatatirii calitatii vietii, atat la nivelul societatii, cat
si pentru proprii angajati;

3. Oferirea de life-chances (oportunitati care se ivesc o data in viata)
indivizilor, astfel incat acestia sa poata sa joace roluri importante in
cadrul societatii;

4. Dezvoltarea unei capacitati auto-didactice la nivel societal, astfel
incat transformadrile ce au loc la nivelul acesteia sa fie rezultatul unui
proces rational de autodezvoltare a indivizilor.

In ceea ce priveste legitura dintre universitate si piata muncii priviti
ca un alt element al mediului extern, specialistii subliniaza necesitatea
corelarii ofertei educationale cu nevoile acesteia din urma, altfel, ideea
de life-learning risca sa cada in desuetudine, iar rolul universitatii sa fie
doar unul formal (Yorke, 1999). In acest caz, organizatiile de tipul uni-
versitatilor vor trebui sa si construiasca o infrastructura specifica de
comunicare cu angajatorii ce se constituie ca cerere pe piata forfei de
munca, in functie de tipul serviciilor educationale si al formarii pro-
fesionale a studentilor, din acest punct de vedere literatura de specili-
tate sugerand cateva categorii de domenii (Reich, 1991, p. 171):
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- domeniul productiei clasice de bunuri - pentru care pregatirea
trebuie sa urmadreasca formarea unui personal cu bune cunostinte de
baza, cu spirit loial dezvoltat si care se preteaza conducerii sau ghidarii
de catre alte persoane in practicarea meseriei;

- domeniul serviciilor orientate catre persoana / individ - in care se
urmareste inducerea si formarea unor aptitudini precum amabilitatea,
bunavointa, stilul interpersonal, folosirea calitatilor empatice etc.;

- servicii simbolic-analitice - categorie in care se inscriu cercetatorii,
oamenii de stiintd, inginerii, consultantii;

- domeniul activitatilor in sectoarele strategice ale economiilor
nationale, sponsorizate in mare parte de guvern, cum sunt: educatia,
sanatatea, serviciile de comunicatii, infrastructura etc.

Acestea fiind precizate, se poate deduce si ideea ca nu trebuie
neglijata implicarea Invatamantului superior in atingerea obiectivelor
economiei nagionale. Astfel, unul dintre cele mai importante roluri ale
institutiilor de invataméant superior, pe langa generarea si aplicarea
noilor cunostinfe, a cunoasterii in general si formarea resurselor de
munca autohtone, ramane sustinerea obiectivelor economiei nationale
a unui stat, dintre care cel mai cunoscut este generarea de venituri. in
acest scop ele trebuie sa formeze indivizi capabili sa se adapteze con-
ditiilor mediului economic, dornici sa adopte ideea de (auto)formare
permanenta, constienti de faptul ca in zilele noastre trebuie sa accepti
ideea reformarii profesionale cat mai rapide in cazul unui esec.

In acest context creste rolul angajatorilor si al asociatiilor profesio-
nale, care, prin dezvoltarea unor relatii de cooperare cu universitatile,
prin interfata de comunicare pusa la dispozitie de front office-ul aces-
tora, pot contribui la stabilirea standardelor de functionare ale institu-
tiilor de invatamant, in special in ceea ce priveste continutul curriculei,
deprinderile si abilitatile ce trebuie dezvoltate studentilor pentru a
putea concura la ocuparea unui loc de munca.

in conditiile globalizarii actuale, acest rol este mult mai evident, in-
trucat standardele conform carora universitatile isi desfasoara acti-
vitatea si nivelul pregatirii studentilor trebuie demonstrate si ridicate la
nivelul asteptarilor unor institutii precum Global Alliance for Transna-
tional Education, de exemplu (Yorke, 1999, p. 19).
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Universitatile sunt nevoite sa-si modifice optica privind pozitia lor in
cadrul pietei serviciilor, precum si optica legata de proprii studenti, care
nu mai reprezinta doar simple surse de venit in cadrul unei perioade de
timp limitate la durata unui ciclu de formare, ci si ,materia prima” pe
care acestea trebuie sa o transforme Intr-un ,produs finit” oferit viitori-
lor angajatori, priviti nu doar ca simpli clienti, ci ca parteneri cola-
boratori, ce pot interveni cu solutii in cadrul amplului si continuului
proces de educare. Front office-ul institutiilor de invatamant va trebui,
in aceste conditii, sa puna accentul pe dezvoltarea relatiilor de coope-
rare, pe asigurarea deschiderii si a liberei circulatii a informatiilor,
cautand sa deschida noi cai de comunicare, atat intre departamentele
institutiei, cat si cu mediul extern al acesteia.

Aceasta optica nu este imbratisata decat de catre institutiile de in-
vatamant din putine state ale lumii, insa necesitatea unei schimbari este
acceptata la scara larga in prezent. Practic, deschiderea si comunicarea
depind atat de dotarile patrimoniale si accesul la tehnica de varf, cat si
de formarea personalului propriu si valorile culturale si spirituale ale
societatii in care activeaza.

Cele mai multe universitati isi concentreaza atentia asupra regandirii
rolului jucat de acele birouri si departamente ce stabilesc primele con-
tacte cu viitorii studenti si asigura inscrierea lor, in speta: secreta-
riatele, birourile de promovare, compartimetele de marketing, in virtu-
tea convingerii ca ,acestea sunt percepute ca niste cerberi ce asigura
paza portilor institugiei” (Gunn si Bakers, 1992, p. 184).

Data fiind natura birocratica a serviciilor publice de invatamant din
unele state, in special cele mai putin dezvoltate sau cele cunoscute ca
avand un sistem administrativ corupt, cererea pentru aceste servicii
este mult descurajata, orientandu-se fie spre sistemul de invaiamant
privat propriu, fie, in cazul in care acesta nu este dezvoltat sau nu
exista, catre cel din strainatate (Abouchedid si Nasser, 2002, p. 199).

Masura in care studentii percep raportul dintre modul in care
serviciile sunt prestate in universitati si cel al asteptarilor lor reflecta
nivelul calitatii serviciilor prestate in institutiile respective. Din acest
motiv transformarea procedeului de Inscriere intr-unul permisiv si usor
de realizat a devenit un avantaj pentru orice institutie de Invatamant
superior. Binelnteles, exista In continuare si vor exista diferente intre ce
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inteleg clientii, respectiv studentii, prin calitatea serviciilor, modul in
care acestea trebuie sa fie prestate si viziunea organizatiei despre
acestea.

Bineinteles ca este mai facila aducerea la acelasi nivel a tuturor ser-
viciilor prestate intr-o institutie de Invatamant superior in care se re-
gasesc aceleasi sisteme de valori in toate departamentele si facultatile
sale, astfel incat studentii si ceilalti clienti ai universitatii sa perceapa o
uniformitate a calitaii acestora, insa in cadrul universitatilor moderne,
in cele mai multe cazuri se constata diferente vizibile legate de aceasta
calitate. Iar diferentele cele mai vizibile sunt la nivelul serviciilor pres-
tate In front office-ul facultatilor.

Numerosi cercetdtori si-au pus intrebarea daca perceptia individuala
despre responsabilitatea sociala a institufiei conduce catre revizuirea
politicilor de personal si a conditiilor de angajare, in momentul actual.
Rezultatele studiilor arata ca principalele modificari s-au constatat in
ceea ce priveste cerintele de angajare (Backhaus s.a., 2002; Turban si
Greening, 1997) si respectiv atitudinea angajatorilor vizavi de acestea
(Maignan s.a., 1999; Peterson, 2004). Totodatd, cercetarile demons-
treaza faptul ca modificarea climatului si eticii de lucru poate sa induca
angajatilor, In special celor responsabili cu relatiile publice, atitudinile
potrivite pentru ca munca lor sa dea rezultatele cele mai bune la nivelul
intregii organizatii (Tervino si Weaver, 2001).

Cu toate ca responsabilitatea sociala a corporatiei a devenit subiectul
analizei a numerosi cercetatori, foarte putine studii Isi indreapta atentia
catre factorii ce tin de nivelul individual (al angajatilor) care afecteaza
relatia dintre manifestarea responsabilitatii sociale si reactia celorlalti
actori din mediul de afaceri la aceasta (Aguilera s.a., 2007, p. 839). Exis-
ta multe Intrebari la care nu s-au gasit Inca raspunsurile legate de ma-
sura in care diferentele dintre indivizi, ce {in de valorile personale si de
educatie, au o influenta asupra relatiei despre care se vorbeste mai sus.

Constientizarea responsabilitadtii sociale a organizatiei de catre anga-
jatii acesteia se refera la masura in care un individ intelege sa con-
tribuie la asumarea responsabilitatilor economice, legale, etice sau spe-
cifice, impuse de catre fondatorii, finantatorii sau beneficiarii acesteia
(Maignan si Ferell, 2000). Aceasta conceptie se refera la aprecierile sau
evaluarile individuale si interpretarea modului in care o institutie isi
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desfasoara activitatea si mai putin la interpretarea rezultatelor econo-
mice ale acesteia. Universitatea are un rol important in “integrarea unui
tanar in societate, prin grupul din care face parte”, de studenti (Palaghia
si Miftode, 2012), si, de asemenea, prin spatiul socio-cultural oferit.

Din aceste motive, trebuie tinut cont de faptul ca orice potential
viitor angajat al unei organizatii ce urmareste sa-si asume responsabili-
tatea sociald a actiunilor sale va fi atras de catre organizatie si va ac-
cepta oferta angajatorului In masura in care va avea o perceptie favo-
rabild legata de modul in care institutia reuseste sa indeplineasca acest
obiectiv. De asemenea comportamentul angajatilor va depinde si de
modul in care acestia isi vor prefigura in constiinta responsabilitatile ce
le au 1n legatura cu postul pe care il ocupa si rolul pe care il joaca in
cadrul organizatiei. Astfel, rolul angajatului va fi dat de setul complet al
responsabilitatilor asociate postului pe care 1l ocupad, incluzand atat
elementele formale ce deriva din sarcinile pe care trebuie sa le inde-
plineascd, cat si elementele informale ce deriva din sistemul social
(Murphy si Jackson, 1999).

Asadar, principalele elemente de care se tine cont atunci cand o
organizatie stabileste standardele (In special cele ocupationale) ce tre-
buie respectate pentru a putea beneficia de o perceptie favorabila asu-
pra modului in care aceasta isi asuma responsabilitatea sociala sunt
mentionate in Tabelul nr 1.

Tabel nr. 1. Elementele pentru stabilirea
standardelor intr-o organizatie

Elemente ce tin de - Gasirea cdilor optime de scadere a costurilor;
responsabilitatile - Incercarea de a face cunoscuti strategia de
economice: dezvoltare a organizatiei;

- Maximizarea performantelor angajatilor la locul
de munca pentru cresterea profitului (mai putin va-
labila pentru o organizatie de tipul universitatilor);
- Stabilirea sarcinilor pentru fiecare post, in con-
formitate cu obiectivele financiare ale organizatiei;
- Gasirea de noi cai de crestere a veniturilor.
Elemente ce tin de - Stabilirea normelor de comportament al anga-
responsabilitatile legale: jatilor astfel incat sa nu fie posibila hartuirea
sexuala a clientilor sau altor parteneri de lucruy;
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- Respectarea tuturor normelor, regulamentelor si
legilor;

- Raportarea oricaror actiuni ilegale catre condu-
cere;

- Reguli stricte de utilizare a documentelor pentru a
nu fi posibila falsificarea acestora;

- Implementarea regulamentelor interne de func-
tionare si comportament, astfel incat sa se asigure
tratamentul nediscriminatoriu al angajatilor.
Elemente ce tin de - Raportarea oricarui comportament sau act ce
responsabilitatea etica: contravine eticii catre managementul superior;

- Neimplicarea 1n practici sau comportamente cu
rea credin{d;

- Descurajarea producerii oricaror conflicte de
interese;

- Urmarea stricta a prevederilor standardelor
profesionale de conduita si comportament;

- Tratarea corecta a tuturor angajatilor si
partenerilor de afaceri

Elemente ce tin de - Acordarea de sume pentru acte de caritate sau de
responsabilitatile timp pentru rezolvarea unor probleme ale
facultative: comunitatii;

- Luarea in considerare a intereselor comunitatilor
locale si societatii in general;
Implicarea in activitati si actiuni de voluntariat.

Conceput dupd Evans si Davis, 2008, p. 10

Unii autori considera ca aceste patru categorii de responsabilitati pe
care trebuie sa si le asume o organizatie pe parcursul desfasurarii acti-
vitatii sale ar putea fi dispuse sub forma unei piramide, care are la baza
responsabilitatile economice ca suport sau fundatie pe care se bazeaza
restul responsabilitatilor, urmand apoi responsabilitatile legale, apoi
cele etice si cele filantropice, ca urmare a faptului ca acestea doua din
urma au fost luate In considerare mai recent (Caroll, 1979, p. 289).

Pe scurt, noul concept al responsabilitatii sociale a corporatiei insti-
tuie existenta unei legdturi stranse intre organizatie si societate si
stipuleaza faptul ca managerii de top trebuie sa tina permanent cont de
faptul ca unul dintre obiectivele organizatiei este sa cultive permanent
aceasta relatie. Cele mai recente studii arata ca in cazul organizatiilor
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care fac acest lucru se poate beneficia de ceea ce literatura de spe-
cialitate numeste ,,avantajul celui care muta primul”.

In termeni economici, »avantajul primei mutari” sau ,avantajul celui
care face prima mutare” se refera la capacitatea unei organizatii sau
unitati economice de a castiga o pozitie privilegiata in cadrul pietei, care
sa-i permita obtinerea facila sau rapida de profit (Liebermann si Mont-
gomery, 1988), dobandita ca urmare a utilizarii unor resurse sau factori
de productie superiori, datorita unor previziuni bine fundamentate sau
pur si simplu datorita sansei.

Acestea fiind precizate si considerand ca responsabilitatea sociala
poate fi integrata in cadrul activitatilor strategicelll ale organizatiei re-
prezentate de o institutie de Invatamant superior, apare o noua serie de
probleme ce vor trebui rezolvate de managerii institufiei, ca de exem-
plu:

1. Stabilirea conditiilor sau factorilor care ar putea sa-i permita
institutiei sa beneficieze de un ,avantaj al primei mutari”;

2. Stabilirea momentului oportun pentru apelarea la o anumita stra-
tegie sau pentru modificarea factorilor de productie.

In cazul studiului de fatd, cand accentul este pus pe utilizarea resur-
selor de munca din front-office-ul universitatilor, sugeram ca un ase-
menea avantaj s-ar putea obtine pe baza utilizarii unei strategii legate
de resursele umane de care dispune universitatea si axarea pe relatiile
ce trebuie dezvoltate In interiorul acesteia si cu mediul extern, pentru a
se putea obtine o pozitie favorabila si a se asigura consolidarea in timp
a acesteia. De altfel, o alta abordare a responsabilitatii sociale prevede
faptul ca aceasta trebuie sa insemne si un angajament al organizatiei
privind contribuirea la dezvoltarea durabila a societatii, prin dezvol-
tarea relatiilor cu familiile celor angajati, cu comunitatea locala si cu
societatea in ansamblul ei, pentru a rezulta o imbunatatire a calitatii
vietiil2l.

Asa cum arata concluziile unor studii recente (Montiel, 2008), o orga-
nizatie care se va baza pe abordarea unei strategii de personal pentru a

(11 Conform Burke and Lodgson, 1996, pp- 499 si McWilliams et all, 2006, pp. 12

[21 Conform World Business Council for Sustainable Development, Corporate social
responsibility: Making good business sense, 2000, pp. 10, accesat la 29 martie 2012,
http: /www.wbsd.ch/DocRoot/IunSPdIKvmYH5HjbN4X C/csr2000.pdf
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putea beneficia de un avantaj al primei miscari si a dobandi o pozitie
favorabila fata de ceilal{i competitori va trebui sa caute sa isi formeze
personalul astfel incat sa detina o resursa rara, inimitabila si de valoare,
prin intermediul careia sa beneficieze de elemente distinctive ale res-
ponsabilitatii sociale si care sa-i aduca atat beneficii tangibile, precum
scaderea costurilor, de exemplu, dar si intangibile, precum reputatia
(Tetrault, Sirsly si Lamertz, 2008, p. 364).

Alaturi de conceptul de responsabilitate sociald a organizatiei, in
multe studii se utilizeaza si conceptul de performantd sociald a orga-
nizatiei sau corporatiei, aceasta desemnand o extrapolare a responsa-
bilitatii sociale, ce integreaza trei aspecte: raspundere (la nivel organi-
zational), solicitudine (ca urmare a adaptarii la societate) si reactivitate
(ca urmare a adaptarii externe la mediul de afaceri si social) (Warick si
Cochrane, 1985), bazat pe trei principii:

a) legitimitate la nivel institutional;

b) raspundere la nivel organizational si

c) libertate de actiune a managerului (Agle, Mithell si Sonnenfeld,
1999)

masurate prin intermediul a opt dimensiuni, printre care: relatiile
intracomunitare, relatiile de munca, problematica mediului inconju-
rator, problematica minoritatilor etc. (Graves si Waddock, 1994).

Alti cercetatori iau in considerare o serie mai mare de indicatori care
pot contribui la masurarea performantei sociale si responsabilitatii so-
ciale a organizatiei, precum poluarea mediului, calitatea produselor si
serviciilor oferite pe piata, degradarea localitatilor ca urmare a activi-
tatii organizatiei, calitatea educatiei, participarea la actiuni caritabile,
profitul corporatiei, resursele umane, angajarea si implicarea mino-
ritatilor in activitatea organizatiei (Grunig, 1979) sau asa numitul In-
dice Moskowitz al Reputatiei, care urmareste controlul poluarii, ofe-
rirea de oportunitati egale la angajare, reprezentarea femeilor si mino-
ritatilor in consiliile de administratie, acordarea de asistenta pentru
intreprinderile minoritatilor, gradul de responsabilitate a publicitatii,
contributiile la fonduri, relatiile comunitare, sustinerea programelor
culturale, viteza mare de raspuns la nevoile consumatorilor de servicii,
tratament corect aplicat partenerilor de afaceri si clientelei (Cochrane si
Wood, 1984).
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Mare parte a cercetatorilor europeni au o optica usor diferita de a
celor americani si anglo-saxoni, acestia sustinand faptul ca pentru ca
universitatile sa adopte ideea de responsabilitate sociala este nevoie de
implicarea si reglementarea guvernamentala. De exemplu, cercetatori
suedezi au ajuns la concluzia ca cea mai mare parte a universitatilor
considera ca responsabilitatea protectiei mediului socio-economic se
limiteaza la reciclarea hartiei si deseurilor, ignorand restul relatiilor cu
mediul Inconjurator care ar putea mari impactul actiunilor lor asupra
societatii. Mai mult decat atat, se considera ca responsabilitatea mana-
gementului superior este doar cea financiara, restul responsabilitatilor
cazand in sarcina personalului de la niveluri ierarhice inferioare (Sam-
malisto si Arvidsson, 2008).

Deoarece se pare ca va trebui ca personalul, mai ales cel didactic, sa
fie instruit pentru a deveni preocupat de modul in care stilul de viata si
modul in care practicd meseria sa aiba impact pozitiv asupra mediului
economic si social, se pune problema instituirii unor standarde si
reglementari legale in acest sens.

Pentru universitatile cu traditie din statele dezvoltate, principalele
elemente din cadrul acestora care fac posibila conceperea strategiilor
de management al mediului, privite ca for{e principale in asigurarea
dezvoltarii durabile a societatii sunt: personalul didactic si administra-
tiv, managerii si consiliile de administratie, directivele si reglementdrile
statale, studentii si nu in ultimul rand intretinerea unor relatii de cola-
borare si cooperare cu ceilalti actori din cadrul comunitatii.

Printre factorii care franeaza asumarea responsabilitatii sociale si
implicarea in dezvoltarea durabild a societdtii se numara: lipsa resur-
selor, managementul defectuos, conflictele de interese si lipsa informa-
tiilor datoratd proastei comunicdri. Nu este de neglijat, in conturarea
tendintelor, “procesul de imbatranire din Europa, in special din Europa
de Est, si nevoia de reforme extrem de diverse, de la pietele de munca si
de capital, sanatate si educatie si pana la pensii” (Alexandrescu, A.M,
2012)

Managementul strategic al resurselor umane a fost recomandat de
catre specialistii in domeniu din intreaga lume inca din momentul ma-
nifestarii primelor efecte ale crizei economice de la sfarsitul deceniului
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al saptelea al secolului trecut (Devanna s.a., 1984; Angle s.a., 1985;
Lorange si Murphy, 1983; Golden si Ramanujam, 1985).

Se observa, de aici, importanta pe care o joaca personalul, departa-
mentul resurse umane si managerul de personal din cadrul unei uni-
versitati sau al oricarei institutii din domeniul serviciilor. De altfel, asa
cum o demonstreaza numeroase studii, responsabilitatile managerului
de resurse umane din organizatiile axate pe servicii sunt in continua
crestere atat din punctul de vedere al continutului cat si al influentei in
cadrul acesteia.

Concluzii

Pentru a deveni mai bine orientat din punct de vedere strategic,
managementul resurselor umane se confrunta astazi cu o serie de pro-
vocari datorate modificarilor mediului in care organizatiile isi desfa-
soara activitatea. Principalii factori de influenta tin atat de internatio-
nalizarea si globalizarea pietelor, cat si de conditiile specifice fiecarui
domeniu de activitate si impun adaptarea permanenta a organizatiilor
pentru a capata sau mentine o pozitie avantajoasa in cadrul acestora,
aceasta adaptare fiind conditionata foarte mult de calitatea si pregatirea
resurselor umane.

Exista numeroase articole in literatura de specialitate care recoman-
da apelarea la managementul strategic al resurselor umane si la rolul
acestuia in cresterea performantelor firmei, insa prea putine explica
clar cum trebuie pus In practica (Ulrich, 1987). Este de la sine inteles
insd ca apelarea la managementul strategic al resurselor umane ale
organizatiei depinde destul de mult de domeniul in care aceasta isi des-
fasoara activitatea, respectiv productia de bunuri sau prestarea de
servicii, precum si de contextul socio-economic.

Astfel, din nevoia consolidarii relatiilor cu clientii, trebuie regandite
si adaptate permanent rolurile jucate de angajati si responsabilitatile
asumate de acestia, cu scopul de a alinia calitatea serviciilor cel putin la
nivelul standardelor concurentei. Rolul fiecarui angajat trebuie sa fie
foarte bine stabilit si constientizat de catre acesta, mai ales in cazul
personalului din front-line, intrucat acesta se asociaza in multe cazuri
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cu serviciul cumparat, reprezinta compania in fata consumatorului si nu
de putine ori este singurul care vinde/promoveaza serviciul.

Nu trebuie neglijat insa faptul ca succesul unei companii se datoreaza
personalului angajat: atat celui din front-office, ce materializeaza efectiv
produsul oferit, cat si celui din back-office, care asigura conditiile efective
de desfasurare a activitatilor, contribuind totodata la crearea imaginii
companiei. De asemenea, personalul este cel ce poate face tangibil ser-
viciul oferit si poate reduce riscul variabilitatii serviciilor, risc perceput
ca fiind foarte ridicat.

Pentru universitatile din ziua de astazi, selectarea si angajarea perso-
nalului capabil sa vind in Intdmpinarea nevoilor organizatiei si sa
dezvolte relatiile interne si externe de care aceasta are nevoie pentru a
se dezvolta, reprezintd un punct critic. In cazul acestor institutii, ca de
altfel si in cazul multor organizatii din domeniul serviciilor, atributele
cele mai pretfioase ale persoanelor care aplica pentru anumite posturi
nu coincid cu cele apreciate cel mai mult de catre angajatori.

In vederea asiguririi ci face alegerile cele mai bune in ceea ce
priveste personalul, organizatia trebuie sa delimiteze si sa stabileasca
clar o serie de criterii utilizate la departajarea viitorilor angajati, pe
baza studiilor ce se efectueaza de specialistii din domeniul resurselor
umane (Tews s.a., 2010), care vor reflecta strategia managerului re-
surselor umane. In acest mod se va constata o mai buni aliniere intre
teorie si practica, se va ajunge la imbunatatirea performantelor tuturor
angajatilor si satisfacerea intr-o mai mare masura a nevoilor clientilor,
asigurandu-se totodata si asumarea responsabilitatii sociale a organi-
zatiei. ,Serviciile sau produsele oferite trebuie sa raspunda unor cereri
concrete de pe piata”, fard a pierde din vedere misiunea organizatiei si
nevoile beneficiarilor (Sterea, Mathe, 2012).
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