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Empirical research on the role and characteristics of administrative staff in high schools
is limited, although there are conceptual approaches that broaden the scope of our under-
standing of them, no study has attempted to address the findings of previous qualitative and
quantitative studies. This has led to a careful examination of this category, which is often
ignored, but vital in the smooth running of high school activities.

It also demonstrates how the intra and inter-organizational context, their interactions
and characteristics moderate the studied relationships. By aggregating and consolidating
existing research, our study not only reveals new perspectives on the levers and outcomes
of inter-organizational interactions, but also provides meaningful directions for future re-
search, strengthening research on secretarial-student relationships, teachers, managers and
its consequences.
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Schimbarile globale, alaturi de criza pandemica, au produs o serie de schimbari
organizatorice in sistemul de invatamant, astfel incat marketingul liceelor si constien-
tizarea importantei tratarii elevilor ca beneficiari/ clienti ai serviciilor educationale si
asigurarea furnizarii unor servicii de calitate au devenit cruciale, dovedind necesitatea
practicarii unor metodologii de management aplicabile in aceste contexte.

Rolul angajatilor in furnizarea serviciilor este esential pentru perceptiile consu-
matorilor asupra calitatii serviciilor si, in consecinta, asupra satisfactiei acestora.

»Angajatii din prima linie au cea mai mare semnificatie, deoarece sunt in contact
direct cu consumatorii §i, prin urmare, sunt responsabili pentru experienta totald a
serviciilor i pentru evaluarea calitatii” [1, p.93-108].

Existd doua tipuri de angajati In Invatdmantul preuniversitar: personalul didactic
si personalul administrativ. Personalul didactic este responsabil de furnizarea conti-
nutului educational, in timp ce personalul administrativ este responsabil de imple-
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mentarea diferitor procese pentru a facilita progresul elevilor in cadrul unitatii de
invatamant si buna desfasurare a activitatilor. Bineinteles, succesul in furnizarea unor
servicii educationale calitative, precum si caracteristicile personalului acestor unitati,
afecteaza satisfactia elevilor si imbunatatesc reputatia generala a organizatiilor licea-
le, precum si alte calitati, cum ar fi valoarea, loialitatea si intentiile comportamentale.

In multe cazuri, nivelul calititii serviciilor oferite de o organizatie scolara de tip
liceal poate determina viitorul elev sa se inscrie la acea scoald. Deci, un nivel ridicat
de calitate a serviciilor poate fi factorul diferentiator care oferd un avantaj competitiv
pentru scoala, colegiul sau departamentul specific.

Darlaston-Jones si colab. (2003) au demonstrat ca ,,elevii ajung la niveluri supe-
rioare de Tnvatamant cu perceptii anterior formate despre scoald, colegiu sau departa-
ment, precum §i despre serviciul pe care ar dori sa il primeasca” [2, p.1-19]. Nivelul
perceput al serviciului poate fi catalizatorul in eventualitatea selectiei sau deciziei lor.

Robson (2000) mentioneaza ca personalul administrativ general realizeaza ca
rolul lui este de a sprijini §i imbunatati experientele studentilor i de a sprijini per-
sonalul. Cu toate acestea, unitatile administrative joaca un rol major in unitatile de
invatdmant preuniversitar. Pe langa faptul ca detin cunostinte profesionale extinse, ele
gestioneaza institutia pe parcursul anului si, prin urmare, sunt in mod regulat la locul
de munca si sunt disponibile aproape in orice moment.

Cercetarile au demonstrat semnificatia si importanta serviciului administrativ,
subliniind ,,calitatile umane si emotionale pe care personalul din acest sector le ofera
elevilor si importanta acestor calitdti pentru satisfactia acestora legata de studiile lor
si de institutie” [3, p.613-630].

Cu toate acestea, cercetdrile anterioare privind calitatea serviciilor Tn unitatile de
invatdmant preuniversitar ,,au lasat neacoperite diverse concepte, precum furnizarea
de servicii, nevoile, dorintele si asteptarile elevilor de la departamentele administra-
tive. Acest lucru a ldsat un decalaj major in cunostintele din domeniu” [4, p.63-87].

Rolul serviciilor administrative n unitatile de Tnvatamant preuniversitar este larg
si divers, incluzand functionarea (intretinere, productii tiparite si servicii), resurse de
invatare si mijloace de invétare, tehnologie si sisteme informationale (suport tehnolo-
gic, sisteme pedagogice), finante (scolarizare, burse) si administrarea unitatii.

Pe langa acestea, diferite sectiuni administrative sunt, de asemenea, nsarcinate
cu programarea orelor, organizarea examenelor si a registrului notelor, distribuirea
diverselor tipuri de certificare, controlul proceselor de plata, imbunatatirea activitati-
lor de bibliotecd si gestionarea actiunilor extracurriculare. De exemplu, secretariatul
unitatii este responsabil pentru furnizarea de servicii de la etapa de admitere a can-
didatului si pana la absolvire. Aceste servicii includ furnizarea de informatii actua-
lizate candidatilor, consiliere si raspuns continuu la cererile elevilor, imbunatatirea
actualizarea si reamintirea activitatilor curente si viitoare ale elevilor si profesorilor
si conectarea acestora la o entitate relevanta academic in principalele lor roluri de
cercetare §i predare [5, p.203-210].
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Pitman (2000) a evidentiat abilitatile interpersonale ca fiind o provocare majo-
ra care faciliteaza serviciile pentru clienti, relevand ca personalul administrativ avea
sentimente ambivalente fatd de tratarea profesorilor ca beneficiari. Pe de alta parte,
personalul administrativ a acceptat mai mult elevii ca clienti; in plus, a integrat un
rol de mentor in contactul sau cu acestia, considerand ca legatura a devenit astfel mai
stransa. Asteptarile elevilor fata de serviciul oferit de personalul administrativ sunt
in esentd diferite de asteptarile lor de la personalul didactic. Elevii interactioneaza cu
personalul didactic intr-o perioada limitata de timp, in timp ce interactiunile lor cu
personalul administrativ dureaza de-a lungul intregii scolarizari si implica o varietate
de aspecte [6, p.345-359].

Mai mult, frecventa ridicatd a comunicarilor cu personalul administrativ este si
mai nemediata, personalul administrativ trecand adesea de la statutul de furnizor de
servicii la cel de facilitator sau de mentor, permitand interactiuni linistite si sigure cu
elevii, care pot fi relaxati si vorbi deschis. Totusi, aceastd relatie unica nu va risca o
depasire a granitelor, deoarece personalul administrativ este subordonat reglementa-
rilor legale institutionale.

Un concept conex este calitatea serviciilor Tn mediul educational complex si
multifatetat; prin urmare, aceasta nu are o definitie unici [7]. In consecinti, a existat
o lipsa de consens cu privire la cel mai bun mod de a defini si masura calitatea servi-
ciilor.

O’Neill si Palmer (2004) au definit calitatea serviciilor Tn invatadmant drept dife-
rentd dintre asteptarile elevilor si perceptiile lor despre livrarea efectiva [8, p.39-52].
Satisfactia elevilor a fost definitd de Elliott si Shin (2002) drept evaluarea personala
de catre elevi a diferitelor consecinte si experiente asociate educatiei [9, p.197-209].
Varietatea de interpretari este in functie de diferitele puncte de vedere ale partici-
pantilor: furnizori (organisme de finantare), utilizatori de produse (elevi), utilizatori
de rezultate (angajatori) si angajati (personal didactic si auxiliar). Fiecare grup are o
perspectiva diferita, astfel incat au fost identificate patru categorii: indicatori admi-
nistrativi, indicatori de sprijin pentru studenti, indicatori de instruire si indicatori de
performanta a elevilor [10].

Conform doctrinei (Schindler si colab., 2015), au fost afisate patru conceptuali-
zari largi ale calitétii in functie de obiectivul sau rezultatul central: cu scop, exceptio-
nal, transformativ si responsabil.

Literatura defineste calitatea in functie de doua strategii: in functie de obiectivul
central ori de rezultat sau in functie de indicatorii specifici care reflecta si evalueaza
intrarile dorite.

Scop: produsele si serviciile institutionale sunt conforme cu o misiune, specifica-
tii, cerinte sau standarde declarate.

Exceptional: produsele si serviciile institutionale realizeaza distinctie si exclusi-
vitate prin indeplinirea standardelor Tnalte.

Transformativ: produsele si serviciile institutionale influenteaza schimbarea po-
zitiva a invatarii studentilor si potentialul personal si profesional.
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Responsabil: institutiile sunt responsabile fata de partile interesate pentru utiliza-
rea optima a resurselor si furnizarea de produse si servicii educationale precise.

Pe scurt, atat personalul academic, cat si cel administrativ contribuie la perceptia
elevilor cu privire la calitatea serviciilor oferite de un liceu. Cu toate acestea, intru-
cat serviciul oferit de personalul didactic si de personalul administrativ este esential
diferit, este extrem de important sa ne asiguram ca seturi diferite de obiective si di-
mensiuni sunt examinate, evaluate si luate in considerare la caracterizarea rolului si
contributiei personale.

Gama completa de functii formale si informale detinute de personalul administra-
tiv, precum si perceptia personalului administrativ de catre elevi determina personalul
administrativ la stavilirea unei relatii speciale cu elevii. Mai exact, este necesar sa se
creeze o relatie bazatd pe conexiuni stranse, emotionale, pe incredere si sa se permita
posibilitatea de exprimare fara teama. Acest lucru permite studierea nevoilor si as-
teptarilor elevilor de liceu pentru a determina importanta calitatii serviciilor furnizate
acestora de catre personalul din secretariat, iar in cele din urma extinderea satisfactiei
generale a elevilor si a Increderii 1n sine, rezultand imbunatatirea realizarilor lor aca-
demice.

Dincolo de limitarile declarate, studiile noastre viitoare se vor extinde pentru
a Incorpora licee din zone geografice/tari diferite, astfel incat sa realizam o analiza
comparativd cu privire la beneficiile pe care le poate primi o institutie atunci cand
presteaza servicii exceptionale elevilor lor.
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