1. Date despre program

FISA DISCIPLINEI

1.1 Institutia de invatdmant superior Universitatea Babes—Bolyai, Cluj—Napoca

1.2 Facultatea

Facultatea de Sociologie si Asistent:i Sociala

1.3 Departamentul

Departamentul de Asistenta Sociala

1.4 Domeniul de studii

Asistenta Sociala

1.5 Ciclul de studii

Masterat

1.6 Programul de studiu / Calificarea MANAGEMENTUL SERVICIILOR SOCIALE

2. Date despre disciplina

2.1 Denumirea disciplinei

MANAGEMENTUL CALITATII TOTALE iN SECTORUL SERVICIILOR,
Cod AMR 1048

2.2 Titularul activitatilor de curs Lect. Univ. Dr. Raboca Horia

2.3 Titularul activitatilor de seminar

2.4 Anul de studiu | 11 [2.5 Semestrul |4 [2.6. Tipul de evaluare | E | 2.7 Regimul disciplinei | DO, DS

3. Timpul total estimat (ore pe semestru al activitatilor didactice)

3.1 Numar de ore pe saptamana 2 Din care: 3.2 curs | 2 3.3 seminar/laborator | O
3.4 Total ore din planul de invatamant | 24 | Din care: 3.5 curs | 24 | 3.6 seminar/laborator | 0
Distributia fondului de timp: ore
Studiul dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 65
Documentare suplimentara in biblioteca, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 22
Pregatire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 10
Tutoriat

Examinari 4
Alte activitati: ..................

3.7 Total ore studiu individual 101

3.8 Total ore pe semestru 125

3.9 Numarul de credite 5

4. Preconditii (acolo unde este cazul)

4.1 de curriculum

e Nu este cazul

4.2 de competente

e Nu este cazul

5. Conditii (acolo unde este cazul)

5.1 De desfasurare a
cursului

Prezenta la curs nu este obligatorie dar este recomandata tuturor studengilor

5.2 De desfasurare a
seminarului/laboratorului

Studentii trebuie sa fie activi si sa puna intrebari despre ideile regasite in
textele citite




6. Competentele specifice acumulate

Competente profesionale

Cunoasterea si intelegerea aprofundata a procesului de management al calitatii in
serviciile sociale

Reexaminarea bazei valorice a asistentei sociale, a calitétii serviciilor sociale si cum se
aplica acestea in rolurile manageriale

Capacitatea de a elabora si implementa un sistem de management al calitatii in sectorul
public

Capacitatea de a elabora si implementa de documente privind asigurarea calitdtii pentru
institutiile din sectorul asistentei sociale;

Capacitatea de a evalua, masura si raporta nivelului calitatii unei organizatii de asistenta
sociala

Capacitatea de a evalua, masura si raporta nivelul de satisfactie a clientilor unei
organizatii din domeniul asistentei sociale

Competente transversale

Executarea si realizarea responsabila a sarcinilor si activitatilor
Dezvoltarea abilitatilor de comunicare interpersonala,

Dezvoltarea abilitatilor de identificare a unei probleme si de analizare a ei tinand cont de
o serie de criterii/pasi;

Dezvoltarea abilitatilor de lucru in echipa pentru a desfasura activitati in cadrul
organizatiilor publice sau nonprofit;

Indeplinirea unor sarcini profesionale complexe, in conditii de autonomie si de
independenta profesionala.

7. Obiectivele disciplinei (reiesind din grila competentelor acumulate)

disciplinei

7.1 Obiectivul general al e Dobandirea cunostintelor si abilitatilor legate de managementul calitatii

si asigurarea continud a calitatii

7.2 Obiectivele specifice e Dezvoltarea la nivel individual a capacitatilor de elaborare, implementare

si evaluare a sistemului de management si asigurare a calitatii;
e Dezvoltarea abilitatilor practice necesare implementarii sistemelor de
masurare a calitdtii organizationale

e Dezvoltarea abilitifilor practice necesare masurdrii $1 monitorizarii
satisfactiei clientilor organizatiilor din sfera serviciilor sociale




8. Continuturi

8.1 Curs

Metode de predare

Observatii

S1 Introducere. Prezentarea cursului si a modului de evaluare a
cunostintelor. Clarificarea aspecte administrative legate de curs

Prelegere si expunere

S.2 Definiri si clarificari conceptuale: Calitate, Asigurarea calitatii,
Management, Managementul calitatii, Standarde de calitate,
managementul calitatii totale

Prelegere si expunere

S.3 Evolutia conceptului de calitate. Personalitati marcante in
domeniul calitatii

Prelegere si expunere

S4. Modele teoretice de masurare a calitatii folosite in asistenta
sociala

Prelegere si expunere

S5. Sistemul de managementul calitatii serviciilor de asistenta
sociala

Prelegere si expunere

S6. Documente si proceduri privind asigurarea calitatii. Manualul
calitatii

Prelegere si expunere

S7. Documente si proceduri de privind asigurarea calitatii.
Procedurile de asigurarea calitatii

Prelegere si expunere

S8. Instrumente si tehnici pentru asigurarea, evaluarea si
imbunatatirea calitatil

Prelegere si expunere
Exercitii

S9. Managementul Calitatii Totale (TQM)

Prelegere si expunere

S.10 Indicator TQM - Masurarea satisfactiei clientilor (1) — Definire,
importanta, tipuri de clienti si modele teoretice

Prelegere si expunere

S11 10 Indicator TQM - Masurarea satisfactiei clientilor (2) —
Metodologia masurdrii satisfactiei clientilor serviciilor de asistenta
sociala

Prelegere si expunere

S12 Recapitulare

Prelegere si expunere

Bibliografie

Principles, methods, and applications : CRC Press,;

https://doi.org/10.15388/STEPP.2001.0.8496;

1. Raboca, Horea, (2013).Managementul calitatii in administratie publica, Bucuresti: Tritonic:
2. Raboca, Horia, (2008).Masurarea satisfactiei clientilor serviciilor publice, Cluj-Napoca: Accent;
3. Luthra, S., Garg, D., Agarwal, A., and Mangla, S.K., (2020). Total quality management (TQM):

4.Braakenburg, Henri, (2001).Quality Management in Social Work in the Netherlands: Principles and
Approach, Socialiné Teorija, Empirija, Politika Ir Praktika, 1, pp.49-56.

8.2 Seminar / laborator

Metode de predare

Observatii

Bibliografie

9. Coroborarea continuturilor disciplinei cu asteptarile reprezentantilor comunitatii epistemice,
asociatiilor profesionale si angajatori reprezentativi din domeniul aferent programului

e  Cursul are un grad mare de aplicabilitate practicd. Periodic se organizeaza intalniri cu teoreticieni

si practicieni din domeniul managementului calitatii in vederea Imbundtatirii continutului cursului

si actualizdrii metodelor si tehnicilor folosite Tn domeniu in functie de cerintele existente pe piata.
e De asemenea, cursul se refera la probleme actuale si importante legate de sectorul serviciilor de
asistenta sociala, atat din perspectiva angajatorilor cat si a viitorilor angajati



https://doi.org/10.15388/STEPP.2001.0.8496

10. Evaluare

Tip activitate

10.1 Criterii de evaluare

10.2 metode de evaluare

10.3 Pondere din
nota finala

10.4 Curs

Cunostinte teotetice acumulate | Examen grila platforma 50 %
Moodle
Cunostinte teoretice si abilitati Proiect de grup 50%

practice acumulate

10.5 Standard minim de performanta

e Nota minima de promovare este nota 5(cinci)

e Tema proiectului de grup va fi prezentata si dezbatuta in cadrul primului curs.

Data completarii

9.09.2024

Semnatura titularului de curs
Lector dr.Horia Raboca

Data avizarii in departament

19.09.2024

Conf. dr. Cristina Baciu

Semnatura directorului de departament




