
FIŞA DISCIPLINEI 

1. Date despre program 

1.1 Instituţia de învăţământ superior Universitatea Babeş–Bolyai, Cluj–Napoca 

1.2 Facultatea Facultatea de Sociologie și Asistență Socială 

1.3 Departamentul Departamentul de Asistență Socială 

1.4 Domeniul de studii Asistență Socială 

1.5 Ciclul de studii Masterat 

1.6 Programul de studiu / Calificarea MANAGEMENTUL SERVICIILOR SOCIALE 

 

2. Date despre disciplină 

2.1 Denumirea disciplinei MANAGEMENTUL CALITĂȚII TOTALE ÎN SECTORUL SERVICIILOR, 

Cod AMR 1048 

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

2.3 Titularul activităţilor de seminar  

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

 

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

3.1 Număr de ore pe săptămână 2 Din care: 3.2 curs 2 3.3 seminar/laborator 0 

3.4 Total ore din planul de învăţământ 24 Din care: 3.5 curs 24 3.6 seminar/laborator 0 

Distribuţia fondului de timp: ore 

Studiul după manual, suport de curs, bibliografie şi notiţe 65 

Documentare suplimentară în bibliotecă, pe platformele electronice de specialitate şi pe teren 22 

Pregătire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii şi eseuri 10 

Tutoriat  

Examinări  4 

Alte activităţi: ..................  

3.7 Total ore studiu individual 101 

3.8 Total ore pe semestru 125 

3.9 Numărul de credite 5 

 

4. Precondiţii (acolo unde este cazul) 

4.1 de curriculum • Nu este cazul 

4.2 de competenţe • Nu este cazul 

 

5. Condiţii (acolo unde este cazul) 

5.1 De desfăşurare a 

cursului 

Prezenta la curs nu este obligatorie dar este recomandată tuturor studenţilor 

5.2  De desfăşurare a 

seminarului/laboratorului 

Studentii trebuie sa fie activi şi să pună întrebări despre ideile regăsite în 

textele citite 



6. Competenţele specifice acumulate 
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• Cunoașterea și înțelegerea aprofundată a procesului de management al calității în 

serviciile sociale 

• Reexaminarea bazei valorice a asistenței sociale, a calității serviciilor sociale şi cum se 

aplică acestea în rolurile manageriale 

• Capacitatea de a elabora și implementa un sistem de management al calității în sectorul 

public 

• Capacitatea de a elabora și implementa de documente privind asigurarea calității pentru 

instituțiile din sectorul asistenței sociale; 

• Capacitatea de a evalua, măsura şi raporta nivelului calității unei organizații de asistență 

socială 

• Capacitatea de a evalua, măsura şi raporta nivelul de satisfacție a clienților unei 

organizații din domeniul asistenței sociale 
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• Executarea și realizarea responsabilă a sarcinilor si activităților 

• Dezvoltarea abilităților de comunicare interpersonală; 

• Dezvoltarea abilităților de identificare a unei probleme și de analizare a ei ținând cont de 

o serie de criterii/pași; 

• Dezvoltarea abilităţilor de lucru în echipă pentru a desfăşura activităţi în cadrul 

organizațiilor publice sau nonprofit; 

• Îndeplinirea unor sarcini profesionale complexe, în condiții de autonomie și de 

independență profesională. 

 

7. Obiectivele disciplinei (reieşind din grila competenţelor acumulate) 

 

 

 

 

7.1 Obiectivul general al 

disciplinei 
• Dobândirea cunoştinţelor şi abilităţilor legate de managementul calității 

și asigurarea continuă a calității 

7.2 Obiectivele specifice 

 

 

 

 

 

 

• Dezvoltarea la nivel individual a capacităţilor de elaborare, implementare 

şi evaluare a sistemului de management și asigurare a calității; 

• Dezvoltarea abilităţilor practice necesare implementării sistemelor de 

măsurare a calității organizaționale 

•    Dezvoltarea abilităţilor practice necesare măsurării și monitorizării 

satisfacției clienților organizațiilor din sfera serviciilor sociale 



8. Conţinuturi 

8.1 Curs Metode de predare Observații 

S1 Introducere. Prezentarea cursului și a modului de evaluare a 

cunoștințelor. Clarificarea aspecte administrative legate de curs 

Prelegere și expunere  

S.2 Definiri si clarificări conceptuale: Calitate, Asigurarea calității, 

Management, Managementul calității, Standarde de calitate, 

managementul calității totale 

Prelegere și expunere  

S.3 Evoluția conceptului de calitate. Personalități marcante în 

domeniul calității 

Prelegere și expunere  

S4. Modele teoretice de măsurare a calității folosite în asistență 

socială 

Prelegere și expunere  

S5. Sistemul de managementul calității serviciilor de asistență 

socială 

Prelegere și expunere  

S6. Documente și proceduri privind asigurarea calității. Manualul 

calității 

Prelegere și expunere  

S7. Documente și proceduri de privind asigurarea calității. 

Procedurile de asigurarea calității 

Prelegere și expunere  

S8. Instrumente și tehnici pentru asigurarea, evaluarea și 

îmbunătățirea calității 

Prelegere și expunere 

Exerciții 

 

S9. Managementul Calității Totale (TQM) Prelegere și expunere  

S.10 Indicator TQM - Măsurarea satisfacției clienților (1) – Definire, 

importanță, tipuri de clienți și modele teoretice 

Prelegere și expunere  

S11 10 Indicator TQM - Măsurarea satisfacției clienților (2) – 

Metodologia măsurării satisfacției clienților serviciilor de asistență 

socială 

Prelegere și expunere  

S12 Recapitulare Prelegere și expunere  

Bibliografie 

1. Raboca, Horea, (2013).Managementul calității în administrație publică, București: Tritonic: 

2. Raboca, Horia, (2008).Măsurarea satisfacției clienților serviciilor publice, Cluj-Napoca: Accent; 

3. Luthra, S., Garg, D., Agarwal, A., and Mangla, S.K., (2020). Total quality management (TQM): 

Principles, methods, and applications : CRC Press,; 

4.Braakenburg, Henri, (2001).Quality Management in Social Work in the Netherlands: Principles and 

Approach, Socialinė Teorija, Empirija, Politika Ir Praktika, 1, pp.49-56. 

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

8.2 Seminar / laborator Metode de predare Observaţii 

   

Bibliografie 

 

9. Coroborarea conţinuturilor disciplinei cu aşteptările reprezentanţilor comunităţii epistemice, 

asociaţiilor profesionale şi angajatori reprezentativi din domeniul aferent programului 

•  Cursul are un grad mare de aplicabilitate practică. Periodic se organizează întâlniri cu teoreticieni 

și practicieni din domeniul managementului calității în vederea îmbunătățirii conținutului cursului 

și actualizării metodelor și tehnicilor folosite în domeniu în funcție de cerințele existente pe piață. 

• De asemenea, cursul se referă la probleme actuale şi importante legate de sectorul serviciilor de 

asistență socială, atât din perspectiva angajatorilor cât și a viitorilor angajați 

 

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 finală 

 

10.4 Curs 

Cunoștințe teotetice acumulate Examen grilă platforma 

Moodle 

50 % 

 

Cunoștințe teoretice și abilități 

practice acumulate 

Proiect de grup 50% 

10.5 Standard minim de performanţă 

• Nota minimă de promovare este nota 5(cinci) 

• Tema proiectului de grup va fi prezentată și dezbătută în cadrul primului curs. 

 
  Data completării  

     9.09.2024                         Semnătura titularului de curs   

                            Lector dr.Horia Raboca               

  

 

        Data avizării în departament              Semnătura directorului de departament 

       19.09.2024                                                                     Conf. dr. Cristina Baciu 

 

 


