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INTRODUCERE

Furnizarea unor servicii de calitate pentru
cetitean a constituit de cele mai multe ori
preocuparile criticilor si a asistentilor sociali din
cadrul APL-istilor in domeniu. Integrarea si
adaptarea noilor angajati, fie ei proaspat absolventi
sau deja integrati in randul populatiei active la
cultura organizationald, dar si planificarea carierei
la nivel individual sau organizational constituie, in
opinia noastrd, un element esential in furnizarea
serviciilor sociale de calitate.

1. SERVICII COMUNITARE DE
ASISTENTA SOCIALA

La inceputul secolului al XX-lea, cunoscut in
literatura de specialitate drept "secolul serviciilor",
specialistii ~ si-au  pus  problema  definirii
SERVICIILOR DE ASISTENTA SOCIALA
pornind de la rolul acestora 1n acoperirea unor nevoi
colective, ce nu pot fi inlocuite (servicii publice
privind productia, distributia si consumul energiei
electrice, sanatate si asistenta sociald, transporturi,
telecomunicatii, servicii postale, etc.)

Delimitarea categoriei serviciilor de asistenta
sociala de celelalte categorii de servicii a fost
impusa din urmatoarele motive:

oserviciille de asistenta sociald constituie
activitdti de interes general, cea mai mare parte
producand bunuri publice furnizate de administratii
si colectivitati locale.

oscopul lor este indreptat spre recuperarea
costului de productie si nu spre obtinerea profitului.

oorganizarea si functionarea serviciilor
revine In mare parte organelor autoritatii publice
(administratia centrald - ministere, alte organe
subordonate guvernului;  administratia locald -
primarii, consilii comunale).

Consumul de servicii de asistenta socialad
constituie un indicator important al calitatii vietii
intr-o tard. De exemplu, modul de organizare a
serviciilor de sd@natate pentru persoane vérstnice,
educatie pentru copii din familii vulnerabile,
gratuitd pentru transporturi publice, protectie si
paza, salubritate ofera informatii asupra nivelului de
trai al consumatorilor, asupra  existentei

preocuparilor conservarea  mediului
inconjuritor.

Calitatea serviciilor de asistenta sociald este
datd de gradul in care acestea satisfac necesitatile
permanente, de interes ale consumatorilor, ce poate
fi exprimat prin timpul cheltuit pentru prestarea
serviciilor sau prin gradul de confort asigurat de
serviciile respective ori prin efectul pe care il au
asupra intelectului, sanatatii, sigurantei, integritatii
consumatorilor.

Importanta serviciilor de asistenta sociala este
cu atdt mai mare pentru societate, cu cit statul
precum si  componentele sale administrativ-
teritoriale apar ca instrumente indispensabile,
menite sa asigure cetatenilor sdi acel nivel de
bunastare pe care acestia nu-1 pot gasi intr-un alt
mod. Furnizarea serviciilor de calitate implica atat

pentru

cunostinte solide in domeniul de activitate,
cunoastere de sine precum s§i reusita vietii
profesionale.

Pentru a ajunge la destinatia dorita, trebuie sa
cunoastem precis coordonatele locului in care ne
aflam. Daca ele sunt confuze, nici macar cu “harta”
in mana nu vom ajunge la destinatie.

Mecanismul este similar in cazul dezvoltarii
unei cariere de succes: nu o putem realiza fara s ne
cunoagtem foarte bine, fard sd stim incotro ne
indreptam si care este “bagajul” pe care-1 ludm cu
noi.

Analiza  experientelor practice  privind
resursele umane releva faptul ca printre altele,
standardele colective de gandire, atitudinile,
valorile, convingerile, normele si obiceiurile unei
organizatii joacd un rol primordial 1n atragerea si
pastrarea personalului in cadrul acesteia, precum si
in formarea profesionald si adaptarea la cultura
organizationala.

Cultura organizationala exercita o influenta
foarte puternica asupra tuturor angajatilor si implicit
asupra reusitei organizatiei. Efectele ei nu sunt
direct cuantificabile, dar ele creeaza un cadru de
influenta a rezultatelor.

in scopul furnizirii de servicii publice
calitative unele organizatii au implementat si aplicat
sistemul ISO 9001/2001. Acesta este un standard ce
stabileste cerintele pentru un sistem de management
al calitatii aplicat din ce Tn ce mai frecvent.
Calitatea serviciilor, produselor, managementului
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reprezintd un factor decisiv in importanta activitatii
oricirei societiti prezente pe piata . In linii mari,
acest sistem are la baza 8 principii:

o orientare catre client (cetatean);

o stil de conducere;

o implicarea personalului;

o managementul de procese;

o abordarea sistemicd a managementului;

o Tmbunatatirea continud;

o decizii bazate pe fapte;

o relatii reciproc avantajoase dintre furnizori.

2. RELATIA CAPITAL UMAN —
CULTURA ORGANIZATIONALA

Specific ultimelor decenii ale dezvoltarii
societatii este tocmai faptul ca singura constanta cu
adevdrat utila este schimbarea. Ceea ce era folositor
in eficienta si calitatea activitatii la un moment dat
se dovedeste inutil sau chiar inoportun dupa o scurta
vreme, datoritd modificarilor rapide din mediul de
afaceri, fie el public sau privat [1, p.32].

Din sugestiile beneficiarilor, idei care ar putea
raspunde provocdrii de a forma un capital uman
care sa exprime si sd aplice o politica
organizationalda cu adevdrat orientatd catre
consumator, desprindem:

a. Comunicarea cdtre “clientii interni” a
propriei viziuni privind furnizarea unui produs,
serviciu de exceptie.

Clientii interni se regasesc 1in randul
angajatilor organizatiei, cu care este important de
analizat, definit, standardizat valoarea pe care o au
clientii, pentru rezultatele organizatiei. Este de
interes definirea in termeni inteligibili si directi a
ceea ce inseamna furnizarea unui produs, serviciu
de calitate foarte buna, cu asigurarea ca angajatii isi
insusesc aceste principii si valori, creand un mediu
in care oamenii se simt incurajati sa furnizeze
excelentd in ceea ce fac.

b. Evaluarea “culturii” propriei organizatii

Este eficient a se examina cultura
organizationald, daca aceasta se bazeaza pe valori
precum: incredere, calitate, respect, integritate,
lucrul in echipa si daca aceste valori sunt acceptate
si promovate in cadrul organizatiei, iar angajatii
sunt dedicati satisfacerii si depasirii asteptarilor
consumatorilor.

c. Analiza mesajelor clientilor prin propriii
angajati

Dialogul cu angajatii (in special cu cei care
intrd in contact direct cu clientii) si analiza opiniilor
acestora despre clienti: Ce asteptari au acestia? Cu
ce probleme se confrunta? Ce anume provoaca
nemultumire in ceea ce privesc produsele sau

servicille oferite? vor duce la motivarea
imbunatatirii calitdtii muncii lor, evidentiindu-se
amanunte si solutii concrete, aducand un real
beneficiu activitatii companiei.

d. Selectia personalului inzestrat cu “calitate
pentru client”

O selectie a capitalului uman la standarde
performante si implicarea actualilor angajati in
procesul de recrutare si selectie pot clarifica daca
potentialii angajati se vor potrivi cu valorile echipei
existente si ale organizatiei. Anumite aptitudini pot
fi insusite de catre angajati prin programe de
training sau la locul de muncd, insa atitudinile si
personalitatea nu pot fi “asimilate” in mod direct
prin programe de acest gen, ceea ce conduce la
necesarul unei selectii minutioase dupa standarde si
valori prestabilite.

e. Recunoagtere si recompensd

Dau rezultate feed-back-ul pozitiv acordat
angajatilor si incurajarile pentru ca acestia sa aiba
motivatii suplimentare de a face performanta.
Implicati in inovare si in gasirea de noi solutii, in
rezolvarea directd a unor sarcini de serviciu, acestia
vor avea o atitudine pozitiva fatd de propria
activitate si organizatie.

f. Performante in functie de standardele/
obiectivele impuse

Stabilirea unor obiective ridicate si standarde
inalte motiveaza  personalul in  obtinerea
performantelor  superioare  prin  impunerea
obiectivelor greu de atins. Personalul trebuie
responsabilizat pentru  atingerea  standardelor
impuse.

Prin urmare, in era globalizarii, organizatiile
care vor fi orientate catre client si catre furnizarea
de servicii de inalta calitate, conform cu valorile
organizationale, se vor afla cu un pas inaintea
celorlalte 1n castigarea de avantaje competitive.

3. PLANUL DE CARIEREA SI ROLUL
ACESTUIA IN DEZVOLTAREA
PROFESIONALA A ASISTENTULUI
SOCIAL

Termenul de cariera este asociat cu ideea de
miscare ascendentd sau de avansare a unei persoane
intr-un domeniu de activitate dorit, cu scopul de a
obtine mai multi bani, mai multd responsabilitate
sau de a dobandi mai mult prestigiu §i mai multa
putere.

,Succesiunea statutelor §i rolurilor ocupate
de o persoand in cursul vietii sale” este definitia
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datd de Dictionarul de psihologie [4, p.18] pentru
termenul de cariera.

Cariera este influentatd de un spectru larg
de factori: nevoi personale, context social si
economic, interese, alte preocupari ale vietii adulte
etc. Stadiile varstelor constituie un element
generator pentru descrierea etapelor carierei.

In special, in primele stadii ale carierei, in
agitatia de dinainte de absolvire este foarte tentant
de acceptat prima oferta de loc de munca fara a avea
in vedere implicatiile pe termen lung. Dar un accept
fard o atentd analizd poate avea ca efect blocajul
intr-o carierd nepotrivitd. De aceea, este esentiala
crearea unui astfel de plan, cat mai timpuriu.

Un inteligent plan de cariera urmareste
stabilirea: unei tinte, a unui scop, a unei destinatii.
Prin analiza etapelor dezvoltate in cadrul planului
de cariera, vom incepe incursiunea noastrd in a
vizualiza clar si a stabili, tinta, scopul, destinatia
vietii profesionale. In elaborarea  Planului de

carierd  se urmareste parcurgerea succesivd a
etapelor de autocunoastere, analiza SWOT,
principii  directoare, deprinderi spre eficientd,

misiune personald, fixare a obiectivelor cu
stabilirea unor planuri de actiune strategice, roluri,
status-uri etc. si transpunerea lor In practicd, in
domeniile urmarite.

a. Autocunoasterea

Freud considera cda a te autocunoaste, a fi
complet onest cu tine Tnsuti constituie un efort uman
deosebit deoarece aceasta onestitate cu sine reclama
cautarea, descoperirea §i acceptarea de informatie
despre sine si dorinta de autoperfectionare.

Aprecierea corecta a capacitatilor individuale
permite un pronostic, favorabil sau nu, referitor la
reugita profesionala si la succesul initiativelor
profesionale. Specialistii recomandd ca evaluarea
obiectivd a abilitatilor §i potentialitatilor si se
realizeze ,,mai ales” sau ,,si cu” ajutorul testelor
psihologice.

Autocunoasterea si asteptarile se dezvolta
odata cu vérsta si cu experientele prin care trece
individul uman. Agsteptarile pe care tinerii le au fata
de primul loc de muncd variazd in functie de
motivatiile profesionale ale acestora, care devin 1n
prezent din ce In ce mai concentrate in jurul nevoii
de statut si de securitate financiara . Inainte de a
incepe redactarea planului de cariera, trebuie sa stim
cine suntem si unde vrem sa ajungem. Trebuie sa ne
gandim la stilul nostru de viatd actual si la viata pe
care ne-o dorim, la ce ne place si la ce evitam, la ce
ne pasioneazd, la punctele forte, dar si la cele slabe.
Trebuie sa  analizdim  experienta  noastrd
profesionald, studiile, inteligenta emotionala,
inteligenta generala sau specifica, aptitudinile pe

care le-am dezvoltat, cunostintele tehnice si
caracteristicile personale. Trebuie sd ne gandim la
personalitatea noastra: suntem o fire introvertita sau
extravertitd? Ne place sd planificam sau sa
actionam? Ne place rutina sau schimbarea? Vrem sa
lucrdm la birou sau pe teren? Preferam sd muncim
singuri sau 1n echipa?
b. Analiza SWOT

Un instrument des utilizat in procesele de
planificare strategicd poate fi folosit si 1in
planificarea carierei. Analiza SWOT (Strengths -
Weaknesses - Opportunities - Threats) se axeaza pe
realitatea interna si externd, examinand partile tari si
slabe in cadrul mediului intern, precum si
oportunitatile si temerile legate de mediul extern.

Aplicatd numai sporadic imediat dupa 1970,
se constatd la ora actuald ca analiza SWOT a
devenit un instrument managerial foarte frecvent
folosit. Analiza SWOT se dovedeste a fi un
instrument util 1n dezvoltarea si confirmarea
obiectivelor strategice. Analiza SWOT este un
cadru instrumental in managementul bazat pe
valori, servind, la inceputurile aplicarii ei, pentru
formularea strategiei unei organizatii, fiind
aplicabild nu doar marilor companii economice, dar
si intreprinderilor mici si mijlocii, si ulterior, chiar
si ,,CV”’-ului personal, permitdnd gasirea caii
corecte pentru atingerea unui obiectiv in cariera.

¢. Principiile directoare

Se recomanda construirea unui plan de carierd
care sa porneascd de la o serie de principii
directoare care vor fundamenta criterii, standarde,
indicatori si proceduri specifice.

d. Deprinderi spre eficientd
Eficienta profesionald a fiecéruia din noi se
sprijind atat pe competente profesionale cat si pe
aptitudinile fiecaruia de a comunica eficient cu
ceilalti. Eficienta activitdtii desfasurate se apreciaza
in functie de indicatorii specifici fiecarui domeniu
sau post ocupat ori vizat.

e. Misiunea personala

Misiunea reprezintd tocmai rolul si scopul
final al unui individ sau al organizatiei in raport cu
sistemul din care face parte. Misiunea este in
stransad relatie cu identitatea individului, respectiv
identitatea organizationala.

Pentru definirea misiunii personale este foarte
importanta raportarea la sistemul sau sistemele de
apartenenta. Acelasi lucru este valabil si pentru o
organizatie. Dacd o organizatie se va raporta la
mediul de afaceri, actionari, salariati, opinie publica
etc., misiunea personald se va putea raporta la
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familie, organizatie, grupurile sociale, chiar la
societate in general.

Misiunea profesionald personald reprezintd
viziunea asupra a ceea ce individul uman va face,
personal. In procesul definirii misiunii profesionale
personale:

»se urmaresc activititile pe care le va
intreprinde individul si orientarile de baza in mediul
profesional;

»se doreste a raspunde cat mai pertinent la
trei intrebari: Cine este individul uman? Ce face el?
Incotro se indreapta?

Se recomandd ca o "declaratie de misiune"
(mission statement):

»sa reflecte valorile si credintele de baza
(core values and beliefs);

»sd exprime competenta si abilitatea de baza
(ce anume, ca abilitate personald, face individul
uman o persoand unica);

» sa identifice “clientii” — acei oameni pe care
1l va ,,servi’;

»sa defineasca serviciul de baza (ce anume
este oferit si promovat) care poate fi — in acest caz -
propria imagine (personal brand) cu tot ce tine de
aceasta.

In ceea ce priveste problematica obiectivelor
personale, acestea pot lua forma obiectivelor de
dezvoltare sau Invatare. Ele se referd la ceea ce ar
trebui sd facd o persoand pentru a-si perfectiona
bagajul de cunostinte si aptitudini, pentru a-si spori
potentialul si a-si imbunatiti performanta 1In
domeniile specificate.

La stabilirea obiectivului/-velor trebuie avute
in vedere urmatoarele:

- Valorile personale: principiile sau aspectele
personale importante;

- Scopul personal principal: acel lucru care ne
implineste In momentul realizarii lui;

- Pasiunea pentru un anumit domeniu;

- Interesul sau nevoia de pe piatd pentru
profesia sau activitatea aleasa;

- Codificarea genetica: talentele ce atrag in
urma dezvoltarii lor, recunoasterea de ,,a fi facut”
pentru asa ceva;

Rolul obiectivelor este acela de a produce
schimbare. Ele trebuie sa acopere toate aspectele
importante ale muncii (domeniile principale de
rezultat) si nu sa se concentreze doar pe un singur
domeniu, in detrimentul celorlalte.

Pe baza obiectivelor formulate se poate
elabora planul de actiuni. Acesta este un plan
detaliat, pe termen scurt si mediu, care descrie
actiunile i pasii necesari aplicarii strategiei si
atingerii obiectivelor.

CONCLUZII

Privind mai in profunzime problematica
serviciilor de asistenta sociald calitative vom
congtientiza cd pregatirea profesionala precum si
crearea unui plan de cariera personal si adaptarea,
respectiv integrarea acestuia la nivelul culturii
organizationale a fiecdrei institutii joacd un rol
decisiv. Serviciile de calitate pot fi oferite de cei
care doresc sd atingd nivelul de carierd propus,
dobandind astfel calitatea vietii profesionale.

Calitatea serviciilor publice a constituit de
cele mai multe ori o problematica adusa 1n discutie
de cei mai multi specialisti in administratia publica.
In opinia personald considerim ca pentru a oferi
servicii de asistenta sociald calitative, este necesara
dezvoltarea profesionala orientatd citre o continua
performanta. Este util in acest sens, Intocmirea unui
plan de carierd profesional, pe care sa-1 adaptezi
continuu la cultura organizatiei in care esti integrat
si la cerintele cetdtenilor care nu sunt decat un
barometru al calitatii serviciilor de asistenta sociala.
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