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FISA DISCIPLINEI

1. Date despre program

1.1 Institutia de invatamant superior Scoala Nationald de Studii Politice si Administrative
1.2 Facultatea Facultatea de Management

1.3 Departamentul Management

1.4 Domeniul de studii Management

1.5 Ciclul de studii Licentd, IF

1.6 Programul de studii/Calificarea Management

2. Date despre disciplina

2.1 Denumirea disciplinei | Managementul serviciilor

2.2 Titularul activitatilor de curs Lector univ. dr. Leon Ramona - Diana

2.3 Titularul activitatilor de seminar | Lector univ. dr. Leon Ramona - Diana

2.4 Anul de studiu [ 111 [2.5 Semestrul [II  [2.6 Tipul de evaluare [EC [2.7 Regimul disciplinei  [Ob
3. Timpul total estimat (ore pe semestru al activitatilor didactice)

3.1 Numar de ore pe saptamana 4 din care: 3.2 curs 2 3.3 seminar/laborator 2
3.4 Total ore din planul de invatamant | 56 din care: 3.5 curs 28 3.6 seminar/laborator 28
Distributia fondului de timp ore
Studiul dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 24
Documentare suplimentara in biblioteca, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 32
Pregitire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 26
Tutoriat 0
Examinari 4
Alte actiVitati......c..cceveereevreeecreennens 8
3.7 Total ore studiu individual 94

3.9 Total ore pe semestru 150

3. 10 Numarul de credite 6

4. Preconditii (acolo unde este cazul)

4.1 de curriculum | e  cunostinte din sfera managementului si a marketingului

4.2 de competente | ¢  documentare
e analiza si sinteza
¢ intelegerea conceptelor

5. Conditii (acolo unde este cazul)

5.1. de desfasurare a e prezentd minimd de 70%
cursului

5.2. de desfasurare a e prezentd minima de 70%
seminarului/laboratorului

6. Competentele specifice acumulate
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e Stapanirea conceptelor specifice managementului serviciilor
Lo e Intelegerea modului de proiectare si derulare a unei afaceri in sfera serviciilor
§ g e Asimilarea practica a unor concepte specifice
2 D e Capacitatea de a intelege si de a explica un fenomen economic
E "é e Explicarea si interpretarea fenomenelor economice specifice sferei serviciilor
S e Dezvoltarea capacititii de analiza si sinteza
e  Creativitate si inovare

Interactiune sociala

Competente
transversale

insusirea deontologiei profesionale

o Dezvoltare personala si profesionala

7. Obiectivele disciplinei (reiesind din grila competentelor specifice acumulate)

7.1 Obiectivul general al disciplinei e cursul urmareste ca studentii sa isi dezvolte cunostintele si abilitatile
necesare pentru a proiecta si derula o afacere in sfera serviciilor.
7.2 Obiectivele specifice e consolidarea cunostintelor privind managementul serviciilor

deprinderea unor tehnici si reguli cu privire la proiectarea si derularea
unui business n sfera sferviciilor
intelegerea proceselor ce caracterizeaza sfera serviciilor

8. Continuturi

8.1 Curs

Metode de predare Observatii

Introducere in managementul serviciilor

Input-uri si output-uri Th managementul serviciilor

Rolul resursei umane Th managementul serviciilor

Clientul — pilonul de rezistenta al serviciilor

Standarde si bune practici. Managementul calitatii in servicii

Managementul strategic al serviciilor

intangibilului

Managementul performantelor. Masurarea tangibilului si a

Prelegeri, dezbateri

Particularitatile serviciilor sanitare

Particularitatile serviciilor financiare

Particularitatile serviciilor de retail

Particularitatile serviciilor hoteliere

Particularitatile serviciilor educationale

Serviciile publice — alte reguli, alte obiective

Economia curenta — o economie a serviciilor

8. 2 Seminar/laborator

Metode de predare Observatii

Introducere Tn managementul serviciilor

Prelegeri, dezbateri,

Input-uri si output-uri in managementul serviciilor

studii de caz, aplicatii

Tipologia serviciilor si procesele aferente

Front-office si back-office Tn servicii

Profilul angajatului din front-office

Ce serviciu vrea clientul si nu stie Tnca

Standarde de calitate
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Strategii pentru servicii eficiente si eficace

Performanta companiei si a resurselor umane

Situatiile de criza n contextl serviciilor

Prezentare proiect Predare proiect

Prezentare proiect

Prezentare proiect

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

e cursul este actualizat anual in functie de evolutiile de pe piata
e studiile de caz sunt de actualitate
e invitati din mediul profesional

10. Evaluare
Tip activitate 10.1 Criterii de evaluare 10.2 Metode de evaluare 1.0'3 Ponderev
din nota finala
10.4 Curs Cunostinte acumulate Prezenta curs 5%
Cunostinte acumulate Prezenta seminar 10%
. Test 50%
10.5 Seminarflaborator Abilitati dobandite Prezentare proiect 15%
Proiect 20%
10.6 Standard minim de performanta
e  Ccunostinte minime teoretice
e predarea proiectelor la termenul stabilit
e participarea la activitati si proiecte
Data completarii Semnatura titularului de curs Semnatura titularului de seminar



