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Disciplina: Managementul calității în comerț, turism și servicii 
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- Seminar organizatoric: prezentarea 

obiectivelor disciplinei, a competențelor 

vizate, conţinutul portofoliului de activităţi – 

1 oră 

- Cadrul conceptual al politicii calităţii – 1 

oră 

- Modalităţi de implementare a principalelor 

procese ale sistemului de management al 

calităţii – 2 ore 

- managementul relaţiilor cu clienţii; 

- mangementul resurselor umane ; 

- managementul procesului de realizare a 

produselor/ serviciilor; 

04.11.2017 

(4 ore) 
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8 - Proceduri operaţionale referitoare la 

asigurarea calitatăţii aplicate în cadrul 

unităţilor economice – 4 ore 

24.11.2017 

(4 ore) 
      

24.11.2017 

 

Evaluare 

portofoliu 

de activități 
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10           



11 Modalităţi de abordare a relaţiei cu clientul – 

4 ore 

- cum aflăm ce îşi doresc clienţii ? 

- cuantificarea satisfacţiei clientului 

- tehnici de investigaţie a calităţii 

produselor, serviciilor 

- procedură privind oferirea de produse, 

servicii de calitate de prima dată 

- principiile CRM 

15.12.2017 

(4 ore) 
      15.12.2017 

 

Test de 

verificare 
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14 Evaluarea furnizorilor   20.01.2018 

(2 ore) 

  

    
20.1.2018 
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2 Evaluare finală         Examen  

3           

 
E – examen, C – colocviu, V – verificare pe parcurs 

 

                                      Coordonator disciplina,                       Asistent, 

                          Prof. univ. dr. Mihaela DIACONU  Prof. univ. dr. Mihaela DIACONU 

 
       

 

 


