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Fisa disciplinei
Anul academic 2023-2024

1. Date despre program

1.1. Institutia de Invatdmant superior Universitatea Babes-Bolyai

1.2. Facultatea Studii Europene

1.3. Departamentul Studii Europene si Guvernanta

1.4. Domeniul de studii Management

1.5. Ciclul de studii Licenta

1.6. Programul de studii/ Calificarea Management / Licentiat in stiinte economice

2. Date despre disciplina

2.1 Denumirea disciplinei | Managementul serviciilor
2.2 Titularul activitatilor de curs Lect. univ. dr. Cosmin Matis
2.3 Titularul activitatilor de seminar Lect. univ. dr. Cosmin Matis
2.4 Anul de studiu 2 | 2.5Semestrul | 3 | 2.6. Tipul de evaluare! | E | 2.7 Regimul OB.
disciplinei?
3. Timpul total estimat (ore pe semestru al activitatilor didactice)
3.1 Nr. de ore pe sdptamana 4 | Din care 3.2. curs 2 Din care 3.3. seminar/ 2
laborator
3.4 Total ore din planul de invitdmant? 56 | Din care 3.5. curs 28 | Din care 3.6. seminar/ 28
laborator
Distributia fondului de timp ore conventionale* Ore
Studiul dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 30
Documentare suplimentara in bibliotecd, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 15
Pregatire seminarii/ laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 20
Tutoriat 2
Examinari 2
Alte aCtiVItati:...coveeeeeiiieeeieee e
3.7. Total ore studiu individual 69
3.8. Total ore pe semestru 125
3.9. Numarul de credite 5

4. Preconditii (acolo unde este cazul)

4.1. de curriculum % nu este cazul

/

4.2. de competente ¢ nu este cazul

! Tipul de evaluare: E — examen, VP — verificare pe parcurs, C — colocviu.

2 Regimul disciplinei: OB - obligatorie, OP - optionald, F- facultativa.

3 La anii terminali, semestrul 2 are doar 12 siptdmani; in rest, 14.

425 x nr. credite (la fel ca nr. total ore pe semestru), din care se scad orele de curs si seminar, pentru a obtine totalul orelor de studiu individual,
distribuite 1n cele sase rubrici.
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5. Conditii (acolo unde este cazul)

5.1. de desfasurare a cursului + studentii vor respecta regulile de disciplina

5.2. de desfasurare a seminarului/ laboratorului +¢ studentii vor respecta regulile de disciplina

6. Competentele specifice acumulate

¢ cunoasterea si infelegerea diferitelor concepte de management;

R/

% identificarea diferentelor dintre piata servicilor si piata bunurilor;
% explicarea si interpretarea tehnicilor manageriale aplicabile in cazul serviciilor,
K/

% constientizarea importantei monitorizarii permanente a calitatii in managementul
serviciilor,

Competente
profesionale

s importanta fundamentarii §i elaborarii deciziilor in cadrul managementului serviciilor.

% utilizarea eficientd a surselor informationale, manifestarea unor atitudini responsabile fatd
de domeniul stiintific;

& aplicarea tehnicilor de munca potrivite, identificarea rolurilor si responsabilitatilor

in cadrul activitagilor de grup sau individuale.

Competente
transversale

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

R/

7.1 Obiectivul general al disciplinei s sa se familiarizeze cu principalele teorii si tehnici de
management din domeniul serviciilor

« sa identifice si si urmareasca implementarea unor solutii

Obiective specifice inovative si de imbunatatire a calititii in cadrul unitatilon
furnizoare de servicii;

« sa cunoasca caracteristicile firmelor prestatoare de

servicii prin prisma functiilor fundamentale ale

managementului.

8. Continuturi
8.1 Curs Metode de predare Observatii
1. Aspecte generale - curs introductiv
2. Consideratii Conceptuale Managementul

Serviciilor Prelegere interactiva
3. Caracteristicile si Importanta Serviciilor
4. Tipologia Serviciilor Debate

5. Succesul Serviciilor

6. Piata Serviciilor vs. Piata Bunurilor

7. Eficienta Economica si Sociala a Serviciilor
8. Importanta Calititii in Managementul
Serviciilor (2 cursuri)
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9. Conceptul de Servicii Publice
10. Principiile Organizirii si Functionarii
Serviciilor Publice
11. Tehnici de Management in cadrul
Serviciilor Publice
12. Elaborarea Deciziei in Managementul
Institutiilor Publice
13. Managementul Serviciilor Bancare
Bibliografie:
1. Alexandru, G. (2009), Managementul serviciilor, Ed. Eficon Press, Bucuresti
2. Dinca, D.V. (2018), Serviciile publice, Ed. Economica, Bucuresti
3. Gaf-Deac, 1. (2010), Managementul serviciilor publice: practici manageriale pentru personalul din firme
isi institutii publice, Ed. Infomin, Deva
4. Gheorghiu, I. R. (2008), Managementul serviciilor publice, Ed. Economica, Bucuresti
5. Militaru, G. (2010), Managementul serviciilor, Ed. C.H. Beck, Bucuresti
6. Nicola, 1. (2010), Managementul serviciilor publice locale, Ed. C.H. Beck, Bucuresti
7. Popa, H.L. (2008), Managementul competitivititii serviciilor, Ed. Politehnica, Timisoara
8. Posea, C. (2008), Managementul serviciilor, Ed. Fundatiei “Romania de Maine”, Bucuresti
9. Rusu, C. (2013), Managementul serviciilor, Ed. Risoprint, Cluj-Napoca
10. Toma, V. (2013), Managementul serviciilor, Ed. Junimea, lasi
11. Vlad, F. (2012), Managementul serviciilor: manual de studiu individual, Ed. Eurostampa, Timigoara
12. Zamfir, A. 1. (2011), Managementul serviciilor, Ed. A.S.E., Bucuresti

8.2 Seminar Metode de predare Observatii
1.Consideratii generale — discutii introductive
2. Experiente Proprii in calitate de Beneficiari

ai Serviciilor Studii de caz
3. Identificarea Caracteristicilor Esentiale ale

Serviciilor Discutii, analiza
4. Tipologia Serviciilor

5. Consideratii Personale din perspectiva Brainstorming
Succesului Serviciilor

6. Caracteristicile Serviciilor in comparatie cu Copacul ideilor

cele specifice Bunurilor

7. De ce trebuie si avem in vedere Eficienta
I[Economica si cea Sociala a Serviciilor?

8. Rolul si Relevanta Calititii in Managementul
Serviciilor

9. Conceptul de Servicii Publice

10. Care sunt Principiile ce stau la baza
Organizarii Serviciilor Publice?

11. Evidentierea unor Tehnici de Management
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in cadrul Serviciilor Publice
12. Importanta  Deciziillor in cadrul

Managementului Serviciilor Publice

13. Optimizarea Serviciilor

14. Bune Practici in cadrul Serviciilor Bancare

Bibliografie: idem curs

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

» informatiile prezentate studentilor sunt in permanenta corelate cu informatiile regasite in publicatiile
de specialitate din domeniu;

» in tematica disciplinei au loc permanent revizuiri si up-datari in concordanta cu cerintele

angajatorilor din acest domeniu respectiv, prestatorii de servicii.

10. Evaluare
Tip de activitate | 10.1 Criterii de evaluare 10.2 Metode de evaluare | 10.3 Pondere din
nota finala (%)

10.4 Curs » cunoasterea conceptelor si principiilor
manageriale aplicabile in cazul serviciilor;
» capacitatea aplicarii unor tehnici de
management in vederea prestirii unor

servicii de calitate. Examen scris 70
10.5 Seminar » fixarea cunostintelor prezentate la curs si
seminar;
» implicarea in discutii/dezbateri;
» prezentarea argumentelor proprii; Evaluare continud in 30
» abilitatea de argumentare a raspunsurilor. cadrul seminariilor

Ex officio: 1 point

10.6 Standard minim de performanta

Pentru nota 5: Pentru nota 10:
» prezentd activd la 25% din seminarii, » prezentd activd la minim 75% din seminarii;
» capacitate medie de a raspunde la » capacitate ridicatd de a raspunde la
intrebarile din cadrul examenului scris. intrebarile din cadrul examenului scris.
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Data completarii Semnatura titularului de curs Semnatura titularului de seminar
26.09.2023 Lect. univ. dr. Matis Cosmin Lect. univ. dr. Matis Cosmin

Data avizdrii in departament Semnatura directorului de departament

...... 29.09.2023.. i ......Nicoleta Racolta-Paina......



