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Managementul Relatilor cu Clientii

+,Managementul Relatiilor cu Clientii“ este unul dintre cele patru cursuri din Management
cadrul Certificatului Profesional in Management, program profesional dezvoltat Performant

de CODECSin parteneriat cu The Open University Business School din Marea

Britanie. Managementul

Resurselor Umane
Durata fiecarui curs este de 3 luni. Va puteti inscrie separat la oricare
dintre cele patru cursuri ale programului. Daca doriti sé obtineti Certificatul Management
Profesional in Management, trebuie sa promovati cele patru cursuri, sa Financiar
participati la Scoala Rezidentiala ,Provocarea Managementului“ si sa sustineti
examenul final. BZT644 Managementul

Relatiilor cu Clientii

Scopuri si obiective
Prin accesul la cele mai noi teorii, concepte, modele si tehnici specifice, eficacitatea dumneavoastra
manageriald va spori atat in plan individual, cat si in cadrul echipei. Astfel:
o Dobanditi cunostinte si aptitudini fundamentale in domeniul marketingului;
o Intelegeti propriul rol, contextul in care vi-l indepliniti $i natura propriilor interventii in relatia
cu clientii interni §i externi ai organizatiei in care lucrati;
o Descoperiti intrumente necesare pentru a concepe si realiza produse sau servicii pe care clientii
sa doreascd sa le cumpere;
o Aflati cum puteti creste valoarea produselor sau serviciilor oferite, astfel incat sa obtineti un
avantaj competitiv asupra concurentilor sau s vé sporiti performanta;
o Vi convingeti de importanta managementului calitétii i cunoasteti modul in care puteti actiona
pentru imbunatatirea calitatii serviciilor §i produselor oferite de organizatie.

Cui se adreseaza cursul?
Cursul se adreseaza unei categorii largi de persoane, dar este util indeosebi celor care au fost numiti
de curand pe pozitia de manager. Desigur, pot participa si manageri aflati la orice nivel ierarhic, dar
care nu au beneficiat pAnd acum de o instruire formala in domeniu si doresc sa-si formeze competente
manageriale.

De asemenea, cursul se mai adreseaza specialistilor din domeniile tehnic, stiintific etc., care doresc sd-si
largeasca baza de cunostinte si si-si sporeascd sansele de promovare in cariera.

Cursul este accesibil managerilor cu diferite niveluri de pregitire, dar si non-managerilor. Inscrierea la
acest curs nu este conditionata de niciun fel de cerinte specifice, fiind necesar un nivel mediu de cunostinte
practice dobandite din activitatea dumneavoastra curenta.

Certificare

La promovarea cursului, veti primi o Foaie Matricold,
emisa de The Open University Business School.

La cerere puteti primi si un atestat de finalizare a
cursului eliberat de CODECS.




De ce aveti
nevoie ca
sa studiati
cursul?

In cadrul studiului,
folositi un computer
cu acces lainternet
pentru predarea
lucrarilor obligatorii
de evaluare si
pentru a colabora cu
colegii in cadrul unor
activitati aplicative.

www.codecs.ro/certificat
Pe site-ul
programului de
Certificat, gasiti
cursul BZT 644

si putetiaccesa
diferite resurse de
studiu si informatii
suplimentare despre
curs.

De asemenea, prin
intermediul acestui
website veti putea
comunica si colabora
cu tutorul si colegii.
Pachetul de curs
contine si doua
CD-uri - ,,Ghidul
cursului“si
JActivitati de
autoevaluare”,

care va vor ajuta

sa testaticat de
bine v-atiinsusit

conceptele esentiale.
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Oricare ar fi tipul de organizatie sau domeniul in care va desfasurati activitatea, pentru dumneavoastra
clientii sunt foarte importanti, iar satisfacerea cerintelor acestora face parte dintre atributiile de zi cu zi.
Cursul ,Managementul Relatiilor cu Clientii“ va arata ce poate face un manager pentru ca organizatia sa sa
ofere clientilor servicii de o valoare superioara.

Vi sunt prezentate conceptele de bazd de marketing si va sunt oferite instrumentele de care aveti
nevoie pentru a intelege comportamentul clientilor si modul in care se poate comunica cu ei. Veti intelege
importanta cercetdrii de piatd pentru analiza mediului extern, astfel incat sa puteti identifica, anticipa si
satisface in mod profitabil cerintele clientilor.

Continutul cursului

Volumul 1. ,,Sd ne intelegem clientii” se referd la dumneavoastra, la clientii pe care ii aveti si la relatiile
cu ei. Clientii sunt definiti in sensul cel mai larg, incluzand printre ei atat clientii interni ai
organizatiei, cat §i pe cei externi. Se abordeaza i problema segmentirii lor.

Este analizat comportamentul clientilor si este prezentatd importanta informatiilor furnizate de
marketing pentru a imbunatiti raspunsul organizatiei fatd de necesitatile consumatorilor.

Volumul 2. ,,Satisfacerea exigentelor clientilor” prezinti abordarile si instrumentele de marketing care
trebuie folosite in lucrul cu clientii: cerintele clientilor, costurile suportate de acestia, comoditatea
livrarii (in sensul facilitarii accesului lor la produs) si comunicarea cu clientii.

Volumul 3. ,,Valoarea oferitd clientilor” se referd la ideea de valoare. Cum trebuie sa procedeze organizatia
pentru a cerceta, dezvolta si mentine pe piata produsele sau serviciile de care clientii au nevoie §i
pe care le pretuiesc.

Volumul 4. ,, Managementul calititii” prezinta felul in care este definitd calitatea, ce modele de
management al calitatii pot fi aplicate in organizatie. Poate determina activitatea unui manager,
calitatea produselor sau serviciilor oferite clientilor?

Indrumarile oferite de tutori

Fiecare student este repartizat unui tutor, cu care poate comunica prin telefon, prin e-mail sau pe
website-ul programului de Certificat. Tutorul va poate ajuta sa intelegeti mai bine materia cursului, vd va
oferi indrumari si va va da sfaturi si sugestii. De asemenea, tutorul va citi, va nota si va comenta lucrarile
de evaluare obligatorii pe care le veti realiza (numite Lucrdri notate de tutor sau LNT-uri).

Cu tutorul si colegii din grupa in care ati fost repartizat vi veti intlni la cele trei sesiuni tutoriale
prevazute de curs, organizate simbita si ale caror date sunt trecute in Calendarul cursului. Fiecare
intalnire cu tutorul dumneavoastra si cu colegii este deosebit de utila. De aceea, vi sfatuim cu insistenta sa
participati la tutoriale.

Lucrarile notate de tutor (LNT) si procesul de evaluare

Pe parcursul cursului veti avea de realizat doud LNT-uri. Pentru a promova cursul, trebuie sa obtineti la
ultimul LNT cel putin 40 de puncte din maximum 100 puncte. Veti trimite lucririle tutorului pe e-mail,
iar acesta vi le va inapoia in acelasi mod, cu comentariile si recomandarile sale.

Day School final
Cursul ,,Managementul Relatiilor cu Clientii“ se incheie cu Day School. Aceasta este o intalnire cu o
tematicd analiticd, intocmita pe baza unor studii de caz din mediul de afaceri roménesc, ce are ca scop
dobandirea unei priviri integrate asupra materiei studiate.

Veti face schimb de cunostinte si de idei cu ceilalti colegi, veti invita de la tutori si veti participa
la activitati intensive, organizate pe echipe, in care veti aplica ceea ce ati invatat in curs. Day School se
desfasoard pe durata unei zile intregi, de sambatd dimineata si pana seara.



