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DOMENIUL ADMINISTRAREA AFACERILOR

1. Serviciile presupun obligativitatea prezentei:
a) prestatorului si a suportului tangibil;
b) suportului tangibil;
¢) personalului  reprezentat de
prestatorului si cea a beneficiarului;
d) altor clienti.

persoana

6. Sistemele de management al calitafii prezinta
avantaje:

a) atat pentru relatia organizatiei cu clientii, cat si
pentru organizatia care l-a implementat;

b) numai pentru clienti;

¢) numai pentru furnizori;

d) numai pentru angajati.

2. Succesul administrarii activitatii intreprinderii de
comert, turism, servicii este garantat in masura in care
se gestioneaza atent, sistematic si eficient:

a) suportul material;

b) participarea clientului, personalul de contact si
suportul fizic;

¢) marca;

d) indicatorii economico-financiari.

7. Cultura calitatii include:

a) acele bune practici create si acceptate In
organizatie care se vor regasi in documentatia
sistemului de management al calitatii;

b) definirea politicii in domeniul calitatii;

¢) planificarea calitatii, organizarea activitatilor
referitoare la calitate, coordonarea activitatilor
referitoare la calitate;

d) planificarea activitatilor de audit.

3. Intr-o organizatie prestatoare de servicii, personalul
de contact detine doua roluri simultane:

a) de prestator si client extern;

b) de ofertant si finantator;

¢) operational si relational;

d) consilier si finantator.

8. Din ansamblul categoriilor de nevoi ce compun
modelul motivational al Iui Maslow, cele care nu se
epuizeaza niciodata sunt:

a) nevoile elementare, fiziologice;

b) nevoile de securitate/siguranta;

¢) nevoia de stima, statut social;

d) nevoia de autorealizare.

4. Politica organizatiei prestatoare de servicii care se
bazeaza pe:

a) misiunea organizatiei;

b) personalul de contact;

c) stabilirea strategiei firmei, a programului
operational si a mijloacelor necesare;

d) numai pe componentele mediului extern al

9. Organizarea procesuala cuprinde urmatoarele

componente:

a) functiile, obiectivele, atributiile si
responsabilitatile;

b) postul, functia, nivelul ierarhic, ponderea

ierarhica, compartimentul si relatiile organizatorice;
¢) functiunile, activitatile, atributiile si sarcinile;

organizatiei. d) functiunile, sarcinile, = competentele  si
responsabilitatile.

5. Certificarea ISO 9001 se obtine: 10. Functia managementului ce constd in ansamblul

a) Tnaintea evaludrii conformitdtii documentatiei | proceselor prin care  performantele  firmei,

cu cerintele ISO 9001;

b) dupa evaluarea conformitatii documentatiei cu
cerintele ISO 9001 si a eficacitatii sistemului de
management al calitatii;

¢) inaintea preauditului;

d) dupa auditul de supraveghere

subsistemelor si componentilor acesteia sunt masurate
si comparate cu obiectivele si standardele propuse
initial, in scopul asigurdrii indeplinirilor obiectivelor
si planurilor stabilite, prin eliminarea deficientelor
constatate si integrarea abaterilor pozitive este:

a) organizarea;

b) masurarea;

¢) coordonarea;

d) control-evaluarea.
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