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JAK sobie radzi¢ w sytuacjach kiedy:
e goscie sie skarzg na jakos¢ ustug,
e pojawiajg sie reklamacje,
e spadajg opinie na portalach,

trzeba udzielaé rabatéw i rekompensat,
e pracownicy popetniajg kosztowne btedy

NA co trzeba koniecznie zwracaé uwage:

® na poziom zasobdw i przygotowanie pracownikéw do pracy
e na skutecznos¢ procedur i instrukcji

e na witasciwe okreslenie proceséw ustugowych

® na poprawne stworzenie zakreséw odpowiedzialnosci

e na skutecznos¢ monitorowania efektywnosci

CEL SZKOLENIA - celem szkolenia jest nabycie praktycznej wiedzy i umiejetnosci z zakresu
utrzymania jakosci, organizacji pracy i stosowania narzedzi utrzymania jakosci

CZAS TRWANIA -1 dzien

ZAKRES TEMATYCZNY:

1.Na czym polega wysoko jakosciowa obstuga Goscia w poszczegdlinych obszarach
ustugowych?

2.Jakie tworzy¢ standardy i procedury serwisowe w obstudze Gosci

3.Rola standardéw obstugi w pracy wsréd pokolenia 20-latkéw?

4.)ak planowac i stawiac cele, zadania?

5.Jak analizowa¢ popetniane btedy i ich przyczyny?

6.Jak obiektywnie sprawdzac postepy w dziataniu?

7.Jak planowaé - metody planowania i organizacji pracy

8.Jak analizowac¢ procesy ustugowe z wykorzystaniem map procesdw i jak zarzadzaé
procesami?

9.Jak analizowa¢ szanse i zagrozenia w kazdym procesie ustugowym?

10. Jak mierzy¢ efektywnos¢ skutecznosé, wydajnosé?

11. Jak identyfikowa¢ dziatania, zeby méc poprawiac swojg organizacje?

Ponadto na szkoleniu dowiesz sie:
e co robiéijak, zeby skutecznie utrzymywac jako$¢ w organizacji?
e jak dobrze organizowac prace z myslg o wysokiej jakosci?
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e z jakich narzedzi korzysta¢ do doskonalenia organizacji pracy
e 0 matrycy wykorzystania czasu
e 0 tym jakimi wskaznikami mierzy¢ jako$¢ wykonywanej pracy

CO WYNIESIESZ ZE SZKOLENIA?
e zrobiong mape procesow ustugowych

wiedze jak pouktadaé sobie priorytety

jak dzieli¢ sprawy na wazne i pilne

jak obiektywnie oceniac¢ prace swoich wspoétpracownikéw

postawione cele dla siebie i swojego zespotu

JAKIE ZASPOKOISZ POTRZEBY?
e spokoju podczas pracy
e dobrej organizacji pracy
e przewidywalnosci nastepstw dziatan
e sprawiedliwej oceny jakos$ci wykonywanej pracy

TRENERZY
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