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ESODS EKONOMICKY SERVIS - OBCHOD - REKLAMNE SLUZBY
' Dolnd& 13, 974 01 Banskd Bystrica




 Ing. Milan Hudec                                   


Manžérske vzdelávanie –  osobná príprava manažmentu neziskových 

                                                    a sociálnych organizácií.

Spokojnosť zákazníka a metódy jej merania .

A. Základný kurz: 
Cieľom kurzu je príprava kvalifikovaných odborníkov  v neziskových a sociálnych organizáciách , ktorí prichádzajú do styku so zákazníkom. Cieľom kurzu je poskytnúť informácie o  štandarde kvality poskytovaných služieb a  vyhodnocovaní spokojnosti zákazníkov vo vyspelých krajinách európskej únie.  

B. Cieľová skupina : 

Vrcholový a stredný manažment neziskových a sociálnych organizácií. 

C. Požadované vstupné vzdelanie :

Minimálne úplné stredoškolské s maturitou.

D. Profil absolventa : 

Absolvent kurzu Spokojnosť zákazníka a metódy jej merania má inovované znalosti z oblasti  manažmentu orientované na štandardné poskytovanie služieb a vyhodnocovanie spokojnosti zákazníkov podľa zaužívaných štandardov vo vyspelých krajinách európskej únie. Získa informácie a vedomosti zamerané na na koncepciu kvality v službách, význam kvality, náklady na kvalitu,  prístupy  zamerané dosahovanie kvality služieb. Inovačné školenie má strategický charakter orientovaný na prozákaznícku filozofiu a rozvoj manažérskych zručností v oblasti poskytovania služieb a merania ich kvality na všetkých stupňoch riadenia. 

E. Metódy výučby: 
1. Prednáška. 

2. Riešenie modelových situácií z oblasti poskytovania služieb zákazníkom a merania 

    spokojnosti zákazníka zo zistených problémov vo vlastnej neziskovej organizácií pri 

    vykonanom externom audite školiteľom.  

3. Obhajoba záverečnej práce zameranej na vyriešenie zistených nezhôd z vykonaného

    externého auditu poskytovania služieb vlastnej neziskovej organizácie. 

4. Po ukončení každého kurzu  vyplnenie hodnotiaceho dotazníka Spokojnosť účastníka 

    zameraného na kvalitu prednášky a jej obsahu.

F. Forma záverečnej skúšky :
1. Vypracovanie a obhajoba samostatnej práce podľa zadania orientovaného na vyriešenie problémov vo vlastnej neziskovej organizácii.  

2. Zaverečný test účastníkov kurzu. 

3. Záverečné vyhodnotenie  a vydanie osvedčenia o absolvovaní kurzu  v slovenskom a anglickom  jazyku.

G. Celkový rozsah vzdelávacej aktivity : 
Teoretická časť :   16. hod. prednášky

Praktická časť :       8. hod. interný audit poskytovaných služieb, vyhodnocovania

                                             spokojnosti zákazníkov a používaných riadiacich noriem 

                                             neziskového zariadenia.



           4. hod. konzultácie  k záverečnej práci zameranej na riešenie 

                                              konkrétnych problémov podľa zadania školiteľom.  

H1. Učebný plán - teoretická časť :

I. Prednáška (8 hod.) :


Spokojnosť zákazníka - kvalita služieb a riadiacich noriem  v neziskových a sociálnych zariadeniach podľa požiadaviek európskych štandardov. 

· Kvalita služeb. Koncepcia kvality, kvalita v službách, význam kvality, náklady na kvalitu, návrhy a sťažnosti klientov. 

· Dosahovanie kvality služieb. Teoretické aspekty jej merania kvality služieb. Základné pojmy a dimenzie kvality služieb. Problémy v oblasti merania služieb a techniky ich riešenia. 

· Problémy v oblasti merania služieb a techniky ich riešenia. Koncepcia manažérstva kvality ISO 9000 pre organizácie služieb. 

· Použitie nástrojov manažérstva kvality služieb. Náklady a prínosy implementácie systému manažérstva kvality v podnikoch služieb. Použitie nástrojov manažérstva kvality služieb. 

· Ocenenia kvality pre organizácie poskytujúce služby. Národné zákaznícke barometre – referenčný základ pre manažérstvo kvality. Perspektívy kvality riadenia pre organizácie služieb v budúcnosti .


II. Prednáška (8 hod.) :

Spokojnosť zákazníka - metódy jej merania

· Spokojnosť zákazníka - pochopenie správania sa zákazníka. 
· Spokojnosť zákazníka - služby, kvalita. 
· Spokojnosť zákazníka - firma, sťažnosti, benchmarking. 

· Spokojnosť zákaznika a metódy jej merania. Prečo je potrebné hodnotiť spokojnosť  
            zákazníka. Spokojnosť zákazníka ako veličina efektívnosti pre marketing .

· Dopytovanie jako jedna zo základných metód výskumu spokojnosti zákazníka. 
            Skupinové rozhovory . 
· Dotazníky, štatistické analýzy a prezentácia výsledkov. 
· Firemná kultúra.  
H2. Učebný plán - praktická časť :

· Externý audit kvality poskytovania služieb, vyhodnocovania spokojnosti zákazníkov  a riadiacich noriem neziskového zariadenia podľa požiadaviek európsky noriem a štandardov.
· Analýza kvality poskytovaných služieb, vyhodnocovania spokojnosti zákazníkov  a riadiacich noriem neziskového zariadenia - zameraná na identifikáciu nezhôd. 
· Záverečná práca – vyriešenie konkrétnych úloh na základe zistených nezhôd 

a nedostatkov z externého auditu vlastného zariadenia . 
Konzultácie pri riešení zadaných úloh.
· Vykonanie záverečného testu a ohajoba zadaných prác.
· Vydanie osvedčení o absolvovaní kurzu. 
· Vykonanie externého auditu  zariadenia zameraného na dodržiavanie systému poskytovania služieb vyhodnocovania spokojnosti zákazníkov  a riadiacich noriem podľa zaužívaných európskych štandardov.

I. Dokumentácia o požiadavke na materiálno-technické          zabezpečenie : 
Miestnosť a technické zabezpečenie :

Prednášková miestnosť v priestoroch sociálneho zariadenia, počítačová (notebook alebo počítač na pripojenie dataprojektora) a projekčná technika (dataprojektor) , nástená tabuľa (flipčart).

Materiály pre účastníkov
CD  vybraných textových častí prednášky a power pointových prezentácií. 

Cena kurzu : 

1. V sídle záujemcu : 32 100 Sk  

V cene je školné, materály v elektronickej podobe,poznámkový blok, pero). Nie sme platcami DPH. Termín zahájenia kurzu a časové rozčlenenie prednášok podľa Vašich požiadaviek (aj v dňoch pracovného voľna). 

Podmienka uskutočnenia kurzu : Úhrada faktúry za kurz.
2. V sídle školiteľa - Banská Bystrica : 5 500 SK/osoba (min. počet osôb 6).

V cene je školné,občerstvenie, materály prednášok v elektronickej podobe, poznámkový blok, pero). Nie sme platcami DPH. Termín zahájenia kurzu a časové rozčlenenie prednášok podľa Vašich požiadaviek (aj v dňoch pracovného voľna). 
Podmienka uskutočnenia kurzu : Úhrada účastníckeho poplatku. 

J. Dokumentácia o lektorskom zabezpečení :  

Ing. Milan Hudec

· Od roku 2004 externý hodnotiteľ, Ministerstvo hospodárstva SR, Bratislava pre projekty zamerané na čerpanie prostriedkov zo štrukturálnych fondov EU predkladané v rámci Sektorového operačného programu Priemysel a služby opatrenie 1.5 Rozvoj zahraničnej spolupráce a  image SR. Pre súkromný sektor – Schéma štátnej pomoci a Schéma pomoci de minimis.

· Od roku 2005 externý poradca, Národná agentúra pre rozvoj malého a stredného podnikania, Bratislava pre oblasť Systémov riadenia kvality, organizácie a riadenia podniku.

· 2006 externý hodnotiteľ, Ministerstvo hospodárstva SR, Bratislava pre projekty zamerané na čerpanie prostriedkov zo štrukturálnych fondov EU predkladané v rámci Sektorového operačného programu Priemysel a služby opatrenie 1.5 Rozvoj zahraničnej spolupráce a  image SR. Pre súkromný sektor – Schéma štátnej pomoci a Schéma pomoci de minimis.

· Od roku 2006 externý hodnotiteľ – iný odborník, Úrad vlády SR, Bratislava pre posudzovanie projektov prioritnej oblasti Zdravie a starostlivosť o deti – Finančný mechanizmus EHP a Nórsky finančný mechanizmus.
· Rok 2007 Bankovní institut vysoká škola a.s. Praha, zahraničné sídlo Banská Bystrica, externý vysokoškolský učiteľ predmetov : Manažment, Marketing, Zahraničný obchod, Základy krízového manažmentu, Marketingové dovednosti a znalosti.
· Držiteľ certifikátu pre vykonávanie interných auditov systémov kvality riadenia podľa

          STN EN ISO 9001:2000 v organizáciách od certifikačnaj organizácie SGS (SOCIÉTÉ

           GÉNÉRALE de SURVEILENCE S.A. SWITZERLAND) Slovakia s.r.o. , Kysucká 14, 

          Košice. 

Referencie a ďaľšie informácie: www.nadsme.sk,  www.esors.szm.sk 

Banská Bystrica 15.4.2008

Vypracoval : Ing. Milan Hudec
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