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	Projektni zadatak iz predmeta UPRAVLJANJE KVALITETOM

	


Osnovni podaci o poslovnom sistemu

	OSNOVNI PODACI

	Naziv kompanije:
	“Lago di spa” uslužno preduzeće za masažu i tretmane lica

	Skraćeno ime:
	“Lago di spa” D.O.O., Beograd

	Adresa:
	Vojvode Stepe 28, Beograd

	Telefon:
	011/483-82-28

	Matični broj:
	59761384

	Registarski broj:
	124597683158

	Šifra delatnosti:
	93040

	Žiro račun:
	840-151-237

	PIB:
	169135798


Slavica Mitrović iz Beograda osniva 2002. godine preduzeće za masažu i tretmane lica, kao D.O.O. i postavlja isto u poslovni prostor u ulici Vojvode Stepe 28, na Voždovcu, u Beogradu.

Preduzeće je počelo sa svega troje radnika, od kojih je jedan bio zadužen za pružanje svih masažnih i kozmetičkih usluga kojima se preduzeće bavi, jedan je radio na kasi i održavao prostor, dok se treći radnik bavio celokupnim marketingom, PR i HR poslovima i finansijama.

Kako je vreme proticalo i sve više rasla potreba kod građana za ovakvim vidovima usluga, preduzeće je krenulo da se proširuje, i u maju 2004. doživljava nagli porast u vidu broja radnika, ali i u vidu organizacionih rukovodilaca. Naime, tada preduzeće broji jednog glavnog masera i troje njemu podređenih koji se bave masažom i dvoje koji se bave tretmanima lica, dok recepcionar kao pomoćnika dobija računovođu. Sav marketing, PR, HR i IR posao ostaje generalnom direktoru.

Danas ovo preduzeće broji jednog glavnog direktora, glavnog higijeničara, glavnog recepcionara i glavnog masera, kao i petoro čistača, dvoje računovođa, šestoro masera i četvoro zaduženih za tretmane lica.

U finansijskom smislu, preduzeće poslednjih 3 godine ostvaruje veoma visok profit, ulaže u IR i odvaja novac za dobrotvorne svrhe i projekte studentske inicijative.

Naš uslužni program čine sledeće usluge
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Organizaciona šema podele rada
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Organizaciona šema podele upravljanja
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Prostorni raspored materijalnih resursa
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Definisanje i kategorizacija izlaza poslovog sistema

	R. broj
	Oznaka i naziv predmeta rada
	K1
	K2

	1.
	Usluge:
	
	

	1.1
	masaža poludragim kamenjem
	Uč
	

	1.2
	masaža biljnim pindama
	Uč
	

	1.3  
	masaža vulkanskim kamenjem
	Uč
	

	1.4  
	havajska masaža
	Uč
	

	1.5  
	kraljevska masaža
	Uč
	

	1.6  
	tradicionlna Tajlandska masaža
	Uč
	

	1.7  
	Shiatsu masaža
	Uč
	

	1.8  
	aromaterapija
	Uč
	

	1.9  
	limfna drenaža
	Uč
	

	1.10  
	sportska masaža
	Uč
	

	1.11  
	masaža ramena, vrata i skalpa
	Uč
	

	1.12  
	masaža stopala
	Uč
	

	1.13  
	refleksoterapija
	Uč
	

	1.14  
	aquatherm
	Uč
	

	1.15  
	eternal line
	Uč
	

	1.16  
	hidrafiler
	Uč
	

	1.17  
	fresh caviar
	Uč
	

	1.18  
	botu VIP
	Uč
	

	2.
	Otpad:
	
	

	2.1
	kancelarijski materijal
	Č
	R

	2.2
	prazne bočice eteričnih ulja i krema
	Č
	R


Definisanje osnovnih procesa stvaranja usluga

	R. broj
	Oznaka i naziv procesa

	1.
	zakazivanje tretmana putem telefona ili lično

	2.
	prijem klijenata

	3.
	upoznavanje sa vrstama tretmana i njihovim blagotvornim dejstvima

	4.
	odabir željene usluge od strane klijenta

	5.
	priprema za tretman

	6.
	proces pružanja usluge masaže/tretmana lica

	7.
	naplata usluge


Definisanje osnovnih ulaza (resursa) za procese stvaranja usluge

	R. broj
	Oznaka i naziv predmeta rada
	K

	1.
	Ljudski resusrsi
	

	1.1
	generalni direktor
	F

	1.2
	glavni higijeničar
	F

	1.3
	glavni maser
	F

	1.4
	recepcionar
	F

	1.5
	računovođa
	

	1.6
	higijeničarke
	F

	1.7
	maseri
	F

	1.8
	kozmetičarke
	F

	2.
	Materijal
	

	2.1
	kancelarijski materijal
	P

	2.2
	eterična ulja
	P

	2.3
	kreme
	P

	2.4
	poludrago kamenje
	F

	2.5
	vulkansko kamenje
	F

	3.
	Sredstva za rad
	

	3.1
	računari i prateća oprema
	F

	3.2
	ležaji za masiranje
	F

	3.3
	ležaji za tretiranje lica
	F

	4.
	Dokumentacija
	

	4.1
	planovi
	F

	4.2
	zakoni i standardi
	F

	4.3
	sertifikati
	F

	4.4
	diplome
	F

	4.5
	računi
	F

	4.6
	raspored tretmana
	F

	4.7
	raspored radnog vremena zaposlenih
	F

	4.8
	prateća dokumentacija
	

	5.
	Infrastruktura
	

	5.1
	Poslovni prostor
	F

	5.1.1
	prijemnica
	F

	5.1.2
	kancelarija direktora
	F

	5.1.3
	WC
	F

	5.1.4
	tuš kabine
	F

	5.1.5
	svlačionica
	F

	5.1.6
	sala 1 - tretmani lica
	F

	5.1.7
	sala 2 - masaže
	F

	5.2
	oprema enterijera
	F

	5.3
	električne, vodovodne i telekomunikacione instalacije
	F

	6.
	Novac
	P


Definisanje tipa organizacionog sistema
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              Uslužni organizacioni sistem
	Podvrsta
	Predmet rada
	Produkti

	Uslužni organizacioni sistem za čoveka
	Čovek
	Promenjeno stanje čoveka


Globalna struktura organizacionog sistema
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Identifikacija procesa u organizacionom sistemu
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	Marketing:

-izrada radio i televizijske reklame za Lago di Spa;

-istraživanje želja korisnika za Tajlandskom masažom

-izrada reklamnih flajera sa celokupnim asortimanom i cenama usluga
-organizovanje sponzorstva „Top modela“
	Istraživanje i razvoj:

-razvoj usluge i proširivanje asortimana Tajlandskih masaža

-dodatne usluge u vidu solarijuma, manikira, pedikira
	Nabavka:

-nabavka aromaticnih ulja

-nabavka krema

-nabavka mirisljavih sveća

-nabavka ležajeva i polica

-nabavka sanitarija

-nabavka uniformi

	Ekonomika:

-kalkulisanje cena usluge pružanja masaže

-kalkulacija cena masaže

-analiza mesečnih troškova rada kompletnog salona

-kalkulisanje troškova nabavke sredstava za rad (krema, ulja i sveća)
	Proizvodnja/usluge:

-pružanje usluga raznih vrsta masaža

-pružanje usluga tretmana lica 
	Pravno normativni:

-izrada akta o osnivanju salona za masažu

-izrada ugovora o kreditu za kupovinu poslovnog prostora

-izrada ugovora sa dobavljačima krema i mirisnih ulja

	Informacioni:

-izrada baze podataka o zaposlenima

-implementacija baze podataka o stanju na zalihama

-redovno ažuriranje sajta

-izrada baze podataka o dobavljačima
	
	Prodaja:

-proces učešča u prezentaciji usluge u objektu Ušće

-prikupljanje i obrada reklamacija na trajanje masaže 

	Kvalitet:

-kontrola rada zaposlenih

-kontrola kvaliteta krema, ulja i drugih sredstava za rad
	Kadrovi:

-obuka zaposlenih masažera putem seminara i sajma kozmetike, kao i stalna usavršavanja najsavremenijih tehnika masiranja

-potpisivanje ugovora  privrmenom i stalnom radnom odnosu sa svim zaposlenima
	Finansije:

-proces isplate dobavljačima sredstava za rad

-proces naplate od kupaca za usluge masaže i tretmana lica

-knjiženje svih finansijskih transakcija


Naša misija
Mi postojimo da bismo kroz svet masaže doveli ljude do relaksacije,opuštanja, odmora i boljeg kvaliteta života.

Naša vizija
Proširiti svoje poslovanje pre svega na lokalnom nivou, a zatim i u regionu i Evropi, i biti najbolji u svom poslu, kao i ostvariti uspešnu saradnju sa klijentima, kao i svim saradnicima.
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Izjava o politici se saopštava direktno i nalazi se uramljena u kancelariji generalnog direktora.

Ciljevi kvaliteta
	Redni broj
	Opšti (globalni) cilj
	Poseban cilj

	1.
	Poboljšati proces pružanja usluge
	1.1 Poslati kozmetičarku na Sajam kozmetike, wellness-a i spa u Briselu

	
	
	1.2 Kupiti 3 hidraulična kozmetička ležaja

	
	
	1.3 Naći nove vrste ulja sa mirisom lavande, bogate mineralima i proteinima

	2.
	Povećati zadovoljstvo korisnika
	2.1 Povećati zadovoljstvo korisnika za 15 %

	
	
	2.1.1 Produžiti trajanje masaže za dodatnih 10 minuta

	
	
	2.1.2 Proširiti asortiman novim Švedskim masažama

	
	
	2.1.3 Odobravati popuste od 15% za redovne klijente i akcije od 30% popusta za vreme praznika


Plan realizacije definisanih ciljeva kvaliteta
	Redni broj
	Poseban cilj
	Nosilac (podsistem)
	Rok
	Dokazi o realizaciji

	1.1
	Poslati kozmetičarku na Sajam kozmetike, wellness-a i spa u Briselu
	Sektor za pružanje usluga klijentima
	5 dana
	Izveštaj o putnim troškovima

	1.2
	Kupiti 3 hidraulična kozmetička ležaja
	Sektor za marketing i komunikacije
	1 mesec
	Faktura od dobavljača sredstava za rad

	1.3
	Naći nove vrste ulja sa mirisom lavande, bogate mineralima i proteinima
	Sektor za marketing i komunikacije
	2 meseca
	Faktura od dobavljača mirisnih ulja

	2.1.1
	Produžiti trajanje masaže za dodatnih 10 minuta
	Sektor za pružanje usluga klijentima
	1 mesec
	Izveštaj o prosečnom vremenu trajanja masaža

	2.1.2
	Proširiti asortiman novim Švedskim masažama
	Sektor za marketing i komunikacije
	2 godine
	Promenjen katalog usluga

	2.1.3
	Odobravati popuste od 15% za redovne klijente i akcije od 30% popusta za vreme praznika
	Sektor za računovodstvo i finansije
	1 godina
	Izveštaj o broju odobrenih popusta


2.1 Identifikacija korisnika izlaza iz organizacionog sistema
	R. broj
	Oznaka i naziv predmeta rada
	Opis i kategorizacija korisnika
	Opis potreba i načina utvrđivanja

	1.
	Usluge

	1.1
	masaža poludragim kamenjem
	Fizička lica, oba pola, čije starosno doba prelazi 18 godina.

	Podrazumevajuće potrebe – Izdavanje fiskalnog računa. Definisano Zakonom o fiskalnim kasama.
Iskazane potrebe – Masaža visokokvalietnim eteričnim uljima. Definisano u katalogu usluga.
Očekivane potrebe – Prijatan unutrašnji izgled i temperatura spa centra, kao i visok nivo čistoće. Od osoblje se očekuje da bude ljubazno, visoko obučeno i efikasno prilikom pružanja usluge. Ove potrebe se utvrđuju putem anketa, intervjua, fokus grupa.

	1.2
	masaža biljnim pindama
	
	

	1.3
	masaža vulkanskim kamenjem
	
	

	1.4
	havajska masaža
	
	

	1.5
	havajska masaža
	
	

	1.6
	tradicionlna Tajlandska masaža
	
	

	1.7
	Shiatsu masaža
	
	

	1.8
	aromaterapija
	
	

	1.9
	limfna drenaža
	
	

	1.10
	sportska masaža
	
	

	1.11
	masaža ramena, vrata i skalpa
	
	

	1.12
	masaža stopala
	
	

	1.13
	refleksoterapija
	
	

	1.14
	aquatherm
	
	

	1.15
	eternal line
	
	

	1.16
	hidrafiler
	
	

	1.17
	fresh caviar
	
	

	1.18
	botu VIP
	
	

	2.
	Otpad

	2.1
	kancelarijski materijal
	Organizacija za reciklažu
	Podrazumevajuće potrebe – otpad se razvrstava prema katalogu otpada. Definisano Zakonom o upravljanju otpadom.
Iskazane potrebe – Očekuje se da Lago di Spa dostavi otpad Organizaciji za reciklažu i obavesti upravu o količini donetog otpada. Iskazano u Ugovoru sa Organizacijom za reciklažu.
Očekivane potrebe – Otpad ne sme ugroziti životnu sredinu. Način utvrđivanja je posmatranje.

	2.2
	prazne bočice eteričnih ulja i krema
	
	


2.2 Definisanje i specificiranje PoQ usluga

PoQ= f ([image: image9.png]'n iWi
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)

PoQ – Potreban kvalitet proizvoda/usluge 

Po - potrebe 

W - značaj potreba (zahtevi, očekivanja i sl.) 

k - broj potreba

	Usluga tradicionalne Tajlandske masaže

	R. broj
	PoQ
	Značaj
	Obeležje kvaliteta

	1.
	Prijatan unutrašnji izgled spa centra
	3.5
	I

	2.
	Visok nivo čistoće spa centra
	4.9
	F

	3.
	Ljubaznost zaposlenih
	4.4
	F

	4.
	Efikasnost pružanja usluge
	5.0
	F

	5.
	Visok kvalitet eteričnih ulja
	3.7
	F

	6.
	Visok nivo obučenosti zaposlenih
	4.6
	F

	7.
	Prijatna temperatura prostora
	4.2
	F


2.3 Definisanje i specificiranje PrQ

	Potrebni kvalitet
	Specifikacija PrQ

	Prijatan unutrašnji izgled spa centra
	Krečenje 2+-1 godišnje

	Visok nivo čistoće spa centra
	Čišćenje 2+-1 dnevno

	Ljubaznost zaposlenih
	Broj žalbi na ljubaznost zaposlenih 1+-1

	Efikasnost pružanja usluge
	Vreme čekanja na uslugu 15+-10  minuta

	Visok kvalitet eteričnih ulja
	Koristiti 95+-5% organskih eterična ulja

	Visok nivo obučenosti zaposlenih
	Slati zaposlene na stručne seminare  2+-1  puta godišnje

	Prijatna temperatura prostora
	Temperaturu održavati na oko 22+-3°C


2.4 Definisanje integralnog kvaliteta
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2.5 Primeri iskazivanja ostvarenog kvaliteta
Usluga tradicionalne Tajlandske masaže
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	PrQ
	Proces pružanja usluge
	OQ

	Krečenje 2+-1 godišnje
	
	Krečenje 2 puta godišnje

	Čišćenje 2+-1 dnevno
	
	Čiščenje 2 puta dnevno

	Broj žalbi na ljubaznost zaposlenih 1+-1
	
	1 žalba za ljubaznost

	Vreme čekanja na uslugu 15+-10  minuta
	
	Prosečno vreme čekanja 15 min

	Koristiti 95+-5% organskih eterična ulja
	
	Korišćeno 98% organsko eterično ulje

	Slati zaposlene na stručne seminare  2+-1  puta godišnje
	
	Zaposleni poslati na 3 seminara

	Temperaturu održavati na oko 22+-3°C
	
	Izmerena temperatura 25°C


2.6 Primeri iskazivanja upotrebnog kvaliteta

Usluga tradicionalne Tajlandske masaže
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	OQ
	Proces pružanja usluge
	UQo

	Krečenje 2 puta godišnje
	
	 Zadovoljavajuće prijatan unutrašnji izgled spa centra

	Čiščenje 2 puta dnevno
	
	Zadovoljavajući  nivo čistoće spa centra

	1 žalba za ljubaznost
	
	Nezadovoljavajući nivo ljubaznosti zaposlenih

	Prosečno vreme čekanja 15 min
	
	Nezadovoljavajuća efikasnost pružanja usluge

	Korišćeno 98% organsko eterično ulje
	
	Zadovoljavajuće visok nivo kvaliteta eteričnih ulja

	Zaposleni poslati na 3 seminara
	
	Zadovoljavajuće visok nivo obučenosti zaposlenih

	Izmerena temperatura 25°C
	
	Nezadovoljavajuće prijatna temperature prostora


2.7 Primena QFD metode

	
	Unutrašnji izgled spa centra
	Nivo čistoće spa centra
	Nivo ljubaznosti zaposlenih
	Vreme čekanja na uslugu
	Stepen kvaliteta eteričnih ulja
	Nivo obučenosti zaposlenih
	Temperatura prostora
	Značaj
	Mi
	Oni
	Cilj
	Mogućnost
	Aspsolutni
značaj
	Relativni
značaj

	Prijatan unutrašnji izgled spa centra
	9
	8
	
	
	
	
	
	3,5
	4,0
	3,8
	4,2
	1,05
	3,67
	11,7

	Visok nivo čistoće spa centra
	
	9
	
	
	
	
	
	4,9
	5,0
	4,9
	5
	1,0
	4,9
	15,7

	Ljubaznost zaposlenih
	
	
	9
	
	
	
	
	4,4
	4,8
	4,5
	4,8
	1,0
	4,8
	15,3

	Efikasnost pružanja usluge
	
	
	
	9
	
	8
	2
	5,0
	5,0
	5,0
	5,0
	1,0
	5,0
	16,0

	Visok kvalitet eteričnih ulja
	
	
	
	
	9
	
	
	3,7
	4,2
	3,9
	4,5
	1,07
	3,95
	12,6

	Visok nivo obučenosti zaposlenih
	
	
	
	
	
	9
	
	4,6
	4,8
	4,7
	4,9
	1,02
	4,69
	15,0

	Prijatna temperatura prostora
	
	
	
	
	
	
	9
	4,2
	4,5
	4,6
	4,5
	1,0
	4,2
	13,4

	
	Krečenje 2+-1 puta godišnje
	Čišćenje 2+-1 puta dnevno
	Broj žalbi 1+-1
	Vreme čekanja na uslugu 15+-10 minuta
	Korišćenje 95+-5% organskih eterična ulja 
	Slanje zaposlenih na stručne seminare  2+-1  puta godišnje
	Održavanje temperature na oko 22+-3°C
	
	
	
	
	
	31,21
	100,00

	Apsolutni značaj
	105,4
	234,9
	137,7
	144
	113,4
	263
	152,6
	1151
	
	
	
	
	
	

	Relativni značaj%
	9,16
	20,04
	11,96
	12,51
	9,85
	22,85
	13,25
	100,0
	
	
	
	
	
	



Na osnovu matrice zaključujemo da su ključne karakteristike kvaliteta prilikom pružanja usluge tradicionalne Tajlandske masaže vreme čekanja na uslugu i nivo obučenosti zaposlenih.

2.8 Analiza uticaja pojedinih podsistema na kvalitet usluge
	R. broj
	Naziv podsistema
	Proces
	Opisati kako utiče na Q

	1.
	Specijalizovani
	zakazivanje tretmana putem telefona ili lično
	direktan uticaj na ostvareni kvalitet



	
	
	prijem klijenata
	

	
	
	upoznavanje sa vrstama tretmana i njihovim blagotvornim dejstvima
	

	
	
	odabir željene usluge od strane klijenta
	

	
	
	priprema za tretman
	

	
	
	proces pružanja usluge masaže/tretmana lica
	

	
	
	naplata usluge
	

	2.
	Upravljanje
	Planiranje
Organizovanje

Kadrovanje
Vođenje

Kontrolisanje
	indirektan uticaj na sve pojavne oblike kvaliteta

	3.
	Nabavka

	nabavka aromaticnih ulja
	direktan uticaj na ostvareni kvalitet

	
	
	nabavka krema
	

	
	
	nabavka mirišljavih sveća
	

	
	
	nabavka ležajeva i polica
	

	
	
	nabavka sanitarija
	

	
	
	nabavka uniformi
	

	4.
	Prodaja

	proces učešča u prezentaciji usluge u objektu Ušće
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	
	
	prikupljanje i obrada reklamacija na trajanje masaže
	direktan uticaj na upotrebni kvalitet

	5.
	Kadrovi

	obuka zaposlenih masažera putem seminara i sajma kozmetike, kao i stalna usavršavanja najsavremenijih tehnika masiranja
	indirektan uticaj na ostvareni kvaliet

	
	
	potpisivanje ugovora  privrmenom i stalnom radnom odnosu sa svim zaposlenima
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	6.
	Kvalitet

	kontrola rada zaposlenih
	direktan uticaj na ostvareni kvalitet

	
	
	kontrola kvaliteta krema, ulja i drugih sredstava za rad
	direktan uticaj na ostvareni kvalitet

	7.
	Istraživanje i razvoj
	razvoj usluge i proširivanje asortimana Tajlandskih masaža
	direktan uticaj na projektovani kvalitet

	
	
	dodatne usluge u vidu solarijuma, manikira, pedikira
	

	8.
	Marketing
	izrada radio i televizijske reklame za Lago di Spa
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	
	
	istraživanje želja korisnika za Tajlandskom masažom
	ditektnan uticaj na potrebni kvalitet

	
	
	izrada reklamnih flajera
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	
	
	organizovanje sponzorstva „Top modela“
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	9.
	Pravno normativni
	izrada akta o osnivanju salona za masažu
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	
	
	izrada ugovora o kreditu za kupovinu poslovnog prostora
	

	
	
	izrada ugovora sa dobavljačima krema i mirisnih ulja
	

	10.
	Ekonomika
	kalkulisanje cena usluge pružanja masaže
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	
	
	kalkulacija cena masaže
	

	
	
	kalkulisanje troškova nabavke sredstava za rad
	

	
	
	analiza mesečnih troškova rada kompletnog salona
	

	11.
	Finansije

	proces isplate dobavljačima sredstava za rad
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	
	
	proces naplate od kupaca za usluge masaže i tretmana lica
	

	
	
	knjiženje svih finansijskih transakcija
	

	12.
	Informacioni

	izrada baze podataka o zaposlenima
	nema uticaja na pojavne oblike kvaliteta

	
	
	implementacija baze podataka o stanju na zalihama
	

	
	
	redovno ažuriranje sajta
	

	
	
	izrada baze podataka o dobavljačima
	


2.9 Analiza zahteva standarda SRPS ISO 9001
	R. broj
	Naziv podsistema
	Proces
	Odnosni elementi standarda

	1.
	Specijalizovani
	zakazivanje tretmana putem telefona ili lično
	6.3 ;  6.4 ;  7.5.1 ;  7.5.2 ;  7.5.3

7.5.5 ;  8.3

	
	
	prijem klijenata
	

	
	
	upoznavanje sa vrstama tretmana i njihovim blagotvornim dejstvima
	

	
	
	odabir željene usluge od strane klijenta
	

	
	
	priprema za tretman
	

	
	
	proces pružanja usluge masaže/tretmana lica
	

	
	
	naplata usluge
	

	2.
	Upravljanje
	Planiranje
Organizovanje

Kadrovanje
Vođenje

Kontrolisanje
	4.1 ;  4.2.1 ;  4.2.2 ;  4.2.3 ;  4.2.4;   5.1 ;  5.2 ;  5.3 ;  5.4.1

5.4.2 ;  5.5.1 ;  5.5.2 ;  5.5.3 ;

5.6.1 ;  5.6.2 ;  5.6.3 ;  6.1 ;  8.1 ;  8.4 ;  8.2.3 ;  8.5.1 ; 8.5.2 ;  8.5.3

	3.
	Nabavka

	nabavka aromaticnih ulja
	7.4.1 ;  7.4.2 ;  7.4.3

	
	
	nabavka krema
	

	
	
	nabavka mirišljavih sveća
	

	
	
	nabavka ležajeva i polica
	

	
	
	nabavka sanitarija
	

	
	
	nabavka uniformi
	

	4.
	Prodaja

	proces učešča u prezentaciji usluge u objektu Ušće
	

	
	
	prikupljanje i obrada reklamacija na trajanje masaže
	7.2.3

	5.
	Kadrovi

	obuka zaposlenih masažera putem seminara i sajma kozmetike, kao i stalna usavršavanja najsavremenijih tehnika masiranja
	6.2.2

	
	
	potpisivanje ugovora  privrmenom i stalnom radnom odnosu sa svim zaposlenima
	

	6.
	Kvalitet

	kontrola rada zaposlenih
	8.2.4 ;  8.3

	
	
	kontrola kvaliteta krema, ulja i drugih sredstava za rad
	

	7.
	Istraživanje i razvoj
	razvoj usluge i proširivanje asortimana Tajlandskih masaža
	7.1

	
	
	dodatne usluge u vidu solarijuma, manikira, pedikira
	

	8.
	Marketing
	izrada radio i televizijske reklame za Lago di Spa
	

	
	
	istraživanje želja korisnika za Tajlandskom masažom
	7.2.1

	
	
	izrada reklamnih flajera
	

	
	
	organizovanje sponzorstva „Top modela“
	

	9.
	Pravno normativni
	izrada akta o osnivanju salona za masažu
	

	
	
	izrada ugovora o kreditu za kupovinu poslovnog prostora
	

	
	
	izrada ugovora sa dobavljačima krema i mirisnih ulja
	

	10.
	Ekonomika
	kalkulisanje cena usluge pružanja masaže
	

	
	
	kalkulacija cena masaže
	

	
	
	kalkulisanje troškova nabavke sredstava za rad
	

	
	
	analiza mesečnih troškova rada kompletnog salona
	

	11.
	Finansije

	proces isplate dobavljačima sredstava za rad
	

	
	
	proces naplate od kupaca za usluge masaže i tretmana lica
	

	
	
	knjiženje svih finansijskih transakcija
	

	12.
	Informacioni

	izrada baze podataka o zaposlenima
	

	
	
	implementacija baze podataka o stanju na zalihama
	

	
	
	redovno ažuriranje sajta
	

	
	
	izrada baze podataka o dobavljačima
	


Usluge masaže: 


            1.1 masaža poludragim kamenjem


           1.2 masaža biljnim pindama


           1.3 masaža vulkanskim kamenjem


           1.4 havajska masaža


           1.5 kraljevska masaža


           1.6 tradicionlna Tajlandska masaža


           1.7 Shiatsu masaža


           1.8 aromaterapija


           1.9 limfna drenaža


           1.10 sportska masaža


           1.11 masaža ramena, vrata i skalpa


           1.12 masaža stopala


           1.13 refleksoterapija


           





  




















Usluge tretmana lica:


2.1 aquatherm


2.2 eternal line


           2.3 hidrafiler


           2.4 fresh caviar


           2.5 botu VIP








Podsistem menadžmenta:


- Planiranje


- Kadrovanje


- Kordinacija


- Organizovanje


- Kontrola








Izjava o politici kvaliteta








Lago di Spa se zalaže za prihvatanje svih standarda, ne samo u vezi sa masažama, već i uopšte sa industrijom zdravlja, zarad zadovoljenja potreba i želja naših klijenata i stalne težnje da njihovo zadovoljstvo bude u porastu. Zbog toga je bitno da svi zaposleni teže ovim ciljevima, da uvek rade na sebi i imaju želju za usavršavanjem, kako bi se proces pružanja naših usluga kontinualno unapređivao i poboljšavao. 








         Beograd


       21.07.2002.						


                                                                          Generalni direktor


�


Slavica Mitrović
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