Παράρτημα

διαφάνειες

 Η Οργάνωση ως κοινωνική μονάδα

«Η εικόνα των δομών στην νέα οικονομία μοιάζει περισσότερο με την αρχιτεκτονική των ατόμων ,που έχουν χτιστεί με ενέργεια και πληροφορία και όχι με ατσάλι»
Davis, 1988  

Οργάνωση- Ορισμοί

· Μαξ Βέμπερ: Οι Οργανώσεις είναι τρόποι συντονισμού των δραστηριοτήτων των ανθρωπίνων όντων ή των αγαθών πού παράγουν, κατά τρόπο σταθερό στον τόπο και στον χρόνο .
 Η ανάπτυξη των οργανώσεων εξαρτάται από τον έλεγχο             των πληροφοριών, και τονίζεται η κεντρική σημασία της γραφής στη διαδικασία αυτή.   

· Μπορούμε να ορίσουμε τον Οργανισμό ως μια ομάδα από δύο ή περισσότερους ανθρώπους, μέχρι τις μεγάλες πολυεθνικές, που εργάζονται για την επίτευξη ενός κοινού σκοπού, σύμφωνα με καθιερωμένες σχέσεις. Ένα άλλο χαρακτηριστικό είναι η ύπαρξη μιας συγκεκριμένης οργανωτικής δομής ενός τρόπου εξουσίας και ενός τρόπου επικοινωνίας μεταξύ των μελών.    

· Αγραφιώτης: Αναφέρετε επίσης ως συνάρθρωση ατόμων, κανόνων, διαδικασιών και συστημάτων, που επιτρέπει την ολοκλήρωση ενεργειών και την επίτευξη στόχων. 

· Κανελόπουλος: Οργανισμός σημαίνει σύνολο καθιερωμένων σχέσεων που διέπουν την αλληλεπίδραση μεταξύ των στοιχείων ενός συστήματος 

· Charles M. (1988)   Οι πιο παλαιοί Οργανισμοί έχουν αρκετά από την κουλτούρα του ρόλου, επειδή από την στιγμή που μια λειτουργία έχει καθιερωθεί μπορεί να γίνει ρουτίνα και όπως είναι φυσικό να αποτυπωθεί στο μέλλον. Όλοι οι  Οργανισμοί αγωνίζονται για να πετύχουν προβλεψιμότητα  και σιγουριά. Τότε χρειάζονται λιγότερες αποφάσεις και ο καθένας μπορεί να συνεχίσει την δουλειά του, τα αποτελέσματα μπορεί να είναι εγγυημένα και τα δεδομένα να υπολογίζονται 

 O Στάνλει Ντέηβις (Γκίντενς 2002 Κοινωνιολογία) θεωρεί ότι οι Οργανώσεις μετατρέπονται όλο και πιο πολύ σε δίκτυα, πράγμα πού συνεπάγεται τη λήψη αποφάσεων από κάτω προς τα πάνω αντί την ιεραρχική οργάνωση. Αυτό γίνεται ως αποτέλεσμα των πιέσεων πού δημιουργούνται από την παγκοσμιοποίηση, με τα νέα σχήματα μεταβολής που συνεπάγεται.  

 Τα νέα δεδομένα της εποχής της τεχνολογίας, της γνώσης και της παγκοσμιοποίησης είναι βασική κινητήρια δύναμη που δημιουργεί την νέα οικονομία καθώς και τις σύγχρονες μορφές πρακτικής της κοινωνικής πρακτικής .Οι σύγχρονες εξελίξεις επηρεάζουν τις κοινωνικο-οικονομικές δομές την παραγωγικότητα και την ποιότητα του βιοτικού επιπέδου. Συγχρόνως όμως δημιουργούν νέα κοινωνικά προβλήματα που η αντιμετώπιση τους  απαιτεί ριζικές προσαρμογές και αλλαγές στις κοινωνικές προσεγγίσεις, στρατηγικές και  παραδοσιακές δομές.

Κοινωνικές Οργανώσεις – ιδιαιτερότητες

  Οι Κοινωνικές Οργανώσεις αποσκοπούν στην εξυπηρέτηση κοινωνικών αναγκών  και κυρίως μερίδας του πληθυσμού που χρειάζεται επαγγελματική βοήθεια, για να αντιμετωπίσει κάποια κοινωνική δυσλειτουργία.

Περισσότερο από  άλλες, οι κοινωνικές  Οργανώσεις επηρεάζονται από τις στάσεις, τις αντιλήψεις, τα πιστεύω, τα κίνητρα και τις προσδοκίες μιας κοινωνίας. 

Για να μπορούν οι κοινωνικές υπηρεσίες αποτελεσματικά να αντιμετωπίζουν τις ανάγκες του πληθυσμού για - τον οποίο και παρέχονται - θα πρέπει να έχουν τα παρακάτω βασικά χαρακτηριστικά:

· Διαθεσιμότητα στον πληθυσμό.

· Προσπελασιμότητα 

· Συνέχεια προσφοράς

· Να είναι αποδεκτές από τον πολίτη. 

Αυτό το τελευταίο διασφαλίζεται με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών,  από το επιστημονικό και επαγγελματικό επίπεδο των εργαζομένων και τις κατάλληλες εγκαταστάσεις.

Ιδιαιτερότητες των κοινωνικών Οργανώσεων

· Κρατική παρέμβαση (ανάλογα με τα επίπεδα διοίκησης)

· Αυξημένη κρατική παρέμβαση

 -στους μηχανισμούς παραγωγής και διανομής των     υπηρεσιών

  -στην κατανομή των πόρων

  -στον τρόπο χρηματοδότησης

  -στην γενικότερη κοινωνική πολιτική (προτεραιότητες)

· Αδυναμία του χρήστη να λάβει ο ίδιος αποφάσεις 

· Επαγγελματική σχέση ειδικού με το χρήστη υπηρεσιών

· Πολυμερισμός των υπηρεσιών που παρέχονται (ανάγκη συντονισμού-δικτύωση) 

· Ο τρόπος επιμερισμού της εξουσίας και της ευθύνης είναι:

-Εκτελεστική

-Επαγγελματική (πολυπλοκότητα, συγκρούσεις)

-Διεπιστημονικές ομάδες εργασίας                    

ENNOIA THΣ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ/ ΒΑΣΙΚΕΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ

ΟΡΙΣΜΟΙ: 

Η διαδικασία του management μπορεί να λάβει χώρα σε οποιοδήποτε είδος οργανισμού. Είναι ο συντονισμός και η εναρμόνιση / ενεργοποίηση όλων των παραγωγικών πόρων ( ανθρώπων, υλικών, τεχνικών) για να επιτευχθούν συγκεκριμένα αποτελέσματα (Κανελόπουλος 1990).   

  Με τον όρο "μάνατζμεντ" εννοούμε τη μεθοδική προσπάθεια προγραμματι​σμού, οργάνωσης, διεύθυνσης και ελέγχου δραστηριοτήτων για την επιτυχία δεδομένων σκοπών (Σαί'της,1992). 
 Διοίκηση είναι η διαδικασία του συντονισμού ανθρώπων και άλλων πηγών, με σκοπό   την επίτευξη των στόχων του Οργανισμού (Pride, Hughes, Kapoor, 1996).

Ανακεφαλαιώνοντας μπορούμε μα πούμε ότι είναι μια εργασία που πραγματοποιείται με άτομα, και δια μέσου ατόμων και ομάδων για την εκπλήρωση των σκοπών του Οργανισμού μέσω προγραμματισμού, Οργάνωσης, διεύθυνσης και ελέγχου των πόρων του Οργανισμού. Ή σαν σύνολο δραστηριοτήτων που έχουν σαν στόχο να εκπληρώσουν τους σκοπούς του Οργανισμού κατά τρόπο αποτελεσματικό και αποδοτικό (δραστηριότητες καθώς και λήψη αποφάσεων). Ή είναι ο συντονισμός και εναρμόνιση όλων των συντελεστών παραγωγής που διαθέτει ένα Οργανωμένο σύνολο. Δηλαδή, όλων των εισροών (εργασία, κεφάλαιο, μέσα και υλικά, υποδομή-εγκαταστάσεις, χρόνο, πληροφορίες) για να πραγματοποιήσει προκαθορισμένα και κερδοφόρα αποτελέσματα  η εκροή. 

Οι λειτουργίες του management

· Προγραμματισμός  (Σχεδιασμός, planning)
· Οργάνωση                   (organizing)
·  Διεύθυνση                   (directing)
·  Συντονισμός               (coordinating)
·  Επικοινωνία

·  Λήψη αποφάσεων

·  Στελέχωση

·  Εξουσιοδότηση

·  Παρότρυνση

·  Έλεγχος                     (controlling)
Προγραμματισμός

·  Καθορίζω σκοπούς

·  Καθορίζω στόχους

·  Συγκεντρώνω στοιχεία

·  Προβλέπω

·  Σχεδιάζω

·  Χαράζω στρατηγική και πολιτική

·  Προϋπολογίζω

·  Παρακολουθώ την εφαρμογή

·  Αναθεωρώ – Αvαπροσαρμόζω

·  Αντιπαραβάλω

ΠΡΟΓΡAΜΜAΤΙΣΜΟΣ

Ο καλός πρoγραμματισμός περιλαμβάνει:

·  Δημιουργία στόχων

·  Καθορισμός των μέσων και των πηγών

·  Ανάθεση αρμοδιοτήτων (ποιος θα κάνει τι, μέχρι πότε)

·  Καθορισμό σταδίων δράσης

·  Χρονογράφηση σταδίων δράσης

·  Επιλογή ημερομηνίας έναρξης που θα επιτρέπει την ολοκλήρωση ως την ημερομηνία λήξης.

·  Δυνατότητες για μέτρηση και εκτίμηση των αποτελεσμάτων

ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΩΝ ΚΑΛΩΝ ΠPOΓPAΜΜΑΤIΣTΩN

·  Η πρόβλεψη των γεγονότων μιας επιτρέπει να τελειώνουμε τις άμεσες εργασίες μας, πράγμα που μας βοηθάει να πετύχουμε τους μακροπρόθεσμους στόχους μας.

·  Ένα συνεχώς ενημερωμένο γενικό ημερολόγιο μπορεί να γίνει το πιο χρήσιμο εργαλείο προγραμματισμού σας. Πρέπει όμως να γίνουν πρώτα λεπτομερειακά σχέδια των έργων, ώστε να μπουν σωστά στο γενικό ημερολόγιο.

·  Όταν η κατάσταση αρχίζει να γίνεται πολύ πιεστική, μια λίστα με «Τα πράγματα που πρέπει να κάνω σήμερα» σας βοηθάει να συγκεντρώσετε την προσοχή σας στα θέματα πρώτης προτεραιότητας.

·  Τα Έντυπα Προγραμματισμού Δράσης οι Πίνακες Σημαντικών Γεγονότων και τα διαγράμματα PERT είναι εξαιρετικά Βοηθήματα προγραμματισμού, όταν χρησιμοποιούνται σωστά.

· Ο προγραμματισμός των επαφών με τους συνεργάτες και το προσωπικό θα βοηθήσει να ελαχιστοποιηθούν οι διακοπές στο δικό τους πρόγραμμα. 

· Οι πιο αποτελεσματικές προσεγγίσεις στον προγραμματισμό είναι εκείνες που είναι στα μέτρα των αναγκών του κάθε ατόμου. 'Έννοιες, διαδικασίες και έντυπα εργασίας, όλα υπόκεινται σε μετατροπές προκειμένου να ταιριάζουν στις συνθήκες του καθενός.

Οργάνωση

·  Κατανέμω τα έργα

·  Καθορίζω την δομή

·  Προσαρμόζω

·  Διευθετώ

·  Χρησιμοποιώ μέσα

·  Απλοποιώ

·  Τυποποιώ - προτυποποιώ

·  Απεικονίζω

·  Εκσυγχροvίζω

·  Αριστοποιώ

Διεύθυνση

·  Είμαι αρχηγός

·  Εμπνέω

·   Κατευθύνω

·  Χειρίζομαι ανθρώπους

·  Βελτιώνομαι και Βελτιώνω

·  Δημιουργώ

·  Καινοτομώ

·  Συμπεριφέρομαι

·  Ασφαλίζω

·  Προσφέρω συμμετοχή

Επικοινωνία

·  Ακούω

·  Διαβάζω

· Δέχομαι μηνύματα

·  Συνδέομαι

·  Σχετίζομαι

·  Πληροφορούμαι

·  Πληροφορώ

·  Υποβάλω

·  Προβάλω

·  Απευθύνομαι

Συντονισμός

·  Επαγρυπνώ

· Συστηματoπoιώ

·  Τεκμηριώνω - Ταξινομώ

· Συνεργάζoμαι

· Συσκέπτoμαι

· Συνενώνω - Συμφιλιώνω

· Εκτιμώ αποτελέσματα

· Αντιμετωπίζω κινδύνους

· Εκπροσωπώ - διαπραγματεύομαι

Λήψη Αποφάσεων

· Σκέπτoμαι -Αναλύω

· Οριοθετώ

·  Λογίζομαι

·  Προσφεύγω σε τεχνικές

· Σταθμίζω

·  Αγοράζω

· Παράγω

· Εφαρμόζω το marketing

· Επενδύω

· Χρηματοδοτούμαι

Στελέχωση

·  Προσδιορίζω τις ανάγκες

·  Ζητώ φυσικές ιδιότητες

·  Ζητώ τυπικά προσόντα

·  Αναζητώ

·  Επιλέγω

·  Προετοιμάζω

·  Τοποθετώ

·  Προάγω

·  Μεταθέτω

·  Διευρύνω το έργο

Εξουσιοδότηση

·  Καθορίζω το περιεχόμενο

·  Εκχωρώ αρμοδιότητες

·  Αποφεύγω συγχύσεις

·  Αποτρέπω συγκρούσεις

·  Εφαρμόζω αποκέντρωση

·  Εφαρμόζω αποσυγκέντρωση

·  Αναθέτω ειδικά έργα

·  Εμπλουτίζω το έργο

·  Απαλλάσσομαι από τα περιττά

·  Διατηρώ την ευθύνη

Παρότρυνση

·  Κατανοώ ης ανάγκες

·  Συνδυάζω τα κίνητρα

·  Αμείβω ικανοποιητικά

·  Προσφέρω ευνοϊκές συνθήκες

·  Προκαλώ το ενδιαφέρον

·  Προσεγγίζω την οικογένεια

·  Καλλιεργώ τη συνεργατικότητα

·  Καταπολεμώ την μονοτονία

·  Αποφεύγω να απογοητεύσω

·  Προβάλλω για μίμηση

Έλεγχος

·  Προσδιορίζω το περιεχόμενο

·  Εντοπίζω τις μορφές

·  Εφαρμόζω αυτοέλεγχο

·  Ελέγχω το προσωπικό

·  Ελέγχω τη διαχείριση

·  Ελέγχω την παραγωγή

·  Ελέγχω την ποιότητα

·  Ελέγχω το marketing

·  Ελέγχω το λογιστήριο

·  Επιλέγω τους ελεγκτές

Αυτό, που χρειάζεται να κάνει ο μάνατζερ, για να διατηρήσει τον έλεγχο είναι:

1. Να έχει έναν ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟ, ο οποίος θα περιλαμβάνει σκοπούς (αντικειμενικούς στόχους, πρότυπα, προθεσμίες), τους οποίους προσπαθεί να επιτύχει

2. Να ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΕΙ την εργασίας της ομάδας σας και να συλλέγει πληροφορίες για την εξέλιξη των πραγμάτων

3. Να ΣΥΓΚΡΙΝΕΙ το πώς εξελίσσονται τα πράγματα με το πώς θα έπρεπε να εξελίσσονται
νέες ευκαιρίες.

4. Να ΑΝΑΓΝΩΡΙΖΕΙ σημεία όπου η απόδοση δεν είναι ικανοποιητική ή όπου εμφανίζονται νέες ευκαιρίες.

5. Να ΕΝΕΡΓΕΙ για να διορθώσει την απόκλιση για  να ωφεληθεί στο έπακρο από τις


νέες ευκαιρίες.

Ο ΕΛΕΓΧΟΣ αποβλέπει στην εξέταση όλων των δεδομένων για να διαπιστωθεί εάν όλα γίνονται σύμφωνα με τις οδηγίες και τον κανονισμό της υπηρεσίας.

ο έλεγχος είναι αναγκαίος

 α) για να προλάβει προβλήματα,

 β) για να αναπροσαρμόσει προγράμματα και 

γ) για να πάρει διορθωτικά μέτρα εκεί όπου χρειάζεται

Ο έλεγχος είναι μία συνεχόμενη διαδικασία και περιλαμβάνει τρία στάδια:

 α) τον καθορισμό των προτύπων, 

β) την σύγκριση αυτών που πραγματοποιήσαμε με αυτά που αναμέναμε και γ) την ενίσχυση των επιτυχιών και την διόρθωση των μειονεκτημάτων.

Ο έλεγχος είναι ο πυρήνας της εργασίας του μάνατζερ. 

Αυτό που ελέγχετε δεν είναι οι άνθρωποι αλλά τα έργα, τα γεγονότα, οι πόροι και οι δραστηριότητες, με τις οποίες ασχολούνται οι άνθρωποι.

ΟΡΓΑΝΩΣΗ

 Οργάνωση είναι η δημιουργία της υλικής και της ανθρώπινης δομής

H. Fayol 1915

Η λειτουργία της οργάνωσης αναφέρεται στον τρόπο με τον οποίο ένας οργανισμός διαμορφώνει τη δομή του.

Αφορά το σχεδιασμό, τη διάρθρωση και τη συγκρότηση της λειτουργίας των  παρεχόμενων υπηρεσιών.  

ΤΟ ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ του οργανισμού αποτελεί την τυπική, γραφική απεικόνιση της δομής του, οπου αποτυπώνονται οι ρόλοι στους οποίους έχει κατανεμηθεί η λειτουργία των υπηρεσιών

Απεικονίζεται μόνο  η επίσημη σχεδίαση της δομής και κατανομή ρόλων

ΑΤΥΠΗ οργάνωση είναι το δίκτυο των προσωπικών και κοινωνικών σχέσεων που δεν απαιτούνται, δεν προβλέπονται, αλλά αναδύονται τυχαία καθώς οι άνθρωποι συνεργάζονται. Επηρεάζουν στη ν επικοινωνία, στη ροή της πληροφορίας ακόμα και στη λήψη των αποφάσεων. 

Οι διαφoρές δημόσιου και ιδιωτικού management

«το δημόσιο και το ιδιωτικό management παρουσιάζουν τον ίδιο, τουλάχιστον, αριθμό ομοιοτήτων και διαφορών, αλλά, οι διαφορές τους είναι σημαντικότερες από τις ομοιότητές τους» G.T. ALLISON

1. Τα πεδία αρμοδιοτήτων των Δημόσιων Υπηρεσιών είναι συνήθως συγκεχυμένα και αλληλοεπικαλυπτόμενα. Η οριοθέτηση πρέπει να αποτελεί πρωταρχικό μέλημα.

2. Η Δημόσια Διοίκηση (μέσω της κυβέρνησης) έχει το μονοπώλιο σε τομείς όπως η Φορολογία, ο εγκλεισμός παραβατών κλπ., αν και  στη πράξη η μονοπωλιακή αυτή ισχύς ασκείται συναινετικά (εκλογική πελατεία, ομάδες πίεσης κλπ.)

3. Οι συστατικές δομές του δημόσιου τομέα είναι περισσότερο πολύπλοκες από τις αντίστοιχες δομές, ακόμα και των γιγαντιαίων ιδιωτικών επιχειρήσεων και οι δημόσιοι λειτουργοί έχουν μεγάλες δυνατότητες ευελιξίας εντός αυτών των δομών. 

  4. Η πολιτική ηγεσία της Δημόσιας Διοίκησης δέχεται σημαντικές πολιτικές πιέσεις, οι οποίες αναφέρονται σε συγκεκριμένα (και συνήθως προσωποποιημένα) θέματα άσκησης πολιτικής, είναι αποτελέσματα της διάχυσης της εξουσίας και δυσκολεύουν την εφαρμoγή της λεγόμενης «επιχειρηματικής πρακτικής».

5. Ο μακροπρόθεσμος σχεδιασμός είναι δύσκολος για την κυβερνητική ηγεσία λόγω των εκλογικών μεταβολών.

6. Το αξιακό πλέγμα του δημόσιου τομέα, είναι συγκεχυμένο και σημαντικά ανόμοιο σε σχέση με το αντίστοιχο του ιδιωτικού τομέα.

7. Οι προς επίτευξη στόχοι των δημόσιων οργανισμών είναι σύνθετοι, συχνά αλληλοσυγκρουόμενοι και πολλές φορές απαιτείται η διενέργεια έξω – θεσμικών συνδιαλλαγών.

8. Η ασκούμενη πίεση προς τους δημόσιους υπαλλήλους σε θέματα σχετικά με την αποτελεσματικότητά τους είναι πολύ μικρή. Η πίεση η οποία ασκείται σε θέματα αποτελεσματικότητας παρουσιάζει μεγάλη διασπορά και εξαντλείται σε περιπτωσιολογικές αναφορές.

9. Η μέτρηση της αποδοτικότητας των Δημόσιων Υπηρεσιών είναι προβληματική, λόγω της έλλειψης κριτηρίων ειδικότερα στην οριακή αξιολόγηση κέρδους - ζημίας. Είναι δύσκολο να απαντηθούν ερωτήματα του τύπου «τι προσπαθούμε να κάνουμε;» και «πως ξέρουμε ότι έχουμε επιτύχει στην προσπάθειά μας;»

10. Αυτού του είδους τα προβλήματα περιορίζουν τις προοπτικές χωροταξικής αποκέντρωσης και δυσχεραίνουν τις προσπάθειες αποκέντρωσης των αποφασιστικών αρμοδιοτήτων αφού τέτοιου είδους ενέργειες κρίνονται κυρίως από την αύξηση της αποδοτικότητας ​αποτελεσματικότητας.

11 Τα «κοινά δημόσια αγαθά» (όπως Π.χ. το καθαρό περιβάλλον) αποκλείουν την χρησιμοποίηση πολλών μηχανισμών της αγοράς.
12. 0 δημόσιος τομέας δείχνει συνήθως μειωμένη ευαισθησία στις προτιμήσεις των καταναλωτών των υπηρεσιών του, στον βαθμό ικανοποίησης των πελατών του κλπ., λόγω της μονοπωλιακής του φύσης

13.Η διαφάνεια των κυβερνητικών - διοικητικών ενεργειών είναι διαρκές  προαπαιτούμενο μέσω 
της πίεσης των Μ.Μ.Ε

   14.Στην Δημόσια Διοίκηση, αντίθετα από τα ισχύοντα στον ιδιωτικό τομέα υπάρχει η αναγκαιότητα επίδειξης όμοιων χειρισμών σε όμοιες υποθέσεις, μαζί με την απαίτηση εφαρμογής των αρχών της ισονομίας, της ισοπολιτείας και της δίκαιας αντιμετώπισης των πολιτών.

  15.Η ανάγκη άσκησης ελέγχου από την κυβέρνηση οδηγεί στην προώθηση του συγκεντρωτισμού 
των Δημόσιων Υπηρεσιών και στην δημιουργία ανελαστικών γραφειοκρατικών δομών.
16.Υπάρχουν σημαντικοί περιορισμοί αναφορικά με το προσωπικό των Δημόσιων Υπηρεσιών σε θέματα προσλήψεων, απολύσεων και μετακινήσεων υπαλλήλων.
17.Υπάρχουν μεγάλες δυσκολίες στην εφαρμoγή συστημάτων αξιολόγησης και προώθησης 
δημοσίων υπαλλήλων στην ιεραρχική κλίμακα.

18. Υπάρχει πολύ μικρό περιθώριο επιβράβευσης της αποδοτικότητας των υπαλλήλων αλλά και σημαντικά μειωμένη δυνατότητα αντιμετώπισης του φαινoμένoυ της αντι -παραγωγικότητας.

19.Εφόσον οι μισθοί και οι προαγωγές κινούνται μέσα σε προκαθορισμένα όρια, δεν υπάρχει η δυνατότητα παροχής κινήτρων με την χρησιμοποίησή τους.

20.Η πολυπλοκότητα του εξωτερικού και εσωτερικού περιβάλλοντος ενός δημοσίου οργανισμού απαιτεί ειδικά εκπαιδευμένους managers, οι οποίοι θα είναι σε θέση να αναπτύξουν ικανότητες ανάλυσης και χειρισμού πολύπλοκων συστημάτων.​

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΟΣ ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ

«Πρέπει να σχεδιάσουμε το  μέλλον, διότι οι άνθρωποι που μένουν κολλημένοι στο παρόν θα παραμείνουν στο παρελθόν» Αβραάμ Λίνκολν.

1. Τι είναι Στρατηγικός Σχεδιασμός;
Ο Warren (1966) ορίζει το σχεδιασμό ως τη διαδικασία εκείνη που κατευθύνεται προς τη λήψη των τωρινών αποφάσεων λαμβάνοντας υπ' όψιν το μέλλον και την προετοιμασία των μελλοντικών αποφάσεων έτσι ώστε να ληφθούν γρήγορα, οικονομικά και με όσο το δυνατόν μικρότερο αντίκτυπο στη λειτουργία του οργανισμού.

Χρειάζεται λοιπόν να εξετάζουμε

α) πως θέλουμε να εξελιχθούν τα πράγματα

β) πως ενδέχεται να καταλήξουν τα πράγματα, εάν δε δραστηριοποιηθούμε και

γ) τι χρειάζεται να κάνουμε για να πετύχουμε, στο μέλλον, τα αποτελέσματα που εμείς θέλουμε, όπως αναφέρονται στο (α)

Ο σχεδιασμός έχει τρεις σημαντικές πλευρές:

1. Αντικειμενικοί στόχοι: ποιοι είναι οι σκοποί, οι στόχοι, η έκβαση, ή τα αποτελέσματα που σκοπεύουμε να πραγματοποιήσουμε;

2. Εφαρμογή: πως θα συνδυαστούν τα άτομα και οι πόροι, σε ποιες δραστηριότητες και σε ποια χρονική περίοδο, για να πραγματοποιηθούν οι αντικειμενικοί στόχοι; 

3. Αξιολόγηση: με ποιο τρόπο θα παρακολουθούμε συνεχώς την πρόοδο της εφαρμογής του προγράμματος, ώστε να γίνουν τροποποιήσεις στα σημεία 1 και 2, εάν τα πράγματα δεν προχωρήσουν έτσι όπως θα έπρεπε;
ΒΑΣΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΟΥ ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΥ

1. Προσανατολισμός προς τον σκοπό

2. Προσανατολισμός προς την αλλαγή 

3. Έκφραση της επιλογής

4. Ορθολογισμός

5. Συλλογική βάση  

Τα πλεονεκτήματα που μπορούν να αποδοθούν στο σχεδιασμό επικεντρώνονται στα εξής σημεία:

1. Οδηγεί σε καλύτερη θέση τον οργανισμό.

2. Βοηθάει την πρόοδο του οργανισμού στην κατεύθυνση που θεωρεί κατάλληλη η διοίκηση .

3. Βοηθάει κάθε διευθυντικό στέλεχος να σκεφτεί, να αποφασίσει, να δράσει πιο σωστά και να προχωρήσει στην επιθυμητή κατεύθυνση. 

4. Βοηθάει να κρατηθεί ευέλικτος ο οργανισμός. 

5. Ενθαρρύνει την από κοινού, ολοκληρωμένη και ενθουσιώδη προσέγγιση οργανωτικών προβλημάτων.

6. Υποδεικνύει στα διευθυντικά στελέχη πώς να αξιολογούν και να ελέγχουν την πρόοδο σε σχέση με τους προκαθορισμένους στόχους.

7. Οδηγεί σε αποτελέσματα, χρήσιμα από κοινωνική και οικονομική άποψη.

Για να είμαστε σίγουροι πρέπει να λάβουμε υπόψη κάποια πιθανά προβλήματα που μπορεί να προκύψουν:

· Κακή εκτίμηση των δυνατοτήτων του οργανισμού (υπερεκτίμηση των δυνατοτήτων)

· Κακή εκτίμηση του περιβάλλοντος (κακή εκτίμηση αναγκών πελάτη, απαιτήσεων αγοράς).

· Υιοθέτηση ενός πολύπλοκου μοντέλου σχεδιασμού.

· Αποτυχία στην εφαρμογή και προσαρμογή του σε καθημερινό χρονοδιάγραμμα.

· Επιλογή ενός αναποτελεσματικού ηγέτη ή ενός χωρίς προσωπική οργάνωση.

· Αποκλειστική αφοσίωση στις απειλές και αδυναμίες.

· Εστίαση του σχεδιασμού κυρίως στο προϋπολογιστικό και μελλοντικό επίπεδο.

· Αποτυχία ενσωμάτωσης του στρατηγικού σχεδιασμού σε λογικές διαδικασίες διαχείρισης.

· Αποτυχία στον συντονισμό ανάπτυξης και διαδικασιών.

Στοιχεία Στρατηγικού Προγράμματος

Τέσσερα είναι τα συστατικά στοιχεία ενός στρατηγικού προγράμματος Kotler (1991,1994):

 Αποστολή 

Στόχοι

Στρατηγικές και 

Σχέδιο δράσης.

Για να διαπιστώσουν οι managers τη στρατηγική είναι αναγκαία μια προσεκτική ανάλυση της ανταγωνιστικής θέσης του οργανισμού με την ανάλυση του εξωτερικού και εσωτερικού περιβάλλοντος.

	Εσωτερικό περιβάλλον

	Δυνατότητες

(Strengths)

S
	Αδυναμίες
(Weaknesses)

W

	Εξωτερικό περιβάλλον

	Ευκαιρίες

( Opportunities)

Ο
	Απειλές
(Threats)

Τ


	Το Μακρο-περιβάλλον του Οργανισμού: Παράγοντες που το επηρεάζουν 



	1. Δημογραφικό περιβάλλον


Πληθυσμιακή εξέλιξη


Μεταβολές στη δομή της οικογένειας


Αλλαγές στο μορφωτικό επίπεδο


Μεταβολές στη δομή της κοινωνίας


2. Οικονομικό περιβάλλον


Αλλαγές στο εισόδημα


Αλλαγή των καταναλωτικών προτύπων


3. Φυσικό περιβάλλον


Πρώτες ύλες


Κόστος ενέργειας

Ρύπανση και Προστασία Περιβάλλοντος
	4. Τεχνολογικό Περιβάλλον

Έρευνα και Ανάπτυξη

Καινοτομίες

Γεωγραφικές μετακινήσεις

Τεχνολογικές Αλλαγές

5. Πολιτικό Περιβάλλον

Νομικό πλαίσιο

Κυβερνητικοί Φορείς

Ομάδες Δημόσιου Συμφέροντος

6. Πολιτιστικό Περιβάλλον

Πολιτικές αξίες

Κουλτούρα


Αποστολή του οργανισμού

Οι Robert Richard, Judd, και Stephens, (1985) σημειώνουν:

Η διατύπωση της αποστολής καθίσταται ένας συνδυασμός (1) της θέσης και (2) του σκοπού του οργανισμού.

 Η δήλωση της αποστολής προσδιορίζει σε κάποιο βαθμό τα όρια του οργανισμού. παρέχοντας όρια στις εναλλακτικές επιλογές και στις δραστηριότητες του.

 Επίσης η διατύπωση της αποστολής παρέχει μια εστίαση των δραστηριοτήτων και του χαρακτήρα του οργανισμού. 

Μια διατύπωση της αποστολής ενός οργανισμού παράγεται από τους στόχους των ατόμων μέσα σε αυτόν τον οργανισμό

 Ο ορισμός της αποστολής ενός οργανισμού θα πρέπει να απαντά στα κατωτέρω ερωτήματα:

1. Τι λειτουργίες εκτελεί ο οργανισμός;

2. Για ποιον εκτελεί τις λειτουργίες ο οργανισμός;

3. Πως υλοποιεί αυτές τις λειτουργίες ο οργανισμός;

4. Γιατί υπάρχει ο οργανισμός;

	Σκοποί

Goal Values
Γενικοί

(π.χ. Βελτίωση Υγείας)

(π.χ. Αύξηση νοσοκομειακών κλινών)


Ποιοτικοί

(Υψηλό Επίπεδο Υγείας)

Χρονικά Αόριστοι

(Στο μέλλον)
	
	Στόχοι

Objectives
Συγκεκριμένοι


Μετρήσιμοι

(π.χ.20 Νοσοκομεία)


Χρονικά Προγράμματα

(Σε 5 χρόνια)


Οι στόχοι διευκολύνουν την επίτευξη απόδοσης για 4 βασικούς λόγους

Πρώτον επειδή κατευθύνουν την προσοχή και τη δράση

Δεύτερον επειδή ενεργοποιούν τις προσπάθειες

Τρίτον επειδή αυξάνουν την επιμονή

     Τέταρτον επειδή υποκινούν την ανάπτυξη κατάλληλων          στρατηγικών έργων (task strategies)

ΣΤΑΔΙΑ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ ΚΑΙ ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ ΕΝΟΣ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ

Ι. προσδιορισμός των τελικών στόχων. 

Η σαφής διατύπωση των στόχων είναι απαραίτητη στη διαδικασία του προγραμματισμού και αυτό γιατί οριοθετεί το προσδοκώμενο αποτέλεσμα.Ο τελικός στόχος, είναι μια ευρύτερη έννοια που πρέπει να την ξεχωρίσουμε απ' τον αντικειμενικό σκοπό, είναι το ευρύτερο πλαίσιο στο οποίο μπορεί να αντανακλούνται οι στόχοι μας.

Πολλαπλοί στόχοι.Είναι μια συνηθισμένη απαίτηση του σχεδιασμού. 

Οι πολλαπλοί στόχοι μπορεί να είναι:

· Αλληλοεξαρτώμενοι

· Ανεξάρτητοι

· Συγκρουόμενοι

Σ’ ένα παράδειγμα, έχουμε 4 εθνικούς στόχους:

1) Την πρόληψη ή μείωση της εξάρτησης πολίτη από πολίτη

2) Την εφικτή οικονομική αυτάρκεια για κάθε άτομο

3) Τη μείωση της εισαγωγής υπερηλίκων σε ιδρύματα

4) Την προσφορά ειδικών ιατρικών υπηρεσιών σε τέτοια ιδρύματα.

Οι στόχοι 1 και 2 είναι αλληλοεξαρτώμενοι, οι στόχοι 1 και 3 είναι ανεξάρτητοι και χρειάζεται αξιολογική επιλογή μεταξύ τους και εκτίμηση του κόστους. Οι στόχοι 3 και 4 είναι συγκρουόμενοι.

ΙΙ. Καθορισμός αναγκών.

Προσδιορίζουμε την έκταση και το μέγεθος μιας προβληματικής κατάστασης σε ορισμένη ομάδα ανθρώπων. 

Ταυτόχρονα πρέπει να καθορίσουμε και τους παράγοντες που μπλοκάρουν ή υποθάλπουν την βελτίωση της, αν έχουν ήδη εφαρμoστεί προηγούμενα προγράμματα.

1) Κοινωνικές, ή κλασσικές, ανάγκες,  Π.χ. η φτώχια 

2) Αισθανόμενες ανάγκες.  Αφορούν τις επιθυμίες των ατόμων, την απάντηση σε μια 
αναζήτηση να βρει το άτομο τι του λείπει, τι ζητάει. 

Περιορίζονται από το επίπεδο γνώσης.

3) Εκφρασμένες ανάγκες. Είναι αισθανόμενες ανάγκες που έχουν μετατραπεί σε μια προσπάθεια να ικανοποιηθούν. 

4) Συγκριτική  ανάγκn.  Πηγάζει από την σημαντική διαφορά την κατάσταση μιας 
ομάδος σε σχέση με μια λειτουργία, Π.χ. την εκπαίδευση,

 σε σύγκριση με μια άλλη ομάδα.

ιιι. Εξειδίκευση των αντικειμενικών σκοπών

Είναι προφανές ότι στο στάδιο αυτό οι αντικειμενικοί σκοποί παίρνουν μια συγκεκριμένη όψη και σαφήνεια.

Χαρακτnριστικά των αντικειμενικών σκοπών.

1) Να αναφέρονται σε μια κατάσταση ή ανάγκη ατόμων ή κοινοτήτων ή οργανισμών που να μπορεί να εκτιμηθεί ή να μετρηθεί.

2) Να αναφέρονται σε συγκεκριμένη ομάδα ατόμων εργαζομένων σε ένα οργανισμό ή κατοίκων μιας συγκεκριμένης περιοχής ώστε να εκτιμηθεί η έκταση του προβλήματος και ο βαθμός της επιζητούμενης αλλαγής. Με το μέτρο αυτό θα συμπεράνουμε για την επιτυχία ή την αποτυχία ενός προγράμματος.

3) Να αναφέρονται σε ένα σχετικά καθορισμένο χρονικό διάστημα κατά την διάρκεια του οποίου θα εφαρμοστεί το πρόγραμμα ή η πολιτική απόφαση.

Ιν. Σxεδιασμός εναλλακτικών λύσεων

Η δομή αυτού του σταδίου του σχεδιασμού είναι:

1) Φτιάχνουμε θεωρητικό σκελετό του προβλήματος

2) Σκεπτόμαστε τις εναλλακτικές λύσεις μπορεί να υπάρχουν 

3) Εξετάζουμε τις λύσεις αυτές αν είναι κατάλληλες ή όχι

4) Κάνουμε συνοπτικές αναφορές για τις κατάλληλες λύσεις.

V. Εκτίμηση των συνεπειών των εναλλακτικών λύσεων 

Τα κριτήρια επιλογής μιας εναλλακτικής λύσης είναι:

·  Να είναι αποδοτική 

·  Να είναι δικαιότερη

·       Να είναι πολιτικά κατορθωτή

νι επιλογή νέας λύσης

 Η επιλογή μπορεί να γίνει με τρεις φάσεις.

α) Ο σχεδιαστής ετοιμάζει μια λεπτομερή αναφορά του       προβλήματος και των εναλλακτικών λύσεων

β) Οι πολιτικοί παράγοντες αποφασίζουν

γ) Η απόφαση παρουσιάζεται προς ενημέρωση στους πολίτες ή ακολουθείται κάποια άλλη διαδικασία αποδοχής 

VII.Εφαρμογή του προγράμματος

Οι λειτουργικές διαδικασίες

1) Καταγραφή σειράς ενεργειών 

 2) Ανεύρεση προσωπικού

3) Ανεύρεση χώρου ή χώρων

4) Ανεύρεση οικονομικών πόρων

ΣΤΑΔΙΑ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ ΚΑΙ ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ ΕΝΟΣ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ

VIII. Eκτίμηση εφαρμογής (Αποτίμηση)

Είναι σημαντικό να εκτιμήσουμε αν τα οφέλη προήλθαν από την εφαρμoγή αυτού του προγράμματος και όχι από άλλους παράγοντες. 

Γενικά για την εκτίμηση ενός προγράμματος σημασία έχουν τα εξής:

· Είναι σπουδαία η επιλογή του κατάλληλου σχεδίου εκτίμησης

· Είναι σημαντικότατος ο χρόνος που θα γίνει η εκτίμηση

· Να μην γίνει πρόωρα και να γίνεται σε διάφορα χρονικά διαστήματα

· Να αποφεύγονται οι μεροληψίες

Vllll. Eπανατροφοδότηση . (feed back)

Σκοπός του σταδίου αυτού είναι να δούμε μήπως πρέπει να προστεθούν καινούργιες δραστηριότητες ή μήπως χρειάζονται αλλαγές στις λειτουργικές διαδικασίες εφαρμογής ή στους σκοπούς. Έτσι θα προγραμματίσουμε ξανά για να ξεκινήσουμε επαναληπτικές λειτουργίες μέσα σε ένα συγκεκριμένο χρονικό διάστημα. 

ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΝΘΡΩΠΙΝΩΝ ΠΟΡΩΝ  (ΔΑΠ)

Τι είναι :

· Η αποτελεσματική διαχείριση των ατόμων στην εργασία τους

· Το τι πρέπει να γίνει ώστε τα άτομα να είναι παραγωγικά και αποτελεσματικά καθώς και ικανοποιημένα από την εργασία τους.

ΣΤΟΧΟΣ : Η ανάλυση και μελέτη της συμπεριφοράς των εργαζομένων σε οργανισμούς. 

1. Η εξέταση των παραγόντων που επιδρούν στην συμπεριφορά των ατόμων στο χώρο της εργασίας

2. Η μελέτη του τρόπου με τον οποίο τα άτομα και οι ομάδες αλληλεπιδρούν μεταξύ τους.

3. Η εξέταση του πως οι οργανισμοί ως σύνολο ατόμων, συμπεριφέρονται.

Μας ενδιαφέρει να εξετάσουμε το ποια χαρακτηριστικά ή συνθήκες επηρεάζουν τη συμπεριφορά των ατόμων στην εργασία τους  

Βασικές λειτουργίες στη  ΔΑΠ

· Ισότητα ευκαιριών για όλους τους εργαζόμενους

· Ανάλυση εργασίας

· Σχεδιασμός-προγραμματισμός ανθρώπινων πόρων

· Διαδικασία προσέλκυσης και επιλογής εργαζομένων       

· Αξιολόγηση της απόδοσης και ανταμοιβές

· Συνεχιζόμενη εκπαίδευση και ανάπτυξη

· Εργασιακές σχέσεις

· Υγιεινή και ασφάλεια 

Γιατί είναι αναγκαία; Προσθέτει στην αποδοτικότητα του οργανισμού και: 
· Βοηθά τον οργανισμό να πετύχει τους στόχους του, αξιοποιώντας αποτελεσματικά τις δεξιότητες και τις ικανότητες του προσωπικού

· Μεγιστοποιεί την ικανοποίηση των εργαζομένων από την εργασία τους και αυξάνει την αυτοπραγμάτωση τους

· Βοηθά στη διατήρηση πολιτικών ηθικής και υπεύθυνης κοινωνικής συμπεριφοράς

· Διοικεί τις αλλαγές προς όφελος των ομάδων και των εργαζομένων, της Οργάνωσης και των χρηστών. 

Διαγνωστικό μοντέλο για τη Διαχείριση Ανθρώπινων Πόρων 

Εξωτερικό περιβάλλον- Επιρροές

· Κυβερνητικές προδιαγραφές

· Το σωματείο

· Οικονομικά δεδομένα

· Τοποθεσία του οργανισμού

Εσωτερικό περιβάλλον-Επιρροές  

· Στρατηγική 

· Στόχοι

· Κουλτούρα του Οργανισμού

· Η φύση του έργου

· Ομαδική εργασία

· Τύπος ηγεσίας 

Ο σχεδιασμός πολιτικής ανθρώπινου δυναμικού στην κοινωνική φροντίδα απαιτεί:

1. Επαρκείς και αξιόπιστες πληροφορίες

2. Διαπραγματεύσεις με πολλές ομάδες ενδιαφερομένων

3. Αξιολόγηση των αναγκών και απαιτήσεων των χρηστών

4. Ανάλυση των ικανοτήτων και της προσφοράς της παρούσας εργατικής δύναμης

5. Πρέπει να αποτελεί αναπόσπαστο μέρος της εθνικής στρατηγικής στον τομέα της κοινωνικής πολιτικής και παράλληλα να συνδέεται με τους φορείς εκπαίδευσης  

Επαγγελματισμός

Ορισμός του επαγγέλματος

· Αναγνωρισμένη εκπαίδευση

· Άδεια άσκησης

· Συμμετοχή σε εθνικές επαγγελματικές ενώσεις 

· Κώδικας δεοντολογίας

· Αυτονομία και εξουσία για την ειδίκευση σ’ αυτόν τον τομέα 

                  Προδιαγραφές θέσης εργασίας

Θέση -προσόντα-δεξιότητες- χρόνος για την ολοκλήρωση μιας πράξης-εμπειρία 

                Στάδια προγραμματισμού Θ.Ε.

· Ανίχνευση περιβάλλοντος (τεχνολογικές εξελίξεις, παγκόσμια εικόνα)

· Πρόβλεψη για τη ζήτηση ανθρώπινων πόρων

· Ανάλυση της προσφοράς (καταγραφή δεξιοτήτων)

· Ανάπτυξη σχεδίου δράσης

Αξιολόγηση της απόδοσης

Είναι μια διαδικασία με την οποία γίνετε αποτίμηση των υπαλλήλων σε σχέση με την απόδοση τους

Συστήματα αξιολόγησης: 

· Επίσημο 

· Ανεπίσημο

Παράγοντες που επηρεάζουν την Α.Τ.Α.

· Στάσεις και προτιμήσεις του προσωπικού προς την εργασία

· Η δραστηριότητα – το έργο – τα καθήκοντα

· Κυβερνητικοί παράγοντες, νόμοι, κανόνες

· Στυλ ηγεσίας

· Εργατικά σωματεία 

Βασικά στοιχεία Α.Τ.Α.

· Πρέπει να είναι αντικειμενικό (προκαθορισμένα πρότυπα, αντικειμενικά κριτήρια)

· Να αξιολογεί σε ατομικό επίπεδο συγκεκριμένες δραστηριότητες

· Να κατευθύνει την επιθυμητή απόδοση στο μέλλον

· Να υποκινεί (εκτίμησης προσφοράς)

· Να δίνει ολοκληρωμένη εικόνα

· Να βασίζεται στην συγκέντρωση πληροφοριών

Σχεδιασμός της αξιολόγησης της απόδοσης

· Να προέρχεται από τον ίδιο τον οργανισμό

· Να αντιπροσωπεύει τον οργανισμό

· Να αποδίδει σωστή εικόνα

· Να συσχετίζεται με την δουλειά και όχι με το άτομο

· Πρακτικός 

· Κατανοητός

· Να έχει απλή δομή

· Να ακολουθεί συγκεκριμένα πρότυπα

· Μετρήσεις

· Κάθε πότε;

· Ποιος θα κάνει 

· Ανάλυση- συζήτηση

· Λήψη αποφάσεων σχετικά με τα αποτελέσματα

Τι αξιολογούμε

1. Επαγγελματική κατάρτιση

2. Υπηρεσιακό ενδιαφέρον

3. Ποιοτική απόδοση

4. Ποσοτική απόδοση

5. Πρωτοβουλία

6. Διοικητική ικανότητα

7. Συνεργασία – συμμετοχικότητα

8. Συμπεριφορά προς τους πολίτες

Προσδιοριστικοί παράγοντες ατομικής απόδοσης
1. Δημογραφικοί, ατομική επάρκεια, ψυχολογικά χαρακτηριστικά         Αύξηση ικανότητας για επιτέλεση έργου με την επιλογή και κατάλληλη εκπαίδευση των υπαλλήλων. 

2. Υποκίνηση για εργασία          Αύξηση της προθυμίας με τη σωστή κατανομή αμοιβών, αναγνώρηση κ.ά.

3. (οργανωσιακή υποστήριξη) Δυναμική ομάδων εργασίας, τεχνολογία, πόροι, ηγεσία            Αύξηση ευκαιριών για επιτέλεση έργου με τον κατάλληλο σχεδιασμό οργάνωση και έλεγχο          Ατομική απόδοση στην εργασία.
Υποκίνηση

υποκίνηση κατά Maslow 

Ανάγκες αυτοπραγμάτωσης

Αν. εκτίμησης 

Κοιν. Ανάγκες

Αναγ. Ασφάλειας

Βιολογικές ανγκ.  

Παράγοντες Herzberg
Φύση της εργασίας, ευθύνη, επίτευγμα, ανάπτυξη

Πρόοδος, αναγνώριση, κύρος

Διαπροσωπικές σχ. Εποπτεία,  συνάδελφοι
Συνθήκες εργασίας

Μισθός, προσωπ. ζωή  

Η θεωρία των δύο παραγόντων κατά Herzberg

O F.Herzberg με την θεωρία των δύο παραγόντων προσπάθησε να περιγράψει τους παράγοντες υποκίνησης των εργαζομένων στο περιβάλλον εργασίας. Σύμφωνα λοιπόν με την θεωρία αυτή η ικανοποίηση και η απογοήτευση οφείλονται σε διαφορετικούς παράγοντες.

Μέσα  από μια σειρά από παρατηρήσεις - αποτελέσματα ερευνών που διεξήχθησαν σε χώρους εργασίας - οδηγήθηκε στο συμπέρασμα ότι η απουσία κάποιων συνθηκών είχαν ως αποτέλεσμα την ύπαρξη συναισθημάτων δυσφορίας και δυσαρέσκειας ενώ ανάστροφα η ύπαρξη τους δεν συνδεόταν απαραίτητα με την υποκίνηση των εργαζομένων. Παρατηρήθηκε επίσης ότι υπάρχουν και άλλοι παράγοντες οι οποίοι είναι κίνητρα ή παράγοντες που υποκινούν τους εργαζόμενους.

Κατά τον Herzberg λοιπόν υπάρχουν δύο διακριτά είδη παραγόντων (Herzberg F, Mausner B.,Snyderman B.;1959):
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ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΙΣ ΚΟΙΝΩΝΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ

Αν και δεν υπάρχει ένας διεθνώς αποδεκτός ορισμός της ποιότητας, υπάρχουν  στοιχεία που την προσδιορίζουν. 

1. Περιλαμβάνει την ανταπόκριση ή την υπερκάλυψη των προσδοκιών  του πελάτη.

2. Εφαρμόζεται στα προϊόντα, στις υπηρεσίες, στους ανθρώπους, στις διαδικασίες και στο περιβάλλον.

3. Αποτελεί μια διαρκώς μεταβαλλόμενη κατάσταση

Με βάση τα παραπάνω στοιχεία μπορεί να εξαχθεί ο εξής ορισμός: Η ποιότητα είναι μια δυναμική κατάσταση που συνδέεται με τα προϊόντα τις υπηρεσίες, τους ανθρώπους, τις διαδικασίες  και το περιβάλλον και η οποία ανταποκρίνεται ή ξεπερνά τις προσδοκίες των πελατών.

Οι οργανισμοί που εφαρμόζουν την φιλοσοφία της Διοίκησης της Ολικής Ποιότητας, προϋποθέτουν μερικές προφανείς αλλαγές ως προς :

· Τον τρόπο που σκεφτόμαστε

· Την κουλτούρα του οργανισμού

· Το πώς αντιλαμβανόμαστε και αντιμετωπίζουμε τους πελάτες

· Το πώς αντιλαμβανόμαστε και αντιμετωπίζουμε τους εργαζόμενους

· Πως αντιλαμβανόμαστε και αντιμετωπίζουμε την κοινότητά μας και 

· Τις σχέσεις με τις αρχές

Σύμφωνα με το Ινστιτούτο Juran, η ποιότητα επιτυγχάνεται όταν οδηγεί σε:

· Ευχαριστημένους πελάτες 

· Ικανοποιημένους επαγγελματίες και εργαζόμενους

· Βέλτιστα αποτελέσματα 

· Μειωμένα κόστη 

Τα κριτήρια αντιστοιχούν σε 10 κατηγορίες κλειδιά που καλούνται «καθοριστικοί παράγοντες ποιότητας  υπηρεσιών» :

1. Αξιοπιστία (reliability). Σταθερότητα φροντίδας, συνέπεια εκτέλεσης και διάρκεια στην παροχή των υπηρεσιών.

2. Ανταπόκριση (responsiveness) Προθυμία, ετοιμότητα των εργαζομένων να εξυπηρετήσουν το χρήστη

3. Ικανότητα (competence) Απαραίτητα προσόντα – δεξιότητες των εργαζομένων να εκτελέσουν την υπηρεσία

4. Πρόσβαση  (access) Πόσο εύκολο είναι να έρθεις σε επαφή με την υπηρεσία

5. Ευγένεια (courtesy) Φιλικότητα και προσανατολισμός του προσωπικού  στην εξυπηρέτηση του χρήστη

6. Επικοινωνία (communication) Τρόποι πληροφόρησης του χρήστη με κατανοητούς όρους και ενδιαφέρον για τις ανάγκες και τις ανησυχίες του χρήστη.

7. Επαγγελματική πίστη (credibility) Εμπιστοσύνη, ειλικρίνεια και καλή φήμη του προσωπικού. 

8. Ασφάλεια ( security) Εχεμύθεια, σωματική ασφάλεια, όχι ρίσκο και αμφιβολίες

9. Κατανόηση (understanding) Σκληρή δουλειά από τους εργαζόμενους προκειμένου να καλύψουν τις ανάγκες του χρήστη και κατανόηση στην πράξη

10. Φυσικά χαρακτηριστικά  (physical tangibles) Ευχάριστο περιβάλλον εργασίας, εμφάνιση εργαζομένων –προμηθευτών.

Τα πλεονεκτήματα της ΔΟΠ συνοψίζονται στο ότι βοηθά τους οργανισμούς να:

· Να επιτύχουν απόδοση άριστης ποιότητας σε όλους τους τομείς, όχι μόνο στην ποιότητα παρεχόμενων υπηρεσιών.

· Να θέσουν σε λειτουργία τις απλές διαδικασίες που είναι απαραίτητες για την επίτευξη απόδοσης ποιότητας.

· Να εξετάζουν κριτικά και συνεχώς, όλες τις διαδικασίες .

· Να επισημαίνουν τις βελτιώσεις που απαιτούνται και να αναπτύξουν μέτρα απόδοσης.

· Να αναπτύξουν την ομαδική προσέγγιση επίλυσης προβλημάτων.

· Να αναπτύξουν καλές διαδικασίες επικοινωνίας και αναγνώρισης των καλών εργασιακών πρακτικών.

· Να αναθεωρούν συνεχώς τις διαδικασίες και να αναπτύξουν τη στρατηγική της ατέρμονης βελτίωσης ποιότητας

Σε αρκετά μοντέλα ΔΟΠ εφαρμόζονται τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

1. Η  Διοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι εξωστρεφής. Προσανατολίζεται κυρίως προς τους πελάτες, καταναλωτές υπηρεσιών.

2. Αναλύει τον οργανισμό που εξυπηρετεί τον πελάτη, στα πλαίσια ενός δικτύου αλληλένδετων διαδικασιών.

3. Η ΔΟΠ δίνει έμφαση στη συνεχή ποιοτική βελτίωση σε σχέση με το επίπεδο ποιότητας, όσο και με το βαθμό ποιότητας.

4. Η βελτίωση επιτυγχάνεται μέσω μικρών, συνήθως ατομικών βημάτων

5. Απαιτούνται μακροπρόθεσμες δεσμεύσεις και παρεμβάσεις από την ανώτατη διοίκηση, που να παρέχουν ένα ορατό και αξιόπιστο πρότυπο για το εργατικό δυναμικό

6. Απαιτείται η συνεισφορά όλων των μελών του οργανισμού που τυπικά λειτουργούν μέσα στα πλαίσια των ομάδων. Ειδικά η συνεργασία στις διεπιστημονικές/ δια-τμηματικές ομάδες γεφυρώνουν τις γραφειοκρατικές διαφορές στον οργανισμό.

7. Οι ομάδες μπορούν να λειτουργήσουν αποδοτικά μόνο εάν υποστηρίζονται από κατάλληλη εκπαίδευση 

Το σύστημα ποιότητας

 είναι ένα εργαλείο για την οργάνωση και την βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων ενός οργανισμού. Με άλλα λόγια, περιλαμβάνει, τις περισσότερες από τις μεθόδους και τις τυπικές διαδικασίες που σχετίζονται με την λειτουργία του οργανισμού, καθώς επίσης και την οργάνωση και τον καταμερισμό των ευθυνών. Το σύστημα πρέπει να είναι σωστά τεκμηριωμένο. Η τεκμηρίωση αποτελεί την βάση για τον έλεγχο ποιότητας του οργανισμού.

Ο Διεθνής Οργανισμός για την Τυποποίηση (Intemational Organization for Standardization) ο οποίος ευθύνεται για το ISO 9000. είναι ένας οργανισμός που έχει το διοικητικό του κέντρο στην Γενεύη. Περισσότερες από 90 χώρες έχουν προσχωρήσει σε αυτόν μέσω των εθνικών τους οργανισμών τυποποίησης. Η Μεγάλη Βρετανία για παράδειγμα, έχει προσχωρήσει με το BSI (British Standards Institute) και οι ΗΠΑ με το ΑΝSΙ (American National Standards Institute). Η σειρά ISO 9000, καθιερώθηκε ως πρότυπο ISO το 1987.

Οφέλη από την πιστοποίηση

1. Αξιοπιστία προϊόντων και υπηρεσιών

2. Βελτίωση της αποδοτικότητας του οργανισμού μέσω καλύτερης οργάνωσης της παραγωγής

3. Διαβατήριο για προϊόντα/ υπηρεσίες που διέπονται από υποχρεωτικές οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης

4. Βελτίωση της οργάνωσης του οργανισμού και του συστήματος ποιότητας

5. Ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας του οργανισμού

6. Ενίσχυση της εμπιστοσύνης του πελάτη

7. Πίεση για συνεχή προσοχή και ενδιαφέρον για ποιότητα

Πρότυπα ISO 9000

	«ISO 9000.01» Το πρότυπο αυτό επεξηγεί θεμελιώδεις έννοιες ποιότητας, ορίζει βασικούς όρους και παρέχει καθοδήγηση στην επιλογή και χρήση των προτύπων της οικογένειας ISO 9000.
	«ISO 9000.03» Πρότυπα για την εφαρμογή του ISO 9001:1994 στην ανάπτυξη, προμήθεια, εγκατάσταση και συντήρηση λογισμικού. 

	«ISO 9001»Υπόδειγμα για τη διασφάλιση της ποιότητας στον σχεδιασμό / ανάπτυξη, παραγωγή, εγκατάσταση και εξυπηρέτηση. 
	«ISO 9002»Υπόδειγμα για τη διασφάλιση ποιότητας στην παραγωγή, εγκατάσταση και εξυπηρέτηση.

	«ISO 9003»

Υπόδειγμα για τη διασφάλιση ποιότητας στην τελική επιθεώρηση και δοκιμή. 


	«ISO 9004.01,.02,.03,.04»

Υποδείγματα για την διαχείριση ποιότητας και την διασφάλισης ποιότητας – κατευθυντήριες οδηγίες που Παρέχουν βοήθεια τόσο στην κατανόηση των εννοιών που σχετίζονται με ένα σύστημα ποιότητας για την εφαρμογή του συστήματος ποιότητας αλλά και για την βελτίωση του. 


Παράρτημα

διαφάνειες
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