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Κεφάλαιο 1

ΓΕΝΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ

ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ ΚΑΙ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ

ΓΕΝΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ ΚΑΙ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ

1. Εισαγωγή


Κάθε οργανισμός δημιουργείται, αναπτύσσεται σταδιακά, προσεγγίζει το ανώτερο σημείο της διαδρομής του και στη συνέχεια θα πρέπει να μετεξελιχθεί, αρχίζοντας ένα νέο κύκλο ζωής ή να παύσει να υπάρχει, ακολουθώντας την πορεία φθοράς του. Με την επιστήμη του management μελετάται η ζωή ενός οργανισμού, η συμπεριφορά του, η οργάνωση και λειτουργία του.


Παρόλο που το management προσδιορίζεται διαφορετικά από χώρα σε χώρα, από άνθρωπο σε άνθρωπο, εν τούτοις είναι κοινός τόπος η θεώρηση του ως μία διαδικασία μετασχηματισμού των εισροών (άνθρωποι, τεχνολογία φυσικοί πόροι) σε εκροές που ικανοποιούν προκαθορισμένους στόχους.


Οι βασικές λειτουργίες του management είναι οι ακόλουθες:

ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ  (PLANNING)

Καθορισμός αντικειμενικών στόχων και μέσων επίτευξής τους.

ΟΡΓΑΝΩΣΗ (ORGANIZING)

Μεθόδευση οργανικού συνόλου (άνθρωποι - αντικείμενα) για την εκτέλεση της απαιτούμενης εργασίας προς την επίτευξη των στόχων.

ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ (DIRECTING)

Δημιουργία ευνοϊκού περιβάλλοντος εργασίας όπου τα άτομα ικανοποιούν τους στόχους τους, ώστε να ικανοποιηθούν οι προκαθορισμένοι στόχοι του οργανισμού.

ΣΥΝΤΟΝΙΣΜΟΣ (COORDINATING)

Συγχρονισμός και σύγκλιση δραστηριοτήτων των ατόμων για να λειτουργήσουν αρμονικά προς την επίτευξη των στόχων.

ΕΛΕΓΧΟΣ (CONTROLLING)

Σύγκριση πραγματικών αποτελεσμάτων με τους στόχους ώστε να προκύπτει ένα μέτρο επιτυχίας ή αποτυχίας

2.
Σχεδιασμός

2.1. Βασικά στοιχεία λειτουργίας και διαμόρφωσης του σχεδιασμού


Η λειτουργία και διαμόρφωση του σχεδιασμού αφορά τη λήψη αποφάσεων για το Ι) τι πρέπει να γίνει και ΙΙ)πως πρέπει να γίνει


Με το ερώτημα «Τι πρέπει να γίνει;» καθορίζονται οι στόχοι του οργανισμού και με το ερώτημα «Πώς πρέπει να γίνει;» καθορίζονται οι μέθοδοι επίτευξής τους. 

· Τα βασικά στοιχεία λειτουργίας του σχεδιασμού:

· αξιολόγηση της τρέχουσας κατάστασης

· ο βραχυπρόθεσμος σχεδιασμός είναι επιτυχής μόνο στο πλαίσιο του μακροπρόθεσμου σχεδιασμού

· συλλογή και ανάλυση δεδομένων - πληροφοριών, η ποιότητα και ποσότητα πληροφοριών για το παρελθόν και το παρόν οδηγούν στη δημιουργία υποθέσεων ή προβλέψεων για το μέλλον.

· ιεράρχηση σχεδίων (plans): αλληλοεξαρτώμενα –συμβατά –αλληλοϋποστηριζόμενα σχέδια διαφόρων μονάδων ή τμημάτων.

· Η διαδικασία διαμόρφωσης στρατηγικής

· Το εξωτερικό περιβάλλον επιφέρει ευκαιρίες και απειλές.

· Οι μονάδες απαντούν με μία στρατηγική 

· Η επίτευξη της στρατηγικής αυτής απαιτεί έναν Οργανισμό 

· Ο Οργανισμός αυτός επηρεάζει τις στρατηγικές επιλογές

2.2. Λήψη αποφάσεων

Η διαδικασία λήψης αποφάσεων αποτελεί κεντρικό στοιχείο όχι μόνο της λειτουργίας του σχεδιασμού αλλά και της οργάνωσης, της διεύθυνσης, του συντονισμού και του ελέγχου. Η λήψη αποφάσεων είναι στην ουσία συνώνυμο του managment

-
Πως λαμβάνονται οι αποφάσεις στη πράξη; 

Το κλασικό μοντέλο του ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟΥ ΑΤΟΜΟΥ


Ο Manager γνωρίζει άριστα όλες τις εναλλακτικές λύσεις και τις συνέπειες τους, αποφασίζει ορθολογικά, μεγιστοποιώντας τα επιθυμητά αποτελέσματα:

Το ρεαλιστικό μοντέλο του ΔΙΟΙΚΗΤΙΚΟΥ ΑΤΟΜΟΥ


Ο Manager γνωρίζει ότι ο κόσμος που θεωρεί είναι μια απλή προσέγγιση του πραγματικού κόσμου, οι αποφάσεις του δεν είναι οι άριστες αλλά οι πιο ικανοποιητικές

- 
Η διαδικασία λήψης αποφάσεων ορίζεται σαν η διαδικασία επιλογής μεταξύ διαφόρων εναλλακτικών λύσεων. Η διαδικασία επιλογής καθορίζεται από τα εξής στάδια: 


- καθορισμός προβλήματος 


- κατανόηση ότι πρέπει να ληφθεί μια απόφαση 


- ανάλυση υπαρχόντων / ανεύρεση νέων στοιχείων


-  ανάπτυξη σχετικών εναλλακτικών λύσεων 


- επιλογή κάποιας εναλλακτικής λύσης, υλοποιήσιμης και αποτελεσματικής


- εκτέλεση της απόφασης

2.3. Διοίκηση με στόχους

Καθορισμός Στόχων

1. 
Οι στόχοι των ατόμων και των διαφόρων τμημάτων πρέπει να είναι συμβατοί με τους στόχους της μονάδας.

2. 
Οι στόχοι τίθενται βαθμιαία, πρέπει να είναι μετρήσιμοι και να χαρακτηρίζονται από ευελιξία

3. 
Οι στόχοι προηγούνται και έπονται οι μέθοδοι επίτευξης τους

4. 
Προϋπόθεση για τον καθορισμό στόχων είναι να διαθέτει η μονάδα ή οργανισμός μία βασική ΦΙΛΟΣΟΦΙΑ 

Η διαδικασία της Διοίκησης με στόχους 













Οφέλη από τη Διοίκηση με στόχους

-
Προάγει τον καθορισμό και την επίτευξη των στόχων

-
Βελτιώνει την επικοινωνία προϊσταμένων / υφισταμένων

-
Τα άτομα κατανοούν καλύτερα τους στόχους της μονάδας ή του οργανισμού

-
Αυξάνεται η εγκυρότητα της αξιολόγησης των αποτελεσμάτων 

3.
Οργάνωση
Αφού τεθούν οι στόχοι και επιλεγούν οι μέθοδοι επίτευξης τους, ο manager αναπτύσσει ένα σύστημα σχέσεων μεταξύ των ανθρώπων, ώστε να καταστεί δυνατή η επίτευξη των στόχων. Η απορρέουσα δομή ονομάζεται οργάνωση και οι προσπάθειες ανάπτυξης της λειτουργία της οργάνωσης.

Με την οργάνωση αξιοποιείται ορθολογικά η συμπεριφορά του ανθρώπινου παράγοντα και η χρησιμοποίηση των κάθε είδους μέσων για την επίτευξη των προκαθορισμένων στόχων. Δηλαδή με την οργάνωση μεθοδεύεται η συντονισμένη και ελεγχόμενη συλλογική δραστηριότητα.

Κάθε οργάνωση συνίσταται από δύο διαφορετικές δομές:

α) την τυπική δομή - από τους managers

β) την άτυπη δομή - που αντανακλά τις επιθυμίες και προτιμήσεις των ατόμων - μελών

Δεν υπάρχει καθολικός κανόνας "ορθής οργάνωσης". Οι κατά περίπτωση μεταβλητές υποδεικνύουν τα οργανωτικά πρότυπα. Οι σπουδαιότερες μεταβλητές είναι ΟΙ ΣΤΟΧΟΙ - ΟΙ ΜΕΘΟΔΟΙ - ΟΙ ΑΝΘΡΩΠΟΙ.

Οι μεταβλητές «ΣΤΟΧΟΙ» και «ΜΕΘΟΔΟΙ» ποικίλλουν κατά περίπτωση. Η μεταβλητή «ΑΝΘΡΩΠΟΙ» είναι κυριολεκτικά ΑΝΕΞΑΝΤΛΗΤΗ – ΑΝΕΞΑΡΤΗΤΗ. Η λειτουργία της οργάνωσης καλλιεργεί την ανθρώπινη ανάγκη για ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ
	ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ: ΠΡΟΑΓΩΓΗ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΤΩΝ ΜΕΛΩΝ ΤΗΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΠΙΤΕΥΞΗ ΤΩΝ ΣΤΟΧΩΝ ΤΗΣ 

	ΑΠΟΔΟΤΙΚΟΤΗΤΑ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ: ΕΠΙΤΕΥΞΗ ΤΩΝ ΣΤΟΧΩΝ ΤΗΣ ΜΕ ΤΟ ΕΛΑΧΙΣΤΟ ΚΟΣΤΟΣ


3.1. Η κλασική θεωρία της οργάνωσης

Ο Max Weber (1864 – 1920), ένας από τους κύριους εκπροσώπους του γραφειοκρατικού μοντέλου οργάνωσης θεωρεί μια ιδεατή οργανωτική δομή να είναι βασισμένη στην ορθολογικοποίηση των ομαδικών δραστηριοτήτων.

Οι κλασικές αρχές της οργάνωσης:


1. Η εξειδίκευση της εργασίας.  Αύξηση της αποδοτικότητας αλλά συχνά επιφέρει ραθυμία - ρουτίνα - διάλεκτο - στεγανά.


2. Η τμηματοποίηση (λειτουργική). Οι όμοιες λειτουργίες ομαδοποιούνται και συγκεντρώνονται σε τμήματα. Η τμηματοποίηση επιφέρει αποδοτικότητα αλλά και «στεγανά βασίλεια»


3. Η έκταση του ελέγχου. Ο αριθμός των υφισταμένων πρέπει να είναι περιορισμένος για να εξασφαλίζεται ο βέλτιστος έλεγχος.


4. Η εναρμόνιση εξουσίας και ευθυνών.  Αρμονική σχέση μεταξύ των ευθυνών και της εξουσίας για να υπάρχει ανταπόκριση.


5. Η εξουσιοδότηση. Εκχώρηση εξουσιών - αρμοδιοτήτων - ευθυνών και υποχρέωση λογοδοσίας


6. Η μοναδικότητα της εντολής. Η εκχώρηση ευθυνών γίνεται μόνον από έναν 
τον άμεσο προϊστάμενο

Διευθυντής


Προϊστάμενοι


Υφιστάμενοι


3.2. Νεοκλασική και σύγχρονη θεώρηση για την οργάνωση

A.
Απόψεις κλασικιστών:

· Ο «μέσος άνθρωπος» αισθάνεται φυσική απέχθεια για την εργασία του και προσπαθεί να την αποφύγει

· Για να αποδώσει ικανοποιητικά πρέπει να ελέγχεται και να καθοδηγείται.

· Ο «μέσος άνθρωπος» αποφεύγει την ανάληψη των ευθυνών έχει, περιορισμένες φιλοδοξίες, τον ενδιαφέρει περισσότερο η σιγουριά

Β.
Απόψεις νεοκλασικιστών:

· Η εργασία (σωματική / πνευματική) αποτελεί φυσιολογική δραστηριότητα όπως η διασκέδαση, η ανάπαυση

· Ο άνθρωπος αυτοπειθαρχείται για να επιτύχει τους στόχους που έχει αποδεχθεί ή του έχουν ανατεθεί

· Ο βαθμός αυτοδέσμευσης του ανθρώπου είναι συνάρτηση των ανταμοιβών εφ’ όσον επιτύχει στην προσπάθεια του

· Ο μέσος άνθρωπος όχι μόνο αποφεύγει τις ευθύνες αλλά τις επιδιώκει σε κατάλληλες συνθήκες

· Η δημιουργική εφευρετικότητα και ικανότητα για την επίλυση οργανωτικών προβλημάτων είναι ένα σύνηθες γεγονός.

Γ.
Η σύγχρονη θεωρία της οργάνωσης

· η οργάνωση θεωρείται ως ένα ολοκληρωμένο σύστημα που δομείται  από λειτουργικές αλληλοεπιδρώμενες μονάδες

· μια οργανωτική δομή πρέπει να προσαρμόζεται στο κατά περίπτωση πρόβλημα

· στην οργανωτική δομή πρέπει να ενσωματώνονται αποτελεσματικά οι στόχοι – οι μέθοδοι - οι άνθρωποι 
· Οι τυπικοί οργανισμοί παραγωγής υπηρεσιών είναι οργανωμένοι με τον κλασικό τρόπο δόμησης (κάθετη, γραμμική οργάνωση - γραφειοκρατική πυραμίδα).

· Η κλασική, η νεοκλασική και η σύγχρονη θεωρία συνυπάρχουν και αλληλεπιδρούν

3.3.
Στελέχωση

Η διαδικασία συμπλήρωσης της οργανωτικής δομής με ικανά στελέχη που ανταποκρίνονται στις θέσεις εργασίας ονομάζεται στελέχωση.
Η αποτελεσματικότητα ενός οργανισμού εξαρτάται από τη στελέχωση του με ικανά άτομα. Ο αριθμός και το είδος των ατόμων που θα στελεχώσουν τον οργανισμό καθορίζονται από το οργανόγραμμά του, σε συνδυασμό με την περιγραφή (προδιαγραφές) των θέσεων εργασίας.

Η διαδικασία της στελέχωσης















Μετακινήσεις, Προαγωγές, 
Υποβαθμίσεις, Παραιτήσεις, 

Απολύσεις
-
Η λειτουργία της οργάνωσης ορίζεται ως η συσχέτιση ανθρώπων και πραγμάτων με τρόπο ώστε να αποτελούν μια ΟΛΟΤΗΤΑ ικανή για την επίτευξη των οργανωτικών στόχων.

Δεν υπάρχει μια γενικά αποδεκτή θεωρία για τον σχεδιασμό οργανώσεων. Ένας οργανισμός, όσο προσεκτικά και να έχει σχεδιασθεί, υφίσταται μόνο στο χαρτί, αν δεν στελεχωθεί με ικανά άτομα.

4.  Διεύθυνση

4.1. Βασικά στοιχεία της Διεύθυνσης 

Τα βασικά στοιχεία της Διεύθυνσης είναι η εντολή η εξουσιοδότηση και η υποκίνηση. Σε γενικές γραμμές Διεύθυνση σημαίνει έκδοση εντολών και οδηγιών καθώς και εξουσιοδοτήσεις. Η Διεύθυνση είναι η πλέον σύνθετη λειτουργία του management γιατί βασίζεται στις διαπροσωπικές σχέσεις. Η ανθρώπινη φύση, όπως αυτή εκδηλώνεται στους εργασιακούς χώρους, χαρακτηρίζεται από τα εξής στοιχεία:


α) Δεν υπάρχει στη πραγματικότητα ο «μέσος άνθρωπος»


β) Οι άνθρωποι εργάζονται για να ικανοποιήσουν τις ανάγκες τους


γ) Οι άνθρωποι ανταποκρίνονται στους ηγέτες

· Έκδοση εντολών - το βασικό μέσο της διεύθυνσης

I. Οι εντολές πρέπει να είναι σαφείς - σύντομες - συνεπείς

II. Οι εντολές πρέπει να αφορούν πραγματικές καταστάσεις 

III. Το ύφος εντολών πρέπει να είναι τέτοιο, ώστε ο υφιστάμενος να αισθάνεται ότι εντέλλεται για κάτι που πραγματικά είναι απαραίτητο να γίνει

· Η εξουσιοδότηση - ένα μέσο Διεύθυνσης

      Ανάθεση ευθυνών - μεταβίβαση εξουσίας - ευθύνη λογοδοσίας

· Η υποκίνηση - η υποκινούμενη συμπεριφορά κατευθύνεται στην επίτευξη κάποιων στόχων για την ικανοποίηση μιας ανάγκης

Η διαδικασία της υποκίνησης

	Ανάγκη
	Δραστηριότητα
	Στόχοι

	
	Συμπεριφορά
	




Διδασκόμενη Συμπεριφορά

-
Τι ακριβώς υποκινεί τους ανθρώπους;

-
Πως εφαρμόζεται η υποκίνηση στη καθημερινή πρακτική;

Κανόνες υποκίνησης

1.
Ο σκοπός και οι στόχοι της εργασίας πρέπει να καθορίζονται με σαφήνεια.

2. 
Ο manager πρέπει να βλέπει και να αισθάνεται μία κατάσταση όπως οι υφιστάμενοί του.

3.
Ο manager πρέπει να επικοινωνεί με τους υφισταμένους του.

4.
Ο manager πρέπει να ενσωματώνει τις ανάγκες των ατόμων στο πλαίσιο του οργανισμού (στόχοι).

5.
Ο manager πρέπει να απομακρύνει τυχόν εμπόδια που παρεμβάλλονται ανάμεσα στα άτομα και στους στόχους.

6.
Ο manager πρέπει να δημιουργεί ομάδες εργασίας.

4.2.
Παράγοντες ηγετικής συμπεριφοράς

Επιλογή του κατάλληλου στυλ ηγεσίας: 3 σημαντικοί παράγοντες

Α.
Το περιβάλλον του Οργανισμού


Όσο ένας οργανισμός εξελίσσεται και γίνεται συνθετότερος, τόσο το στυλ ηγεσίας γίνεται πιο αυταρχικό. Ο οργανισμός βασίζεται περισσότερο στη γραπτή, παρά στην προφορική επικοινωνία. Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ του μεγέθους και της ισχύος της τυπικής οργάνωσης αφ’ ενός και των σχέσεων αφ’ ετέρου.

Β.
Η προσωπικότητα των στελεχών: 

Οι υφιστάμενοι που δεν ανταποκρίνονται σε συμμετοχικούς τύπους ηγεσίας είναι αυτοί που δεν υποκινούνται από την συμμετοχή τους στη λήψη αποφάσεων.

Γ.
Η συμβατότητα των στόχων: 

Όταν οι στόχοι ενός Οργανισμού είναι συμβατοί με αυτούς των στελεχών του, επιβάλλεται η εφαρμογή συμμετοχικής ηγεσίας σ’ ένα λιγότερο τυπικό οργανωτικό περιβάλλον.

Κλίμακα Ηγετικής Συμπεριφοράς 

	Αυταρχική Ηγεσία




	Δημοκρατική Ηγεσία

	Χρήση Εξουσίας από τον Ηγέτη







	Παροχή Ελευθερίας από τον Ηγέτη

	
	
	
	
	
	
	

	Ο ηγέτης παίρνει τις αποφάσεις μόνος του και μετά τις ανακοινώνει
	Ο ηγέτης παίρνει τις αποφάσεις μόνος και μετά προσπαθεί να πείσει για την ορθότητά τους
	Ο ηγέτης παρουσιάζει τις ιδέες του και προκαλεί ερωτήσεις πάνω σ’ αυτές
	Ο ηγέτης παρουσιάζει μία λύση που μπορεί να τροποποιηθεί από τις γνώμες των υφισταμένων
	Ο ηγέτης εκθέτει το πρόβλημα δέχεται ιδέες και παίρνει μόνος του την απόφαση
	Ο ηγέτης καθορίζει το πλαίσιο επίλυσης του προβλήματος και ζητά από την ομάδα να αποφασίσει
	Ο ηγέτης και οι υφιστάμενοι παίρνουν από κοινού τις αποφάσεις


Πηγή: R. Tannenbaum.

4.3. Η επικοινωνία και η λειτουργία της Διεύθυνσης

Η επικοινωνία θεωρείται ότι είναι το «κλειδί» της Διεύθυνσης. Εάν είναι επαρκής, η εργασία εκτελείται αποτελεσματικά.

Ορισμός: Η διοχέτευση πληροφοριών από ένα πομπό σε ένα δέκτη και η κατανόηση τους από αυτό. Περιλαμβάνονται όλες οι μέθοδοι επικοινωνίας γραπτή - προφορική - σιωπηλή .... ηλεκτρονική.

Η λέξη - κλειδί είναι η λέξη «κατανόηση». Οι παρεμβαλλόμενοι μεταξύ πομπού και δέκτη συγχυτικοί παράγοντες δεν επιτρέπουν συνήθως την πλήρη κατανόηση του μηνύματος. Όταν η επικοινωνία είναι αμφίδρομη (επαναπληροφόρηση), οι πιθανότητες κατανόησης του μηνύματος από τον δέκτη είναι αυξημένες. Δύο κατηγορίες εμποδίων (φίλτρων) υφίστανται: 

α) Τα εμπόδια από τον περιβάλλον 




αντιμετωπίζονται εύκολα

β) Τα εμπόδια από την ανθρώπινη φύση




αντιμετωπίζονται δύσκολα

Σχέση επικοινωνίας με το management

	Ο Manager
	Σχεδιάζει
	
	ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ
	
	Παραγωγικότητα

	
	Οργανώνει
	
	
	
	της ομάδας εργασίας

	
	Διευθύνει
	
	ΦΡΑΓΜΑ
	
	

	
	Συντονίζει
	
	
	
	

	
	Ελέγχει
	
	
	
	


Η σημασία της αμφίδρομης επικοινωνίας:

Αποτελεί προϋπόθεση κάθε επιτυχημένης διαπροσωπικής επικοινωνίας και συνεπώς είναι απαραίτητη κατά την άσκηση της Διεύθυνσης. Σημαντικό στοιχείο της αμφίδρομης επικοινωνίας είναι η ΟΡΘΗ ΑΚΡΟΑΣΗ που δυστυχώς ελλείπει από πολλούς.

Οδηγίες για αποτελεσματική ακρόαση


1. Σταματήστε να μιλάτε


2. Βοηθείστε έναν ομιλητή να αισθανθεί άνετα


3. Δείξτε στον ομιλητή ότι επιθυμείτε να ακούσετε


4. Αποφύγετε τη δημιουργία θορύβων


5. Προσπαθήστε να αντιληφθείτε τις απόψεις του ομιλητή


6. Να είστε υπομονετικός (-ή)


7. Συγκρατείτε την υπομονή σας 


8. Μη θυμώνετε: ακόμα κι αν κερδίσατε - στην ουσία χάσατε


9. Κάνετε ερωτήσεις


10. Σταματήστε να μιλάτε


(Πηγή: Π. Καριώτης, 1992)

Η διεργασία της επικοινωνίας






Η προφορική και η γραπτή επικοινωνία

- Προφορική επικοινωνία

Προτερήματα:   Αμεσότητα επικοινωνίας / άμεση αντίληψη του βαθμού κατανόησης των μηνυμάτων

Μειονεκτήματα:  Η κατανόηση του προφορικού λόγου είναι λιγότερη ακριβής από αυτή του γραπτού. Οι αναφορές, τα αποτελέσματα των ερευνών πρέπει να καταγράφονται.

- Γραπτή επικοινωνία:

Προτερήματα:    έλεγχος του μηνύματος πριν αυτό σταλεί στο δέκτη – ακρίβεια και σαφήνεια μηνύματος

Μειονεκτήματα: δεν υπάρχει ταυτόχρονη επικοινωνία πομπού και δέκτη - αδυναμία  επεξήγησης μηνυμάτων με την αποστολή τους (άμεσα)

Εμπόδια στην επικοινωνία εκπορευόμενα από την ανθρώπινη φύση






                      













Κλειδί καλής επικοινωνίας η βέλτιστη ισορροπία μεταξύ της προφορικής και της γραπτής επικοινωνίας

5. 
Συντονισμός

5.1. Βασικά στοιχεία του συντονισμού

ΟΡΙΣΜΟΣ:
Ο συγχρονισμός των διαφόρων δραστηριοτήτων και των ατόμων ώστε να επιτυγχάνεται η ομαλή συνεργασία για την επίτευξη των στόχων του οργανισμού.

Ο συντονισμός των διαφόρων ομάδων οδηγεί στη διαμόρφωση κρίσιμων διασυνδέσεων, η επίτευξη των οποίων αποτελεί το βασικό μέτρο της οργανωτικής αποτελεσματικότητας του οργανισμού.

Η επίτευξη του συντονισμού δεν είναι εύκολη. Όσο αυξάνεται ο οργανισμός τόσο πιο δύσκολος γίνεται ο συντονισμός (ποσοτική διάσταση). Συγχρόνως αυξάνεται η πολυπλοκότητα των δραστηριοτήτων και των διαύλων επικοινωνίας (ποιοτική διάσταση).

Η αλληλεξάρτηση των ατόμων και των τμημάτων ποικίλλει ανάλογα με την συνθετότητα και τους στόχους του οργανισμού. Τρεις τύποι αλληλεξάρτησης παρατηρούνται:

Α.
Η συλλογική αλληλεξάρτηση: άτομα και τμήματα συνεισφέρουν μεμονωμένα σε ένα κοινό σκοπό, σχετίζονται απλά, όχι στενά (π.χ. Κέντρα Υγείας σε μία περιφέρεια)

Β.
Η εν σειρά αλληλεξάρτηση: άτομα και τμήματα σχετίζονται στενά αλλά εν σειρά (π.χ. εισαγωγή ασθενή).

Γ. Η αμοιβαία αλληλεξάρτηση: άτομα και τμήματα σχετίζονται στενά και αμφίπλευρα 

(ΜΕΘ  κλινικές) 

5.2. Οι τύποι συντονισμού

Α. 
Διορθωτικός συντονισμός: Ο διορθωτικός συντονισμός αφορά τις δραστηριότητες εκείνες που επανορθώνουν ένα σφάλμα ή μια δυσλειτουργία.

Β.
Προληπτικός συντονισμός: Ο προληπτικός συντονισμός έχει στόχο την πρόληψη δυσμενών καταστάσεων ή τουλάχιστον την ελαχιστοποίηση τους

Γ.
Ρυθμιστικός συντονισμός: Ο ρυθμιστικός συντονισμός σκοπεύει στην συντήρηση της υπάρχουσας δομής και λειτουργίας, δεν προϋποθέτει προβλήματα

Δ.
Προαγωγικός συντονισμός: Ο προαγωγικός συντονισμός βελτιώνει τη διάρθρωση των τμημάτων και τις υπάρχουσες οργανωτικές δομές.

*
Οι οργανισμοί που χρησιμοποιούν προληπτικό και προαγωγικό συντονισμό υπερτερούν στην ποιότητα και αποδοτικότητα έναντι των άλλων τύπων συντονισμού

5.3.
Οι μηχανισμοί συντονισμού

*
Οι δραστηριότητες των μάνατζερ που αποσκοπούν  στον συντονισμό ποικίλουν κατά περίπτωση. Κανένας μηχανισμός δεν υπάρχει για όλες τις περιστάσεις.

· Οι μηχανισμοί συντονισμού διακρίνονται, κατά τον Litterer, στις κατηγορίες:

Α. Ιεραρχικός (συνολική ανάθεση συντονισμού σε κάποιο όργανο, 

     π.χ. Πρόεδρος Δ.Σ.)

Β.   Διευθυντικός (αφορά την οριζόντια ροή των εργασιών ρουτίνας)

Γ.  Αυθόρμητες ενέργειες (άτομα ή ομάδες αναπτύσσουν δραστηριότητες συντονισμού. Εξαρτάται από την θέληση και τις ικανότητες των ατόμων).

· Οι μηχανισμοί συντονισμού διακρίνονται, κατά τον Mintzberg, στις εξής κατηγορίες:

Α. Ο αμοιβαίος διακανονισμός: Ο συντονισμός εξασφαλίζεται μέσω αυθόρμητων - άτυπων μορφών επικοινωνίας.

Β. Η άμεση επιτήρηση: Ο συντονισμός υφίσταται όταν κάποιος αναλαμβάνει ευθύνες για την εργασία άλλων (εντολές και παρακολούθηση, όπως ο Ιεραρχικός μηχανισμός).

Γ. Η προτυποποίηση της εργασίας: Πρόκειται για εναλλακτικό μηχανισμό που καθορίζει / προγραμματίζει το περιεχόμενο της εργασίας.

Δ. Η προτυποποίηση του αποτελέσματος: Με το συντονισμό αυτό καθορίζεται το προϊόν ή η αναμενόμενη απόδοση και επιτρέπεται στον εργαζόμενο να επιλέξει τον τρόπο εργασίας του.

Ε. Η προτυποποίηση των προσόντων των εργαζομένων: Ο συντονισμός αυτός εφαρμόζεται όταν δεν είναι δυνατό να καθοριστεί το περιεχόμενο της εργασίας ούτε το αποτέλεσμα της.

Οι μηχανισμοί συντονισμού διακρίνονται επίσης, κατά τον Wolff, σε κύκλους ποιότητας

Η μέθοδος αναπτύχθηκε στις Η.Π.Α., εξελίχθηκε στην Ιαπωνία και έχει γίνει ευρέως αποδεκτή σαν μέσο συντονισμού. Συνίσταται στη λειτουργία μικρών ομάδων εργασίας με συγκεκριμένο αντικείμενο μελέτης που συσκέπτονται με βασικό στόχο τον καθορισμό των απαραίτητων αλλαγών που απαιτούνται για την βελτίωση της παραγωγικότητας ή της ποιότητας. Τα μέλη της ομάδας προέρχονται από τον ίδιο εργασιακό και λειτουργικό χώρο - αριθμούν συνήθως κάτω των 20 ατόμων. Οι κύκλοι ποιότητας βελτιώνουν τις παρεχόμενες υπηρεσίες, μειώνουν τα σφάλματα, προλαμβάνουν προβλήματα, προάγουν την επικοινωνία, αυξάνουν την αποτελεσματικότητας, βελτιώνουν την ποιότητα.

Κύκλοι Ποιότητας για την Επίλυση Προβλημάτων 













6. Ο έλεγχος

6.1. Έννοια και περιεχόμενο του ελέγχου

ΟΡΙΣΜΟΣ: Η εναρμόνιση των δραστηριοτήτων με τις απαιτήσεις των σχεδίων

Η λειτουργία του ελέγχου συνδέεται άμεσα με τη λειτουργία του σχεδιασμού.




                               Συντονισμός

      Σχεδιασμός
                              Οργάνωση                                       Έλεγχος 


                              Διεύθυνση


           
                             Ανατροφοδότηση

Το περιεχόμενο λειτουργίας του ελέγχου κατά τον Newman, θεωρείται ως εξής:

Α.
Ο έλεγχος είναι μία λογική και θετική διαδικασία. Γίνεται αξιολόγηση των αποτελεσμάτων και τα πορίσματα ανατροφοδοτούν αυτούς που επηρεάζουν τα μελλοντικά αποτελέσματα.

Β.
Η λειτουργία του ελέγχου είναι αποτελεσματική μόνον όταν επηρεάζει την συμπεριφορά κάποιου. Η ουσία του ελέγχου δεν είναι στις μετρήσεις ή στα αποτελέσματα αλλά στην τροποποίηση της συμπεριφοράς.

Γ.
Ο επιτυχημένος έλεγχος αφορά το μέλλον και είναι δυναμική διαδικασία. Χρησιμοποιούνται οι μετρήσεις του παρελθόντος για να αναδιαρθρωθούν οι εισροές προκειμένου να επιτευχθούν οι προκαθορισμένοι στόχοι.

Δ.
Ο έλεγχος αφορά όλα τα είδη των ανθρώπινων προσπαθειών Ο έλεγχος χρησιμεύει σε κάθε είδος οργανισμού

6.2. Τα βασικά στάδια της λειτουργίας του ελέγχου

Ανεξάρτητα εάν ο έλεγχος αφορά οικονομικούς πόρους ή παροχή υπηρεσιών διαχωρίζεται σε τέσσερα στάδια:

1.
Καθιέρωση προτύπων

2.
Μέτρηση αποτελεσμάτων

3.
Σύγκριση πραγματικών αποτελεσμάτων με τα πρότυπα

4.
Άρση των αποκλίσεων από τα πρότυπα

Με την έννοια πρότυπα εννοούμε εκφράσεις των στόχων έναντι των οποίων αξιολογούνται τα πραγματικά αποτελέσματα. Τα πρότυπα πρέπει να είναι ρεαλιστικά, αναφέρονται σε κάποιες μονάδες μέτρησης, καθιερώνονται για το κόστος, τον χρόνο, την ποιότητα κ.τ.λ.). Εάν η εργασία των υφισταμένων έχει λεπτομερώς περιγραφεί, η μέτρηση των αποτελεσμάτων αλλά και η σύγκρισή τους με τα πρότυπα είναι εύκολη υπόθεση.

Η λειτουργία του Ελέγχου

                                                      Καμία ενέργεια






            




















6.3. Οι ανθρώπινες αντιδράσεις στον έλεγχο


Οι εργαζόμενοι αντιδρούν στον έλεγχο για μία σειρά από λόγους. Οι σπουδαιότεροι είναι:

1.
Ο έλεγχος διαταράσσει την αντίληψη του ατόμου για τον εαυτό του

2.
Το άτομο δεν αποδέχεται τους στόχους του οργανισμού

3.
Το άτομο εκτιμά ότι η αναμενόμενη από αυτό απόδοση είναι απαράδεκτα υψηλή.

4.
Το άτομο πιστεύει ότι τα προκαθορισμένα πρότυπα είναι ασυμβίβαστα με τους στόχους του οργανισμού

5.
Το άτομο μπορεί να μην απορρίπτει τους ελέγχους, αλλά το πρόσωπο που έχει αναλάβει να τους εκτελέσει

6.
Όταν τα πρότυπα των διαφόρων άτυπων ομάδων συμβιβάζονται με τους στόχους του ελέγχου, ο έλεγχος γίνεται αποδεκτός από τις ομάδες και αντίστροφα

Όσα περισσότερα άτομα συμμετέχουν με κάποιο τρόπο, στην επιλογή των προτύπων, τόσο περισσότερο αποδεκτά θα γίνουν τα πρότυπα αυτά.

Κεφάλαιο 2

Ο ΒΡΕΦΟΝΗΠΙΑΚΟΣ ΣΤΑΘΜΟΣ 

ΩΣ ΣΥΣΤΗΜΑ

Ο ΒΡΕΦΟΝΗΠΙΑΚΟΣ ΣΤΑΘΜΟΣ ΩΣ ΣΥΣΤΗΜΑ
2.1.
Εισαγωγή 

Πώς ορίζεται ένας βρεφονηπιακός σταθμός;

Ως ένα κοινωνικό ίδρυμα με προορισμό την εκπλήρωση συγκεκριμένου ΣΚΟΠΟΥ

Πως προσδιορίζεται ο σκοπός ενός ΒΝΣ;

Ως το φάσμα των υπηρεσιών που ένας ΒΝΣ παρέχει ή οφείλει να παρέχει στην κοινωνία.

Ο ΒΝΣ δεν αποτελεί αυτοσκοπό. Πρέπει να καλύπτει κοινωνικές ανάγκες  αλλά και να προσαρμόζεται διαρκώς σε αυτές, καθόσον αυτές δυναμικά αλλάζουν. Δεν πρέπει επίσης να παρέχει τις υπηρεσίες του  χωρίς στόχους.


Η Διοίκηση ενός ΒΝΣ αποσκοπεί:


- στην εξασφάλιση εκείνων των δομών και 


- στην παροχή εκείνων των υπηρεσιών που ικανοποιούν στον μέγιστο βαθμό τις, κατά περίπτωση, κοινωνικές ανάγκες.


Η Διοίκηση ενός ΒΝΣ σχετίζεται άμεσα με 2 αλληλένδετα ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ:


1. Σύστημα ΒΝΣ


2. Σύστημα «Περιβάλλον / ΒΝΣ»

στα οποία επιδρά με τέτοιο τρόπο ώστε να είναι δυνατή η εκπλήρωση του σκοπού του ΒΝΣ με τον καλύτερο δυνατό τρόπο.

2.2. Ο Βρεφονηπιακός Σταθμός ως Σύστημα

ΜΟΝΤΕΛΟ

ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ

ΔΙΟΙΚΗΣΗ

ΒΝΣ

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ




 
ΒΝΣ



ΣΥΣΤΗΜΑ «ΒΝΣ – ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ»

Διαχείριση:
Το σύνολο των διεργασιών διαμόρφωσης, καθοδήγησης και μετεξέλιξης του ανοικτού, κοινωνικού συστήματος του ΒΝΣ για την επίτευξη κάποιου συγκεκριμένου σκοπού.

Διαμόρφωση:
Καθορισμός των μελλοντικών δομών του ΒΝΣ. Ποια τμήματα  θα πρέπει να περιλαμβάνει στο μέλλον; Πως πρέπει να είναι οργανωμένα; Πως πρέπει να συνεργάζονται τα τμήματα μεταξύ τους; Οι διεργασίες διαμόρφωσης έχουν μακροπρόθεσμο χαρακτήρα.

Καθοδήγηση:
Επιρροή των λειτουργιών του ΒΝΣ - δεδομένης της δομής του σαν ΟΛΟΤΗΤΑ - για να εκπληρωθεί ο σκοπός του. Επειδή οι λειτουργίες διεκπεραιώνονται από ανθρώπους, ο επηρεασμός αφορά τους εργαζόμενους και το αντικείμενο εργασίας του. Οι διεργασίες καθοδήγησης έχουν βραχυπρόθεσμο  χαρακτήρα.

Μετεξέλιξη:
Η παράμετρος "χρόνος" υποδηλώνει ότι η διαμόρφωση και η καθοδήγηση δεν έχουν στατικό  χαρακτήρα. Οι δομές και οι λειτουργίες προσαρμόζονται συνεχώς στις μεταβολές του περιβάλλοντος. Οι διεργασίες της μετεξέλιξης έχουν δυναμικό χαρακτήρα.


                                 ΑΔΡΗ ΑΝΑΛΥΣΗ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ ΒΝΣ

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ




ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΗ

ΔΙΑΣΤΑΣΗ




ΔΙΑΣΤΑΣΗ

ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ




ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ

ΔΙΑΣΤΑΣΗ




ΔΙΑΣΤΑΣΗ


ΔΙΟΙΚΗΣΗ


- Σύστημα Διοίκησης

- Μέθοδοι Διοίκησης

- Οργάνωση Διοίκησης

- Υποδομή Διοίκησης


- Συνεργάτες




- Απόδοση τμημάτων

- Συσκευές και μέσα



- Απόδοση  υλικών

- Υλικά 




- Απόδοση υποδομής

- Οικονομικοί πόροι



- Απόδοση διοίκησης

- Πληροφορίες


Άλλοι ΒΝΣ




         Επιστημονικές

δημ. - ιδιωτ.

         ΚΡΑΤΟΣ

            εταιρείες

       
                                           ΥΠΟΥΡΓΕΙΑ - ΝΟΜΑΡΧΙΕΣ


Υπηρεσίες




               Φορείς

Πρόνοιας




         Χρηματοδότες




Υπηρεσίες
                               Σύστημα εργασιακής                               Κατασκευές

Υγείας                                                      απασχόλησης                                     προμηθευτές


Κοινωνική διάσταση


- δημογραφικά και επιδημιολογικά μεγέθη


- κοινωνικο-ψυχολογικές, πολιτιστικές τάσεις


Οικονομική διάσταση


- οικονομική ανάπτυξη, δομή οικονομίας


- μοντέλο και φορείς χρηματοδότησης


Τεχνολογική διάσταση


- σύγχρονη τεχνολογία, οπτικοακουστικά μέσα


- σε επίπεδο δικτύου ΒΝΣ μιας περιοχής – προνοιακής περιφέρειας.


Οικολογική διάσταση 


- μόλυνση περιβάλλοντος


- ορθολογική χρήση πόρων


Επίσης πρέπει να αναλύονται παράγοντες που βρίσκονται σε άμεση / έμμεση σχέση με το σύστημα των ΒΝΣ και οι οποίοι  προβάλλουν απαιτήσεις π.χ.

Ομάδες:
επιστημονικές εταιρείες

Φορείς:
υπηρεσίες υγείας / πρόνοιας

Ιδρύματα:
σύστημα εργασιακής απασχόλησης

Οργανισμοί:
φορείς χρηματοδοτήσεις

2.3.
Ανάλυση Συστήματος «ΒΡΕΦΟΝΗΠΙΑΚΟΣ ΣΤΑΘΜΟΣ – ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ»

1. Ο κοινωνικός σκοπός του ΒΝΣ


Η ανάλυση του σκοπού αποτελεί το θεμέλιο πάνω στο οποίο στηρίζεται όλο το σύστημα διοίκησής του


Μέσα στο σύστημα  πρόνοιας, ο ΒΝΣ έχει συγκεκριμένη αποστολή, άρα ο ΒΝΣ δεν καθορίζει αυτόνομα  τους στόχους του και τις υπηρεσίες που πρέπει να παρέχει. Ο σκοπός του ΒΝΣ καθορίζεται από τη σχετική νομοθεσία και τους κανονισμούς λειτουργίας του, παρόλο που παρατηρούνται διαφοροποιήσεις στον τύπο και το περιεχόμενο του, ανάλογα με το επιδιωκόμενο επίπεδο παροχής υπηρεσιών. Ταυτόχρονα επηρεάζεται και από το περιβάλλον του στις διάφορες διαστάσεις, το οποίο επιβάλλει στον ΒΝΣ μια σειρά απαιτήσεων.

2. 
Ανάλυση περιβάλλοντος  ΒΝΣ

Η πρόβλεψη - πρόγνωση των μελλοντικών εξελίξεων, σ’ ένα διαρκώς μεταβαλλόμενο περιβάλλον και η εκτίμηση των επιπτώσεων τους στον ΒΝΣ οριοθετεί την ανάλυση του περιβάλλοντος ενός Β.Ν.Σ.


Ο στόχος αυτός επηρεάζεται από την ποσότητα - ποιότητα  των πληροφοριών (ελλιπείς – αμφισβητούμενες) αλλά και από την ικανότητα απομόνωσης των κρίσιμων για την ανάπτυξη του ΒΝΣ παραγόντων και την εκτίμηση των επιπτώσεων τους στον συγκεκριμένο ΒΝΣ

3.
Ανάλυση ΒΝΣ

Στόχος της ανάλυσης ενός ΒΝΣ είναι η εξακρίβωση της μέχρι τώρα εξέλιξής του και της τρέχουσας  κατάστασής του.


Η συλλογή πληροφοριών αποτελεί τη βάση  για την αντικειμενική αξιολόγηση της κατάστασης εκκίνησης


Η επεξεργασία των πληροφοριών αυτών είναι προβληματική στο βαθμό που δεν είναι σχηματοποιημένες – τυποποιημένες και δεν συνδέονται με ένα σύστημα προτυποποιημένων δεικτών λειτουργίας ώστε να οδηγήσουν στην αξιολόγηση των διαθέσιμων δεδομένων.

4. Κατάσταση εκκίνησης 

Τα αποτελέσματα των αναλύσεων, του σκοπού, του περιβάλλοντος και του ίδιου του ΒΝΣ, συνδυάζονται μεταξύ τους ώστε να καθορισθεί η κατάσταση εκκίνησης για την εξέλιξη του ΒΝΣ ή μεμονωμένων τμημάτων.


ΤΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΒΝΣ – ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

Για την ανάπτυξη και κατανόηση του Συστήματος απαιτούνται βασικές πληροφορίες και αναλύσεις:










ΣΥΣΤΗΜΑ ΣΤΟΧΩΝ

	
	ΠΛΑΝΟ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ
	ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ ΠΛΑΝΟ
	ΚΟΙΝΩΝΙΚΟ ΠΛΑΝΟ

	ΣΤΟΧΟΙ
	
	
	

	ΠΟΡΟΙ
	
	
	

	ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΕΣ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΕΣ
	
	
	




           Το κατάλληλο εργαλείο

Ο κατάλογος 


Ο κατάλογος

ευκαιριών και απειλών

πλεονεκτημάτων και αδυναμιών

από το περιβάλλον 

από τον ίδιο τον ΒΝΣ

γήρανση πληθυσμού 

δείκτες αξιολόγησης

Οι ευκαιρίες και απειλές από το περιβάλλον, τα πλεονεκτήματα και οι αδυναμίες του ίδιου του Β.Ν.Σ. επιδρούν στον σκοπό και στους στόχους του ΒΝΣ, στο φάσμα των παρεχομένων υπηρεσιών και επιβάλλουν  λήψη νέων ή απόρριψη παλαιών μέτρων.

5. Το σύστημα στόχων του ΒΝΣ


Τα αποτελέσματα της ανάλυσης


- του ΒΝΣ


- του περιβάλλοντος του


- των πλεονεκτημάτων και αδυναμιών


- των ευκαιριών και απειλών


συνδυάζονται ώστε να δημιουργούνται προγνώσεις για το μέλλον. Οι προγνώσεις αυτές σε συνδυασμό με τον σκοπό του ΒΝΣ και τις κρατούσες  κοινωνικές αξίες δημιουργούν τη βάση για τη ΛΗΨΗ ΑΠΟΦΑΣΕΩΝ που αφορούν τη διαμόρφωση και τη μετεξέλιξη του (ΜΑΚΡΟΠΡΟΘΕΣΜΟΙ ΣΤΟΧΟΙ)

Οι στόχοι του ΒΝΣ πρέπει να αφορούν

· την απόδοσή του

· την οικονομία του

· το κοινωνικό όφελος

Οι στόχοι απόδοσης προσδιορίζουν τις παρεχόμενες υπηρεσίες σε σχέση με τον πληθυσμό εξυπηρέτησης. Τα διατιθέμενα μέσα αφορούν το Προσωπικό, τις κτιριακές εγκαταστάσεις, τον  εξοπλισμό, τα αναλώσιμα υλικά.

Κάθε ΒΝΣ αποτελεί οικονομική μονάδα - Οι οικονομικοί στόχοι αφορούν την ρευστότητα, το οικονομικό όφελος και την οικονομικότητα (σχέση εισροών / εκροών).


Οι κοινωνικοί στόχοι αναφέρονται


α) στην ένταξη του ΒΝΣ μέσα στην κοινωνία (εξωτερική κοινωνική προβληματική, θέματα εργασιακής απασχόλησης, εκπαιδευτικές δυνατότητες)


β) στην συμπεριφορά του ΒΝΣ προς τους εργαζόμενους (εσωτερική κοινωνική προβληματική, θέματα αναγνώρισης, προστασίας και προαγωγής των εργαζομένων).


Η υλοποίηση στόχων προϋποθέτει τη διάθεση των αναγκαίων οικονομικών και ανθρώπινων πόρων

2.4.
Το μοντέλο της Διοίκησης


Το μοντέλο της Διοίκησης υπηρεσιών ενός ΒΝΣ διαρθρώνεται γύρω από 4 αλληλοεπιδρώμενες συνιστώσες:


                                                         Σύστημα Διοίκησης



Δυναμικό Στελεχών



Σύστημα

και εργαζομένων



                   οργάνωσης



Μεθοδολογία Διαχείρισης

1.
Το σύστημα Διοίκησης 3 βαθμίδων

                                                           ΣΚΟΠΟΣ



                Ανώτατο Επίπεδο Διοίκησης

          

 ΣΤΟΧΟΙ

                                                                                                                                  

                                                         Σχεδιασμός

     

   ΣΥΣΤΗΜΑ




ΕΛΕΓΧΟΣ

ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ           

                                                            ΠΛΑΝΑ


                                                 Επιχειρησιακή Διαχείριση

                                                              Οδηγίες


                                                          ΕΠΙΤΕΥΞΗ


ΕΙΣΡΟΕΣ                                                                                                 ΕΚΡΟΕΣ

                                                                                                                         

                                                               ΒΝΣ

Α. Ανώτατο επίπεδο διοίκησης: Λαμβάνονται αποφάσεις μακροχρόνιας ισχύος, χωρίς συγκεκριμένο χρονικό ορίζοντα ή οργανωτικό πρότυπο.

Β. Σχεδιασμός: Τα χρονοδιαγράμματα έχουν συνήθως ετήσια διάρκεια και βασίζονται στον προϋπολογισμό. Για κάθε πρόβλημα διαμορφώνονται αντίστοιχα ΠΛΑΝΑ & ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΑ ΠΡΟΤΥΠΑ.

Γ. Επιχειρησιακή διαχείριση: Αφορά την καθημερινή πρακτική στη χρήση των ανθρώπινων και υλικών πόρων. Τα χρονοδιαγράμματα έχουν βραχεία διάρκεια.

2.
Το σύστημα οργάνωσης


Η διαμόρφωση ευσταθών τυπικών οργανωτικών δομών εκκινεί από τις υπάρχουσες δομές και από την προβληματική για το ποιες λειτουργικές μονάδες του ΒΝΣ πρέπει να υφίστανται.


Στη συνέχεια καθορίζεται το είδος  και η έκταση των παρεχομένων υπηρεσιών  και η κατ’ αντιστοιχία στελέχωση και οργάνωση του ΒΝΣ: 


Μετά τον καθορισμό των λειτουργικών τμημάτων προσδιορίζονται οι σχέσεις και διασυνδέσεις μεταξύ τους.


Η βασική δομή του ΒΝΣ εξαρτάται από τον σκοπό και το μέγεθός του.

3. Η μεθοδολογία διαχείρισης


Με τον όρο «διαχειριστική μεθοδολογία» εννοούμε το σύνολο των διαδικασιών που αποσκοπούν στην επιρροή της συμπεριφοράς των στελεχών, προκειμένου να επιτύχουν τα επιθυμητά αποτελέσματα.


Η διαχειριστική μεθοδολογία διακρίνεται σε μεθόδους 

α) επίλυσης προβλημάτων και λήψης αποφάσεων,

β) καθοδήγησης και ελέγχου των εργαζομένων.

4.
Τα στελέχη και οι εργαζόμενοι


Εξεύρεση και αξιοποίηση των αναγκαίων ανθρώπινων πόρων.


Καθορισμός του αριθμού (ποσοτική διάσταση) και των προσόντων (ποιοτική 
διάσταση).

       Διαρκής επιμόρφωση και μετεκπαίδευση.

Κεφάλαιο 3

ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΚΑΙ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΒΡΕΦΟΝΗΠΙΑΚΟΥ ΣΤΑΘΜΟΥ

ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΚΑΙ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΒΡΕΦΟΝΗΠΙΑΚΟΥ ΣΤΑΘΜΟΥ

3.1 Ιστορική αναδρομή

Στις αρχές του 19ου αιώνα ανιχνεύονται οι πρώτες μαρτυρίες λειτουργίας παιδικών κέντρων εμπνεόμενες από ορισμένους ανθρωπιστές που επεδίωξαν να προσφέρουν υπηρεσίες φροντίδας και κοινωνικής προστασίας σε παιδιά των χαμηλών κοινωνικο-οικονομικών τάξεων της εποχής. Ο Ελβετός Πεσταζότσι και ο Άγγλος Όουεν δημιούργησαν το 1816 τους πρώτους παιδικούς σταθμούς, ο πρώτος για παιδιά ορφανά και ο δεύτερος για τα παιδιά των εργαζομένων γυναικών του εργοστασίου του. Στη συνέχεια, ο Γάλλος Ομπερζέν δημιούργησε παιδικό ίδρυμα για τα ορφανά της περιοχής του και ο Γερμανός Φραίμπεζ (1839) λειτούργησε τον «Παιδικό Κήπο», όπου εκπαίδευε τα παιδιά μέσω του παιχνιδιού.

Στην Ελλάδα, περίπου ένα αιώνα αργότερα (1909), ο πρώτος παιδικός σταθμός ιδρύεται από την Λασκαρίδου για να ακολουθήσουν οι επόμενοι κατά την περίοδο 1915 – 1923, από το Π.Ι.Κ.Π.Α. και ορισμένους ευεργέτες (Μπενάκης). Ο πρώτος κρατικός παιδικός σταθμός άρχισε να λειτουργεί το 1927 και στη συνέχεια ο θεσμός επεκτάθηκε σε 7 νομούς, με την προοπτική να λειτουργήσουν παιδικοί σταθμοί σε κάθε νομό. Το 1942 προβλέπεται επίσης η ίδρυση παιδικών σταθμών στις αγροτικές περιοχές. Το 1982 λειτουργούσαν 741 παιδικοί σταθμοί οι οποίοι μπορούσαν να προσφέρουν υπηρεσίες σε 50000 παιδιά. Το 1994 προβλέπεται η μεταβίβαση ορισμένου νομικού καθεστώτος κρατικών παιδικών σταθμών και Βρεφονηπιακών Σταθμών στους Δήμους με πληθυσμό άνω των 5000 κατοίκων και το 1997 σε Δήμους ή Κοινότητες με πληθυσμό άνω των 4000 κατοίκων.

Στον πίνακα που ακολουθεί παρουσιάζεται η τρέχουσα δυναμικότητα της χώρας σε κρατικούς και ιδιωτικούς Βρεφονηπιακούς ή Παιδικούς Σταθμούς.

ΠΙΝΑΚΑΣ 1.

	Δημόσιοι
	Ιδρυόμενοι
	Λειτουργούντες
	Μη λειτουργούντες
	Δυναμικότητα

	· Κρατικοί

· Ν.Π.Δ.Δ.

· Ν.Π.Ι.Δ.
	1.438

-

-
	1.232

242

39
	206

-

-
	49.942

12.155

5.950

	ΣΥΝΟΛΟ
	1.438
	1.513
	206
	68.047

	Ιδιωτικοί
	-
	1.049
	-
	38.640

	ΣΥΝΟΛΟ
	-
	1.094
	-
	38.640

	ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ
	1.438
	2.607
	206
	106.687


Πηγή: Υπουργείο Υγείας & Πρόνοιας, 

Δ/νση Προστασίας και Αγωγής Οικογένειας και Παιδιού

Από τον Πίνακα φαίνεται ότι η μέση δυναμικότητα εξυπηρετούμενων παιδιών στους δημόσιους παιδικούς και βρεφονηπιακούς σταθμούς ήταν για το 1997, 45 παιδιά ανά σταθμό, ενώ στους ιδιωτικούς ήταν 35 παιδιά ανά σταθμό αντίστοιχα. Η συνολική μέση δυναμικότητα ανέρχεται στα 40 παιδιά ανά σταθμό.

3.2 Δομή και οργάνωση Παιδικών Σταθμών

Όπως είναι γνωστό, η ύπαρξη των Παιδικών Σταθμών εντάσσεται στο σύστημα της Κοινωνικής Πρόνοιας και ειδικότερα στον τομέα της Κοινωνικής Προστασίας της οικογένειας και του παιδιού. Η λειτουργία τους αποσκοπεί στην ικανοποίηση των αναγκών των παιδιών προσχολικής ηλικίας, παρέχοντας υπηρεσίες διαπαιδαγώγησης και ψυχαγωγίας, υπηρεσίες που δεν μπορούν να προσφερθούν σε αυτά από τους γονείς λόγω της εργασίας τους ή λόγω άλλων κοινωνικών προβλημάτων. Αναλόγως της ηλικίας των παιδιών που εξυπηρετούν, οι σταθμοί διακρίνονται σε βρεφονηπιακούς και παιδικούς σταθμούς.

Η οργανωτική δομή ενός παιδικού σταθμού στηρίζεται στο μοντέλο της ιεραρχικής διάρθρωσης. Το Διοικητικό Συμβούλιο ως το ανώτατο όργανο, ακολουθεί ο Διευθυντής, οι υπεύθυνοι τμημάτων, οι βοηθοί τμημάτων, το τεχνικό προσωπικό.

Το Δ.Σ. είναι τριμελές, τα μέλη διορίζονται από τον Νομάρχη της περιοχής όπου εδρεύει ο παιδικός σταθμός, ο οποίος ορίζει ταυτόχρονα και τον Πρόεδρο, τον Αντιπρόεδρο και τον Ελεγκτή, καθώς και τους αναπληρωτές τους. Οι συνεδριάσεις του Δ.Σ. είναι τακτικές (τουλάχιστον μια φορά το μήνα) και έκτακτες εφόσον η συνεδρίαση ζητηθεί εγγράφως είτε από τον Πρόεδρο, είτε από τα δύο μέλη. Στο Δ.Σ. συμμετέχει επίσης ο Διευθυντής του Σταθμού, χωρίς όμως δικαίωμα ψήφου. Η συμμετοχή του περιορίζεται στο ρόλο του εισηγητή διαφόρων θεμάτων που απορρέουν από την τρέχουσα διαχείριση του Σταθμού. Χρέη Γραμματέα εκτελεί διοικητικός υπάλληλος. Σε κάθε συνεδρίαση του Δ.Σ. τηρούνται πρακτικά από το Γραμματέα, σε ειδικό βιβλίο, αριθμημένο και σφραγισμένο ανά σελίδα (Βιβλίο Πρακτικών Συνεδριάσεων Δ.Σ.). Η διεξαγωγή της συνεδρίασης ακολουθεί τη σειρά των θεμάτων προς συζήτηση σύμφωνα με την Ημερήσια Διάταξη. Με την ολοκλήρωση των θεμάτων της Ημερήσιας Διάταξης, το Δ.Σ. μπορεί να συζητήσει και να αποφασίσει και για άλλα θέματα, εκτός Ημερήσιας Διάταξης.

Οι αρμοδιότητες του Δ.Σ. μπορούν να συνοψισθούν σε δύο κατηγορίες:

1. Οικονομικές: 

Διαχείριση οικονομικών και υλικών πόρων, κατάρτιση προϋπολογισμού, απολογισμού, ισολογισμού εσόδων και εξόδων, έγκριση προμηθειών, τροφίμων, υλικών, έγκριση εκτέλεσης έργων και εργασιών - μελετών, εκμίσθωση ακινήτων για την εγκατάσταση του σταθμού.

2. Διοικητικές:

Εφαρμογή κείμενης νομοθεσίας, κανονισμού λειτουργίας και ερμηνευτικών εγκυκλίων που αφορούν τη δέουσα λειτουργία του σταθμού, άσκηση πειθαρχικής εξουσίας, έγκριση διαιτολογίου, καθορισμός ωραρίου λειτουργίας (εναλλασσόμενο), τροποποίηση (προσωρινή) καθηκόντων προσωπικού για την αντιμετώπιση εκτάκτων αναγκών, επίσημη εκπροσώπηση του Σταθμού ενώπιον κάθε Αρχής.

Ο Διευθυντής του Σταθμού ορίζεται από το Υπηρεσιακό Συμβούλιο και είναι υπάλληλος των κλάδων Βρεφονηπιοκομίας ή Νηπιαγωγών. Στην περίπτωση που δεν έχει ορισθεί από το Υπηρεσιακό Συμβούλιο, χρέη Διευθυντή εκτελεί ο αρχαιότερος των υπαλλήλων των ανωτέρω κλάδων. Ο Διευθυντής του Σταθμού συμμετέχει στις συνεδριάσεις του Δ.Σ., ως εισηγητής, χωρίς ψήφο, των θεμάτων της Ημερήσιας Διάταξης και εκφέρει γνώμη γι' αυτά.

Οι αρμοδιότητες του Διευθυντή είναι διοικητικές, οικονομικές και παιδαγωγικές:

1. Διοικητικές: 

Εφαρμογή του κανονισμού λειτουργίας, της εσωτερικής τάξης του Σταθμού, προΐσταται όλων των υπαλλήλων, συγκαλεί σε συγκέντρωση το προσωπικό μια φορά το μήνα, επιβλέπει την υγιεινή των παιδιών και των χώρων, συγκαλεί τους γονείς τουλάχιστον δύο φορές το χρόνο, τηρεί τα βιβλία διοίκησης του Σταθμού.

2. Οικονομικές:

Ένταξη του ετήσιου προϋπολογισμού, απολογισμού και ισολογισμού εσόδων - εξόδων του Σταθμού, επιμέλεια εφοδιασμού τροφίμων και υλικών συντήρησης, διάθεσης και φύλαξής τους, επιμέλεια προμήθειας παιδαγωγικού υλικού κ.ά.

3. Παιδαγωγικές:

Μερική παιδαγωγική απασχόληση των παιδιών, παρακολούθηση, συντονισμός και έλεγχος του παιδαγωγικού έργου του προσωπικού, λήψη διορθωτικών μέτρων, επίλυση εκτάκτων παιδαγωγικών προβλημάτων ή αναγκών.

Το παιδαγωγικό προσωπικό αποτελείται από υπαλλήλους κλάδων Βρεφονηπιοκομίας ή Νηπιαγωγών. Οι αρμοδιότητές τους είναι παιδαγωγικές και διοικητικές.

1. Παιδαγωγικές:

Φροντίδα για την ορθή ψυχοσωματική και ψυχονοητική ανάπτυξη των παιδιών, εφαρμογή του ημερήσιου προγράμματος απασχόλησης και των ατομικών προγραμμάτων των παιδιών, ενημέρωση γονέων για την ψυχοκοινωνική εξέλιξη των παιδιών τους.

2. Διοικητικές:
Εισήγηση στο Διευθυντή των αναγκών εφοδιασμού των τμημάτων σε παιδαγωγικό υλικό, διαχείριση του εποπτικού υλικού και των μέσων διδασκαλίας, καταχώρηση της διδαχθείσας ύλης σε ειδικό βιβλίο, επίβλεψη της χωροταξίας των τμημάτων και των αιθουσών, παρακολούθηση διανομής φαγητού, υποστήριξη του διοικητικού και διαχειριστικού έργου του Διευθυντή. 

Στο Διοικητικό Προσωπικό ανήκουν υπάλληλοι των κλάδων Διοικητικού - Λογιστικού ή Διαχειριστών. Οι αρμοδιότητές τους είναι διοικητικές και οικονομικές: 

Γραμματειακή υποστήριξη του Δ.Σ. και του Διευθυντή, τήρηση βιβλίων, έκδοση δελτίων, σύνταξη μισθοδοτικών καταστάσεων, εκτέλεση προμηθειών και τήρηση όλων των σχετικών δικαιολογητικών ή παραστατικών, εκτέλεση πληρωμών.

Το Βοηθητικό - Τεχνικό προσωπικό αποτελείται από υπαλλήλους κλάδων Βοηθητικού προσωπικού μαγειρείου, τραπεζαρίας, καθαριότητας, βοηθητικών εργασιών και του κλάδου τεχνικού (οδηγών). Οι αρμοδιότητές τους είναι ανάλογα του αντικειμένου εργασίας τους: 

Διαχείριση τροφίμων (παραλαβή, συντήρηση, μαγειρική), τήρηση καθαριότητας, υγιεινής και ασφάλειας, διαχείριση υλικών αναλωσίμων υλικών, μεταφορά και μετακινήσεις παιδιών σύμφωνα με το πρόγραμμα κ.ά.

Πλην του ανωτέρω βασικού προσωπικού, σ' ένα παιδικό σταθμό απασχολείται επιπλέον προσωπικό συναφών ειδικοτήτων με μερική απασχόληση. Κάθε παιδικός σταθμός, βάσει σχετικής νομοθεσίας, οφείλει να διαθέτει ιατρείο, όπου ο γιατρός επισκέπτεται ανά 15νθήμερο και παρακολουθεί τη σωματική και διανοητική εξέλιξη των παιδιών καθώς επίσης φροντίζει για την υγειονομική τους κατάσταση (π.χ. εμβολιασμοί). Πέραν του ιατρού, σε ορισμένους σταθμούς προσφέρουν τις υπηρεσίες τους ψυχολόγος και κοινωνικός λειτουργός, είτε σε συστηματική βάση είτε κατά περίπτωση.
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3.3 Λειτουργία Σταθμών

Οι σταθμοί (Βρεφονηπιακοί, Παιδικοί), λειτουργούν ένδεκα μήνες το χρόνο, πλην του Αυγούστου, καθημερινά από τις 07:00 (χειμερινό ωράριο) ή τις 06:45 (θερινό ωράριο) μέχρι τις 16:00, πλην αργιών.

Τα παιδιά κατανέμονται σε τμήματα ανάλογα με την ηλικία τους:

i. Για βρέφη ηλικίας από 8 μηνών μέχρι 18 μηνών

ii. Για βρέφη ηλικίας από 18 μηνών μέχρι 3 ετών

iii. Για νήπια από 3 ετών μέχρι 6 ετών.

Δικαίωμα εγγραφής έχουν τα παιδιά εργαζομένων γονέων, οικονομικά αδυνάτων οικογενειών ή οικογενειών ειδικών κοινωνικών καταστάσεων (ορφανά, άγαμων μητέρων, διαζευγμένων γονέων, πολύτεκνων οικογενειών ή παιδιών αναπήρων οικογενειών). Τα παιδιά που εγγράφονται πρέπει να είναι σωματικά, νοητικά και ψυχικά υγιή. Ο αριθμός των παιδιών που εγγράφονται είναι δυνατόν να υπερβαίνει το 20% της προβλεπόμενης δυναμικότητάς του Σταθμού, εφόσον υπάρχουν διαθέσιμοι οι απαιτούμενοι επιπλέον χώροι. Αναλόγως του μηνιαίου οικογενειακού εισοδήματος καταβάλλονται επίσης τροφεία, στα οποία προσαυξάνεται η μηνιαία συνδρομή για μεταφορά των παιδιών, εφόσον ο Σταθμός διαθέτει μεταφορικό μέσο.

Το ημερήσιο πρόγραμμα απασχόλησης περιλαμβάνει γενικά δραστηριότητες που υποβοηθούν την εξέλιξη των παιδιών στην κοινωνική, συναισθηματική, νοητική και κινητική του ανάπτυξη. Ειδικότερα, για την ηλικία από 8 έως 18 μηνών, ιδιαίτερη σημασία έχει η ικανοποίηση των σωματικών τους αναγκών (φαγητό, καθαριότητα) και εξασφάλιση συνθηκών ασφάλειας, στοργής, χαράς (ψυχοσυναισθηματική κατάσταση). Για την ομάδα ηλικίας από 18 μηνών έως 3 ετών, το ημερήσιο πρόγραμμα περιλαμβάνει, πλην των ανωτέρω, δραστηριότητες που προωθούν την ενθάρρυνση της ανεξαρτησίας με επαναλαμβανόμενες πρακτικές ασκήσεις. Για την ομάδα ηλικίας 3 ετών έως 6 ετών, το ημερήσιο πρόγραμμα περιλαμβάνει δραστηριότητες που αφορούν:

· Λεκτική έκφραση,

· Αισθητηριακό εμπλουτισμό

· Προμαθητικές έννοιες 

· Ψυχοκινητικές ασκήσεις

· Μουσική αγωγή

· Θεατρικό παιχνίδι

· Δραματοποίηση, παραμύθι

· Ελεύθερη ενασχόληση σε γωνιές ποικίλων θεματικών ενοτήτων: ζωγραφικής, πλαστικής, κατασκευών, κουκλοθέατρο, αντιληπτικής ικανότητας κ.ά.

3.4 Ιδιωτικοί Παιδικοί Σταθμοί

Η αυξανόμενη ένταξη των γυναικών στην αμειβόμενη παραγωγική εργασία και η αδυναμία του κράτους να καλύψει τη ζήτηση υπηρεσιών βρεφονηπιακών σταθμών αποτέλεσαν του κύριους παράγοντες που ώθησαν την ιδιωτική πρωτοβουλία να επενδύσει στον τομέα της προσχολικής φροντίδας και αγωγής.

Η άδεια ίδρυσης ιδιωτικού βρεφονηπιακού ή παιδικού σταθμού παρέχεται από τις Διευθύνσεις ή τα Τμήματα Πρόνοιας των Νομαρχιών των περιφερειών στις οποίες προτίθεται να εγκατασταθεί ο σταθμός. Η άδεια ίδρυσης χορηγείται σε φυσικά πρόσωπα ή εταιρίες. Μετά την ολοκλήρωση των εργασιών (κατασκευή ή εκμίσθωση κτιρίου, διαμόρφωση χώρων και προμήθεια εξοπλισμού) παρέχεται η άδεια λειτουργίας αναλόγως της κατηγορίας του Σταθμού (βρεφονηπιακός, βρεφικός, παιδικός).

Η διοίκηση του ιδιωτικού σταθμού εκτελείται από τον ιδιοκτήτη - επιχειρηματία, στην περίπτωση σταθμού μικρής δυναμικότητας. Εάν η άδεια έχει χορηγηθεί σε εταιρία, τότε το Δ.Σ. αυτής ασκεί τη Διοίκηση του σταθμού. Αυτές είναι οι βασικές διαφορές του δημόσιου με τον ιδιωτικό σταθμό ως προς τη δομή και οργάνωσή του. Στα άλλα επίπεδα της οργανωτικής δομής δεν παρατηρούνται διαφορές. Διευθυντής, υπεύθυνος νηπιαγωγός ή βρεφοκόμος ανά τμήμα, βοηθός νηπιαγωγού ή βρεφοκόμου, παιδίατρος  μερικής απασχόλησης, προσωπικό άλλων συναφών ειδικοτήτων (ψυχολόγος, κοινωνικός λειτουργός, μουσικός, ρυθμικής κ.ά.) μερικής ή πλήρους απασχόλησης,  διοικητικό, βοηθητικό και τεχνικό προσωπικό. Η λειτουργία, διατροφή, η εγγραφή, τα τηρούμενα βιβλία υπόκεινται στις ίδιες διατάξεις που ρυθμίζουν τα αντίστοιχα θέματα που αφορούν του δημόσιους βρεφονηπιακούς σταθμούς.

Η ελάχιστη δυναμικότητα ενός ιδιωτικού σταθμού, προκειμένου να είναι εφικτή η βιωσιμότητα και η εύρυθμη λειτουργία του, σύμφωνα με τη σχετική νομοθεσία έχει ορισθεί να μην είναι  μικρότερη των 15 βρεφών, για βρεφικό σταθμό και 15 νηπίων για παιδικό σταθμό. Η χωροταξία του σταθμού πρέπει να λαμβάνει υπόψη τις λειτουργικές ανάγκες των προγραμμάτων φροντίδας και προσχολικής αγωγής, τις κατασκευαστικές προδιαγραφές (υγιεινή και ασφάλεια, βρεφών και νηπίων, θέρμανση, φωτισμός, αερισμός, επίπλωση, υπαίθριοι και ημιυπαίθριοι χώροι).

Ο έλεγχος ορθής λειτουργίας διενεργείται από την αρμόδια Νομαρχία. Στην ουσία η Διοίκηση του σταθμού υποβάλλει στο τέλος κάθε έτους έκθεση δραστηριοτήτων. Εάν διαπιστωθούν προβλήματα μη ορθής λειτουργίας επιβάλλονται κυρώσεις και σε ορισμένες περιπτώσεις είναι δυνατή η ανάκληση της άδειας λειτουργίας. 

Κεφάλαιο 4 

ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΚΑΙ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ

ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΚΑΙ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ

1. Διοίκηση Ολικής Ποιότητας

1.1 Εισαγωγή

Κατά τη μεταπολεμική περίοδο, η οικονομική ανάπτυξη επιτρέπει το χαρακτηρισμό της σύγχρονης κοινωνίας ως καταναλωτικής ή ως κοινωνίας της αφθονίας (J.K. Calbraith, 1958). Οι υψηλοί ρυθμοί αύξησης της παραγωγικότητας, (μαζική παραγωγή καταναλωτικών αγαθών και υπηρεσιών) οδήγησε παράλληλα στην καθιέρωση του κράτους πρόνοιας.

Κατά τη δεκαετία του 1970, οι αλλεπάλληλες οικονομικές κρίσεις είχαν ως αποτέλεσμα τη σημαντική μείωση του ρυθμού αύξησης της παραγωγικότητας. Οι απαιτήσεις και η συμπεριφορά του καταναλωτικού κοινού μεταβάλλεται προς την κατεύθυνση της ποιοτικής βελτίωσης των παρεχόμενων υπηρεσιών και αγαθών: χαμηλή τιμή και υψηλή ποιότητα.

Κατά τη δεκαετία του 1980, η βελτίωση της ποιότητας και η μείωση του κόστους παραγωγής εκφράζει τη θεμελιώδη στρατηγική οργανισμών και επιχειρήσεων. Η στρατηγική αυτή επιφέρει, όπως αναμενόταν, προβληματισμούς για ένα νέο μοντέλο οργάνωσης και διοίκησης.

Οι απαιτήσεις για ποιότητα είναι τόσο επιτακτικές, ώστε η ιδέα της ποιότητας διευρύνεται και αφορά όλες τις δραστηριότητες παραγωγής υπηρεσιών και αγαθών. Η διευρυμένη αυτή έννοια ονομάσθηκε Ολική Ποιότητα (Total Quality) και η τεχνική επίτευξής της Διοίκηση Ολικής Ποιότητας (Total Quality Management).

1.2 Έννοια και περιεχόμενο
Ιστορικά παρατηρείται μια σημαντική προσπάθεια των ερευνητών να προσδιορίσουν με ακρίβεια το εννοιολογικό περιεχόμενο της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας. Βέβαια, εννοιολογικές συγχύσεις και ασάφειες δεν αποφεύγονται, εκφράζοντας έτσι ένα σύνολο διαφορετικών απόψεων και αντιλήψεων σχετικά με την έννοια και το περιεχόμενο της ποιότητας.

Μερικές από αυτές τις διαφορετικές αντιλήψεις είναι οι εξής:

i. Η έννοια της ποιότητας ταυτίζεται με την έννοια του άριστου αποτελέσματος κάθε προσπάθειας ή δραστηριότητας.

ii. Η έννοια της ποιότητας σχετίζεται με την έννοια της αξίας. Η ποιότητα ενός αγαθού ή μιας υπηρεσίας έχει σημασία μόνο αν έχει αξία για τον καταναλωτή ή τον χρήστη, για τον οποίο σημαίνει ποιότητα και χαμηλή τιμή.

iii. Η έννοια της ποιότητας ταυτίζεται με την παραγωγή αγαθών και υπηρεσιών εφόσον πραγματοποιούνται σύμφωνα με συγκεκριμένες προδιαγραφές. Σύμφωνα με την άποψη αυτή, η έννοια της ποιότητας ποσοτικοποιείται, επιτρέποντας έτσι την εφαρμογή προγραμμάτων ποιότητας με τη χρήση στατιστικών τεχνικών.

iv. Η έννοια της ποιότητας συνδέεται με τις προσδοκίες των καταναλωτών. Η ποιότητα χαρακτηρίζει ένα αγαθό ή μια υπηρεσία μόνο εφόσον ικανοποιεί τις ανάγκες ή υπερβαίνει τις προσδοκίες των χρηστών.
Κατ’ επέκταση, η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας περιλαμβάνει τις λειτουργίες ενός οργανισμού (σχεδιασμός, οργάνωση, διεύθυνση, συντονισμός, έλεγχος), που στοχεύουν στην παραγωγή αγαθών και υπηρεσιών υψηλής στάθμης ποιότητας, δηλαδή των αγαθών εκείνων που ικανοποιούν ή υπερβαίνουν τις προσδοκίες και ανάγκες του καταναλωτικού κοινού ή του χρήστη των υπηρεσιών.

Ο ορισμός αυτός είναι τόσο γενικός που οι ασάφειες και τα ερωτήματα που δημιουργούνται δικαιολογούνται απόλυτα:

1st Πώς διαφοροποιείται η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας από το Marketing;

2nd Πώς είναι δυνατόν να προσδιορισθούν και κυρίως να μετρηθούν οι προσδοκίες και οι ανάγκες των καταναλωτών / χρηστών;

3rd Πώς μπορούν οι καταναλωτές να προσδιορίσουν τις ανάγκες τους καθώς αποτελούν μια ανομοιογενή ομάδα; Ο πολυμορφισμός των απαιτήσεων για υψηλή ποιότητα και χαμηλή τιμή είναι απεριόριστος.

4th Ποια η σχέση μεταξύ προσδοκίας – επιθυμίας και ικανοποίησης; Αυτό που είναι σημαντικό συχνά, είναι η σχέση που διαμορφώνεται μεταξύ του βαθμού ικανοποίησης και προσδοκίας – επιθυμίας.

Η Ολική Ποιότητα είναι μια φιλοσοφία που αφορά τον τρόπο οργάνωσης μιας υπηρεσίας ή ενός οργανισμού. Η Ολική Ποιότητα έχει αρχές, πρακτικές, τεχνικές που αφορούν τη διαρκή βελτίωση της ποιότητας, την ομαδική εργασία, την ικανοποίηση των χρηστών.

1.3 Χαρακτηριστικά γνωρίσματα υπηρεσιών Ολικής Ποιότητας
Τα κύρια χαρακτηριστικά γνωρίσματα των υπηρεσιών Ολικής Ποιότητας σκιαγραφούνται ως τα κάτωθι:
i. Φιλοσοφία της Ποιότητας

Προϋπόθεση για την επιτυχή εφαρμογή ενός προγράμματος Ολικής Ποιότητας είναι να καθορισθεί με ευκρίνεια τι σημαίνει «ποιότητα» για τη συγκεκριμένη υπηρεσία ή οργανισμό.
ii. Συμμετοχή των Στελεχών

Τα Στελέχη του οργανισμού αντιλαμβάνονται πλήρως τη σημασία τη Ολικής Ποιότητας, την αποδέχονται και εφαρμόζουν το πρόγραμμα ποιότητας με συνέπεια και υπευθυνότητα. Η καθιέρωση και παρακολούθηση ειδικών σεμιναρίων για την Ολική Ποιότητα όπως και για τις τεχνικές που χρησιμοποιούνται αποτελεί βασική προϋπόθεση.

iii. Σχεδιασμός και Οργάνωση

Ο στρατηγικός σχεδιασμός και η οργάνωση αποτελούν την απαραίτητη προϋπόθεση για την επιτυχή εφαρμογή ενός προγράμματος Ολικής Ποιότητας.

iv. Εφαρμογή και Αξιολόγηση

Η επιλογή της καλύτερης δυνατής μεθοδολογίας για την εφαρμογή και τον έλεγχο ενός προγράμματος Ολικής Ποιότητας μειώνει σημαντικά τις πιθανότητες αποτυχίας του. Η ποιότητα των αγαθών και των υπηρεσιών κρίνεται και αξιολογείται από τους χρήστες μετά από έρευνα αντιπροσωπευτικού δείγματος.

1.4 Μέσα Διοίκησης Ολικής Ποιότητας
Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας εκφράζει μια νέα φιλοσοφία, μια νέα θεώρηση της διοίκησης και οργάνωσης όπου η ικανοποίηση των καταναλωτών των υπηρεσιών βρίσκεται στο επίκεντρο με τη διαρκή και συνεχιζόμενη βελτίωση της ποιότητας.

Για την εφαρμογή ενός προγράμματος Ολικής Ποιότητας χρησιμοποιούνται διάφορα μέσα από τα οποία τα συνηθέστερα είναι τα εξής:

i. Ανάλυση ανταγωνιστικών αγαθών ή υπηρεσιών

ii. Στατιστικός έλεγχος ποιότητας

iii. Μελέτες κόστους – ποιότητας

iv. Κύκλοι ποιότητας

v. Οριοθέτηση

i. Ανάλυση ανταγωνιστικών αγαθών ή υπηρεσιών
Η ανάλυση ανταγωνιστικών αγαθών ή υπηρεσιών θεωρείται η πιο απλή διαδικασία βελτίωσης της ποιότητας με την παρακολούθηση της ποιοτικής εξέλιξης των ανταγωνιστικών αγαθών ή υπηρεσιών άλλων επιχειρήσεων ή οργανισμών. Τα τεχνικά χαρακτηριστικά ή οι τροποποιήσεις στην οργάνωση, στη μεθοδολογία ή στη διαχείριση της παραγωγικής διαδικασίας λαμβάνονται υπόψη ή αντιγράφονται.

Η ανάλυση των ανταγωνιστικών αγαθών ή υπηρεσιών στην περίπτωση κερδοσκοπικών επιχειρήσεων έχει το μειονέκτημα ότι η αντιγραφή, ακόμα και εάν έχει επιτευχθεί, καθυστερεί, με αποτέλεσμα η επιχείρηση να έπεται πάντοτε της επιχείρησης που προηγείται με τα προϊόντα ποιότητας.

Η ανάλυση των ανταγωνιστικών αγαθών στην περίπτωση των δημόσιων μη κερδοσκοπικών οργανισμών χρησιμοποιείται ως μέσο για τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών, μη αποτελώντας πρόβλημα το γεγονός ότι η αντιγραφή καθυστερεί.

ii. Στατιστικός έλεγχος ποιότητας
Ο στατιστικός έλεγχος ποιότητας εφαρμόζεται κυρίως για την ποιοτική βελτίωση της παραγωγικής διαδικασίας.

Στον τομέα των υπηρεσιών, ο στατιστικός έλεγχος είναι ιδιαίτερα σημαντικός λόγω της ιδιομορφίας του παραγόμενου αγαθού. Στον τομέα της βιομηχανικής παραγωγής, ο στατιστικός έλεγχος είναι ιδιαίτερα δύσκολος, γιατί για να διατηρηθεί ένα σταθερό επίπεδο ποιότητας απαιτείται τεράστια προσπάθεια, λόγω του μεγάλου όγκου παραγωγής του ίδιου του αγαθού.

iii. Μελέτες Κόστους – Ποιότητας
Οι μελέτες Κόστους / Ποιότητας συσχετίζουν την ποιοτική βελτίωση του αγαθού με το κόστος παραγωγής.  Είναι το γεγονός ότι καλύτερη ποιότητα σημαίνει υψηλότερο κόστος (νέα μηχανήματα, δαπάνες εξειδίκευσης κλπ). Το κάθε επίπεδο ποιότητας έχει το δικό του κόστος παραγωγής. Αλλά όχι μόνο. Η μη βελτίωση της ποιότητας έχει επίσης το δικό της κόστος. Οι ιδανικές περιπτώσεις είναι εκείνες, όπου οι ποιοτικές βελτιώσεις εξασφαλίζουν το μέγιστο δυνατό όφελος με το ελάχιστο κόστος. 

Οι μελέτες κόστους / ποιότητας αναλύουν όλα τα είδη κόστους, προκειμένου να ληφθούν οι αποφάσεις για τροποποιητικές παρεμβάσεις στην παραγωγική διαδικασία.

iv. Κύκλοι Ποιότητας
Οι κύκλοι ποιότητας είναι ένα μέσο, όπου μια ομάδα στελεχών συνεργάζεται για την ποιοτική βελτίωση των παραγόμενων αγαθών και υπηρεσιών. Κατά τη λειτουργία των κύκλων ποιότητας συζητούνται συστηματικά θέματα Ολικής Ποιότητας και αναζητούνται λύσεις ποιοτικής βελτίωσης. Διαμορφώνεται έτσι μια νέα νοοτροπία και συμπεριφορά, προσανατολισμένη στην προβληματική της Ολικής Ποιότητας.

Κανένα πρόγραμμα Διοίκησης Ολικής Ποιότητας δεν επιτυγχάνεται χωρίς να γίνουν σημαντικές αλλαγές στη διοίκηση του ανθρώπινου δυναμικού. Οι μεταρρυθμίσεις στη διοίκηση του ανθρώπινου δυναμικού αποτελούν σημαντικότατο μέρος των συνολικών μεταρρυθμίσεων που απαιτούνται για την επιτυχή εφαρμογή προγραμμάτων Ολικής Ποιότητας.

v. Οριοθέτηση
Η οριοθέτηση ως τεχνική επικεντρώνεται στις διαδικασίες και στις πρακτικές που πρέπει να τηρούνται για τη βελτίωση της ποιότητας. Οι διαδικασίες και πρακτικές προσδιορίζονται και οριοθετούνται σε σχέση με αυτές που χρησιμοποιούνται από άλλες επιχειρήσεις ή οργανισμούς με υψηλά επίπεδα ποιοτικής βελτίωσης. Δεν δίνεται σημασία στο τι αγαθό παράγεται, αλλά με ποιες διαδικασίες παράγεται. Οι διαδικασίες αυτές μπορεί να είναι κοινές.

Η οριοθέτηση είναι μια τεχνική βελτίωσης της ποιότητας που διερευνά και αναλύει τις διαδικασίες και πρακτικές που ακολουθούνται από τις ηγετικές στο χώρο της Ολικής Ποιότητας επιχειρήσεις και υπηρεσίες.

2. Διοίκηση Προσωπικού
2.1 Ηγεσία και Διοίκηση

Η ηγεσία ομάδας ενδιαφέρει τους ερευνητές και τους κοινωνικούς επιστήμονες από τότε που ο άνθρωπος άρχισε να μελετάει τις ίδιες τις συμπεριφορές τους.

Τα θέματα της ηγεσίας (Leadership) και της διαχείρισης (Management) αποτέλεσαν αντικείμενο έρευνας και μελέτης κυρίως  τα τελευταία χρόνια.

Θέματα όπως:

· Πώς το άτομο γίνεται ηγέτης

· Πώς διατηρεί την ηγετική του θέση 

· Πώς κερδίζει οπαδούς

· Πώς επηρεάζει τη λειτουργία των ομάδων

· Ποια τα προσόντα και οι ικανότητες (SKILLS) του «ικανού ηγέτη»

· Ποια χαρακτηριστικά διακρίνουν τον «ικανό ηγέτη»

· Ο «ικανός ηγέτης» γεννιέται ή πλάθεται, 

είναι γεγονός ότι έχουν διερευνηθεί αποτελεσματικά.

Η έννοια της αποτελεσματικής ηγεσίας πρέπει να γίνει προσιτή στον κοινό άνθρωπο.

Στη σύγχρονη κοινωνική πραγματικότητα όλοι οι άνθρωποι ζούμε σε ομάδες, που από ότι φαίνεται, χρειάζονται, διαμορφώνουν και αναδεικνύουν έναν ηγέτη που μπορεί είτε να βλάψει είτε να ωφελήσει.

Σύντομη αναδρομή στις προσεγγίσεις της ηγεσίας

· Η προσέγγιση των (κληρονομικών) χαρακτηριστικών

· Πολυάριθμοι πίνακες φυσικών και ψυχολογικών χαρακτηριστικών που διαφοροποιούσαν τους ηγέτες από τους μη ηγέτες.
· Ελάχιστη συμφωνία μεταξύ των ερευνητών. Οι πίνακες των χαρακτηριστικών ήταν σχεδόν τόσοι όσοι και οι ερευνητές που τους κατασκεύασαν.
· Ο Gouldner (1950) ανασκόπησε τις έρευνες για του χαρακτήρες της ηγεσίας και κατέληξε ότι δεν υπάρχει αξιόπιστη απόδειξη σχετικά με την ύπαρξη παγκόσμιων χαρακτήρων ηγεσίας. 
· Η προσέγγιση των χαρακτηριστικών υπονοεί ότι οι ηγέτες γεννιούνται, δεν γίνονται.
· Η περιστασιακή προσέγγιση

· Υποστήριξη ότι οι κοινωνικές περιστάσεις είναι που επιβάλλουν τον ηγέτη.
Ο κριτικός παράγοντας της ηγεσίας είναι το κοινωνικό περιβάλλον στο οποίο χρειάζεται η ηγεσία.

· Το κύριο αξίωμα είναι ότι διαφορετικές δεξιότητες-ικανότητες ηγεσίας απαιτούνται στις διαφορετικές καταστάσεις.

· Η προσέγγιση αυτή υπονοεί ότι οι ηγέτες γεννιούνται από τις καταστάσεις, όχι από τις δικές τους δεξιότητες.

· Η προσέγγιση των οπαδών
· Υποστηρίζει ότι οι πιο αποτελεσματικοί ηγέτες είναι εκείνοι που είναι πιο ικανοί στην ικανοποίηση των αναγκών ή επιθυμιών των οπαδών τους.

· Υπονοεί ότι η εμφάνιση και διατήρηση της ηγεσίας εξαρτάται από τους οπαδούς και όχι από τις δεξιότητες του ίδιου του ηγέτη.

· Το μοντέλο της Συγκυρίας
· Υποστηρίζει ότι η αποτελεσματικότητα της ηγεσίας εξαρτάται όχι μόνο από το προσωπικό στυλ (δεξιότητες) του ηγέτη αλλά επίσης και από τα χαρακτηριστικά της κατάστασης.

· Το μοντέλο αυτό δεν είναι ικανοποιητικό γιατί αγνοεί την προσωπική ικανότητα του ηγέτη να ελέγχει (επηρεάζει) τον εαυτό του και τις καταστάσεις.

· Υποθέσεις των τεσσάρων προσεγγίσεων:
1. Η προσέγγιση των χαρακτηριστικών υποστηρίζει ότι το άτομο κατέχει ή δεν κατέχει τους ειδικούς χαρακτήρες της ηγεσίας.

2. Η περιστασιακή προσέγγιση υποθέτει ότι ορισμένες καταστάσεις ζητούν ορισμένους τύπους ηγεσίας και ότι ηγέτες γίνονται εκείνοι που ταιριάζουν καλύτερα στις απαιτήσεις της περίστασης.

· Τα χαρακτηριστικά της κατάστασης θεωρούνται τα καθοριστικά για την απαιτούμενη ηγεσία.

3. Η προσέγγιση των οπαδών υποστηρίζει ότι οι ανάγκες των μελών της ομάδας καθορίζουν το ποιος θα ηγηθεί.

· Η ηγεσία είναι μια συντυχία (σύμπτωση) μεταξύ των αναγκών των μελών και των δεξιοτήτων που κάποιο άτομο συμβαίνει να κατέχει.

· Οι ανάγκες των μελών θεωρούνται τα καθοριστικά της ηγεσίας.

4. Το μοντέλο της συγκυρίας προτείνει ότι το προσωπικό στυλ και τα χαρακτηριστικά της κατάστασης συνδυάζονται για να καθορίσουν την ηγεσία.

· Ένα «κατάλληλο ταίριασμα» μεταξύ του προσωπικού στυλ και της κατάστασης θεωρούνται τα καθοριστικά της ηγεσίας.

Στατική και δυναμική θεώρηση της Ηγεσίας

Κάθε προσέγγιση υποστηρίζει, έμμεσα, ότι υπάρχει μια στατική ποιότητα στην ηγεσία, που μπορεί να απομονωθεί από τους ηγέτες, παραβλέποντας την ενεργό συμμετοχή του ηγέτη στην ομάδα.

Δυναμική θεώρηση Ηγεσίας

· Στηρίζεται στην πίστη ότι οι άνθρωποι μπορούν να ελέγχουν την αποτελεσματικότητά τους, επιλέγοντας τις συμπεριφορές τους σε σχέση με τους άλλους.

· Ο άνθρωπος θεωρείται ως ένα «στοχαστικό» σύστημα το οποίο μπορεί να επιλέγει συνειδητά τις συμπεριφορές του και έτσι να επηρεάζει τους τρόπους που αντιδρούν οι άλλοι προς αυτόν.

· Η ηγεσία είναι μια διαδικασία πειθούς (επιρροής) στην οποία ο ηγέτης επιτυγχάνει αποτελεσματικά με την επιδέξια επιλογή των συμπεριφορών και ενεργειών του στο πλαίσιο της ομάδας.

· Η δυναμική θεώρηση της ηγεσίας χαρακτηρίζεται από δύο γνωρίσματα:

i. Η ποιότητα πειθούς (επιρροής) της λειτουργίας της ηγεσίας

ii. Η αναγνώριση ότι οι άνθρωποι μπορούν να ελέγχουν (επηρεάζουν) το περιβάλλον τους «προσαρμόζοντας» τον εαυτό τους στις κοινωνικές καταστάσεις.

i. Η διαδικασία της πειθούς (επιρροής) 

· Η ηγεσία είναι μια ενεργός διαδικασία που περιλαμβάνει τις επιλογές μας.
· Υποθετικά ο ηγέτης έχει στόχους για τον εαυτό του, για τα μέλη της ομάδας και για την ομάδα σαν σύνολο.

· Ο ηγέτης μιας ομάδας αναπόφευκτα ασκεί πειθώ (επιρροή) με τον τρόπο που επιλέγει να εμφανίζει τον εαυτό του (συμπεριφορά), με τις μεθόδους που χρησιμοποιεί, με τις σχέσεις του με την ομάδα.

· Οι επιλογές αυτές του ηγέτη επηρεάζουν την εκτίμηση των μελών της ομάδας γι’ αυτόν και έτσι επηρεάζουν την αποτελεσματικότητα της ομάδας στην επίτευξη των ομαδικών στόχων.

· Ο ηγέτης δεν μπορεί να αποφύγει να επηρεάζει την ομάδα. Ακόμη και οι πιο δημοκρατικές συμπεριφορές είναι επιρροές που αντανακλούν τις επιλογές αποτελεσματικών συμπεριφορών του ηγέτη που οδηγούν την ομάδα στους στόχους.

· Τι είδος επιρροής επιθυμεί να ασκήσει; Ποιον να επηρεάσει; Πώς οι επιλογές του επηρεάζουν τις αντιλήψεις των μελών για τον εαυτό του και τους ίδιους;

ii. Έλεγχος (επιρροή) μέσω προσαρμογής
· Δίνεται έμφαση στη δυνατότητα που έχουν οι άνθρωποι να ελέγχουν, να επηρεάζουν το περιβάλλον τους μέσω μιας δυναμικής προσαρμογής.

· Οι άνθρωποι μπορούν να είναι ευέλικτοι στο να προσαρμόζουν τους εαυτούς τους, τις συμπεριφορές, για να είναι πιο αποτελεσματικοί με τους άλλους.

· Ο ηγέτης, υποτίθεται ότι μπορεί να πείσει (επηρεάσει) τα μέλη μιας ομάδας να επιθυμούν αυτά που τους προσφέρει, να εκτιμάνε τις δεξιότητες που κατέχει, να αντιλαμβάνονται την ηγεσία του ως επιθυμητή ή αναγκαία, να τους παρακινεί στους ομαδικούς στόχους.

· Η δυναμική θεώρηση των μεθόδων επιρροής αυξάνουν τις ικανότητες ηγεσίας των περισσότερων ανθρώπων.

· Η ικανότητα προσαρμογής ενός ηγέτη είναι επιθυμητή στο βαθμό που δεν κινδυνεύει η συγκρότηση της προσωπικότητάς του και δεν καταλήγει εις βάρος των μελών.

Αξία της δυναμικής θεώρησης της ηγεσίας

· Η δυναμική θεώρηση προσφέρει ένα χρήσιμο μέσο για την κατανόηση της εμφάνισης - διατήρησης της ηγεσίας όπως και της οικοδόμησης συγκροτημένων και αποτελεσματικών ομάδων.
· Η δυναμική θεώρηση δεν παρέχει «συνταγές» για επιτυχία.
· Κάθε κατάσταση της ομάδας είναι διαφορετική και οι κανόνες θα πρέπει να ποικίλουν σύμφωνα με τις καταστάσεις και τους ανθρώπους που συμμετέχουν.
· Με τη δυναμική θεώρηση οι ηγέτες θα είναι σε θέση να εκτιμήσουν τις αλληλοεπιδράσεις μεταξύ των ιδίων, των μελών της ομάδας, των στόχων τους και της κατάστασης της ομάδας.
· Εάν έχουν  μια δυναμική θεώρηση οι ηγέτες θα είναι σε θέση να σχεδιάζουν τις ενέργειες που θα είμαι πιθανολογικά οι πιο αποτελεσματικές στις ιδιαίτερες καταστάσεις τους.
Ο ρόλος του ηγέτη
· Μοναδικός ρόλος του ηγέτη είναι να χρησιμοποιεί τις ικανότητές του για να επιτυγχάνει την ικανοποίηση των δικών του αναγκών, των αναγκών των μελών της ομάδας και των αναγκών και σκοπών της ομάδας.

· Για κάθε νέο ηγέτη συνήθως υπάρχει ο κίνδυνος να αφήσει αναξιοποίητο το δυναμικό του προσωπικού της ομάδας 1για να δείξει πόσο καλός είναι ο ίδιος.

· Τις περισσότερες φορές έρχεται αντιμέτωπος με την ομάδα, χωρίς τη συναίνεση και την αξιοποίηση της οποίας δεν είναι δυνατό να επιτύχει κανέναν στόχο.

· Οι ομάδες συνήθως αντιστέκονται σε κάθε τι νέο, επιμένουν να διατηρούν τον παλιό τρόπο λειτουργίας τους για δύο λόγους:

1. Αναπτύσσουν τις δικές τους αξίες, που ασκούν πολύ μεγαλύτερη επιρροή στα μέλη.

2. Όπως ο κάθε άνθρωπος ξεχωριστά έτσι και η ομάδα πιστεύει ότι για να αλλάξει ένα τρόπο λειτουργίας, χρειάζεται περισσότερη ενέργεια από ότι είναι διατεθειμένη να ξοδέψει.

2.2 Σημασία και ανάπτυξη της ομάδας

· Ο ρόλος του ηγέτη δεν τον υποχρεώνει να παίρνει όλη την ευθύνη για την επίλυση των προβλημάτων.

· Αντίθετα οφείλει να επιστρατεύσει και να αξιοποιεί τις δημιουργικές δυνατότητες όλων των μελών της ομάδας.

· Δυστυχώς, οι περισσότεροι ηγέτες τείνουν να παραγνωρίζουν, να αγνοούν τον πλούτο γνώσεων, ιδεών και δημιουργικών ικανοτήτων των μελών τους.

· Ούτε όμως ο σοφότερος ηγέτης δεν είναι δυνατό να υποκαταστήσει τη σοφία και τη δημιουργικότητα της ομάδας.

· Συχνά συναντάμε την περιστασιακή αξιοποίηση του δυναμικού ορισμένων μελών της ομάδας.

· Λίγοι είναι όμως οι ηγέτες που επιδιώκουν συνειδητά να καταστήσουν το σύνολο της ομάδας ικανούς για επίλυση προβλημάτων και λήψη αποφάσεων.

· Θεμελιώδης αρχή και πρωταρχική ικανότητα του ηγέτη: η ανάπτυξη και αξιοποίηση της ομάδας (team building) σαν μέσο επίλυσης προβλημάτων (problem building).
· Ορισμός Ομάδας: σύνολο ατόμων-μελών όχι σαν απλό άθροισμα αλλά σαν ολοκληρωμένο  και ενιαίο σύνολο, που έχει κοινούς στόχους και λειτουργεί αυτοδύναμα στα πλαίσια των δικαιοδοσιών και του κανονισμού που διέπει τον οργανισμό ευρύτερα.

· Η αποτελεσματική λειτουργία μιας ομάδας εξαρτάται άμεσα από τις εξής ικανότητες του ηγέτη:

1. Να καλλιεργεί ανοικτή και ειλικρινή επικοινωνία μέσα στην ομάδα.

2. Να επιλύει τις συγκρούσεις, ώστε κανένα μέλος να μην έχει την αίσθηση αδικίας

3. Να διευθύνει αποτελεσματικά τις διασκέψεις.

4. Να επιτελεί τα καθήκοντά του, δίνοντας έμφαση στις ανθρώπινες σχέσεις.

5. Να υποστηρίζει αποτελεσματικά τα μέλη της ομάδας απέναντι στην ανώτερη βαθμίδα της ιεραρχίας.

6. Να συμπεριφέρεται σαν ισότιμο μέλος της ομάδας, αφήνοντας περιθώρια στα μέλη να αναλάβουν πρωτοβουλίες, λειτουργίες και υπευθυνότητες της ομάδας.

· Η τελευταία αυτή ικανότητα είναι η πιο βασική γιατί «καταργεί» τις διαφορές θέσεων (STATUS) και απελευθερώνει το δυναμικό του κάθε μέλους.

· Αντίθετα, κάθε επίδειξη αυταρχικής χρήσης της ηγεσίας αυξάνει την απόσταση θέσης του ηγέτη από τα μέλη.

· Αποτέλεσμα η αποστασιοποίηση των μελών γεγονός που δρα ανασταλτικά στη συνοχή της ομάδας.

· Η αντίδραση αυτή είναι φυσιολογική: κάθε άνθρωπος τείνει να απομακρύνεται από εκείνον που των κάνει να νιώθει κατώτερος ή του μειώνει την αυτοεκτίμησή του.

· Όταν οι προτάσεις του ηγέτη είναι ανοικτές στην κριτική, τότε αξιολογούνται ανάλογα με των αξία τους και όχι με κριτήριο το βαθμό ή τη θέση αυτού που τις υποβάλλει.

· Η διαφοροποίηση της θέσης του ηγέτη μέσα στην ομάδα μπορεί να προκαλέσει την αντίδραση των μελών, απορρίπτοντας τις προτάσεις του, χωρίς αξιολόγηση.

· Αποτέλεσμα: Μείωση της παραγωγικότητας και αποτελεσματικότητας της ομάδας όταν δεν ξεπερνιούνται τα εμπόδια της διαφοράς θέσης του ηγέτη και μελών. 
Ποιος είναι ο υπεύθυνος
· Πολλοί ηγέτες προτιμούν να παίρνουν τις αποφάσεις μόνοι τους επειδή θεωρούν τους εαυτούς τους υπεύθυνους για τα λάθη των μελών της ομάδας.

· Δύσκολα γίνεται αποδεκτή η έννοια του καταμερισμού της ευθύνης ή της συλλογικής ευθύνης.

· Στην πραγματικότητα ο ηγέτης είναι υπεύθυνος σαν μέλος της ομάδας, όπως το κάθε μέλος για τον εαυτό του και επιπλέον είναι και υπόλογος προς τους ανωτέρους.

· Δεν επιτρέπεται όμως, επειδή είναι υπόλογος, ο ηγέτης να αποτρέπεται από την αξιοποίηση της ομάδας του.

· Γιατί με δεδομένη την πιθανή υπεροχή και πείρα του ηγέτη, δεν είναι δυνατόν οι αποφάσεις του σαν ατόμου να είναι ποιοτικά ανώτερες από τις αποφάσεις ενός συνόλου ατόμων, στο οποίο μετέχει και ο ίδιος.

Ποιος λύνει τα προβλήματα
· Ο ικανός ηγέτης δεν είναι ανάγκη να λύνει όλα τα προβλήματα. Επιβλέπει την επίλυσή τους από εκείνους που τα έχουν, έχοντας το ρόλο του καταλύτη και του συντονιστή στη διαδικασία επίλυσής τους.

· Στάδια διαδικασίας επίλυσης προβλημάτων (problem solving)
1st  Ανίχνευση και καθορισμός του προβλήματος

2nd Αναζήτηση εναλλακτικών λύσεων

3rd Αξιολόγηση εναλλακτικών λύσεων

4th Λήψη αποφάσεων

5th Εφαρμογή αποφάσεων

6th Παρακολούθηση και αξιολόγηση του τελικού αποτελέσματος

· Είναι εμφανές ότι η συνεργασία ηγέτη-μελών της ομάδας εξασφαλίζει την αξιοποίηση όλων των γνώσεων, ιδεών και ικανοτήτων.

2.3 Ενεργοποίηση ανθρώπινου δυναμικού

· Ένας ηγέτης, προκειμένου να ανταποκριθεί στις ανάγκες τόσο του Οργανισμού όσο και των μελών της ομάδας, πρέπει να διαθέτει δύο σύνολα ικανοτήτων:
1. Ικανότητες απαραίτητες για την ικανοποίηση των αναγκών της ομάδας

α) προαγωγή αυτοεκτίμησης, αυτοσεβασμού και αξίας των μελών

β) καλλιέργεια της συλλογικότητας

2. Ικανότητες απαραίτητες για την ικανοποίηση των αναγκών του Οργανισμού αλλά και του ίδιου του ηγέτη:

α) κίνητρα στα μέλη για συμμετοχή αύξησης της παραγωγικότητας, επίτευξη στόχων του οργανισμού.

β) κίνητρα στο μέλος για την επίτευξη των ατομικών του στόχων.

· Άμεσος στόχος του ικανού ηγέτη είναι η εξισορρόπηση της ικανοποίησης των αναγκών και των δύο πλευρών.

· Ο άμεσος στόχος εξυπηρετεί την επίτευξη του έμμεσου στόχου, που είναι η ικανοποίηση των αναγκών των μελών ώστε να συμμετέχουν στις λειτουργίες του Οργανισμού.

· Ο στόχος αυτός είναι μια όσο το δυνατό δίκαιη ανταπόδοση ωφελημάτων και αποτελεί το κλειδί της επιτυχούς διοίκησης.
Ποιες είναι οι ανάγκες των μελών

· Παλαιότερα επικρατούσε η αντίληψη ότι οι άνθρωποι δουλεύουν κυρίως για οικονομικά οφέλη (οικονομικός άνθρωπος).

· Στην πραγματικότητα οι λόγοι που ωθούν τον άνθρωπο στην εργασία είναι πιο σύνθετοι:

i Ανάγκη εκτίμησης και αποδοχής του ατόμου από τους άλλους

ii Αίσθηση της επιτυχίας και της καταξίωσης

iii Κοινωνικό κύρος και συμμετοχή στην ομάδα

iv Ανάγκη ένταξης σε μια ομάδα

v Έκφραση και αξιοποίηση του δυναμικού του

vi Ανάπτυξη αυτοεκτίμησης και προσωπικής ολοκλήρωσης

Η θεωρία αυτή αντιμετωπίζει το άτομο σαν «κοινωνικο-οικονομικό ον».
· Πυραμίδα ιεράρχησης αναγκών Abraham Maslow - Ψ. Ανθρωπιστικής Ψυχ.
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· Στο επίπεδο Ι εμπίπτουν οι πρωταρχικές ανάγκες, η ικανοποίηση των οποίων νοείται σαν απαραίτητη προϋπόθεση για να επιδιώξει την κάλυψη των αναγκών του επόμενου επιπέδου.

· Με την κλιμακωτή σειρά περνάει το άτομο από τις ανάγκες του ενός επιπέδου στις ανάγκες του άλλου, μέχρι την κορυφή της πυραμίδας.

1. Οι οργανισμοί σπάνια παρέχουν ικανοποίηση των αναγκών των δύο κορυφαίων επιπέδων της πυραμίδας: τυποποιημένη εργασία, συμμετοχή στις αποφάσεις, ανάληψη αυτοπραγμάτωσης ατόμων.

2. Η αυταρχική χρήση της ηγεσίας έχει σαν αποτέλεσμα την αναστολή της ικανοποίησης των αναγκών των επιπέδων ΙΙΙ και ΙΙ: φόβος της κριτικής αποχή από την συμμετοχή, επαγγελματική ανασφάλεια, μη ανάληψη ευθυνών.

3. Το επίπεδο αναγκών του κάθε μέλους δεν είναι απαραίτητα το ίδιο με κείνο άλλων μελών ή ομάδων σε μια δεδομένη στιγμή: κάποιο μέλος δείχνει σημεία κόπωσης (Ι), άλλο επιδιώκει κάποιο στόχο (ΙV), ένα άλλο αστειεύεται ή σχολιάζει κάτι (ΙΙΙ).

4. Η παροχή κινήτρων ή η απειλή στέρησης των αναγκών επιπέδου Ι και ΙΙ δεν κινητοποιεί τα μέλη επειδή οι ανάγκες αυτές έχουν καλυφθεί λίγο ως πολύ (ελάχιστος μισθός – κοινωνική ασφάλιση κτλ) 

5. Η μη ικανοποίηση των αναγκών επιπέδων ΙΙΙ, IV και V στο χώρο εργασίας οδηγεί τα μέλη σε άλλους χώρους για την ικανοποίηση αυτών των αναγκών ώστε να διαφυλάττουν την ενεργητικότητά τους έξω από την εργασία με αποτέλεσμα έλλειψη ενδιαφέροντος για την δουλειά, αδρανοποίηση.

6. Τα μέλη μπορούν να αποδώσουν προς όφελος του Οργανισμού, μόνον εφόσον έχουν υπερκαλυφθεί οι ανάγκες των επιπέδων Ι, ΙΙ, και ΙΙΙ.

7. Η συμμετοχή των μελών στη λήψη αποφάσεων ικανοποιεί τις ανώτερες ανάγκες τους. Τα οφέλη που αποκομίζουν αποτελούν βασικά κίνητρα.

8. Η συμμετοχή επομένως των μελών στη λήψη αποφάσεων είναι επίσης προς όφελος του Οργανισμού, γιατί του επιτρέπει να λειτουργήσει στο ανώτατο επίπεδο των αναγκών.

9. Η δημιουργικότητα του Οργανισμού δεν είναι τίποτα άλλο παρά η «συνισταμένη προβολή» της δημιουργικότητας και της απόδοσης του κάθε μέλους.

Τι κάνει τον ηγέτη

· «Οι ηγέτες δεν γεννώνται, φτιάχνονται».

Αυτό πίστευαν οι άνθρωποι, η ηγεσία κληρονομείται, αφού οι ηγέτες τόσο συχνά προήρχοντο από τις ίδιες «προικισμένες οικογένειες».

· Ενώ μπορεί οι ηγέτες να μην οφείλονται σε συνδυασμούς «ειδικών γονιδίων», μπορεί όμως να κατέχουν ορισμένα χαρακτηριστικά αποτέλεσμα της καλής ανατροφής ή εκπαίδευσης.

· Ουσιαστική στροφή έγινε όταν οι κοινωνικοί επιστήμονες άρχισαν να εξετάζουν την ηγεσία σαν μια αλληλοεπίδραση μεταξύ του ηγέτη και των μελών της ομάδας.

· Το ερώτημα – κλειδί είναι: Τι ακριβώς συμβαίνει στην αλληλεπίδραση αυτή;

· Κατ’ αρχήν Ηγέτης δεν μπορεί να είναι κανείς χωρίς ομάδα, χωρίς μέλη.

· Το ερώτημα επομένως γίνεται: Πώς ο ηγέτης αποκτά ομάδα και κυρίως πώς διατηρεί τα μέλη της;

1. Κάθε άτομο για να επιζήσει και να πραγματώσει όλο το δυναμικό του, να αναδύσει  κάθε πτυχή του εαυτού του, βρίσκεται σε συνεχή πάλη ικανοποίησης των αναγκών του.

2. Κάθε άτομο έχει ανάγκη συγκεκριμένων μέσων και πραγμάτων (υλικά – μη υλικά αγαθά) για την ικανοποίηση των αναγκών του.

3. Οι περισσότερες ανάγκες ικανοποιούνται μέσα από τις σχέσεις με τους άλλους ή μέσα από την ομάδα τους.

4. Τα άτομα αναζητούν ενεργά εκείνες τις σχέσεις στις οποίες οι άλλοι μπορούν ή υπόσχονται να τους ικανοποιήσουν.

5. Τα άτομα συμμετέχουν στις ομάδες, γιατί πιστεύουν ότι θα αποκτήσουν

· Τον τρόπο και τα μέσα ικανοποίησης

6. Τα άτομα μέλη μιας ομάδας αποδέχονται τον ηγέτη, μόνον όταν τον θεωρούν ικανό να δημιουργήσει δυνατότητες και ευκαιρίες ικανοποίησης των αναγκών.

· Ισχύει επίσης και αντίστροφα: εγκαταλείπουν την ομάδα τους ή αδιαφορούν.

Κεφάλαιο 5

Εργασιακές Σχέσεις και 

Προσωπική Ποιότητα

ΕΡΓΑΣΙΑΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ ΚΑΙ ΠΡΟΣΩΠΙΚΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ

1. ΕΡΓΑΣΙΑΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ

1.1 Το άτομο στο περιβάλλον εργασίας του

· Κάθε άτομο έχει τη δική του προσωπικότητα, τη δική του δομή, το δικό του ΕΓΩ διαφορετικό από τους άλλους.
· Η προσωπικότητα ενός ατόμου δεν ορίζεται γιατί διαφέρει από άτομο σε άτομο. Όμως αναλύεται μέσω της μελέτης και παρατήρησης της συμπεριφοράς του.
· Στο χώρο της εργασίας το άτομο πρέπει να ικανοποιήσει τις ανάγκες του για να μπορέσει να αναπτυχθεί.
· Αυτό συμβαίνει όταν το περιβάλλον (εργασία) δίνει τα ερεθίσματα (κίνητρα) για να αξιοποιήσει σωστά τις γνώσεις και τις δεξιότητές του.


Π →    Ε →    Ο →   Δ

Π= Περιβάλλον

Ε= Ερεθίσματα

Ο= Οργανισμό – Προσωπικότητα

Δ= Δραστηριοποίηση

· Για να παράγει ικανοποιητικό έργο ένα άτομο πρέπει να ξέρει τον εαυτό του.

ΑΥΤΟΓΝΩΣΙΑ: Ποιος είναι, τι ξέρει, θέλει και τι μπορεί να προσφέρει.

Έτσι κατανοεί καλύτερα τη συμπεριφορά του όπως και την συμπεριφορά των άλλων στις εργασιακές σχέσεις.

· Κάθε άτομο έχει ένα «ατομικό δυναμό» δηλ. ένα δυναμικό χαρακτήρα και μια δυναμική συμπεριφορά για μια συνεχή προσαρμοστικότητα στο περιβάλλον του.

· Ο δυναμισμός αυτός ωθεί το άτομο να ξεπεράσει τυχόν εμπόδια κατά την εκπλήρωση των στόχων του και τον σχεδιασμό νέων στόχων.

· Το άτομο επηρεάζεται από το περιβάλλον του και σύμφωνα με τις επιρροές που δέχεται διαμορφώνει τη συμπεριφορά του και με τη σειρά του το επηρεάζει.

· Η ανατροφοδότηση δείχνει ότι υπάρχει τόσο στο άτομο όσο και στο περιβάλλον.

  Π →    Ε  →    Ο →    Δ ή Α   Δ= δρα Θ

ΑΝΑΤΡΟΦΟΔΟΤΗΣΗ      Α= Αντιδρά Α

1.2 Η ανάγκη ομαδοποίησης του ατόμου

· Το άτομο μέσα στο χώρο εργασίας του αναπτύσσει ορισμένα χαρακτηριστικά της προσωπικότητάς του, εξωτερικεύει το δυναμισμό του στο σύνολο.
· Το ατομικό του δυναμό δεν μπορεί να μελετηθεί μόνο του παρά μόνο σε σύγκριση και διαβάθμιση με άλλα άτομα και με την ομάδα στο σύνολό της.
· Ο δυναμισμός του ατόμου θεμελιώνεται με την πραγματοποίηση ορισμένων στόχων του σύμφωνα με τις δικές του αξιώσεις και τις αξιώσεις της ομάδας.
· Από τη στιγμή που μια ομάδα δημιουργείται, έχει στόχους, δομή, οργάνωση, προγραμματισμό. Κάθε μέλος συμμετέχει ενεργά, επηρεάζει και επηρεάζεται.
· Από την εργασία του μέσα στην ομάδα το άτομο μπορεί να συνταυτιστεί και να διαφοροποιήσει τη συμπεριφορά του.
· Ανάλογα με τον ρόλο του επικοινωνεί και πραγματοποιεί ατομικούς ή ομαδικούς στόχους με σκοπό την επίτευξη των κοινών.
· ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ ΠΡΟΫΠΟΘΕΣΗ:

Η ομάδα να λειτουργεί σαν ανοικτό σύστημα δηλ. να μετασχηματίζει τις εισόδους σε εξόδους.

Αυτό επιτυγχάνεται εφόσον τα μέλη της έχουν την δυνατότητα να αναπτύξουν δραστηριότητες σύμφωνα με τις πνευματικές τους δεξιότητες, τις τεχνικές του γνώσεις και ικανότητες.

· Η ομάδα με τη σειρά της επηρεάζει και επηρεάζεται και από άλλες ομάδες. 

Μέλη ομάδας ανήκουν και σε άλλες με διαφορετικούς ρόλους.

ΑΤΟΜΟ ΦΟΡΕΑΣ ΠΟΛΛΑΠΛΩΝ ΡΟΛΩΝ

ΣΥΓΚΡΟΥΣΗ ΠΟΛΛΑΠΛΩΝ ΡΟΛΩΝ

1.3 Επικύρωση – επικοινωνία του ατόμου με την ομάδα

· Η εργασία μέσα στην ομάδα προκαλεί θετικά και αρνητικά συναισθήματα.
· Τα αρνητικά συναισθήματα απειλούν την ψυχική και σωματική ηρεμία μας, όπως άγχος – καούρα στομάχου – υπέρταση.
· Η εκδήλωση των συναισθημάτων αναπτύσσει την αποδοτικότητα και την παραγωγικότητα της ομάδας.
· Τα συναισθήματα των μελών της ομάδας είναι τα δείγματα που προειδοποιούν τους προϊστάμενους ότι κάτι δεν πάει καλά.
· Ο ΜΕΤΑΣΧΗΜΑΤΙΣΜΟΣ των αρνητικών σε θετικά συναισθήματα καταλήγει στη λύση των προβλημάτων.
· Ικανότητα να λέμε «όχι» σε αιτήματα που δεν μπορούμε να εκτελέσουμε γιατί δεν είμαστε προετοιμασμένοι.
· Συχνά το άτομο ταυτίζεται τόσο πολύ με το ρόλο που ασκεί ώστε ζει με αυτό ξεχνώντας τους άλλους (συνεργάτες – υφιστάμενοι).
· Πώς όμως η εξουσία γίνεται δεκτή από μια ομάδα; Με ποιο τρόπο προκαλούνται συγκρούσεις στις σχέσεις προϊσταμένου – ομάδας;
· Η εξουσία εμφανίζεται μέσα από τις διαπροσωπικές σχέσεις. Οι συγκρούσεις είναι αιτία ενός σοκ ή μιας διαφωνίας. Οι συγκρούσεις δημιουργούν ρήξη στις διαπροσωπικές σχέσεις.
· Διάκριση συγκρούσεων σε 3 επίπεδα:
· ως προς το άτομο για τη λήψη απόφασης
· ως προς τα άτομα στην ομάδα εργασίας
· ως προς την ομάδα και την ιεραρχία.
· Οι συγκρούσεις γίνονται εμπόδιο όταν ένα άτομο ή μια ομάδα δεν μπορεί να εκτελέσει ένα έργο και παράγονται προβλήματα στη λήψη αποφάσεων.
· Πώς μπορούμε να αποφύγουμε τις συγκρούσεις. Βρίσκοντας τις αιτίες που τις προκαλούν.
· να προσδιορίσουμε το πρόβλημα
· να προτείνουμε διαδοχικές λύσεις
· να γίνει εκτίμηση των λύσεων 
· να ληφθεί μια απόφαση
· να παρακολουθηθεί η εκτέλεση της απόφασης για να εκτιμηθεί η λύση που εφαρμόστηκε.
1.4 Σχέσεις προϊσταμένων – υφισταμένων

· Ως μέσο για την ανάλυση των σχέσεων, των ανταλλαγών και των διαπραγματεύσεων χρησιμοποιείται η ΣΥΝΔΙΑΛΕΚΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ (TRANSACTIONAL ANALYSIS)
· Το άτομο συμπεριλαμβάνει στην προσωπικότητά του 3 καταστάσεις του ΕΓΩ και συμπεριφέρεται ανάλογα με την κατάσταση που υπερισχύει στο ΕΓΩ.
· Οι 3 καταστάσεις του ΕΓΩ →   Γ= ΓΟΝΕΑΣ

                                                   →    Ε= ΕΝΗΛΙΚΑΣ

                                                   →    Π= ΠΑΙΔΙ
· Η κατάσταση ΓΟΝΕΑΣ 
περιλαμβάνει τα μηνύματα που πήραμε από τους γονείς – συνήθως συμπεριφερόμαστε όπως αυτοί ή όπως αυτοί θα θέλανε.

Χωρίζεται σε 2 μέρη:

i. Στο Γονέα που κριτικάρει

ii. Στο Γονέα που τροφοδοτεί

και τα δύο επηρεάζουν θετικά ή αρνητικά τη συμπεριφορά του άλλου.

· Η κατάσταση ΕΝΗΛΙΚΑΣ
Αποτελείται από τα μηνύματα που πήραμε από την ίδια τη ζωή.

Είμαστε ενήλικες από τη στιγμή που σκεπτόμαστε τον καλύτερο τρόπο για μια εργασία, όταν εκτιμάμε σωστά, όταν ξέρουμε τα καθήκοντά μας, όταν συνειδητοποιούμε τις ευθύνες μας.

Η κατάσταση ενήλικας είναι η πιο αποτελεσματική για όλες τις περιπτώσεις που πρέπει να κρίνουμε, να αποφασίσουμε να διαπραγματευθούμε.

· Η κατάσταση ΠΑΙΔΙ
Περιλαμβάνει τα μηνύματα που εμείς οι ίδιοι αισθανόμαστε. Το παιδί υπερέχει σε όλη μας τη συμπεριφορά.

Πότε χαίρεται ή λυπάται. Η υποταγή ή η επανάσταση, ο αυθορμητισμός για δημιουργία ή η μανία για καταστροφή είναι τα παρέχοντα συναισθήματα που το κατέχουν.

Διακρίνεται σε 4 μέρη:

i. παιδί φυσιολογικό

ii. παιδί που χειρίζεται τις καταστάσεις

iii. παιδί υπάκουο

iv. παιδί επανάστασης

i. Παιδί φυσιολογικό:

Χαρακτηρίζεται από ανωριμότητα και ασταθή προσωπικότητα. Επηρεάζει θετικά ή αρνητικά.

ii. Παιδί που χειρίζεται τις καταστάσεις:

Του αρέσει να παίζει με τους ανθρώπους και τα πράγματα για να αποκτήσει αυτό που θέλει. Επηρεάζει θετικά και αρνητικά τους άλλους.

iii. Παιδί υπάκουο:

Προσαρμόζεται στις απαιτήσεις των άλλων για να έχει την ησυχία του. Επηρεάζει θετικά και αρνητικά τους άλλους.

iv. Παιδί επανάστασης:

Προσαρμόζεται αρνητικά στις απαιτήσεις του περιβάλλοντός του. Πάει ενάντια στις διαταγές. Επηρεάζει μόνο αρνητικά τους άλλους.

Καθένας μας είναι λίγο ΓΟΝΕΑΣ, λίγο ΠΑΙΔΙ, λίγο ΕΝΗΛΙΚΑΣ. Η κατάσταση που υπερισχύει στη δομή της προσωπικότητάς μας επηρεάζει τη συμπεριφορά μας μέσα στην ομάδα.

Πρώτη περίπτωση: Αυταρχικός προϊστάμενος

· Αν ο προϊστάμενος είναι αυταρχικός, μέσα από την άσκηση εξουσίας του, μέσα από τη θέση του (STATUS), ψάχνει να ικανοποιήσει τις ανάγκες του και τις εγωκεντρικές υποκινήσεις του.

· Έχει την αυτό-ικανοποίηση να εξουσιάζει και την επιβεβαίωση της ολοκλήρωσης του ΕΓΩ. Το αυταρχικό άτομο απαιτεί υπακοή στις διαταγές.

· Οι υφιστάμενοι που υποβάλλονται σε μια αυταρχική σχέση με τους προϊστάμενους είναι σε εξάρτηση και χάνουν την αυτονομία τους. Αισθάνονται ρομπότ, χωρίς ικανοποίηση ύπαρξης και αναγνώρισής τους. 

Από τη στιγμή που χάνουν την αυτονομία τους υπάρχει στέρηση της ολοκλήρωσης της προσωπικότητάς τους. Προβλήματα ψυχοσωματικά, άγχος πονοκέφαλοι, κ.ά.

· Σύμφωνα με τη Συνδιαλεκτική Ανάλυση ο Ηγέτης είναι ο Γονέας που ασκεί εξουσία και κριτική, οι υφιστάμενοι είναι υπάκουα παιδιά, χωρίς καμία πρωτοβουλία.

ΙΕΡΑΡΧΙΑ (Γ)                                   (Π) ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ

Αυτοπραγμάτωση

Αυτό-ικανοποίηση

Ικανοποίηση αναγκών χαμηλού επιπέδου

Απόδοση παραγωγικότητας μόνο υπό την επίβλεψή του

Δεύτερη περίπτωση: Γραφειοκράτης προϊστάμενος

· Αν ο προϊστάμενος είναι γραφειοκράτης αλλά χαρισματικός ηγέτης, ασκεί εξουσία στους υφιστάμενούς του εξ’ αιτίας της θέσης που κατέχει και όχι γιατί θέλει να τους εξουσιάζει.

· Οι υφιστάμενοι αισθάνονται ασφαλείς, έχουν κάποιον που μπορεί να τους βοηθήσει, που μπορεί να τους λύσει τα προβλήματά τους, που μπορεί να τους υποκινήσει στη δουλειά τους, ικανοποιώντας τις προσδοκίες τους και τους κοινούς στόχους τους.

· Γι’ αυτούς ο προϊστάμενος έχει το ρόλο ενός γονέα που θα βρει τις λύσεις για όλες τις συγκρούσεις και προβλήματά τους και που θα τους βοηθήσει να τα καταφέρουν στη δουλειά τους.

· Σύμφωνα με τη Συνδιαλεκτική Ανάλυση ο προϊστάμενος είναι γονέας που τροφοδοτεί αλλά αρνητικά (μόνο λόγω STATUS), οι υφιστάμενοι είναι πάλι υπάκουα παιδιά.
ΙΕΡΑΡΧΙΑ (Γ)                                       (Π) ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ

Παθητικότητα: Εξαρτάται από τη διάθεση του προϊστάμενου: Άρνηση για κάτι το παραγωγικό από φόβο στο καινούριο.

Τρίτη περίπτωση: Εξουσιοδοτημένος προϊστάμενος

·  Αν ο προϊστάμενος αισθάνεται ενοχές λόγω των ευθυνών του, βασίζεται στη κατανόηση των υφισταμένων του.

· Προσπαθεί να είναι αγαπητός και αποδεκτός και αυτό από φόβο αποτυχίας του. Έλλειψη εμπιστοσύνης στον εαυτό του. Έχει ανάγκη τους άλλους για να τον υποστηρίξουν.

· Σ’ αυτή την περίπτωση οι υφιστάμενοι αισθάνονται σαν άνθρωποι και όχι σαν μηχανές ή αντικείμενα.

· Μπορούν να δημιουργήσουν καινούριες πραγματικότητες στο χώρο της εργασίας τους. Συνειδητοποιούν τις ικανότητές τους και είναι πιο ανεξάρτητοι. Υπάρχει ανατροφοδότηση στην επικοινωνία τους αλλά υπάρχει κίνδυνος δυσλειτουργίας του συστήματος γιατί η αυθορμητικότητα μπορεί να προκαλέσει διαλυτικές καταστάσεις.

· Σύμφωνα με την Συνδιαλεκτική Ανάλυση οι υφιστάμενοι παίζουν το ρόλο του γονέα που ακολουθεί τους κανόνες και ο προϊστάμενος το υπάκουο παιδί.
ΙΕΡΑΡΧΙΑ (Π)                                                  (Γ) ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ

Μερική ανατροφοδότηση

· Χειρισμός του προϊστάμενου για ικανοποίηση των ατομικών συμφερόντων και όχι της ομάδας.

Τέταρτη περίπτωση: Δημοκρατικός προϊστάμενος

· Όταν ο προϊστάμενος είναι δημοκράτης, γνωρίζει τις ευθύνες του, συνεργάζεται με την ομάδα, εμπιστεύεται τα άτομα με τα οποία συνεργάζεται, δημιουργεί και μπορεί να λύσει τα προβλήματα που αφορούν την ομάδα, μαζί τους.

· Βοηθά την ομάδα να εκπληρώσει τους  στόχους της. Άλλοτε επικεντρωμένος στο καθήκον, άλλοτε στην προσπάθεια για εγκαθίδρυση και συγκρότηση των κοινωνικών σχέσεων των μελών της ομάδας.

· Σύμφωνα με τη Συνδιαλεκτική Ανάλυση ο προϊστάμενος είναι στην κατάσταση του ενήλικα όπως και οι υφιστάμενοι:

ΙΕΡΑΡΧΙΑ (Ε)                                         (Ε) ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ

                                                  ΑΝΑΤΡΟΦΟΔΟΤΗΣΗ

ΥΨΗΛΗ παραγωγικότητα και αποδοτικότητα.

Όλα τα άτομα μπορούν να οργανώσουν, εμψυχώσουν, να υποκινήσουν το σύνολο.

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ

· Οι συγκρούσεις είναι αναπόφευκτες στο χώρο της εργασίας αλλά και η απουσία συγκρούσεων δείχνει ότι η ομάδα δεν λειτουργεί αποδοτικά, δεν εξελίσσεται, αρνείται όποια αλλαγή, χάνει την αυτονομία της και λειτουργεί σαν κλειστό κύκλωμα.

· Για να είναι μια ομάδα παραγωγική και αποδοτική πρέπει να λαμβάνει υπόψη της τη συνεργασία των μελών της για την πραγματοποίηση ενός κοινού στόχου.

· Καθένα από τα μέλη πρέπει να είναι στην κατάσταση του ΕΝΗΛΙΚΑ  στη δουλειά του αλλά και να θεωρεί και τους άλλους ενήλικες τόσο στον τρόπο συμπεριφοράς του, όσο στη θέση που κατέχει.

· Πρέπει να γνωρίζει τα δικαιώματά του καθώς και τα όρια ελευθερίας του, σεβόμενο και αναγνωρίζοντας το ίδιο τα δικαιώματα και τα όρια ελευθερίας των άλλων μελών.

· Πραγματοποιεί έτσι την ικανοποίηση των αναγκών του, ικανοποιώντας τους στόχους και τις ανάγκες του περιβάλλοντός του.

2. ΠΡΟΣΩΠΙΚΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

2.1 Εισαγωγή
Από τη δεκαετία του ’50 μέχρι το τέλος της δεκαετίας του ’70, το ενδιαφέρον των ειδικών επιστημόνων είναι γνωστό ότι επικεντρώνεται στην ποιότητα των προϊόντων. Η ορθολογικοποίηση της παραγωγικής διαδικασίας, οι τεχνικοί έλεγχοι, οι στατιστικές ελέγχου ποιότητας είχαν ως αποτέλεσμα τη βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων. Παράλληλα, η επιστήμη του Marketing και της Επικοινωνίας καθιέρωσε την ιδέα ότι τα πρότυπα της ποιότητας, οι ποιοτικές προδιαγραφές των προϊόντων καθορίζονται από τον πελάτη. Με τα επιστημονικά μέσα και τις τεχνικές έρευνας που διαθέτουν, προσδιορίζουν τις επιθυμίες ή προσδοκίες του κοινού και προσαρμόζουν τα ποιοτικά χαρακτηριστικά των προϊόντων σε αυτές. Το αποτέλεσμα είναι η εξασφάλιση παραγωγής χαμηλού κόστους και υψηλής ποιότητας προϊόντων.

Από τη δεκαετία του ’80, το ενδιαφέρον για την ποιότητα εστιάζεται πλέον στην ποιότητα των υπηρεσιών σε συνδυασμό με το ενδιαφέρον για την ανθρώπινη συμπεριφορά στο χώρο εργασίας. Ο ανθρώπινος παράγων θεωρείται «κλειδί» για την ποιότητα αγαθών και υπηρεσιών. Η Προσωπική Ποιότητα εκφράζει μια νέα αντίληψη για την ποιότητα, προσεγγίζει με νέο τρόπο την έννοια της ποιότητας, ολοκληρώνοντας τον κύκλο.

Το ενδιαφέρον για την ποιότητα επικεντρώνεται σήμερα στο σύνολο των συντελεστών παραγωγής, αρχομένης από την ποιότητα των προϊόντων, επεκτείνεται στην ποιότητα αγαθών και υπηρεσιών και ολοκληρώνεται στην ποιότητα του ατόμου που παράγει αγαθά ή υπηρεσίες.

Η νέα αντίληψη δεν αντικαθιστά τις προϋπάρχουσες αντιλήψεις για την ποιότητα αλλά αντίθετα τις βελτιώνει με την καθιέρωση ανθρώπινων σχέσεων και επικοινωνίας μεταξύ των ατόμων που εμπνέονται στο χώρο εργασίας τους. Η ποιότητα των ανθρώπων που στελεχώνουν επιχειρήσεις και υπηρεσίες αποτελεί τη βάση κάθε ποιότητας. Ο σημαντικός της ρόλος δρα καταλυτικά σε συναισθήματα απαιτούμενης αυτο-εκτίμησης, προσδιορίζοντας νοοτροπία ομαδικής εργασίας και συμβάλλοντας στην ψυχοκοινωνική ευεξία του ατόμου.

2.2 Η έννοια της Προσωπικής Ποιότητας
Τι είναι ποιότητα; Τι σημαίνει για σας ποιότητα; Πώς θα ορίζατε την ποιότητα; Ποιες λέξεις θα χρησιμοποιούσατε;  Πώς θα κρίνατε την ποιότητα κάποιου συναδέλφου σας; Πώς θα αξιολογούσατε την ποιότητα της δική σας εργασίας; Πώς θα εκτιμούσατε ένα αγαθό ή το έργο μιας υπηρεσίας;

Από τα παραπάνω ερωτήματα διαφαίνεται ότι η ποιότητα ως έννοια έχει πλούσιο περιεχόμενο που ποικίλλει, τόσο σε εύρος όσο και σε βάθος, μεταξύ των ατόμων. Ο κάθε άνθρωπος είναι σε θέση να δώσει τη δική του απάντηση στα ερωτήματα αυτά, ίσως με περισσότερη ή λιγότερη δυσκολία από ότι φαντάζεται, αλλά το εγχείρημα δυσχεραίνει όταν δοκιμασθεί  η καταγραφή των απαντήσεων στο πλαίσιο μιας ομάδας εργασίας, οι οποίες πρέπει να είναι επιπλέον κοινά αποδεκτές.

Εκτός του πλούσιου περιεχομένου της, διαφαίνεται επίσης ότι η ποιότητα έχει μια πολυδιάστατη έννοια. Ποιότητα υλικών αγαθών, ποιότητα πνευματικών αγαθών. Υποκειμενική ποιότητα, Αντικειμενική ποιότητα. Ποιότητα υπηρεσίας, ποιότητα επιχείρησης. Ποιότητα στο χώρο και στο χρόνο. Ποιότητα πολιτισμική. Ποιότητα κοινωνική. Η έννοια της ποιότητας δεν ορίζεται με σαφές και συγκεκριμένο περιεχόμενο. Εξαρτάται κάθε φορά από συγκεκριμένες περιπτώσεις και περιστάσεις. Πρόκειται για μια ασαφή έννοια που διαρκώς διαφοροποιείται. Εξαρτάται από την περίπτωση που εξετάζεται, από το ποιος κάνει την αξιολόγηση, ποια κριτήρια χρησιμοποιεί, ποιες ανάγκες ικανοποιεί, ποιες προσδοκίες επιζητεί να συναντήσει.

Όμως παρά το ασαφές εννοιολογικό περιεχόμενό της, την πολυδιάστατη εικόνα της, εν τούτοις οι περισσότεροι άνθρωποι δεν δυσκολεύονται να κρίνουν εάν η ποιότητα ενός αγαθού, μιας υπηρεσίας ή ενός ατόμου είναι καλή ή κακή. Αν και εκφράζουν την υποκειμενική τους γνώμη, το κριτήριο εκείνο βάσει του οποίου αξιολογούν την ποιότητα είναι, εάν ικανοποιείται η ανάγκη ή η προσδοκία τους για το αγαθό ή την υπηρεσία. Στην περίπτωση που το αγαθό ικανοποιεί ή υπερβαίνει την προσδοκία τους, η ποιότητα κρίνεται καλή. Στην αντίθετη περίπτωση, η ποιότητα κρίνεται κακή. Οι απαιτήσεις και οι προσδοκίες σύμφωνα με τις οποίες αναμένεται να ικανοποιηθεί μια ανάγκη από τη χρήση ενός αγαθού ή μιας υπηρεσίας αποτελούν το βασικό κριτήριο αξιολόγησης της ποιότητας.

Οι απαιτήσεις μπορεί να είναι εξωτερικές και εσωτερικές, όπως και η ποιότητα μπορεί να είναι αντικειμενική και υποκειμενική. Εξωτερικές απαιτήσεις είναι οι προσδοκίες που εκφράζουν οι χρήστες των αγαθών ή υπηρεσιών. Εσωτερικές απαιτήσεις είναι αντίθετα, οι προσδοκίες που έχουν οι εργαζόμενοι που παράγουν τα αγαθά ή τις υπηρεσίες, προσδοκίες για τον εαυτό τους, τους άλλους, το τμήμα, την επιχείρηση ή τον οργανισμό.

Η αντικειμενική ποιότητα αναφέρεται στην ικανοποίηση συγκεκριμένων προσδοκιών (χρόνος, οικονομικότητα, ποσότητα, κ.ά.). Η υποκειμενική ποιότητα σχετίζεται με την ικανοποίηση συναισθηματικών προσδοκιών (π.χ. νοοτροπία, προσωπικότητα, συμπεριφορά, συνέπεια, υπευθυνότητα κ.ά.). Η αντικειμενική και υποκειμενική ποιότητα αλληλοσυμπληρώνονται αποτελώντας μια ολότητα, ένα σύνολο. Κάθε πρόγραμμα ποιότητας πρέπει να στοχεύει στη βελτίωση της Ολικής Ποιότητας, τόσο της αντικειμενικής όσο και της υποκειμενικής.

2.3 Η σημασία της Προσωπικής Ποιότητας
Όπως έχει ήδη αναφερθεί, η προοπτική μιας υπηρεσίας ή μιας επιχείρησης εξαρτάται από την ικανότητά της να ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις ή στις προσδοκίες για ποιότητα του εξωτερικού της περιβάλλοντος. Η ικανότητα αυτή εξαρτάται με τη σειρά της από τη δυνατότητα του εσωτερικού της περιβάλλοντος να ικανοποιεί τις προσδοκίες των χρηστών των υπηρεσιών της ή των αγαθών της. Η δυνατότητα του εσωτερικού της περιβάλλοντος διασφαλίζεται μόνο εάν στηρίζεται στην ποιότητα των ατόμων που διαμορφώνουν την παραγωγική διαδικασία (παραγωγή υπηρεσιών ή αγαθών). Εάν η δημιουργία αγαθών ή η παροχή υπηρεσιών παράγεται από άτομα με υψηλά επίπεδα προσωπικής ποιότητας, τότε, κατ’ ακολουθία, τα αγαθά ή οι υπηρεσίες έχουν χαρακτηριστικά υψηλής ποιότητας συμβατά με τις προσδοκίες των χρηστών τους. Το αντίθετο είναι εξαιρετικά δύσκολο να υποστηριχθεί και μάλλον απίθανο να συμβεί.

Όμως, η προσωπική ποιότητα των ατόμων που στελεχώνουν μια υπηρεσία ή μια επιχείρηση δεν αντανακλάται μόνο στην ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών ή αγαθών. Με τη σειρά της, αντανακλάται επίσης στη συνολική απόδοση ενός τμήματος όπως και στο σύνολο της υπηρεσίας ή της επιχείρησης. Οι προσπάθειες κάθε ατόμου στο χώρο εργασίας του για βελτίωση της ποιότητας των αγαθών ή υπηρεσιών που παράγει είναι αποφασιστικής σημασίας. Η απόδοσή του επηρεάζει την άποψη των πελατών ή των χρηστών για την ποιότητα της υπηρεσίας του, προσδιορίζει την στάση του εξωτερικού περιβάλλοντος προς αυτήν.

Η αφετηρία, επομένως, για την εφαρμογή ενός προγράμματος ποιοτικής ανάπτυξης μιας υπηρεσίας ή μιας επιχείρησης επιβάλλεται να είναι η απόδοση του ατόμου, η προσωπική του ποιότητα και κυρίως η προδιάθεσή του. Η προσωπική ποιότητα, ως σημείο εκκίνησης μιας διαδικασίας βελτίωσης ποιότητας επιφέρει αλυσιδωτές επιπτώσεις στη συνολική λειτουργία και απόδοση. Η προσωπική ποιότητα των ατόμων εκφράζεται στην ποιότητα του τμήματος, η ποιότητα των τμημάτων ενός οργανισμού καθορίζει την ποιότητα του οργανισμού στο σύνολό του. Ένας οργανισμός με ποιότητα διαθέτει ικανοποιημένους πελάτες, οι ικανοποιημένοι πελάτες επιφέρουν οικονομικά οφέλη, φήμη και εξωτερικό περιβάλλον που επηρεάζει θετικά τον οργανισμό. Κατά συνέπεια, ολοκληρώνεται με αυτόν τον τρόπο ο κύκλος της ποιοτικής ανάπτυξης. Επομένως, η σημασία της προσωπικής ποιότητας είναι ότι αποτελεί τη βάση κάθε άλλης μορφής ποιότητας, είτε ενός τμήματος, είτε ενός οργανισμού, είτε ενός προϊόντος, είτε μιας υπηρεσίας. Όμως, θα πρέπει να επισημανθεί ότι η προσωπική ποιότητα, δεν βελτιώνει μόνο τη συνολική ποιότητα, ούτε επηρεάζει μόνο το μέλλον του οργανισμού. Το όφελος που προκύπτει αφορά επίσης το ίδιο το άτομο, την οικογένεια του καθώς και τον κοινωνικό του περίγυρο.

2.4 Κατηγορίες Προσωπικής Ποιότητας
Είναι κοινός τόπος ότι διαφορετικοί άνθρωποι έχουν διαφορετική ποιότητα. Είναι επίσης γνωστό ότι η απόδοση ενός ατόμου διαφοροποιείται ανάλογα με τις περιστάσεις στις οποίες ζει. Όμως, το σημαντικό ερώτημα που προκύπτει είναι το εξής: Μεταξύ της ποιότητας που θα μπορούσε να έχει ένα άτομο και της ποιότητας που πραγματικά έχει, υπάρχει απόκλιση; Εάν υπάρχει, σε ποιους παράγοντες αυτή οφείλεται; 

Το προσωπικό πρότυπο κάθε ατόμου είναι αυτό από το οποίο αρχίζει μια διαδικασία ποιοτικής βελτίωσης. Το προσωπικό πρότυπο κάθε ατόμου είναι αυτό βάσει του οποίου διαπιστώνεται εάν υπάρχει απόκλιση μεταξύ της ποιότητας που θα μπορούσε να έχει και της ποιότητας που πραγματικά έχει.

Σε γενικές γραμμές, δύο πρότυπα Προσωπικής Ποιότητας σύμφωνα με τα ανωτέρω προκύπτουν: α) το πρότυπο της Παρατηρούμενης Ποιότητας (της ποιότητας που πραγματικά έχει) και β) το πρότυπο της Ιδανικής Ποιότητας (της ποιότητας που θα μπορούσε να έχει).

Η Παρατηρούμενη Ποιότητα είναι αυτή που εκφράζει ένα άτομο σήμερα. Η Ιδανική Ποιότητα είναι αυτή που ένα άτομο θα ήθελε να είχε, βάσει των εσωτερικών του επιθυμιών και απαιτήσεων σε σχέση με την απόδοσή του. Η απόκλιση μεταξύ της παρατηρούμενης και της ιδανικής ποιότητας εκφράζει ένα μέτρο σύμφωνα με το οποίο είναι δυνατή η βελτίωση της προσωπικής ποιότητας ενός ατόμου. Όσο η απόκλιση μειώνεται, τόσο περισσότερο ικανοποιείται ένα άτομο, τόσο περισσότερο προσεγγίζονται μεταξύ τους τα δυο πρότυπα προσωπικής ποιότητας.

2.4.1. Παρατηρούμενη Προσωπική Ποιότητα

Η Παρατηρούμενη Προσωπική Ποιότητα ορίζεται ως η συνισταμένη των προσδοκιών που έχει ένα άτομο για τον εαυτό του και των απαιτήσεων που έχουν οι άλλοι για την απόδοσή του. Το επίπεδο της παρατηρούμενης προσωπικής ποιότητας μπορεί επομένως να προσδιορισθεί με την αξιολόγηση της ποιότητας της απόδοσής του. Το επίπεδο της παρατηρούμενης ποιότητας μεταβάλλεται ανάλογα με τις συνθήκες στις οποίες εργάζεται το άτομο, δεν είναι στατικό, καθώς οι άνθρωποι εκτίθενται διαρκώς σε παράγοντες που καθιστούν δυνατή τη βελτίωση ή τη μείωσή του.

Οι παράγοντες που επηρεάζουν το επίπεδο της Παρατηρούμενης Προσωπικής Ποιότητας είναι οι εξής:

α) Αναγνώριση ανταμοιβής

Η αναγνώριση που δέχεται ένα άτομο από άλλους και η αναγνώριση που ένα άτομο προσφέρει στον εαυτό του. Οι ανταμοιβές με την έννοια της αναγνώρισης και της προσοχής των άλλων, ανάλογα με την παρατηρούμενη απόδοση, επηρεάζουν σημαντικά το επίπεδο της προσωπικής ποιότητας. Ιδιαίτερα, ο βαθμός της επιρροής εξαρτάται επίσης και από το ποιος είναι ο άλλος και από το πόσο το ίδιο το άτομο αισθάνεται ότι αξίζει την ανταμοιβή. Επιπλέον, η κριτική για τυχόν χαμηλό επίπεδο ποιότητας μπορεί να βελτιώσει ή να μειώσει το επίπεδο, ανάλογα με τον τρόπο με τον οποίο ασκείται.

Η αναγνώριση, οι ανταμοιβές, η κριτική, οι επιπλήξεις για την απόδοση συνθέτουν μια δεξαμενή συναισθημάτων. Ο λόγος μεταξύ θετικών και αρνητικών συναισθημάτων διαμορφώνει το προσωπικό ισοζύγιο του ατόμου. Όταν υπερτερούν τα θετικά συναισθήματα, το ισοζύγιο παρουσιάζει «πίστωση» και το επίπεδο της παρατηρούμενης ποιότητας είναι υψηλό. Όταν υπερτερούν τα αρνητικά συναισθήματα, το ισοζύγιο παρουσιάζει «χρέωση» και το επίπεδο της παρατηρούμενης ποιότητας είναι χαμηλό.
β) Αποδοχή των στόχων

Η σαφής γνώση και η συνακόλουθη αποδοχή των προσωπικών στόχων αφενός και των στόχων του τμήματος ή του οργανισμού αφετέρου, αποτελούν προϋποθέσεις για την απόδοση και την επίτευξη ενός υψηλού επιπέδου ποιότητας. Η γνώση, επίσης, των συνολικών αποτελεσμάτων, μέρος των οποίων προέρχεται από την εργασία του ατόμου, συμβάλλει σημαντικά στη διατήρηση του επιπέδου ποιότητας.

γ) Επιτυχία / αποτυχία

Τα επιτυχή ή τα ανεπιτυχή αποτελέσματα της εργασίας ενός ατόμου επηρεάζουν τη μελλοντική του απόδοση. Χωρίς αμφιβολία, μια επιτυχία βελτιώνει το επίπεδο ποιότητας. Η αποτυχία μειώνει, αντίστοιχα, το επίπεδο ποιότητας. Όμως, σε κάθε περίπτωση, δεν εξασφαλίζεται η ανάληψη παρόμοιας με αυτήν εργασίας. Ένα άτομο, παρά τα επιτυχή αποτελέσματα μπορεί να επιθυμεί περισσότερο να αναλάβει μια νέα εργασία. Ένα άλλο άτομο, παρά την αποτυχία, να βελτιώσει την απόδοσή του, καταβάλλοντας μεγαλύτερη προσπάθεια.

δ) Εμπειρία και ικανότητες

Η επαρκής διάθεση εμπειρίας και ικανοτήτων που ανταποκρίνονται στις απαιτήσεις συγκεκριμένης εργασίας επηρεάζουν σημαντικά τη βελτίωση της προσωπικής ποιότητας. Αντίθετα, η ελλιπής εμπειρία μπορεί να επηρεάσει θετικά ή αρνητικά. Ορισμένοι άνθρωποι αισθάνονται ανασφάλεια με αποτέλεσμα το επίπεδο της προσωπικής τους ποιότητας να παραμένει χαμηλό. Άλλοι βέβαια παρακινούνται ακριβώς λόγω του ελλείμματος αυτού και αυξάνουν τις προσπάθειές τους για βελτίωση των ικανοτήτων τους.

ε) Ο διαθέσιμος χρόνος

Τόσο ο πολύς, όσο και ο λίγος διαθέσιμος χρόνος επηρεάζουν το επίπεδο της προσωπικής ποιότητας με διαφορετικό τρόπο, ανάλογα με την προσωπικότητα του ατόμου. Ορισμένα άτομα διαχειρίζονται ορθολογικά το διαθέσιμο χρόνο για την εκτέλεση μιας εργασίας, ενώ άλλα άτομα, αποδίδουν καλύτερα όταν βρίσκονται «υπό πίεση» χρόνου.

στ) Το αντικείμενο της εργασίας

Η φύση του αντικειμένου εργασίας επηρεάζει την παρατηρούμενη ποιότητα. Εάν το αντικείμενο εργασίας είναι συμβατό με τις επιθυμίες και τις προσδοκίες του ατόμου, εάν προκαλεί το ενδιαφέρον του, τότε συμβάλλει θετικά στη βελτίωση της προσωπικής του ποιότητας. Αντίθετα, εάν το αντικείμενο εργασίας εκλαμβάνεται ως ρουτίνα, χωρίς ιδιαίτερο ενδιαφέρον, ορισμένα άτομα μπορεί να αισθάνονται ασφαλή με ένα οικείο και γνωστό αντικείμενο και απλά να διατηρούν ένα καλό επίπεδο ποιότητας. Άλλα άτομα όμως μπορεί να μη λαμβάνουν καμία ικανοποίηση λόγω ακριβώς της ρουτίνας και κατ’ επέκταση το επίπεδο της ποιότητας διαρκώς να επιδεινώνεται.
ζ) Το επίπεδο της παρατηρούμενης ποιότητας των άλλων    

Η παρατηρούμενη ποιότητα των άλλων συναδέλφων, του προϊσταμένου, του διευθυντή κ.ο.κ., επηρεάζει θετικά ή αρνητικά την προσωπική ποιότητα ενός ατόμου στο χώρο εργασίας του. Εκτός χώρου εργασίας, το επίπεδο ποιότητας της οικογένειας και του κοινωνικού περίγυρου επηρεάζει επίσης το επίπεδο της προσωπικής ποιότητας του ατόμου.

Ο βαθμός της επιρροής εξαρτάται από το εύρος της διαφοράς μεταξύ του επιπέδου ποιότητας των άλλων και του ιδίου του ατόμου.

2.4.2. Ιδανική Προσωπική Ποιότητα

Η Ιδανική Προσωπική Ποιότητα ενός ατόμου συσχετίζεται άμεσα με την προσωπικότητά του, τα ιδανικά του και τις προσδοκίες του. Οι απαιτήσεις που θέτουν τα ίδια τα άτομα για την εκπλήρωση των προσωπικών τους στόχων διαμορφώνουν το επίπεδο της Ιδανικής τους Προσωπικής Ποιότητας. Η ικανοποίηση από την εργασία, η προερχόμενη από ένα υψηλό επίπεδο Παρατηρούμενης Προσωπικής Ποιότητας, έχει ως αποτέλεσμα την προσέγγιση του επιπέδου της Ιδανικής Προσωπικής Ποιότητας. 

Το επίπεδο της Ιδανικής Προσωπικής Ποιότητας εξαρτάται από τη φιλοσοφία ζωής του ατόμου, τις ηθικές του αρχές και τις αξίες, με βάση τις οποίες ενηλικιώνεται. Το πρότυπο της Ιδανικής Ποιότητας έχει βαρύνουσα σημασία για την ψυχοκοινωνική ευεξία του ατόμου, καθώς σύμφωνα με αυτό αξιολογεί τον ίδιο του τον εαυτό, τους άλλους, την αποδοτικότητά του και τη στρατηγική της εξέλιξής του ως ανθρώπινο ον στο χωροχρόνο. 

Το σημείο εκκίνησης της διαδικασίας διαμόρφωσης του προτύπου της Ιδανικής Προσωπικής Ποιότητας προσδιορίζεται στα πρώτα χρόνια ζωής του ατόμου. Σε αυτή την περίοδο, το πρότυπο της Ιδανικής Προσωπικής Ποιότητας επηρεάζεται άμεσα από την οικογένεια (γονείς και αδέλφια), το ευρύτερο οικογενειακό περιβάλλον, τους δασκάλους και εν συνεχεία, κατά την εφηβεία, από τους φίλους. Τα παραδείγματα και οι συμπεριφορές των τρίτων, η αναγνώριση και οι ανταμοιβές, επηρεάζουν στη συνέχεια τις απαιτήσεις και τις προσδοκίες που διαμορφώνει το άτομο καθώς ενηλικιώνεται. 

Κατά την παιδική ηλικία, το άτομο είναι δεκτικό σε επιρροές τρίτων, θετικές ή αρνητικές, οι οποίες διαμορφώνουν τη βάση του προτύπου, παρά τη μεγάλη διακύμανσή του. Με την ολοκλήρωση της εφηβείας και την έναρξη της ενηλικίωσης, το άτομο δεν είναι πια τόσο δεκτικό σε επιρροές και η διαμόρφωση του προτύπου Ιδανικής Ποιότητας αρχίζει να αποκρυσταλλώνεται στη συνείδησή του. Μετά την ενηλικίωση, μόνο ισχυρές συναισθηματικές εμπειρίες μπορούν να επιφέρουν σημαντικές αλλαγές στο πρότυπο Ιδανικής Προσωπικής Ποιότητας.  

Κεφάλαιο 6

Οργάνωση Γραφείου 

και Προσωπικής Εργασίας

ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΓΡΑΦΕΙΟΥ ΚΑΙ ΠΡΟΣΩΠΙΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ
1. Οργάνωση Γραφείου

1.1.  Εννοιολογική προσέγγιση 

Από τις αρχές του 20ου αιώνα, η οργάνωση γραφείου ως έννοια και ως εφαρμογή είχε αρχίσει να απασχολεί τις επιχειρήσεις, οι οποίες, μέχρι τότε, στηρίζονταν στις διοικητικές ικανότητες του ίδιου του επιχειρηματία. Με την ανάπτυξη του εμπορίου και της βιομηχανίας, από τον 1ο Παγκόσμιο Πόλεμο και μετά, καθώς και με την δημιουργία και βελτίωση των μηχανών γραφείου (γραφομηχανή, αριθμομηχανή, βοηθητικά μηχανήματα κ.ά.), η οργάνωση γραφείου αποτελεί επιτακτικά ανάγκη για κάθε επιχείρηση. Μετά το 2ο Παγκόσμιο Πόλεμο και την ανάπτυξη της οικονομίας αφενός και την καθιέρωση συναφών επιστημών, η οργάνωση γραφείου επεκτείνεται σε όλες τις επιχειρήσεις, ανεξαρτήτως μεγέθους, σε όλους τους οργανισμούς και υπηρεσίες, ανεξαρτήτως αντικειμένου εργασίας ή κύκλου εργασιών. Το μέγεθος, η περιπλοκότητα ή μη της επιχείρησης ή της υπηρεσίας επηρεάζουν, απλά το επίπεδο οργάνωσης του γραφείου. 

Με τον όρο Οργάνωση Γραφείου εννοείται η ορθολογική συστηματοποίηση του σύνολο των εργασιών (υλικών, νοητικών, κοινωνικών, οικονομικών κ.ά.) μιας επιχείρησης ή υπηρεσίας. Η ορθολογική συστηματοποίηση των εργασιών αποσκοπεί στην υποστήριξη των διαδικασιών εκείνων που θα διασφαλίσουν την επίτευξη των στόχων της.
Ως έννοια, ο όρος Γραφείο αναφέρεται στην κάθε μορφής γραφική εργασία, σε αντιδιαστολή με τη χειρωνακτική ή τη μηχανική εργασία, που είναι απαραίτητη για την ανάπτυξη της επιχείρησης ή υπηρεσίας. Ως έννοια, επομένως, η Οργάνωση Γραφείου είναι συνώνυμη με την έννοια της λειτουργίας της. Η Οργάνωση Γραφείου περιλαμβάνει, κατ' επέκταση, όλες τις λειτουργίες της Διοίκησης: α)Σχεδιασμός, β) Προγραμματισμός, γ) Λήψη αποφάσεων, δ) Διεύθυνση, ε) Συντονισμός, στ) Έλεγχος, ζ) Αξιολόγηση. Ως πρακτική εφαρμογή του όρου, η Οργάνωση Γραφείου αναφέρεται σε συγκεκριμένους χώρους (γραφεία) με συγκεκριμένο εξοπλισμό (γραφεία, μηχανήματα, αίθουσες συνεδριάσεων κλπ.). ως πρακτική εφαρμογή, η Οργάνωση Γραφείου διαφοροποιείται στο χώρο και στο χρόνο, ανάλογα με την εξέλιξη της τεχνολογίας (τηλεδιάσκεψη, τηλε-εργασία κ.ά.), η οποία επιτρέπει την εκτέλεση των εργασιών γραφείων εκτός συγκεκριμένων χώρων και χρόνων.

1.2. Βασικές αρχές Οργάνωσης Γραφείού

· Προγραμματισμός εργασιών

Ο Προγραμματισμός εργασιών αναφέρεται στην εκ των προτέρων μελέτη των απαραίτητων διαδικασιών για την επίτευξη των στόχων μιας επιχείρησης ή μιας υπηρεσίας. Με τον προγραμματισμό καθίσταται δυνατή η εκπλήρωση των παρακάτω σημαντικών λειτουργικών αναγκών:

i. Του καθορισμού των στόχων

ii. Του προσδιορισμού των μέσων, των τρόπων, για την επίτευξή τους

iii. Της διαμόρφωσης προγραμμάτων ενεργειών και δραστηριοτήτων π.χ. επιχειρησιακά πλάνα συγκεκριμένου χρονοδιαγράμματος.

Με τον προγραμματισμό επιτυγχάνεται παράλληλα ο καταμερισμός εργασίας στο εσωτερικό μιας επιχείρησης ή υπηρεσίας και ο συντονισμός όλων των απαιτούμενων ενεργειών. Επίσης, ο προγραμματισμός συμβάλλει στη διατήρηση των προβλεπόμενων χρόνων (ροή εργασιών) αλλά και επιτρέπει την αναμόρφωσή τους για την αποφυγή πλεονασμού ή έλλειψης χρόνου. Επιπλέον, ο προγραμματισμός επιτρέπει τη διαμόρφωση κλίματος συνεργασίας μεταξύ των εργαζομένων λαμβάνοντας υπόψη το χώρο και το χρόνο εκτέλεσης των εργασιών.

· Διάγραμμα ροής εργασιών
Ένα διάγραμμα ροής είναι η λεπτομερής καταγραφή όλων των σταδίων εκτέλεσης μιας εργασίας. Το διάγραμμα ροής είναι η γραφική αναπαράσταση της μεθοδολογίας πραγματοποίησης μιας εργασίας. Για τη σχεδίασή του απαιτείται η χρήση συμβόλων, ανάλογα με το αντικείμενο εργασίας, ο προσδιορισμός χρόνου που αντιστοιχεί σε κάθε στάδιο και η αλληλοσύνδεση ατόμων, διαδικασιών και χώρων. Με το διάγραμμα ροής επιτυγχάνεται ο συντονισμός, ο συνδυασμός δραστηριοτήτων και αποφεύγεται ο πλεονασμός ή η έλλειψή τους. Ένα διάγραμμα ροή συντελεί επίσης στον προσδιορισμό προβλημάτων καθημερινής δυσλειτουργίας καθώς και στη βελτίωση των διαδικασιών που αναπτύσσουν την ποιότητα των εργασιών.
· Χωροθέτηση εργασιών Γραφείου
Η χωροθέτηση εργασιών Γραφείου αποτελεί μια σημαντική συνιστώσα του προγραμματισμού και της ροής των διαδικασιών. Ιδιαίτερα, η ορθολογιστική επιλογή των θέσεων εργασίας και του Γραφείου συνολικά, πρέπει να λαμβάνει σοβαρά υπόψη τον προγραμματισμό των δραστηριοτήτων, τη ροή των εργασιών, σύμφωνα με τις λειτουργικές ανάγκες. Η επικοινωνία μεταξύ των διαφόρων τμημάτων πρέπει να εξασφαλίζει την εύρυθμη ροή μεταξύ των ατόμων - «πελατών», με τις υπηρεσίες και μεταξύ του προσωπικού. Η επικοινωνία μεταξύ των γραφείων, η ορθή χωροθέτηση συμβάλλει στην αποδοτικότητα και κατ' επέκταση στην αποτελεσματικότητα της επιχείρησης ή υπηρεσίας. Οι χώροι στους οποίους διενεργούνται οι εργασίες γραφείου, πρέπει να εξασφαλίζουν συνθήκες ανθρώπινης εργασίας, σύμφωνα με τις προδιαγραφές που ισχύουν κάθε φορά (συνθήκες υγιεινής και ασφάλειας).

1.3. Κατηγοριοποίηση εργασιών Γραφείου

Η κάθε είδους εργασία Γραφείου, εκφράζεται στο τέλος σε κάποια γραπτή μορφή που ποικίλει από απλή σύνταξη εγγράφων, σχεδίων, διαγραμμάτων, πινάκων, μέχρι τη σύνταξη προγραμμάτων, στατιστικών στοιχείων και δεδομένων, οργανογραμμάτων κ.ά. Τα είδη αυτά των εργασιών Γραφείου διακρίνονται στις εξής κατηγορίες:

· Σύνταξη και διαφύλαξη εγγράφων

Τα έγγραφα αυτά αφορούν την αλληλογραφία, τις εντολές ή αναφορές, τα διαγράμματα κ.ά. Μετά την ολοκλήρωση των απαιτούμενων ενεργειών αρχειοθετούνται με σκοπό τη διαφύλαξή τους. Κάθε είδους δραστηριότητα που περιλαμβάνει προφορική ή γραπτή επικοινωνία, συνεδριάσεις, συνεντεύξεις, οδηγίες κ.ά. αποτυπώνονται σε γραπτή μορφή προκειμένου να είναι δυνατή η τήρηση δεδομένων και πληροφοριών που αφορούν τις εργασίες μιας επιχείρησης ή υπηρεσίας καθώς και η άμεση αναζήτησή τους.

· Σύνταξη προγραμμάτων ενεργειών και δράσεων εργασίας
Στην κατηγορία αυτή περιλαμβάνεται η σύνταξη του γενικού προγράμματος και οργανογράμματος της επιχείρησης ή υπηρεσίας καθώς και οι συντάξεις επιμέρους προγραμμάτων. Επιχειρησιακά πλάνα δραστηριοτήτων ανάλογα με το είδος των επιμέρους εργασιών, ανά τμήμα ή Διεύθυνση, χρονοδιαγράμματα, ημερήσια ή εβδομαδιαία προγράμματα εργασίας, κ.ά., περιλαμβάνονται επίσης στην κατηγορία αυτή.
· Σύνταξη αριθμητικών υπολογισμών
Η σύνταξη αριθμητικών υπολογισμών αναφέρεται στην κατηγορία των λογιστικών ή στατιστικών εργασιών. Λογιστικές καταστάσεις, μισθοδοτικές καταστάσεις, τιμολόγια, κ.ά. αφορούν τις συνήθεις λογιστικές εργασίες. Οι στατιστικές εργασίες αφορούν την ανάλυση κόστους, την παραγωγή και κατανάλωση αγαθών ή υπηρεσιών κ.ά.
1.4. Σύγχρονα συστήματα Οργάνωσης Γραφείου

Ένα σύγχρονο σύστημα Οργάνωσης Γραφείου στηρίζεται σήμερα σε δύο βασικούς παράγοντες: α) της ορθολογικής οργάνωσης και β) της τεχνολογικής του υποδομής.

· Ορθολογική οργάνωση Γραφείου
Η ορθολογική οργάνωση Γραφείου είναι σήμερα αναγκαίο να ακολουθεί τις σύγχρονες τάσεις της Διοικητικής Επιστήμης, της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας καθώς και να λαμβάνει υπόψη τις αρχές της Προσωπικής Ποιότητας. Η έννοια του γραφείου είναι συνώνυμη με τις λειτουργίες της Διοίκησης, της Διαχείρισης, της Διεύθυνσης αφενός και του Προγραμματισμού, της οργάνωσης , του Συντονισμού, του Ελέγχου και της Αξιολόγησης αφετέρου. Το Γραφείο είναι ο αποφασιστικής σημασίας λειτουργικός χώρος στον οποίο οφείλουν να τελούνται όλες εκείνες οι στρατηγικές και επιχειρησιακές λειτουργίες που διασφαλίζουν  την ανάπτυξη ενός οργανισμού. Το Γραφείου είναι ταυτόχρονα ο χώρος επιτελικών σχεδιασμών και αποφάσεων όπως επίσης είναι ο χώρος των καθημερινών λειτουργιών. Η στελέχωσή του με ικανά άτομα αποτελεί προϋπόθεση επιτυχούς λειτουργίας του. Οι οργανωτικές ικανότητες των στελεχών είναι εκείνες που ασκούν σημαντικότατο ρόλο στην καθημερινή του λειτουργία, βελτιώνουν την αποδοτικότητα και αυξάνουν την αποτελεσματικότητα των υπηρεσιών. Τα στελέχη αυτά έχουν τη δυνατότητα ευελιξίας ως το αντικείμενο εργασίας. Παράλληλα με την κλασική αρχή, η οποία υποστηρίζει την τοποθέτηση του κατάλληλου ανθρώπου στην κατάλληλη θέση, το στελεχιακό δυναμικό πρέπει να χαρακτηρίζεται από την ικανότητα εναλλαγής σε αντικείμενα εργασίας, σύμφωνα με τις τρέχουσες ανάγκες. Ο συνδυασμός του τρόπου οργάνωσης και λειτουργίας του Γραφείου και της στελέχωσής του με ικανά άτομα, προσανατολισμένα στην ανίχνευση νέων αναγκών και ανταποκρινόμενα σε αυτές, αποδίδει χαρακτηριστικά ενός σύγχρονου συστήματος υπηρεσιών.

· Τεχνολογική υποδομή - Αυτοματισμός Γραφείου
Ο εξοπλισμός του Γραφείου δεν συνίσταται μόνο στα κλασικά μηχανήματα γραφείου (γραφομηχανές, αριθμομηχανές, φωτοτυπικό, μικροσυσκευές κ.ά.) ή στα μηχανήματα επικοινωνίας (τηλέφωνο, τηλεομοιότυπο - fax)  ή ακόμη στον προσωπικό υπολογιστή (P.C.), ο οποίος συνήθως χρησιμοποιείται ως γραφομηχανή. Σήμερα η τεχνολογία της Πληροφορίας (Information Technology - I.T.) επιτρέπει τη δημιουργία ολοκληρωμένων πληροφοριακών συστημάτων κάθε επιχείρησης ή υπηρεσίας. Όλες οι λειτουργίες σχεδιάζονται και προγραμματίζονται σε μια βάση δεδομένων, στην οποία εισάγονται οι απαραίτητε πληροφορίες. Η χρησιμότητα της Βάσης Δεδομένων έγκειται στο γεγονός ότι αποτυπώνονται με των καλύτερο δυνατό τρόπο οι εισροές - πόροι (υλικοί, ανθρώπινοι) και οι εκροές - αποτελέσματα (αξιολόγηση υπηρεσιών). Ανά πάσα στιγμή είναι διαθέσιμη κάθε πληροφορία ως προς το είδος και ως προς το μέγεθος, επιτρέποντας την αξιοποίησή της. Στη Βάση Δεδομένων αποτυπώνονται παράλληλα τα διαγράμματα ροής των εργασιών, των διεργασιών μετασχηματισμού των εισροών σε εκροές. Η αξιολόγηση του χρόνου, του τύπου, του μεγέθους κάθε εργασίας, καθιστά την εκτίμηση της αποδοτικότητας και αποτελεσματικότητας της υπηρεσίας άμεσα, ανά πάσα στιγμή, δυνατή. Με τα Ολοκληρωμένα Πληροφοριακά Συστήματα, επιτυγχάνεται επίσης η αυτοματοποίηση των λειτουργιών του Γραφείου, όπου η μεταβίβαση της πληροφορίας από τον πομπό στον δέκτη και αντιστρόφως καθίσταται άμεσα δυνατή.

2. Οργάνωση προσωπικής εργασίας
Οι νηπιαγωγοί, ως οι κύριοι συντελεστές διαμόρφωσης της σωματικής και ψυχοκοινωνικής ανάπτυξης των παιδιών προσχολικής ηλικίας στο εργασιακό περιβάλλον ενός παιδικού σταθμού, έχουν την υποχρέωση να αποδώσουν υψηλού επιπέδου έργο, επειδή η δική τους Παρατηρούμενη Ποιότητα επηρεάζει τη διαμόρφωση της Ιδανικής Ποιότητας των παιδιών. Παράλληλα, η ικανοποίηση των προσδοκιών των ιδίων των νηπιαγωγών μέσω της εργασίας τους, επιτρέπει  τη σύγκλιση μεταξύ της δικής τους Παρατηρούμενης και Ιδανικής Ποιότητας.

Ο νηπιαγωγός πρέπει να οργανώνει και να εκτελεί την εργασία του με τέτοιο τρόπο, ώστε να βελτιώνει διαρκώς το επίπεδο της Παρατηρούμενης Ποιότητας. Η οργάνωση της εργασίας του πρέπει να σχεδιάζεται και να πραγματοποιείται σύμφωνα με τα στάδια που περιγράφονται πιο κάτω:
1st Καθορισμός προσωπικών στόχων εργασίας

2nd Οργάνωση της καθημερινής εργασίας

3rd Αποδοτικότητα προσωπικής εργασίας

4th Αυτό-αξιολόγηση προσωπικής εργασίας

5th Έλεγχος προσωπικής εργασίας

2.1. Καθορισμός προσωπικών στόχων εργασίας

Η διαμόρφωση των στόχων πρέπει να λαμβάνει υπόψη την απαιτούμενη σαφήνεια, συγκεκριμενικότητα και εφικτότητα καθώς και τη διασύνδεση των στόχων με τη δική του προσωπική ποιότητα του νηπιαγωγού. Οι στόχοι εργασίας πρέπει να είναι συμβατοί με τους στόχους προσωπικής ποιότητας. Κάθε στόχος εργασίας προϋποθέτει μια συμφωνία του ίδιου του νηπιαγωγού με τον εαυτό του. Η συσχέτιση των στόχων εργασίας με τους προσωπικούς του στόχους διασφαλίζει τη σύγκλιση μεταξύ των επιπέδων εξωτερικής και εσωτερικής, Ιδανικής Προσωπικής Ποιότητας. Η διαμόρφωση των στόχων εν συνεχεία ακολουθείται από τη διαμόρφωση των σχεδίων, των πλάνων ενεργειών και δραστηριοτήτων για την επίτευξή τους.

Τα σχέδια εργασίας μπορούν να έχουν εβδομαδιαία, μηνιαία ή εξαμηνιαία χρονική διάρκεια, αναλόγως της ιδιαιτερότητας των εργασιακών στόχων, του βαθμού δυσκολίας ή του βαθμού ανταπόκρισης. Για κάθε χρονική περίοδο απαιτείται ο σχεδιασμός συγκεκριμένων ενεργειών, εργασιών. Η πραγματοποίηση των εργασιών αυτών απαιτεί ορθή διαχείριση χρόνου και προσπαθειών και προϋποθέτει σαφή γνώση του αντικειμένου εργασίας. Η εργασία του νηπιαγωγού δεν είναι εργασία ρουτίνας, αδιαφορίας, αλλά μια συνεχής διεργασία βελτίωσης της ποιότητας των υπηρεσιών που προσφέρει προς τα παιδιά, τους γονείς, τους συναδέλφους του. Η καταγραφή των πεπραγμένων εργασιών ανά εβδομάδα ή μήνα και η εκτίμηση της αποτελεσματικότητάς τους συμβάλλει σημαντικά στην δυνατότητα αυτό- αξιολόγησης του έργου του. Με βάση τις εκτιμήσεις αυτέ, ο κάθε νηπιαγωγός είναι σε θέση να σχεδιάσει ένα πρόγραμμα βελτίωσης της προσωπικής του ποιότητας στο χώρο της εργασίας του.

2.2. Οργάνωση καθημερινής εργασίας

Στο δικό του χώρο εργασίας, ο νηπιαγωγός αναλώνει το μεγαλύτερο μέρος του εργασιακού του χρόνου. Ένας ορθά σχεδιασμένος και καλά οργανωμένος χώρος εργασίας επιτρέπει στο νηπιαγωγό να εργασθεί αποδοτικά, να εξοικονομεί χρόνο και να μην αισθάνεται τόσο ο ίδιος όσο και τα παιδιά ότι ενοχλούνται ή ότι δυσανασχετούν με κάτι. Η οργανωμένη διάταξη των επιμέρους στοιχείων, σύμφωνα με το κάθε φορά αντικείμενο εργασίας του νηπιαγωγού και τη ροή των απαιτούμενων διαδικασιών για την εκτέλεση του συμβάλλει στη δημιουργία εικόνας ελέγχου και τεχνογνωσίας που πρέπει να διαθέτει. Ένας καλά οργανωμένος χώρος εργασίας σημαίνει υψηλότερο επίπεδο ενεργητικότητας, μείωση τυχόν σφαλμάτων, καλύτερη ποιότητα. Αντίθετα, ένας ακατάστατος χώρος εργασίας προκαλεί κόπωση και απώλεια ενεργητικότητας, επαυξάνει τις πιθανότητες τυχόν σφαλμάτων και δημιουργεί συνθήκες χαμηλής ποιότητας υπηρεσιών.

Για όσους το γραφείο αποτελεί το κεντρικό στοιχείο του χώρου εργασίας πρέπει να διατηρείται πάντα τακτοποιημένο. Πάνω σε αυτό πρέπει να υπάρχει το πρόγραμμα εργασιών της ημέρας και σε ξεχωριστό φάκελο το πρόγραμμα εργασιών της εβδομάδας. Η ύπαρξη μόνο αυτών των δύο προγραμμάτων συμβάλλει αποφασιστικά στην επικέντρωση των εβδομαδιαίων σχεδίων εργασίας και στην αυτοσυγκέντρωση της πραγματοποίησής τους. Στον υπόλοιπο χώρο της αίθουσας τα διάφορα υλικά (παιχνίδια, μαθησιακά αντικείμενα, γραφική ύλη κ.ά.) είναι ταξινομημένα και τακτοποιημένα στις ειδικές θέσεις, από τις οποίες αφαιρούνται μόνο όταν χρησιμοποιούνται, ανάλογα με την τρέχουσα δραστηριότητα. Η ακατάστατη αίθουσα αποκαλύπτει αδυναμία του νηπιαγωγού να οργανώσει το χώρο εργασίας του, να λάβει αποφάσεις για το ημερήσιο πρόγραμμα, να εκτελέσει τα πλάνα και τα σχέδια όπως αυτά προκύπτουν από τους προκαθορισμένους εργασιακούς του στόχους.

2.3. Αποδοτικότητα προσωπικής εργασίας

Η ικανότητα εκτέλεσης της εργασίας αποτελεί σημαντικό στοιχείο της προσωπικής ποιότητας. Η ανάθεση και εκτέλεση εργασιών που ενδιαφέρουν το νηπιαγωγό αυξάνουν τις δυνατότητες προαγωγής και επαγγελματικής του εξέλιξης, παρά το γεγονός ότι η αποδοτική εκτέλεση των εργασιών και δραστηριοτήτων εξαρτάται επίσης από τα ίδια τα παιδιά και το οικογενειακό τους περιβάλλον. Σε συνεργασία με τον υπεύθυνο του παιδικού σταθμού, η αποδοτική εργασία έχει στοιχεία συνυπευθυνότητας τόσο του προϊσταμένου όσο και του υφισταμένου.

Το αντικείμενο των εργασιών πρέπει να είναι κοινά αποδεκτό από τον υπεύθυνο του παιδικού σταθμού και το νηπιαγωγό, χωρίς να αφήνει περιθώρια παρερμηνειών και ασαφούς κατανόησης. Εάν υπάρχει γραπτή περιγραφή του αντικειμένου εργασίας, ο υπεύθυνος νηπιαγωγός τμήματος πρέπει να φροντίσει για τη σύνταξή του και την έγκρισή του από το Διευθυντή του παιδικού σταθμού. Η γραπτή περιγραφή ή διευκολύνει και διασφαλίζει την ομαλή ροή εργασιών, συμβάλλοντας παράλληλα στην καθιέρωση κοινά αποδεκτών αντικειμένων εργασίας.

Οι χρονικοί περιορισμοί αποτελούν σημαντικό παράγοντα αποδοτικότητας. Οι προθεσμίες πρέπει να είναι σαφείς και ρεαλιστικές, επιτρέποντας την πραγματοποίηση των εργασιών, χωρίς τον κίνδυνο μείωσης της ποιότητας. Ο πλεονασμός ή η έλλειψη χρόνου δημιουργούν με τη σειρά τους προβλήματα με αλυσιδωτές επιπτώσεις. Ο πλεονασμός χρόνου οδηγεί στη σπατάλη χρόνου, εάν ο νηπιαγωγός δεν αναλάβει πρωτοβουλίες διεύρυνσης των δραστηριοτήτων του. Στην αντίθετη περίπτωση, υπάρχει το ενδεχόμενο η σπατάλη χρόνου να καταλήξει στην καθυστέρηση εργασιών του ίδιου ή των συναδέλφων του.  Η έλλειψη χρόνου θέτει, εκ των πραγμάτων, το νηπιαγωγό ενώπιον της επιλογής εναλλακτικών λύσεων με ιεραρχική σειρά, κατά βαθμίδα σημαντικότητας των εργασιών.

Η αποφυγή της σπατάλης χρόνου, χρήματος, υλικών και άλλων παραγωγικών πόρων αποτελούν σημαντικές συνιστώσες βελτίωσης της αποδοτικότητας τόσο του ιδίου όσο και των συναδέλφων του. Η ορθή διαχείριση των υλικών πόρων επιτρέπει τη μέγιστη δυνατή αξιοποίηση των συνολικών παραγωγικών πόρων. Η παραγωγή «πολύ χαμηλής» ή «πολύ υψηλής» ποιότητας μπορεί να σημαίνει κακή χρήση των παραγωγικών πόρων, κακή χρήση ή οποία επηρεάζει άμεσα και μελλοντικά την ποιότητα της προσωπικής εργασίας και την αποδοτικότητα του νηπιαγωγού. Τα υλικά που είναι απαραίτητα για τις κατασκευές, τα παιχνίδια τη δημιουργική απασχόληση των παιδιών μπορεί να έχουν, κατά περίπτωση, πολλαπλές χρήσεις, μεγιστοποιώντας με αυτόν των τρόπο την αποδοτικότητα των παραγωγικών πόρων και επιτυγχάνοντας πολλαπλασιαστικά οφέλη.

2.4. Αυτό - αξιολόγηση προσωπικής εργασίας
Στο τέλος κάθε περιόδου, ανάλογα με τους προκαθορισμένους στόχους, η αυτο-αξιολόγηση της προσωπικής εργασίας κρίνεται επιβεβλημένη. Με ην αυτο-αξιολόγηση ο νηπιαγωγός έχει τη δυνατότητα να εκτιμήσει, εκ των υστέρων ή εκ του αποτελέσματος, την αποδοτικότητα της εργασίας του, να προσδιορίσει τυχόν σφάλματα, να διαπιστώσει τυχόν αδυναμίες ή αποκλίσεις από τους αρχικούς στόχους. Η αυτο-αξιολόγηση παρέχει επίσης τη δυνατότητα εκτίμησης της ποιότητας και ποσότητας της προσωπικής εργασίας. Το κριτήριο αξιολόγησης θα πρέπει να είναι ένα υψηλό επίπεδο απαιτήσεων που προσεγγίζουν, κατά το δυνατόν, το επίπεδο της Ιδανικής Ποιότητας. Με το κριτήριο αυτό το επίπεδο ποιότητας της προσωπικής εργασίας θα είναι κατά πάσα πιθανότητα υψηλό. Στο βαθμό που η ολοκλήρωση της εργασίας έχει επιτευχθεί μέσα στο χρονικό ορίζοντα που είχε προβλεφθεί, το μέγεθος της ποσότητας και το επίπεδο της ποιότητας ήταν σύμφωνα με τους προσδοκώμενους στόχους, τότε η αξιολόγηση της προσωπικής εργασίας από των ίδιο των νηπιαγωγό είναι θετική, ενισχύει την αυτό-εκτίμησή του και συμβάλλει σημαντικά στην αναγνώρισή του από τους «πελάτες» του δηλαδή από τα απιδιά και τους γονείς τους καθώς και από τους συναδέλφους και τη Διεύθυνση. Η αναγνώριση οδηγεί, εν συνεχεία, στην ανάληψη αρμοδιοτήτων και υπευθυνοτήτων, στην εκτέλεση εργασιών με επιστημονικό ενδιαφέρον, στην καθιέρωση σχέσεων εμπιστοσύνης μεταξύ συναδέλφων και παιδιών / γονέων. 

2.5. Έλεγχος προσωπικής εργασίας

Η βελτίωση της προσωπικής εργασίας ενός νηπιαγωγού εξαρτάται επίσης από την ικανότητα αποφυγής λαθών ή σφαλμάτων κατά την εκτέλεση του ημερήσιου ή εβδομαδιαίου προγράμματος εργασίας του. Τα λάθη προκαλούν μεγάλα κόστη και δημιουργούν κλίμα δυσαρέσκειας μεταξύ των παιδιών, των γονέων αλλά και των συναδέλφων. 

Ο έλεγχος του νηπιαγωγού στην προσωπική του εργασία αποσκοπεί στην ταχεία ανάκαμψη και προσδιορισμό τυχόν σφαλμάτων κατά των ώρα της εργασίας του, προκειμένου να είναι σε θέση να επανορθώσει αφενός και να αποφύγει στο μέλλον παρόμοια λάθη. Η ικανότητα ανίχνευσης, αναγνώρισης και αποφυγής λαθών επηρεάζει σημαντικά την αξιολόγηση της προσωπικής του ποιότητας από τον ίδιο τον νηπιαγωγό καθώς και των συναδέλφων του γι’ αυτόν. 

Η ικανότητα αυτή καθιστά δυνατή επίσης τη διάκριση μεταξύ αποδεκτών και μη αποδεκτών σφαλμάτων. Όταν νέες γνώσεις αναπτύσσονται, νέες δεξιότητες πειραματίζονται ή νέα προγράμματα δοκιμάζονται, τα αποδεκτά σφάλματα είναι δημιουργικά με την προϋπόθεση ότι αναγνωρίζονται γρήγορα. Αντίθετα, τα μη αποδεκτά σφάλματα είναι τα σφάλματα εκείνα που προέρχονται από αδιαφορία, χαμηλή ποιότητα εργασίας, εκείνα που μπορούν να αποφευχθούν. Τα λάθη αυτά είναι ζημιογόνα και δαπανηρά. Συνήθως, τα περισσότερα λάθη έχουν την ίδια αιτία, τα οποία, καθώς δεν αντιμετωπίζεται η αιτία τους, συχνά επαναλαμβάνονται. Το 20% των δραστηριοτήτων προκαλεί το 80% των σφαλμάτων.

Η αποφυγή των σφαλμάτων στηρίζεται κυρίως στην ικανότητα του νηπιαγωγού να προβλέψει τυχόν σφάλματα κατά την ώρα της εργασίας του. Η δυνατότητα αποφυγής των σφαλμάτων επιτυγχάνεται εάν αναζητούνται όλες οι πιθανές αιτίες τους, και εάν λαμβάνονται μέτρα αντιμετώπισης όχι μόνο των συμπτωμάτων τους ή των επιπτώσεών τους, αλλά και εάν λαμβάνονται μέτρα που αντιμετωπίζουν τις βασικές αιτίες που τα προκαλούν.

2.6. Βασικές δεξιότητες του στελέχους

Είναι γενικά αποδεκτό ότι τόσο η επιλογή όσο και η επιμόρφωση των στελεχών έχει μεγάλη σημασία για την αποδοτικότητα των μονάδων. Τα κριτήρια όμως που προσδιορίζουν το «ιδανικό» στέλεχος δεν είναι σαφή.


Ποιες είναι εκείνες οι δεξιότητες, που εμπειρικά έχει αποδειχθεί ότι αποτελούν προϋπόθεση επιτυχίας;


Οι δεξιότητες αυτές διακρίνονται σε 3 βασικές κατηγορίες:

Α. Τεχνικές δεξιότητες 

Β. Συμπεριφορικές δεξιότητες

Γ. Διανοητικές δεξιότητες


Παρόλο που οι δεξιότητες αυτές αλληλοσυμπληρώνονται και αλληλοσυνδέονται, εν τούτοις διαφέρουν μεταξύ τους ως προς το περιεχόμενο  και ως προς τις διαβαθμίσεις των στελεχών.

Α. Τεχνικές δεξιότητες

Ως τεχνική δεξιότητα εννοείται η κατανόηση και κατοχή εξειδικευμένων γνώσεων σχετικά με τη χρήση ορισμένων μεθόδων, μηχανισμών, τεχνικών.

(π.χ.: χειρουργός, μουσικός, μηχανικός, λογιστής, νηπιαγωγός κ.ά.)

Οι τεχνικές δεξιότητες είναι οι πλέον απτές και συγκεκριμένες και προϋποθέτουν υψηλό βαθμό εξειδίκευσης και καταμερισμού εργασίας. Η σημασία τους είναι προφανής για τη διεξαγωγή τεχνικών δραστηριοτήτων.

Β. Συμπεριφορικές δεξιότητες

Ως συμπεριφορική δεξιότητα εννοείται η ικανότητα της συνεργασίας με άλλους ανθρώπους.

Οι δεξιότητες αυτές είναι πρακτικές με την έννοια ότι παρατηρούνται στην πρακτική συμπεριφορά επιτυχημένων στελεχών και αναπτυξιακές με την έννοια ότι διαμορφώνονται και εκμανθάνονται από κάθε ενδιαφερόμενο. Δεν πρόκειται για εσωτερικού τύπου αρετές ή για ατομικά - προσωποπαγή χαρακτηριστικά (π.χ. ταλέντο). 

Η ικανότητα αυτή εκδηλώνεται με

- την κατανόηση και αποδοχή της ιδιαιτερότητας του άλλου

- την προσπάθεια επικοινωνίας μέσω των αντιληπτικών διαύλων του άλλου

- τη δημιουργία κλίματος ασφάλειας ώστε να προάγεται η συμμετοχή των άλλων

- τη διαφάνεια και ειλικρίνεια στις σχέσεις με συνεργάτες, υφιστάμενους και 

   προϊστάμενους.


Οι συμπεριφορικές  δεξιότητες εκφράζουν ότι ο ανθρώπινος παράγοντας δεν είναι μόνο ο κυριότερος πόρος της διαχείρισης  αλλά και το ουσιαστικό ΥΠΟΚΕΙΜΕΝΟ κάθε είδους συμπεριφοράς.

Γ. Διανοητικές δεξιότητες


Ως διανοητική δεξιότητα εννοείται η ικανότητα της δημιουργικής σύνθεσης διαφοροποιημένων διαδικασιών ώστε να μην απειλείται η συνοχή και ενότητα της οργανωτικής δράσης, να διευκολύνεται η προσαρμογή στις μεταβαλλόμενες περιβαλλοντικές συνθήκες και να εξασφαλίζεται η επιβίωση του οργανωτικού συνόλου.


Είναι προφανές ότι η διανοητική - συνθετική δεξιότητα απαιτείται για τη λήψη των στρατηγικού χαρακτήρα αποφάσεων που ρυθμίζουν τόσο την εσωτερική ισορροπία των μελών της ομάδας όσο και της ομάδας με το περιβάλλον, δηλ. με τα συστήματα που επικοινωνεί.


Η διάκριση της αποτελεσματικής διοίκησης σε τρεις βασικές κατηγορίες δεξιοτήτων είναι χρήσιμη για αναλυτικούς σκοπούς.


Στην πράξη, οι δεξιότητες αυτές συμπλέκονται και αλληλεπιδρούν με περίπλοκους τρόπους και διαδικασίες:

i. Είναι προφανές ότι η τεχνική δεξιότητα αντιστοιχεί σε τεχνικές δραστηριότητες και έχει μεγαλύτερη σημασία στις χαμηλότερες βαθμίδες της οργανωτικής πυραμίδας.

ii. Οι συμπεριφορικές δεξιότητες απαντούν σε όλα τα επίπεδα της οργανωτικής διαβάθμισης. Κυρίως όμως στα μεσαία επίπεδα, όπου είναι εκτενέστερη η άμεση επικοινωνία, οριζόντια ή κάθετη, μεταξύ των στελεχών.

iii. Οι διανοητικές - συνθετικές δεξιότητες συναντώνται, όσο ανέρχεται κανείς στην οργανωτική κλίμακα και μεγιστοποιούνται στην κορυφή της πυραμίδας.


Η διοίκηση είναι θέμα ταλέντου, χαρίσματος;


Πρόκειται πολύ περισσότερο για δεξιότητα που μπορεί να καλλιεργηθεί και αναπτυχθεί κατάλληλα.


Ακόμα και τα πλέον προικισμένα άτομα μπορούν να βελτιώσουν περαιτέρω τα προσόντα τους όπως και ο καθένας με συστηματική προσπάθεια να βελτιώσει την απόδοση του.


Τα διευθυντικά στελέχη παρεμβαίνουν ως προς 3 άξονες:

· σταθεροποιητική στρατηγική: διατήρηση βασικών στόχων του συστήματος

· διορθωτική στρατηγική: παρέμβαση όπου παρατηρείται διαταραχή για την αποκατάσταση της ομαλής λειτουργίας

· ανανεωτική - αναπτυξιακή στρατηγική: προσδιορισμός νέων στόχων και προσαρμογή σε νέες συνθήκες περιβάλλοντος.
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