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Περίληψη


Η ποιότητα των προϊόντων αποτελεί αναμφίβολα ένα σημαντικότατο παράγοντα που επηρεάζει τις προτιμήσεις των πελατών. Το γεγονός αυτό οδήγησε, μεταξύ άλλων, στη δημιουργία και εφαρμογή διαφόρων συστημάτων διαχείρισης ποιότητας. Αρκετά πρόσφατα, ωστόσο, υπήρξε ενδιαφέρον και για την ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρονται από πληθώρα επιχειρηματικών δραστηριοτήτων. Τη θετική αυτή εξέλιξη μετριάζει προς το παρόν η αναμφισβήτητη υστέρηση σε εμπειρίες και προϋποθέσεις των μερών που εμπλέκονται στις προσπάθειες βελτίωσης της ποιότητας υπηρεσιών (εταιρείες, στελέχη, σύμβουλοι κλπ.), η ανάπτυξη ελαχίστων συστημάτων διαχείρισης ποιότητας σε εταιρείες ή οργανισμούς και εν τέλει η «ανωριμότητα» του «συστήματος» συνολικά. Το πρότυπο ISO 9001:2000 επιχειρεί να δώσει έμφαση στην ποιότητα των υπηρεσιών και να αντιμετωπίσει τα προβλήματα αυτά.


Στη συγκεκριμένη εργασία παρουσιάζεται η προσπάθεια εφαρμογής επιλεγμένων αρχών, τεχνικών και διαδικασιών ποιότητας στο Δημοτικό Οργανισμό Κοινωνικής Πρόνοιας και Υγείας (Δ.Ο.Κ.Π.Υ.) της Νέας Ιωνίας Βόλου, ο οποίος αποτελεί έναν οργανισμό παροχής «κοινωνικών» υπηρεσιών, με αρκετές ιδιαιτερότητες. Επιχειρείται να καταδειχθούν οι δυσκολίες, αλλά και η αξιοσημείωτη αποτελεσματικότητα ενός τέτοιου εγχειρήματος, καθώς και να εξαχθούν χρήσιμα συμπεράσματα για κάθε ανάλογη προσπάθεια, μελλοντικά.
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Abstract


The quality of products constitutes undoubtedly a very important factor that influences the preferences of customers. This has led, among other things, to the development and implementation of various systems of quality management. Quite recently, however, there has also been interest for the quality of services that is offered by a great number of companies. This positive fact is, for the time being, moderated by the undeniable lack of experiences and preconditions of those parts that are involved in the efforts made for the improvement of quality of services (such as companies, executives, consultants etc.). Moreover, it is moderated by the fact that few systems of quality management have been implemented in companies or organizations and finally by the "immaturity" of "system" as a whole. ISO 9001:2000 attempts to give emphasis to the quality of services and also faces these problems.


In this particular research we present the effort of application of selected principles, techniques and processes of quality in the Municipal Organization of Social Security and Health (D.O.K.P.I.), in N. Ionia, Volos. D.O.K.P.I. constitutes an organization with several particularities that offers "social" services. It is attempted to show not only the difficulties but also the remarkable effectiveness of such an undertaking, as well as to draw some useful conclusions for any relevant effort, in future.

