חלק א'

1. התפתחות החשיבה הארגונית

הגישה הפורמלית (1900-1927)

1. ובר- מודל ארגוני אידיאלי:

א. היררכיה- על מנת להגיע למעלה צריך לעבור את כל השלבים בדרך (לא ממש קיים היום)

ב. חלוקת עבודה

ג. פרופסיונליות- סמכויות פורמליות שמקורן במדרג ההיררכי ומוקנות לאדם מעצם שיוכו  

   לארגון.

ד. נהלים ותקנים

· הארגון בעיני ובר הוא מסכת יחסים בין עובדים למעבידיהם
א+ג. היררכיה+ פרופסיונליות- סוגי סמכות פורמלית:

· סמכות פיקודית: מקורה במיקומו של האדם בהיררכיה הארגונית, משמעותה היכולת לתת הוראות ולדרוש שיצייתו לך. אנשי קו- גדלים בהיררכיה מוגדרת.

· סמכות תפקודית: מקורה בכישורים של האדם, הכשרתו ותחומי המקצוע. משמעותה היכולת להמליץ, לייעץ ולסייע בתהליך קבלת החלטות

· אנשי מטה לא בהכרח נכללים בהיררכיה הארגונית. ליועצים יש השפעה גדולה מאד אך הם לא מורידים פקודות. אנשי מטכ"ל מוגדרים בהיררכיה כמקצוענים בירוקרטים, ניתנת להם סמכות פיקודית אך הם לא חיצוניים כמו יועצים. עוזרים הם ערוצי תקשורת ללא סמכות השייכים להיררכיה.
ישנם שני סוגי בירוקרטים:

· PROFESSIONAL BUREAUCRAT בירוקרט מקצועי- עובד בארגון שהמקצוע שלו בירוקרטי- מנהלן ציבורי מקצועי. מוכשר הכשרה ספציפית לניהול ולעבודה ציבורית. נאמנותו מלאה- זה תחום הכשרתו והוא מכיר את המע' במלואה, הוא גדל במע'.

· BUREAUCRATIC PROFESSIONAL מקצוען בירוקרטי- עובד בבירוקרטיה, בעל הכשרה שמשרתת את הבירוקרטיה. אינו בעל הכשרה ספציפית לניהול אלא בעל הכשרה כלשהי (עו"ד, רו"ח) שמשרתת את הבירוקרטיה בה העובד עוסק בתחומו. נאמנותו לא בטוחה במאה אחוז כי עבודתו ועיסוקו אינם חופפים, הוא גדל במע' אחרת.

ב. סוגי חלוקת עבודה:

· חלוקה ע"פ מוצר: אחראים על מכירה של מוצרים מסוימים (אחראי מח' בית וכו')

· חלוקה ע"פ לקוחות: חלוקת החברה לפי סוגי לקוחות (בי"ח- מח' ילדים, קשישים וכו'). כל מחלקה מספקת את הצרכים לאותו סוג לקוחות אליו היא מיועדת. ארגון יכול לשלב סוגים שונים של מיון (גם לפי לקוחות וגם לפי מוצרים למשל).

· חלוקה ע"פ אזור ג"ג: ארגון שמתפרס על כמה אזורים מחלק למחוזות ולכל מחוז יש מנהל. כל מחוז משרת את הלקוחות תושבי האזור המוגדר. כל מחוז מתאים אותו לסוג הלקוחות (מחוז צפון צריך להכיר את הצרכים של הדרוזים למשל, מחוז ת"א לא צריך).

· חלוקה ע"פ פונקציה/ תהליך: לתכנים יש משקל חזק. למשל- במפעל תעשייתי יש מח' ייצור, מח' מכירות וכו'.

· ארגון יכול לחלק את עבודתו בשילוב מספר קטגוריות- רובד אחד לפי מוצרים, רובד אחר לפי לקוחות וכו'. 
ד. נהלים- בעבר נהלים היו ניירת ובלגן. היום יש מע' נהלים יותר מאורגנת ותפקודית. הנהלים  

    יוצרים סדר ויישור קו בארגון.

2. הניהול המדעי- טיילור

· הכל סובב בסיס רווח והפסד!

· יש התאמה בין מטרות העובדים ומטרות ההנהלה- הגדלת רווחי הארגון.

· ניהול רציונאלי- הנעת העובד לעבוד למען מטרות הארגון והזדהות עם מטרות המנהלים ע"י מתן תגמול כספי.

3. גישת העקרונות- גוליק, אוריק ופיול

מע' מאפיינים ועקרונות הקיימים באופן אוניברסלי בכל ארגון המגדירים ארגון פורמלי.

העקרונות:

· אחדות הפיקוד: UNITY OF COMMAND, לכל כפוף יש מנהל אחד שנותן הוראות.

· טוו הפיקוח: SPAN OF CONTROL, לכל מנהל יש כמה כפופים. המס' האידיאלי- 8.

המאפיינים POSDCORB:

· תכנון- PLANNING.

· ארגון- ORGANIZING.

· ציוות- STAFFING.

· הדרכה, הכוונה- DIRECTING.

· תיאום- CUORDINATING.

· דיווח- REPORTING.

· תקצוב- BUDGETING.

הגישה הבלתי פורמלית- גישת יחסי האנוש (1927-1950)

המטרה- לתת מענה לצרכים הפיזים והפסיכולוגיים של העובד, יצירת צורת ניהול פחות נוקשה שתסתכל על צרכי העובד לצד צרכי הארגון.

מאפייני הוגי גישת יחסי האנוש (מאיו ואלטון):

· מאמינים שהטיפול באנשים יביא לפתרון בעיות הארגון. 

· יש לקבל את הארגון כמע' חברתית שמחייבת הבנה של כל הארגונים בארגון.

· בנוסף לתגמול הכספי, יש מקום לתגמולים פסיכולוגיים וסוציולוגיים.

מאפייני הגישה:

· הארגון הוא מע' חברתית בעלת חלקים שתלויים אחד בשני, טיפול בכל חלק משפיע על חלקים אחרים, יש לטפל בכל החלקים בצורה שווה.

· לארגון שתי תפוקות- ייצור שירותים ומוצרים ועובדים מרוצים.

· למנהלים יש שתי סוגיות ניהוליות- ביצוע תהליך היצור בצורה הולמת והבאת שביעות רצון לעובדים.

הומניזם ארגוני- מאסלו והרצברג (1950-1970)

כאשר אדם דואג לצרכיו הבסיסיים, הוא לא יכול לדאוג לשום דבר אחר. כאשר צרכיו מסופקים, הוא יכול לנתב אנרגיה לעבודה.

הצרכים המרכזיים של העובד (מאסלו):

· קיום פיזי

· ביטחון- קורת גג, ההרגשה שלא יאונה לו רע בעבודה.

· צורך חברתי- בנוסך לשכר גם גיבוש חברתי ואינטראקציה עם הקולגות.

· צורך בהערכה- התייחסות להשקעה של העובד בעבודה, תמריץ על בסיס כשרונו.

· הגשמה עצמית. 

הרצברג: 

· מיין את החלוקה של מאסלו לשתי קבוצות- צרכים הומוגניים פיזיים (קיום פיזע, ביטחון) וצרכים חברתיים אישיים (חברתי, הערכה, הגשמה עצמית).

· אחד התפקידים החשובים של מנהל הוא להבין מיהם עובדיו ולראות איך הוא יכול לעזור להם (כיום יש יועצים ארגוניים ופסיכולוגיים).

· יש למנוע שחיקה של העובדים!

· קידום הוא תמריץ טוב, אך יש לזכור שאין טעם לקדם אדם לתפקיד שבו הוא לא ממצה את היכולות שלו.

· לדעת להתאים עובד לתפקיד.

הגישה המודרנית (1970 ואילך)

· התפיסה לארגון אינטגרטיבית- יש לחקור את כל הממדים בארגון.

· השימוש בשיטות כמותיות- יש להשתמש בהן כשחוקרים בעיה (תצפיות, דוחות וכו').

· יחסי ארגון סביבה- הארגון אינו מבצר סגור אלא ניזון מסביבתו ומשפיע עליה. מנתחים ארגון וסביבה ע"י חקירת העוצמות והחולשות, ההזדמנויות והאיומים של הארגון (SWOT).

חלק ב'- ארגונים בעידן של סביבה משתנה

5. סביבה ארגונית

סוגי סביבה ארגונית

חלוקה ע"פ אמרי וטריסט:

1. סביבה שוקטת ורנדומלית (מקרית)- אין איום על הארגון או חשש למתחרה.

2. סביבה מקרית ומאושכלת- קיימים שינויים צפויים בסביבה, הם מחזוריים וניתנים להערכה.

3. סביבה מגיבה- שינויים אינם צפויים, וודאות הסביבה נמוכה, האיום גדול (בורסה).

4. סביבה גועשת- יש הרבה מתחרים ואין עליהם מידע, התחרות מתמדת, האיום גדול (היי טק).

· שינויים בסביבה שוקטת או מקרית יהיו בהכרח טקטיים (שינויים במעטפת אך לא בליין הייצור). בסביבה מגיבה או גועשת השינוי הוא בשביל לשרוד- שינוי ברמה האסטרטגית (שינוי מדיניות ולא מעטפת).

· סביבה אובייקטיבית- מכלול כל הגורמים החיצוניים שבהם פועל הארגון המכתיבים את הפעולות והאסטרטגיות שלו.

· סביבה סובייקטיבית- מכלול כל הגורמים החיצוניים של הארגון לפי תפיסת אנשי הארגון את הסביבה.

ניתוח סביבה- SWOT
S- חוזקות (STRENGTH).

W- חולשות (WEEKNESS).

O- הזדמנויות שנקרות לפניו (OPERTUNITIES).

T- איומים (THREATS).

קריטריונים לניתוח סביבה

1. יציבות הסביבה.

2. מידת המורכבות של הסביבה (ככל שהיא יותר מורכבת היא פחות רגועה).

3. מידת האחידות- עד כמה הגורמים דומים זה לזה.

4. ריכוזיות- ככל שפחות גורמים שולטים והלקוחות מועטים וגדולים הריכוזיות יותר גבוהה, והארגון יכול לקרוס אם אחד השולטים או אחד הלקוחות קורס.

5. מידת העוינות של הסביבה- עד כמה הפעולה של הארגונים נתמכת ע"י הסביבה או מעוררת התנגדות.

6. סדירות- ככל שהאירועים בסביבה מחזוריים וניתן להעריך תוצאות, הסביבה תהיה יותר רוגעת.

אסטרטגיות להתמודדות עם הסביבה (סמואל):

· אסטרטגיית בלימה: שיטות פנים ארגוניות שבאות להגן על הארגון מפני שינויים בסביבה. 

· אסטרטגיית גישור: שיטות המיועדות להגביר את העצמה היחסית של הארגון בסביבה לעומת ארגונים אחרים.

גישות מרכזיות להבנת הסביבה ביחסה לארגון:

1. הגישה הדטרמיניסטית- הסביבה משפיעה על הארגון, הארגון צריך להסתגל לשינויים בסביבה.

2. גישת הבחירה האסטרטגית- יש קשר דו סטרי בין הארגון לסביבתו- הארגון משפיע.

6. סביבת המנהל הציבורי

גורמים משפיעים בסביבת המנהל הציבורי:
· הציבור- מטרתו של המנהל הציבורי לדאוג לציבור לאינטרסים של הכלל. למרות שהציבור לא מביע את קולו בצורה ישירה, הממשלה (בעלת המנהל הציבורי) לא יכולה להתעלם מרצון בוחריה.

· קבוצות קליינטים- כל משרד ממשלתי משפיע על קב' אחרת המהווה את קבוצת הקליינטים של אותו משרד. ככל שקב' הקליינטים יותר חזקה ומרוצה מתפקוד הארגון הוא יזכה לתמיכה.

· התקשורת- הארגונים נוטים לעודד יחסים טובים עם הלקוחות שציבור ע"י שמירה על יחסים טובים עם התקשורת, יח"צ וכו'. 
חלוקת המנהל הציבורי (סביבה):

1. הרשות המחוקקת: 

· באינטראקציה סביב  הרשות המחוקקת יש שני אלמנטים מרכזיים- הבירוקרטיות של המנהל הציבורי שמספקות סחורות לקב' היעד שלהן (משרדי ממשלה), וקבוצות קליינטים שמעניקות תמיכה פוליטית שלהם זקוקים המחוקקים. 

· הרשות המחוקקת משפיעה על סביבתה בכמה דרכים: היא מחוקקת ויכולה להחליט אם לפתוח או לסגור משרדים וארגונים מסביבה, מאשרת את התקציב השני ועל חלוקתו, מאשרת מינויים בדרגים גבוהים, וקובעת מגבלות ותקנות למנהל הציבורי.

· בשל מגבלות זמן ומידע ובשל גודלו ומורכבותו של המנהל הציבורי, הרשות המחוקקת משפיעה רק ברמה המסגרתית ולא יכולה לרדת לכל פרט ולכל נושא.
· השפעת המנהל הציבורי על הרשות המחוקקת: בעלי תפקידים מעורבים במשחק הפוליטי ומשפיעים על תהליך החקיקה, הארגונים של המנהל הציבורי יכולים להשתמש בקב' קליינטים כדי להשפיע על הכנסת, בריתות בין משרדי הממשלה לקב' קליינטים.

2. הרשות המבצעת:
· השפעת הרשות המבצעת על המנהל הציבורי: בידי אנשי הרשות למנות ולפטר בעלי תפקידים במנהל הציבורי, הסמכות המעשית התקציבית היא בידי הרשות המבצעת.

· הבעיות בהשפעת הרשות המבצעת: היות והמנהל הציבורי גדול חלק מהדברים מתבצעים בדרגים נמוכים, הדרג המבצע מוגבל היות והכפופים לו לא תמיד נאמנים לו, בעיה של נאמנות כפולה במינויים פוליטיים (נאמנות לארגון ונאמנות לממנה), המינויים הפוליטיים זמניים היות והם מתחלפים עם חילופי השלטון, הרבה פעמים חברי ארגון חוברים עם חברי כנסת על מנת לטרפד החלטות של השר הממונה.

3. הרשות השופטת:

· השפעת הרשות השופטת על המנהל הציבורי: הרשות השופטת לא מקיימת אינטראקציה על בסיס קבוע. פסיקתו של ביהמ"ש בנושא ציבורי או פוליטי קובעת נורמות חדשות ותקדימים למקרים דומים בעתיד, פסיקותיו מחייבות ומעצבות חוקים וכללים, תקדימים ונורמות, ביהמ"ש רשאי לכפות החלטות על ממשלה וגופים אחרים במנהל הציבורי.

· השפעת הסביבה על הרשות השופטת: בהרבה מקרים גם הציבור וגם הרשות המבצעת מעדיפים לפתור בעיות לבדם ולמנוע הגעה לארכה משפטית כי זה יקר ומחייב.

7. שינוי והתחדשות ארגונית

תהליך קביעת מדיניות (DJ WEBER)

שלבי קביעת מדיניות:

· קביעת מצע- להעריך האם הארגון מספיק בשל למדיניות חדשה, האם התזמון נכון, האם הבעיה שמולידה את המדיניות בשלה

· עיצוב מדיניות- DECISION FOCUS SUPPORT
 האם יש סיכוי שהמדיניות תעבור, מיהם השחקנים, כיצד הם יקבלו את המדיניות.

· שלב הלגיטימציה (אימוץ מדיניות)- תמיכה של קובעי המדיניות, של הציבור וכו'. אם נושא מסוים אינו פופולארי בחברה הוא לא יתקבל.

· שלב יישום המדיניות- התמיכה הבירוקרטית.

· הערכת מדיניות- באיזו מידה אפשר גם להגדיר כישלון או אי שביעות רצון של מדיניות.

שינוי ארגוני

ניתן לראות שיפור מתמיד בניהול איכות היות ומוכנות לשינויים הופכת שינוי לדבר קבוע- השינוי הפך להיות מאפיין ארגוני.

סוגים של שינויים ארגוניים:

1. שינויים ייעודיים: כוללים הרחבת "סל התוצרים", הסבה של פעילות הארגון מתחום לתחום, שינוי יעדים וסדרי עדיפויות. שינוי ייעודי יכול להביא להסבה של 180 מעלות של הארגון.
2. שינויים מבניים: כוללים חלוקה מחדש של תחומי פעילות ואחריות, שינוי המדרג הניהולי, שינוי הבידול התפקודי, מיזוג או פיצול יחידות וכו'. איחוד או פיצול, הגדרת תפקידים חדשה.

3. שינויים טכנולוגיים: כוללים שינוי של תהליכי הפקת מוצרים או שירותים, מיכון חדשני, שינוי וייעול שיטות עבודה וכו'. שינויים אלה מתרחשים בהתאם לקדמה הטכנולוגית ותוך כדי לימוד מהמתחרים.
4. שינויים אנושיים: כוללים שינוי עמדות, פיתוח רגישות למשאבי אנוש, שינוי ההרכב האנושי, שיפור מיומנות מקצועית, פיתוח ארגוני וכו'. אחד התפקידים החשובים בארגון הוא מנהל משאבי אנוש שצריך להיות רגיש לשחיקה של העובד.

5. שינויים תרבותיים: כוללים מיקוד בהיבטים התנהגותיים, פיתוח קודים התנהגותיים וכו'. למשל- המושג "יום עבודה גמיש" הוא שינוי התנהגותי תרבותי שנוצר בארגונים.

6. שינויים פוליטיים: כוללים מיקוד בהיבטים כוחניים, מרכוז וביזור סמכויות, צמצום או הרחבה של תפקידי ניהול וכו'. למשל- מנהל חדש שתופס את מקומו של מהל ישן.

· בשינוי ארגוני יש חשיבות גדולה לעיתוי השינוי. השינוי רלוונטי רק כשיש שגרה בארגון וניתן לדבר על שינויים שייעשו או שהיו.

שאלות בסיסיות שיש לשאול בעת שינוי:

1. האם הארגון בשל לשינוי? 

· צורך- האם ישנה שביעות רצון מהמנהלים, שביעות רצון של הסביבה, שביעות רצון של העובדים. 

· רעיון- האם ישנו כיוון או רעיון לצורך הקיים כדי להגיע לשינוי?

· אימוץ- האם מוקדי הכוח בארגון יתנו לגיטימציה לרעיון?

· יישום- נכונות העובדים וההנהלה לשנות התנהגות.

· משאבים- האם קיימים משאבים לביצוע תכנית השינוי.

2. איך לתכנן את השינוי ואיך לבצע אותו?

· אבחנה בצורך אמיתי לשינוי- מנהיגות לשינוי (אחריות) ועיתוי.

· מציאת פתרון שיהלום את הצרכים.

· קבלת תמיכה מההנהלה הבכירה- ההנהלה בפועל והדרקטוריון.

· יישום הדרגתי של השינוי- קביעת לו"ז.

· תכנית להתגברות על התנגדות- הערכות ע"פ סדר, צרכים ומטרות של העובדים, תקשורת וחינוך (מניעת שמועות, אי הבנות ועוינות), מעורבות ושיתוף (יצירת מחויבות אישית), כפייה וענישה (מוצא אחרון ליישום שינוי).

· יצירת צוותי שינוי.

· טיפוח תומכי רעיון ("דחפנים").

מכשולים לשינוי:

ארגוניים:

· פוקוס על נושא העלות.

· אי הבנת היתרון שבשינוי.

· סיכון גבוה.

· חוסר תיאום ושיתוף פעולה.

· המערכת החדשה לא תואמת לקיימת.

אישיים:

· אי ודאות.

· פחד להפסיד מהשינוי.

9. ניהול לאיכות בשירות הציבורי

עקרונות ניהול איכותי:

· השבעת רצון הלקוחות-

א. ארגון בעל  ניהול איכותי חיבב להגדיר מיהם לקוחותיו ולהכיר אותם.

ב. קבלת החלטות לא רק בהתאם לאינטרסים של הארגון או המנהל אלא לשקלל אינטרסים  

    של לקוחות.

ג. גם לקוחות שאינם שבעי רצון צריכים לדעת שנעשה מאמץ להשביע את רצונם ע"י הארגון.

· תגובה מהירה ואפקטיבית לפניית לקוח- הלקוחות צריכים לדעת למי בארגון לפנות במקרה של בעיה במוצר, ע"י הקמת מחלקה לפניות ציבור. הארגון חייב להגיב במהירות ואפקטיביות ללקוח.
· תהליך של שיפור מתמיד- התחדשות, חשיבה קדימה. ארגון מודרני צריך לייצר את התנאים לשינויים ולהיות גמיש וקשוב לשינויים בסביבה.
· מדידה ובקרה- על מנת למדוד שיפור או התקדמות, למשל למדוד כמה זמן לקוח חיכה לשרות, תוך כמה זמן ניתן השירות וכו'.

· ביצוע העבודה נכון בפעם הראשונה- מרכיב מחייב בכללי המשחק מול הלקוח.
· שירות נוסף על העבודה הנדרשת- הארגון זוכה לערך מוסף  כשהלקוח מקבל יותר מהמוצר.
· קבלת משוב מהלקוח.
· הוקרת תודה מהלקוח.
· עבודת צוות.
מדדים של איכות (מדדי איכות במערכת שירות):

· אמינות- RELIABILITY, העדר שגיאות, עמידה בהבטחות, עמידה בלו"ז.

· הענות- RESPONSIVENESS, נכונות לספק מיידית עם קבלת הדרישה, זמן תגובה מהיר תוך קשב.
· כושר ביצוע- COMPETENCE, קיום הכישורים והידע הדרושים למתן שירות.
· נגישות- ACCESS, קווי תקשורת, תורים, זמני קבלת קהל, נוחיות הגישה אל מע' השירות, זמינות.
· אדיבות- COURTESY, היחס והאווירה שמקרין נותן השירות- ההשקעה הכי זולה והכי מועילה של הארגון.
· תקשורת- COMMUNICATION, מידע מובן ומספיק ללקוח, הקשבה והבנה לצרכיו. צורות תקשורת- פנים אל פנים, מגוון שפות, טלפוני וכו'.
· מהימנות- CREDIBILITY, מידת האמון בנותן השרות ע"פ שמו וניסיון קודם. לא רק היכולת לתת שירות אלא גם לגרום לכך שהלקוחות ירצו לחזור.
· ביטחון- SECURITY, ביטחון פיזי, כלכלי, צנעת הפרט, יכולת תחזוקה גבוהה.
· תנאי סביבה- ENVIRONMENT, אסטטיקה, שקט, ניקיון בסביבת השרות וכו'.
· תנאים פיזיים- TANGIBLES, צורת המבנים, המתקנים, ההופעה של נותן השירות.
כלים לניהול איכותי:

1. צוותי שיפור (בשליטת הארגון).

2. אמנת איכות השירות (בשליטת הארגון).
3. ISO-9000- שיטה שמתמקדת בתקינה לאיכות.
1. צוותי שיפור: לצוות בניהול איכות יש מס' אלמנטים מרכזיים:
א. פתרון בעיות- לפתור נושאים טעוני שיפור (נט"ש).  *צוותים אד הוק- צוותים זמניים, ברגע  

    פתרון הבעיה (או אי פתרונה) מפנים את מקומם לצוותים אחרים לבעיות אחרות.

ב. הרכב- הרכב של צוות אמור להיות מבוסס על הטרוגניות והיררכיה.

    הטרוגני- מורכב מאנשים שממלאים תפקידים שונים.

    היררכיה- צריך היררכיה כדי לכלול את הקשיים שכל אחד מבעלי התפקידים רואים.

ג. מתודולוגיה- שיטת עבודה. שיטה מובנית המבוססת על 8-10 מפגשים של עובדים. בסופו של  

    דבר העובדים נתפסים כלקוחות כי הארגון מנסה לעזור גם להם על מנת לטפח בהם רצון  

    לניהול איכות וקידמה.

 מתודולוגיה של צוותי שיפור:

הגדרת נושא          הגדרת הבעיה           תיאור מצב קיים           ניתוח גורמי לבעיה          קביעה של מדדים          פיתוח מטריצה לפתרונות          בחירת הפתרון\האלטרנטיבה המועדפת        יישום הפתרון          הפקת לקחים.

· צריך להתמקד בנושא נט"ש

· כל בעיה שאינה תהליכית- לא ניתן לטפל בה בצוותי שיפור.
2. אמנת איכות שירות

הצהרה של הארגון כלפי לקוחותיו- מה הו מתחייב לתת, מה הלקוח מקבל מהארגון, מסמך או מסר כתוב המהווה תקשורת בין נותן השירות למקבל השירות.

· האמנה היא כלי שמדגיש מה הארגון מבטיח או רוצה לתת ללקוחותיו.

· האמנה מהווה מוניטין וגורם שיווקי של הארגון.
· הארגון מחליט מה יהיה כתוב באמנה.
מה כתוב באמנה?

· מידע כללי על הארגון- מי אני, במה אני עוסק, מה שעות הקבלה שלי וכו'.

· ערוצי תקשורת ים הלקוחות- צריכים לציין באמנה את אופן התקשורת עם הלקוחות.
· מדדי ביצוע- הצהרה כתובה של מדדים, למשל תוך כמה זמן מגיב הארגון לתלונה, דברים מדידים וברורים.
· זכויות של נותן השירות- השעות שלא ניתן לקבל שרות.
עקרונות אמנת האיכות:

· לתת ביטוי מוחשי לרצון הלקוח.

· לתת ביטוי מוחשי למדדים.
· לתת ביטוי לעקרון של שיפור מתמיד.

