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Δπραξηζηίεο 

Θα ήζεια λα εθθξάζσ ηδηαίηεξεο επραξηζηίεο ζηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ 

θ. Παλαγηψηε Παζζά, πξντζηάκελν ηνπ ηκήκαηνο Γηνίθεζεο Πξνζσπηθνχ Α΄, ηεο 

Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & 

Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, γηα ην ελδηαθέξνλ, ηε ζηήξημε θαη ηνλ πνιχηηκν ρξφλν 

πνπ κνπ αθηέξσζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθπφλεζεο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. Ζ άξηηα 

επηζηεκνληθή θαηάξηηζε, ε θαζνδήγεζε θαη νη πνιχηηκεο ζπκβνπιέο ηνπ, απνηέιεζαλ 

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ ελ ιφγσ εγρεηξήκαηνο. Ζ 

ζπκβνιή ηνπ ήηαλ θαηαιπηηθή  γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο εξγαζίαο, 

κε ζεκαληηθέο παξαηεξήζεηο, παξεκβάζεηο θαη δηνξζψζεηο. 

Δπηπιένλ, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ Γηεπζπληή Πνηφηεηαο θαη 

Απνδνηηθφηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο, θ. Νίθν Μηραιφπνπιν, γηα ηηο ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο θαη ην έληππν 

πιηθφ πνπ κνπ παξείρε, ζπκβάιινληαο ζεκαληηθά ζηελ ζπγγξαθή ηεο παξνχζαο 

εξγαζίαο. Δπίζεο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ  ηελ θ. Κσλζηαληίλα Καδάθνπ θαη ηνλ 

θ. Άγγειν Βαζηιφπνπιν, ππαιιήινπο ηνπ ηκήκαηνο Γηνίθεζεο Πξνζσπηθνχ Α΄, ηεο 

Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ ηνπ ΤΓηΜΖΓ θαη κέιε ηεο νκάδαο αμηνιφγεζεο, ηφζν γηα 

ηηο ζπλεληεχμεηο φζν θαη γηα ηα ζεκαληηθά ζηνηρεία πνπ κνπ παξείραλ, θαζψο θαη 

ηνπο ππαιιήινπο ηεο Γηεχζπλζεο, πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ Κνηλνχ 

Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο, γηα ηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη ηηο 

θαηεπζχλζεηο πνπ κνπ έδσζαλ. Ζ πξαγκαηνπνίεζε ηεο πξαθηηθήο εθπαίδεπζεο ζηελ 

ελ ιφγσ Γηεχζπλζε ζπλέβαιε ζηελ αξκνληθή ζπλεξγαζία κε ηνπο αλσηέξσ 

ππαιιήινπο θαη ζηελ απνθφκηζε ζεκαληηθψλ γλψζεσλ θαη εκπεηξηψλ, νη νπνίεο 

απνδείρζεθαλ πνιχηηκεο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο εξγαζίαο. 

Σέινο, ζα ήζεια λα πσ έλα κεγάιν επραξηζηψ ζηελ νηθνγέλεηά κνπ, γηα ηελ 

ζηήξημε θαη ηελ ππνκνλή ηνπο θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηεο θνίηεζήο κνπ ζηελ Δζληθή 

΢ρνιή Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. 
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Πεξίιεςε 

Ζ δηεζλνπνίεζε ηεο νηθνλνκίαο, ε ξαγδαία θαη απμαλφκελε ρξήζε ηεο 

ηερλνινγίαο θαη ε αλάγθε παξνρήο φιν θαη θαιιίηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο, 

νδήγεζαλ ζηελ αδπλακία ηεο γξαθεηνθξαηηθήο πξνζέγγηζε ηεο δεκφζηαο νξγάλσζεο, 

λα αληαπνθξηζεί κε επάξθεηα ζηηο λέεο απηέο πξνθιήζεηο. Ζ εηζαγσγή ηεο πνηφηεηαο 

ζην Γεκφζην ηνκέα θαη ε ελζσκάησζε ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

(ΓΟΠ) ζηε θηινζνθία, ηε ηαπηφηεηα θαη ηελ θνπιηνχξα ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ, 

απνηεινχλ θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο επηηπρίαο ηεο δεκφζηαο νξγάλσζεο, ελψ 

κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ επηβίσζή ηεο ζην ζεκεξηλφ πνιχπινθν θαη αβέβαην 

πεξηβάιινλ ηεο ηαρείαο παγθνζκηνπνίεζεο θαη ησλ ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ. 

Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) είλαη έλα εξγαιείν ΓΟΠ πνπ 

εθαξκφδεηαη ηελ ηειεπηαία δεθαεηία ζηηο ππεξεζίεο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα ησλ ρσξψλ 

ηεο Δπξψπεο. Σν ΚΠΑ ελζαξξχλεη ηνπο δεκφζηνπο θνξείο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηερληθέο 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο, πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο θαη ηελ πνηφηεηα 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Σαπηφρξνλα, ε ελζσκάησζε ηεο πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο 

δξάζεηο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο εληζρχεη ηελ επειημία θαη ηελ εμσζηξέθεηά ηεο, 

δεκηνπξγψληαο ζεκαληηθά αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα, ηα νπνία ηε βνεζνχλ λα 

απμήζεη ηελ απνδνηηθφηεηα, ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ παξαγσγηθφηεηά ηεο. 

Αληηθείκελν ηεο εξγαζίαο είλαη ε θαηαγξαθή θαη αμηνιφγεζε ηεο εκπεηξίαο απφ 

ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηελ ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε. ΢πγθεθξηκέλα, 

αμηνινγείηαη ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ ηνπ Τπνπξγείνπ 

Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, ελψ πξαγκαηνπνηείηαη 

έξεπλα γηα ηα απνηειέζκαηα εθαξκνγήο ηνπ, κε ηε ρξήζε αλψλπκσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ, ηα νπνία απεπζχλνληαη ζηα κέιε ηεο νκάδαο αμηνιφγεζεο. Σέινο, 

εμάγνληαη ζπκπεξάζκαηα γηα ηε ζπκβνιή θαη ην κέιινλ ηνπ ΚΠΑ, ελψ πξνηείλνληαη 

κέηξα γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηνπ. 

ΛΔΞΔΗ΢-ΚΛΔΗΓΗΑ: Πνηφηεηα, Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, Απνηειεζκαηηθφηεηα, 

Απνδνηηθφηεηα, Παξαγσγηθφηεηα, Γεκφζηα Γηνίθεζε, Δξγαιεία Πνηφηεηαο, 

Δπξσπατθφ Μνληέιν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο, Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο, 

Απηναμηνιφγεζε, Βξαβεία Πνηφηεηαο, Ζγεζία, ΢ηξαηεγηθή, Πξνγξακκαηηζκφο, 

Αλζξψπηλν Γπλακηθφ, ΢πλεξγαζίεο, Γηαδηθαζίεο, Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία. 



10 

 

Executive Summary 

The internationalization of economy, the rapidly growing use of technology and 

the need of better provided services towards citizens, has proved that the bureaucratic 

approach of the organization finds impossible to reciprocate to these new challenges. 

The introduction of quality in the public sector and the incorporation of Total Quality 

Management (TQM) principles to the philosophy, identity and culture of public 

services constitute decisive factors of success, while they could contribute to the 

organization survival in today’s complex, uncertain environment of rapid 

globalization and technological advances.  

Common Assessment Framework (CAF), is a TQM tool, which is applied to the 

European public services, the last ten years. CAF encourages public agents to use 

TQM techniques, so that they improve their performances and the quality of provided 

services. At the same time, the integration of quality to all the actions of Public 

Administration strengthens its flexibility and extroversion, thus creating significant 

competitive advantages, which contribute to the increase of its efficiency, 

effectiveness and productivity. 

The object of this essay is to record and assess the experience of CAF 

implementation to the Greek Public Administration. More specifically, there is the 

assessment of CAF implementation to the Directorate of Human Resource 

Management of the Ministry of Administrative Reform and Electronic Governance.  

A research for the results of CAF’s implementation is also being developed, through 

the utilization of anonymous questionnaires, addressed to the members of the 

assessment group. Lastly, there are conclusions for the significance and the future of 

CAF, as well as suggested measures for a more effective application. 

 

KEY-WORDS: 

Quality, Total Quality Management, Effectiveness, Efficiency, Productivity, Public 

Administration, Quality tools, European Foundation for Quality Management, 

Common Assessment Framework, Self-assessment, Quality Awards, Leadership, 

Strategy, Planning, Human Resources, Cooperation, Processes, Business Excellence. 
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Δηζαγσγή 

Ζ ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο απνηειεί θνκβηθφ ζηνηρείν γηα ηελ 

νηθνλνκηθή αλάπηπμε θαη ηελ θνηλσληθή δηθαηνζχλε κηαο ρψξαο. Ζ ειιεληθή 

Γεκφζηα Γηνίθεζε ζεκειηψζεθε θαηά ηελ ίδξπζε ηνπ ειιεληθνχ θξάηνπο, ζηηο αξρέο 

ηνπ 19
νπ

 αηψλα, κε θχξηα γλσξίζκαηα ηε γξαθεηνθξαηηθή νξγάλσζε, ηελ ηεξαξρηθή 

δνκή θαη ην ζπγθεληξσηηζκφ (Υαιαδσλίηεο, 2001, ζει. 11). 

Ζ πνιπλνκία θαη ε γξαθεηνθξαηία απνηεινχλ κεξηθέο απφ ηηο αδπλακίεο ηεο 

ζχγρξνλεο ειιεληθήο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. Οη δεκφζηεο νξγαλψζεηο ζεσξνχληαη απφ 

ηελ θνηλή γλψκε, ζπάηαια, γξαθεηνπαζνινγηθά ζπζηήκαηα νξγάλσζεο, πνπ 

αδπλαηνχλ λα αληηκεησπίζνπλ επαξθψο ηα πνηθίια δεκφζηα πξνβιήκαηα 

(Μηραιφπνπινο, 2003, ζει. 200). Γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αλσηέξσ, έρνπλ θαηά 

θαηξνχο εηζαρζεί ζηε ρψξα καο λένη δηνηθεηηθνί ζεζκνί, ελψ δελ έιεηςαλ νη 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο θαη εθζπγρξνληζκνχ ηνπ δηνηθεηηθνχ ζπζηήκαηνο, θπξίσο κε 

ηελ εηζαγσγή ησλ αξρψλ ηνπ Νένπ Γεκφζηνπ Μάλαηδκελη. 

Μία λέα ηάζε ζην κάλαηδκελη, ε νπνία ζα κπνξνχζε λα ζπκβάιιεη ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ δεκφζησλ πξνβιεκάησλ θαη ζηελ αιιαγή λννηξνπίαο ηεο 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, είλαη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ). Πξφθεηηαη γηα έλα 

ζχλνιν πξαθηηθψλ θαη κεζφδσλ πνπ εθαξκφδνληαη απφ δεκφζηεο ή ηδησηηθέο 

νξγαλψζεηο θαη ζηνρεχνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε-πνιίηε θαη ζηελ 

ελδπλάκσζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Σζηφηξαο, 2002, ζει. 25). Βάζεη ησλ αξρψλ 

ηεο ΓΟΠ, έρνπλ δεκηνπξγεζεί νξηζκέλα κνληέια πνηφηεηαο, ηα νπνία εθαξκφδνληαη 

ηφζν ζηνλ Ηδησηηθφ (European Foundation of Quality Management-EFQM) φζν θαη 

ζην Γεκφζην ηνκέα (Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο-ΚΠΑ) γηα ηε βειηίσζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηάο ηνπο.  

Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ), είλαη έλα απιφ, εχρξεζην, νηθνλνκηθφ 

εξγαιείν απηναμηνιφγεζεο ηεο επίδνζεο ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ. Κχξηα επηδίσμή 

ηνπ είλαη λα βνεζήζεη ηνπο νξγαληζκνχο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζε φιε ηελ Δπξψπε λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηερληθέο ηεο ΓΟΠ θαη λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο (ΚΠΑ, 

2007, ζει. 7).  
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Μέζσ ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, εληνπίδνληαη νη αδπλακίεο ησλ δεκφζησλ 

θνξέσλ θαη αλαδεηθλχνληαη ηα δπλαηά ζεκεία ηνπο. Σν ΚΠΑ πξνζθέξεη ηε 

δπλαηφηεηα δηελέξγεηαο κηαο ελδειερνχο θαηαγξαθήο ηνπ εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ 

πεξηβάιινληνο ηεο δεκφζηαο νξγάλσζεο, ζπκβάιινληαο νπζηαζηηθά ζηελ θαηαλφεζε 

ησλ πξνβιεκάησλ ηεο (Thijs and Staes, 2005, p. 35). 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε εξγαιείσλ πνηφηεηαο ζην 

Γεκφζην θαη Ηδησηηθφ ηνκέα, κε έκθαζε ζην ΚΠΑ θαη ην EFQM, θαζψο θαη ε 

θαηαγξαθή θαη αμηνιφγεζε ηεο εκπεηξίαο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηελ ειιεληθή 

Γεκφζηα Γηνίθεζε. 

΋ζνλ αθνξά ηε κεζνδνινγία θαη ηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ 

εθπιήξσζε ηνπ παξαπάλσ ζθνπνχ, επηρεηξήζεθε ε ζπγθέληξσζε ειιεληθήο θαη 

μελφγισζζεο βηβιηνγξαθίαο θαη ηεο ζρεηηθήο αξζξνγξαθίαο, κέζσ ηεο επίζθεςεο θαη 

κειέηεο ζε βηβιηνζήθεο, φπσο ηε βηβιηνζήθε ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά, ηνπ 

Δζληθνχ Κέληξνπ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (Δ.Κ.Γ.Γ.Α.), ηεο Αλσηάηεο ΢ρνιήο 

Οηθνλνκηθψλ Δπηζηεκψλ (Α.΢.Ο.Δ.Δ.) ελψ αμηνπνηήζεθαλ θαη ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο 

απφ επίζεκνπο δηαδηθηπαθνχο ηφπνπο (πρ. www.efqm.org, www.elot.gr, 

www.gspa.gr). Σαπηφρξνλα, ζπιιέρζεθαλ ζεκαληηθά ζηνηρεία απφ ηε Γηεχζπλζε 

Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & 

Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ.  

Ζ εξγαζία δηαξζξψλεηαη ζε πέληε θεθάιαηα, μεθηλψληαο απφ ηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο θαη θαηαιήγνληαο ζηε δεκηνπξγία θαη εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηελ ειιεληθή 

Γεκφζηα Γηνίθεζε. 

΢ην πξψην θεθάιαην, εηζάγεηαη ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη θαηαγξάθνληαη 

κεξηθνί απφ ηνπο πνηθίινπο νξηζκνχο ηεο. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη νη βαζηθέο 

αξρέο θαη νη ιφγνη δεκηνπξγία ηεο ΓΟΠ κε έκθαζε ζηελ εηζαγσγή ηεο πνηφηεηαο 

ζηνπο δεκφζηνπο θαη ηδησηηθνχο νξγαληζκνχο γηα ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηάο 

ηνπο. 

΢ην δεχηεξν θεθάιαην, θαηαβάιιεηαη πξνζπάζεηα δηαρσξηζκνχ ηεο έλλνηαο 

ηεο πνηφηεηαο ζην δεκφζην θαη ηδησηηθφ ηνκέα, έρνληαο σο αθεηεξία ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ δεκφζησλ θαη ηδησηηθψλ νξγαλψζεσλ θαη ηηο κεηαμχ ηνπο 

http://www.efqm.org/
http://www.elot.gr/
http://www.gspa.gr/
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δηαθνξέο. Αθνινπζνχλ ε παξνπζίαζε ησλ βαζηθψλ κνληέισλ πνηφηεηαο πνπ 

εθαξκφδνληαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα (International Organization for Standardization-

ISO, EFQM), θαη νη ιφγνη εηζαγσγήο ηεο πνηφηεηαο ζηελ ειιεληθή Γεκφζηα 

Γηνίθεζε, κε παξάιιειε έθζεζε ησλ βαζηθψλ ηεο αδπλακηψλ. 

΢ην ηξίην θεθάιαην, παξνπζηάδεηαη ην ΚΠΑ σο εξγαιείν πνηφηεηαο ηεο 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, θαη ζπγθεθξηκέλα ε δνκή, ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ν ηξφπνο 

εθαξκνγήο ηνπ, ελψ ζην ηέινο ηνπ θεθαιαίνπ επηρεηξείηαη κηα ζπγθξηηηθή κειέηε 

κεηαμχ ηνπ ΚΠΑ θαη ηνπ EFQM, δχν εθ ησλ βαζηθφηεξσλ εξγαιείσλ πνηφηεηαο, ηα 

νπνία εθαξκφδνληαη ζην δεκφζην θαη ηδησηηθφ ηνκέα αληίζηνηρα. 

Πξνθεηκέλνπ λα εθηηκήζνπκε θαηά πφζν ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ νδήγεζε ζε 

βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ, εμεηάδνπκε ζην ηέηαξην 

θεθάιαην, ηελ πεξίπησζε ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & 

Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, θαη ζπγθεθξηκέλα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε 

Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ. Γηα ηελ αμηνιφγεζε ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη εθζέζεηο 

απνηειεζκάησλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ θαη νη 

αηηηνινγηθέο εθζέζεηο ησλ κέηξσλ βειηίσζεο πνπ ζρεδηάζηεθαλ. 

΢ην πέκπην θεθάιαην, παξνπζηάδεηαη ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζηε 

Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ ηνπ ΤΠΓηΜΖΓ θαη ζπγθεθξηκέλα απεπζχλεηαη ζηελ νκάδα 

αμηνιφγεζεο. Έγηλε ρξήζε αλψλπκσλ εξσηεκαηνινγίσλ, ηα νπνία πεξηιακβάλνπλ 

εξσηήζεηο θπξίσο θιεηζηνχ ηχπνπ, θαη πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζπλεληεχμεηο, ψζηε λα 

απνηππσζεί κηα ζπλνιηθή εηθφλα γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ελ ιφγσ εθαξκνγήο, βάζεη 

ησλ απφςεσλ ησλ κειψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ νκάδα αμηνιφγεζεο θαη ηέινο 

εθζέηνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο. 

Καηφπηλ ηεο πνηνηηθήο αμηνιφγεζεο ηεο έθζεζεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ ζηε 

Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ θαη ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο, 

αθνινπζνχλ ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ 

ζηελ ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε. Σέινο, δηαηππψλνληαη νξηζκέλεο πξνηάζεηο γηα 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, ελψ δίλεηαη έκθαζε ζηελ αλάγθε 

αιιαγήο θνπιηνχξαο ησλ δεκφζησλ νξγαλψζεσλ κε απψηεξν ζηφρν ηελ παξνρή 

θαιιίηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο. 
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Κεθάιαην 1 

‘Θεσξεηηθό πιαίζην’ 
 

1.1 Ζ έλλνηα θαη ε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο 

Σηο ηειεπηαίεο δχν δεθαεηίεο ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο έρεη απνηειέζεη δήηεκα 

ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο, κε απνηέιεζκα λα ζεσξείηαη ε πην βαζηθή πξνυπφζεζε 

επηηπρίαο γηα ηε δηνίθεζε ησλ νξγαληζκψλ θαη ηελ αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ 

ηνπο. Ζ ζπλεηζθνξά ηεο πνηφηεηαο ζηελ απφδνζε, ην ρακειφ θφζηνο, ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ θεξδνθνξία ησλ νξγαληζκψλ θαη ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηάο ηνπο, ηελ αλέδεημαλ σο έλαλ ζεκαληηθφ παξάγνληα επηβίσζεο 

ησλ νξγαλψζεσλ ζε έλα πνιχπινθν θαη αβέβαην πεξηβάιινλ ζε ζπλζήθεο 

παγθνζκηνπνίεζεο θαη επξέσλ ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ (Cronin and Taylor 1992, p. 

23). 

Ζ πνηφηεηα εθθξάδεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ππεξεζίεο ή πξντφληα 

αληαπνθξίλνληαη κε αμηνπηζηία ζηηο πξνδηαγξαθέο ηνπο, ελψ δηαθξίλνπκε δχν 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, κία εζσηεξηθή-ελδνγελή θαη κία εμσηεξηθή-εμσγελή. 

΢χκθσλα κε ηελ εζσηεξηθή δηάζηαζε, ε πνηφηεηα γίλεηαη αληηιεπηή κε ηελ 

αληαπφθξηζε ηνπ πξντφληνο/ηεο ππεξεζίαο ζε πξνθαζνξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο θαη 

πξφηππα, ελψ ε εμσηεξηθή δηάζηαζε εθθξάδεη ην βαζκφ αληαπφθξηζεο ηνπ 

πξντφληνο/ηεο ππεξεζίαο ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ-πνιηηψλ 

(Μπνπξαληάο, 2002, ζει. 514).  

΢χκθσλα κε ηελ παξαδνζηαθή έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ε αληίιεςε ηνπ πειάηε-

πνιίηε γηα ηελ άξηζηε εμππεξέηεζε απφ ηελ παξερφκελε ππεξεζία απνηειεί ηελ 

νπζία ηεο πνηφηεηαο, ε νπνία ζπλερψο κεηαβάιιεηαη κέζα ζην ρξφλν, ζε θάζε 

θνηλσλία θαη ζε θάζε άλζξσπν (Berry, Parasuraman & Zeithaml, 1998, p. 45). Γίλεηαη 

επνκέλσο αληηιεπηφ, φηη ε πνηφηεηα δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζην πξντφλ ή ζηελ 

ππεξεζία, αιιά ζπκπεξηιακβάλεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαζψο 

θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά θάζε θνηλσλίαο ή ηελ εθάζηνηε πνιηηηθή θαη νηθνλνκηθή 

ζπγθπξία. 
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«Πνηφηεηα επνκέλσο είλαη λα δίλνπκε ζηνλ πειάηε απηφ πνπ ζέιεη ζήκεξα, ζε 

κία ηηκή πνπ λα δέρεηαη πξφζπκα λα πιεξψζεη, κε έλα θφζηνο πνπ λα κπνξνχκε λα 

δηαηεξνχκε θαη αχξην λα ηνπ δίλνπκε θάηη αθφκα θαιχηεξν» (Price, 1994, ζει. 19).  

Οη ζεηηθέο επηπηψζεηο ηεο πνηφηεηαο γίλνληαη αληηιεπηέο ηφζν ζην εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ ηνπ νξγαληζκνχ δειαδή ζηελ αγνξά-θνηλσλία, φζν θαη κέζα ζηνλ ίδην 

ηνλ νξγαληζκφ. ΢πλεπψο, ζπκβάιιεη ζεκαληηθά φρη κφλν ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο, 

αιιά θαη ζηε δεκηνπξγία ελφο θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο, ζπλεξγαηηθφηεηαο, 

επηθνηλσλίαο, πιενλεθηήκαηα πνπ νδεγνχλ ζηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη 

παξαγσγηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ (Γεξβηηζηψηεο, 2005, ζει. 23). 

 

1.2 ΢χγθξηζε πνηφηεηαο κε παξαγσγηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα 

 

Μία νξγάλσζε, πξνθεηκέλνπ λα επηβηψζεη ζην πνιχπινθν θαη ξαγδαία 

εμειηζζφκελν παγθνζκηνπνηεκέλν πεξηβάιινλ, επηδηψθεη λα πεηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηεο 

κε φξνπο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο. Ωο απνηειεζκαηηθφηεηα 

(effectiveness) νξίδεηαη ν βαζκφο επίηεπμεο πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ, ελψ σο 

απνδνηηθφηεηα ελλνείηαη ε ζπζία πνπ γίλεηαη γηα ηελ επίηεπμε ελφο απνηειέζκαηνο 

(Μπνπξαληάο, 2002, ζει. 86). Σέινο, ε παξαγσγηθφηεηα εθθξάδεη ην πφζν 

απνηειεζκαηηθά θαη απνδνηηθά ρξεζηκνπνηνχληαη νη πφξνη γηα ηελ παξαγσγή 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ.  

Γηα ηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κίαο νξγάλσζεο δεκφζηαο ή ηδησηηθήο, 

ε δηνίθεζε νθείιεη λα βειηηψζεη ηα παξαπάλσ κεγέζε ψζηε λα επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο 

ηεο κε ην ιηγφηεξν δπλαηφ θφζηνο θαη λα απμήζεη ηελ παξαγσγηθφηεηά ηεο. Ωζηφζν, 

ζχκθσλα κε ηνλ Ηάπσλα θαζεγεηή Yoshio Kondo, κφλν ε πνηφηεηα απνηειεί ην 

ζεκαληηθφηεξν δείθηε αληαγσληζηηθφηεηαο θαζψο είλαη ην κνλαδηθφ κέγεζνο πνπ 

ελδηαθέξεη ηφζν ηνλ παξαγσγφ-δηνίθεζε φζν θαη ηνλ πειάηε-πνιίηε (Kondo, 1992, p. 

55). Δάλ ε δηνίθεζε αγλνήζεη ηελ πνηφηεηα, ηφηε ν πειάηεο-πνιίηεο δελ ηθαλνπνηείηαη 

θαη αλαδεηεί λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηνπ κε άιινπο ηξφπνπο. Δάλ ε δηνίθεζε ιάβεη 

ππφςε ηεο ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ, ηφηε βειηηψλεηαη ε πνηφηεηα, απμάλεηαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα, κεηψλεηαη ην θφζηνο θαη άξα απμάλεηαη θαη ε απνδνηηθφηεηα. 

Αληίζεηα, εάλ απμεζεί ε παξαγσγηθφηεηα ή ε απνδνηηθφηεηα ελφο νξγαληζκνχ, δελ 
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εληζρχεηαη απηφκαηα θαη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο/πξντφληνο κε απνηέιεζκα νη 

πειάηεο λα κέλνπλ αληθαλνπνίεηνη.  

Ζ πνηφηεηα πξνζθέξεη έλα ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηηο 

νξγαλψζεηο, επνκέλσο ε δηνίθεζε ζηελ πξνζπάζεηά ηεο λα απμήζεη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηεο, νθείιεη λα μεθηλήζεη απφ ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ε 

νπνία κε ηε ζεηξά ηεο ζα νδεγήζεη ζηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη 

απνδνηηθφηεηάο ηεο (Γεξβηηζηψηεο, 2005, ζει. 29). 

 

1.3 Οξηζκνί ηεο πνηφηεηαο 

 

Ζ πνηφηεηα απνηειεί κία έλλνηα δπλακηθή, πνπ ζπλερψο κεηαβάιιεηαη κέζα ζην 

ρξφλν, ζε θάζε θνηλσλία θαη ζε θάζε άλζξσπν. «΋ζν εχθνια φκσο εθθέξεηαη ν φξνο, 

ηφζν δχζθνια πξνζδηνξίδεηαη επαθξηβψο θαη αθφκα δπζθνιφηεξα πξαγκαηψλεηαη κε 

ηξφπν απηφ θαη ζπγθεθξηκέλν» (Μηραιφπνπινο, 2003, ζει. 234). 

΢πρλά, πξνθαιείηαη ζχγρπζε σο πξνο ην ελλνηνινγηθφ πεξηερφκελν ηεο 

πνηφηεηαο, θαζψο εξκελεχεηαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν απφ ηνπο ζεσξεηηθνχο. 

΢χκθσλα κε ηνλ Juran, πνηφηεηα γηα έλα είδνο είλαη ε θαηαιιειφηεηά ηνπ γηα ρξήζε 

(Juran, 1999). Ο Deming νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ηελ πξνβιέςηκε νκνηνκνξθία θαη 

αμηνπηζηία ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο ζε ρακειφ θφζηνο (Deming, 1986). Σέινο, ν 

Crosby αλαθέξεη πσο ε πνηφηεηα γηα έλα είδνο είλαη ε ζπκκφξθσζή ηνπ κε ηηο 

απαηηήζεηο θαη πξνδηαγξαθέο ηνπ (Crosby, 1979), ελψ ν Feigenbaum αληηιακβάλεηαη 

ηελ πνηφηεηα βάζεη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κε ην ρακειφηεξν θφζηνο 

(Feigenbaum, 1991).  

Δίλαη ζεκαληηθφ λα θαηαλνεζνχλ νη δηάθνξεο νπηηθέο γσλίεο απφ ηηο νπνίεο 

κπνξεί λα δεη θαλείο ηελ πνηφηεηα, ψζηε λα εθηηκήζεη ην ξφιν πνπ δηαδξακαηίδεη ε 

πνηφηεηα ζηε ιεηηνπξγία κηαο δεκφζηαο ή ηδησηηθήο νξγάλσζεο (Εαβιαλφο, 2003, 

ζει. 26-32). ΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα, παξνπζηάδεηαη ζπλνπηηθά ν πξνζαλαηνιηζκφο 

ησλ «γθνπξνχ» ηεο πνηφηεηαο, δειαδή νξηζκέλσλ δηαθεθξηκέλσλ εηδηθψλ, κε ηηο 

βαζηθφηεξεο ζεσξίεο πνπ αλέπηπμαλ σο πξνο ην κάλαηδκελη πνηφηεηαο: 
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Πίλαθαο 1: Ο πξνζαλαηνιηζκόο ησλ ζπγγξαθέσλ ηνπ κάλαηδκελη πνηόηεηαο 

΢πγγξαθέαο Οξηζκόο ηεο 

πνηόηεηαο 

Πξνζαλαηνιη

ζκόο 

Αλέπηπμε 

Juran Καηαιιειφηεηα 

πξνο ρξήζε 

Πειάηεο Σξηινγία πνηφηεηαο, 

Υαξαθηεξηζηηθά 

πνηφηεηαο,         

Δζσηεξηθφο πειάηεο, 

΢πκβνχιην Πνηφηεηαο 

Deming Καηαιιειφηεηα 

σο πξνο ην ζθνπφ 

Πειάηεο Σα 14 ζεκεία πνηφηεηαο,    

Ο θχθινο ηνπ Deming, 

΢χζηεκα βαζηάο γλψζεο 

Crosby ΢πκκφξθσζε 

ζηηο απαηηήζεηο 

Πξνκεζεπηήο Οη 5 απαξάβαηεο αξρέο ηεο 

πνηφηεηαο,                       

Σν πξφγξακκα 14 ζεκείσλ 

γηα ηελ πνηφηεηα 

Feigenbaum Ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε κε ην 

ρακειφηεξν 

θφζηνο 

Πξνκεζεπηήο Βηνκεραληθφο θχθινο,  

Υξήζε ηνπ ζπκβνχινπ 

πνηφηεηαο          

Πεγή: James, P. (1996), p. 90. 

Απνθσδηθνπνηψληαο ηνπο αλσηέξσ νξηζκνχο, ε πςειή πνηφηεηα ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο ζπλδέεηαη κε: 

1. Σηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ πειαηψλ- πνιηηψλ, 

2. Σελ πην επλντθή ζρέζε πξνζθεξφκελεο αμίαο ζε ζρέζε κε ηελ ηηκή ηνπο, 

3. Σνλ θαηάιιειν ρξφλν θαη ηφπν πνπ απηά ρξεηάδνληαη, 

4. Σνλ θχθιν δσήο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ρξήζεο ηνπο (Γεξβηηζηψηεο, 2005, 

ζει. 37). 

΢πλνπηηθά ζα ιέγακε φηη ε πνηφηεηα είλαη κηα έλλνηα πνιπζχλζεηε, πνπ απνθηά 

ζπλερψο φιν θαη επξχηεξε έλλνηα, ζε ζρέζε κε ην παξειζφλ, θαη ην λφεκά ηεο 
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αιιάδεη ζχκθσλα κε ηηο θνηλσληθέο, νηθνλνκηθέο θαη ηερλνινγηθέο εμειίμεηο. 

Σαπηφρξνλα, ε πνηφηεηα, αγθαιηάδεη φιεο ηηο πηπρέο ηεο επηρεηξεκαηηθήο θαη 

νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο, απφ ηελ παξαγσγή αγαζψλ θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

(δεκφζησλ ή ηδησηηθψλ), έσο ηε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ησλ νξγαλψζεσλ (δεκφζησλ ή 

ηδησηηθψλ). 

 

1.4 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Πνιιέο θνξέο, ζε δηάθνξνπο ηνκείο ησλ νξγαλψζεσλ, δεκηνπξγνχληαη 

πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ πνηφηεηα, φπσο ε αδπλακία ειέγρνπ ηεο εζσηεξηθά 

σο κία ηειηθή θαη απνκνλσκέλε ιεηηνπξγία, ζε ζρέζε κε ηελ νινθιήξσζε ηεο 

επεμεξγαζίαο θαη ηελ παξάδνζε ηνπ αληηθεηκέλνπ ή ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. Ζ 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) είλαη έλαο ηξφπνο δηνίθεζεο, πνπ ζηνρεχεη ζηε 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη αληαγσληζηηθφηεηαο
1
 

κίαο νξγάλσζεο αλαγλσξίδνληαο ηελ πνηφηεηα ζε θάζε ηκήκα ηεο θαη επηηπγράλνληαο 

θαιή ζπλεξγαζία κε ηα ππφινηπα (Gower, 1994, ζει. 25).  

Ζ ΓΟΠ είλαη έλαο ρξήζηκνο ηξφπνο δηνίθεζεο πνπ ζηνρεχεη ζηελ 

απνηειεζκαηηθή αλάπηπμε κηαο δεκφζηαο ή ηδησηηθήο νξγάλσζεο. Βαζηθφο 

πξνζαλαηνιηζκφο ηεο είλαη ε θαιχηεξε δπλαηή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

πειαηψλ, ηφζν ησλ εμσηεξηθψλ, ήηνη ησλ θαηαλαισηψλ πξντφλησλ ή ησλ ρξεζηψλ 

ππεξεζηψλ φζν θαη ησλ εζσηεξηθψλ, δειαδή ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ, νη νπνίνη ζπκβάιινπλ άκεζα ζηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα κέζα ζηνλ 

ίδην ηνλ νξγαληζκφ (Γεξβηηζηψηεο, 2001, ζει. 53-58). 

Δπνκέλσο, ε ΓΟΠ γίλεηαη αληηιεπηή σο έλα ζχζηεκα δηαξζξσκέλν απφ: 

 έλα ζπλνιηθφ πιαίζην ζηξαηεγηθψλ θαη πνιηηηθψλ πνηφηεηαο ζε ζρέζε κε ην 

φξακα, ηελ απνζηνιή θαη ηνπο εηδηθφηεξνπο ζηφρνπο ηεο νξγάλσζεο, 

                                                           
1
 Με ηελ έλλνηα «αληαγσληζηηθφηεηα» αλαθεξφκαζηε ζηελ ηθαλφηεηά κηαο νξγάλσζεο λα απμάλεη ηα 

θέξδε ηεο/παξαγφκελν πινχην ηεο, λα αμηνπνηεί ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο θαη λα εθκεηαιιεχεηαη ηα 

ζπγθξηηηθά πιενλεθηήκαηά ηεο, φπσο επίζεο λα εληζρχεη ηηο ππνδνκέο θαη ηνπο ζεζκνχο ηεο, θάλνληαο 

ηε γλψζε πξνζβάζηκε θαη δηαζέζηκε ζε φινπο, θαη λα αλαβαζκίδεη ην επελδπηηθφ θαη επηρεηξεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ. Ζ αληαγσληζηηθφηεηα νξίδεηαη σο ν βαζκφο ηθαλφηεηαο κηαο νξγάλσζεο, δεκφζηαο ή 

ηδησηηθήο, λα παξάγεη, ππφ ζπλζήθεο ειεχζεξνπ αληαγσληζκνχ, αγαζά θαη ππεξεζίεο πνπ 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ-πειαηψλ, ελψ ζπγρξφλσο δηαηεξνχλ θαη επεθηείλνπλ ην 

πξαγκαηηθφ εηζφδεκα ησλ εξγαδνκέλσλ ζε κηα καθξνρξφληα βάζε. 
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 ζπζηήκαηα, κεζφδνπο θαη εξγαιεία πνπ αθνξνχλ ζηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο, 

 κία νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα πνπ ζπλδέεηαη κε αξρέο θαη αμίεο σο πξνο ηελ 

εμαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη 

 ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ επηδηψθνπλ ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο 

παληνχ (Μπνπξαληάο, 2002, ζει.516). 

Ζ πηνζέηεζε ηεο ΓΟΠ είλαη κηα ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο επηινγή απφ ηελ 

αλψηαηε δηνίθεζε θάζε νξγαληζκνχ. Ζ επηινγή απηή κεηαθξάδεηαη ζε έλα λέν ηξφπν 

ζπκπεξηθνξάο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο νξγάλσζεο, κε καθξνρξφληεο ζπλέπεηεο γηα φια ηα 

ηκήκαηα, ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηνπο εξγαδφκελνπο. 

 

1.4.1 Λφγνη πηνζέηεζεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) 

Ζ δηνίθεζε κηαο δεκφζηαο ή ηδησηηθήο νξγάλσζεο, κπνξεί λα νδεγεζεί ζηελ 

πηνζέηεζε ηεο ΓΟΠ, πξνθεηκέλνπ λα απμήζεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο κέζσ ηεο επίηεπμεο πνηφηεηαο. Οη θχξηνη ιφγνη πηνζέηεζεο 

ηεο ΓΟΠ, είλαη: 

 ε αλάγθε επηβίσζεο θαη αλάπηπμεο ηεο νξγάλσζεο ζε έλα έληνλα 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, 

 ε αδπλακία άιισλ πξνζεγγίζεσλ θαη εξγαιείσλ γηα ηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο, 

φπσο ζα δνχκε θαη ζην επφκελν θεθάιαην (π.ρ. ISO), 

 ε αλαπνηειεζκαηηθφηεηα κεραληζηηθψλ δηαδηθαζηψλ
2
, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

απνπζία θαηάιιειεο δηνηθεηηθήο ππνδνκήο γηα ηε βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο, 

 ε αχμεζε ησλ εζφδσλ κέζσ ηεο κείσζεο πνηνηηθψλ αζηνρηψλ θαη  

 ε θαηλνηνκία ζηνλ ηξφπν δεκηνπξγίαο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005, ζει.43). 

Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο, είλαη ε ζπιινγηθή εξγαζία θαη ε 

ζπλεηδεηνπνίεζε εθ κέξνπο φισλ, ηεο αιπζίδαο πνπ ζπλδέεη θάζε εκπιεθφκελν κε 

ηελ νξγάλσζε θαη ηεο πξαγκαηνπνίεζεο ζπλνρήο ζε απηή. Δμάιινπ, ε ζπιινγηθή 

                                                           
2
 Πρ. Υάξηεο ειέγρνπ πνηφηεηα ή Υάξηεο Υξεζηψλ ζην Γεκφζην Σνκέα. Βαζηθή ηδέα γηα ηε 

δεκηνπξγία ραξηψλ ήηαλ ε αχμεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, φπσο 

απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνπο πειάηεο-πνιίηεο. 
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εξγαζία εμαζθαιίδεη ηε δεκηνπξγηθφηεηα, ηε ζπκκεηνρή θαη ηελ εμέιημε ηνπ 

εξγαδφκελνπ. Γηα λα γίλεη απηφ, ζα πξέπεη λα ππάξρεη ε ζσζηή θαζνδήγεζε θαη 

δέζκεπζε απφ ηε δηνίθεζε θαζψο θαη ην θαηάιιειν θιίκα απφ ηελ πιεπξά ησλ 

εξγαδνκέλσλ. ΢εκαληηθφ είλαη νη ηειεπηαίνη λα κελ αηζζάλνληαη φηη εμαλαγθάδνληαη 

λα αθνινπζνχλ κεραληζηηθέο δηαδηθαζίεο, αιιά φηη ζπκβάιινπλ ζεκαληηθά ζηελ 

επίηεπμε πνηφηεηαο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πνιίηε-πειάηε.  

 

1.4.2 Γεληθέο αξρέο θαη ζηφρνη ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Ζ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζηεξίδεηαη ζηελ ηήξεζε θαη απνδνρή 

νξηζκέλσλ βαζηθψλ αξρψλ θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ: 

 Δζηίαζε ζηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηφζν ησλ πειαηψλ-πνιηηψλ φζν θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ. 

 ΢πκκεηνρή θαη ζπλερή ππνζηήξημε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο, κε πξψηε 

πξνηεξαηφηεηα ζηελ πνηφηεηα θαη ηε ζπλερή ηεο βειηίσζε.  

 Έκθαζε ζε δηαξθείο βειηηψζεηο θαη ζηελ πξφιεςε ψζηε λα ηθαλνπνηείηαη ν 

πνιίηεο-πειάηεο. 

 ΢πλνιηθή θαη ζπζηεκαηηθή ζπκκεηνρή εξγαδνκέλσλ. 

 Λήςε απνθάζεσλ κε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία. 

 Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ- ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ην θφζηνο 

(Θενδψξνπ, 2009). 

Οη παξαπάλσ αξρέο ζπλνςίδνληαη ζην παξαθάησ ηξίπηπρν: 

΢ρήκα 1: Σα βαζηθά αμηώκαηα γηα ηελ επηηπρία ηεο ΓΟΠ 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 
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Ζ πηνζέηεζε εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ ηεο ΓΟΠ, ζηεξίδεηαη ζηελ πεπνίζεζε φηη 

ε νξγάλσζε γίλεηαη πην απνηειεζκαηηθή θαη πεηπραίλεη ηνπο ζηξαηεγηθνχο ηεο 

ζηφρνπο, ηελ απνζηνιή ηεο, θαζψο θαη εθπιεξψλεη ην φξακά ηεο (Γεξβηηζηψηεο, 

2001, ζει. 58-60). Δηδηθφηεξα, ε ΓΟΠ ζπληειεί ζεκαληηθά ζηελ αχμεζε 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πνιίηε-πειάηε, πεηπραίλνληαο βειηηψζεηο φρη κφλν ζηα εμσηεξηθά 

ραξαθηεξηζηηθά αιιά θαη ζηνλ ηξφπν εμππεξέηεζεο ελφο πξντφληνο.  

Σαπηφρξνλα, ε ΓΟΠ ζπκβάιιεη ζηελ αχμεζε ηεο ηθαλφηεηαο ηεο νξγάλσζεο 

γηα θαηλνηνκίεο θαη επειημία, φηαλ απαηηνχληαη πξνζαξκνγέο, πνπ αθνξνχλ ηφζν 

αιιαγέο δηαδηθαζηψλ, φζν θαη αιιαγέο ζην γεληθφηεξν πεξηβάιινλ ηεο νξγάλσζεο. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε επηβνιή ηνπ κλεκνλίνπ ζηε ρψξα καο, φπνπ 

αλέηξεςε ηα δεδνκέλα ιεηηνπξγίαο ηνπ ειιεληθνχ Γεκνζίνπ, κε πιήζνο αιιαγψλ, 

φπσο ε κέηξεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ. Με ηε βνήζεηα ηεο 

ΓΟΠ, νη αλαγθαίεο αιιαγέο πξαγκαηνπνηνχληαη πην εχθνια, πην ζσζηά θαη κε ηηο 

ιηγφηεξεο αληηδξάζεηο.  

Δπίζεο, ε ΓΟΠ βειηηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

ηεο νξγάλσζεο, θαζψο απνηειεί ηνλ ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα ζηελ παξαγσγηθή θαη 

δηνηθεηηθή δηαδηθαζία (Beckford, 2002, p. 12). Δπνκέλσο, ε αλαβάζκηζε θαη 

αλάπηπμε ησλ εξγαδνκέλσλ κέζσ ηεο δηεχξπλζεο ησλ ξφισλ ηνπο, απνηειεί έλαλ 

απνηειεζκαηηθφ ηξφπν γηα ηελ αλάπηπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, θαζψο ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ απνηειεί ην κεγαιχηεξν άπιν θεθάιαην ζε θάζε νξγαληζκφ. 

 

1.4.3 Οη παξάγνληεο επηηπρνχο εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ 

 

Ζ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ δελ εγγπάηαη απηφκαηα θαη ηελ επηηπρή πηνζέηεζή ηεο. 

Οη νξγαληζκνί πξηλ απνθαζίζνπλ λα ηελ εθαξκφζνπλ, ζα πξέπεη λα ιάβνπλ ππφςε 

ηνπο νξηζκέλνπο παξάγνληεο. Έλαο απφ ηνπο θχξηνπο παξάγνληεο είλαη ε χπαξμε ηεο 

θαηάιιειεο θνπιηνχξαο, ψζηε λα εληζρπζεί ε επηθνηλσλία ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηα 

αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε, λα θηλεηνπνηεζεί ην αλζξψπηλν δπλακηθφ πξνο θνηλνχο 

ζηφρνπο, θαη λα ελζαξξπλζεί ε αθνζίσζε ησλ κειψλ. Πξφθεηηαη γηα κηα δηάζηαζε 

ησλ νξγαλψζεσλ, ε νπνία ζεσξείηαη ηδηαίηεξα θξίζηκε ζην ζχγρξνλν πεξηβάιινλ, γηα 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα, ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη ηε καθξνπξφζεζκε επηηπρία. 

΢χκθσλα κε ηνλ Schein, ε θνπιηνχξα επηδξά ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα κέζα απφ 
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ελδηάκεζεο κεηαβιεηέο, φπσο ε ζηξαηεγηθή, ε απνδνρή θαηλνηνκηψλ θαη λέαο 

ηερλνινγίαο, ε παξαγσγηθφηεηα (Schein in Berry, 1991, p. 5). 

Άιινο έλαο παξάγνληαο είλαη ε αλάγθε γηα αιιαγή. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη 

φηη εάλ ε αλάγθε θξίλεηαη επηηαθηηθή θαη ε δηνίθεζε αλακέλεη ηελ εκθάληζε 

γξήγνξσλ θαη άκεζσλ απνηειεζκάησλ, ηφηε ε εηζαγσγή ησλ ζπζηεκάησλ ηεο ΓΟΠ 

δε ζα είλαη επηηπρήο (Υπηήξεο, 1990, ζει. 358). Αληίζεηα, ζα πξέπεη ηα κεζαία 

δηνηθεηηθά ζηειέρε λα θαηαλνήζνπλ ηελ αλάγθε ηεο αιιαγήο, ψζηε ε εθαξκνγή ησλ 

θαηάιιεισλ εξγαιείσλ λα νδεγήζεη θαη ζηελ αιιαγή ηεο θνπιηνχξα ηεο νξγάλσζεο 

(Psychogios, 2010, ζει. 18). 

Δάλ ζέινπκε λα εμαζθαιίζνπκε κηα κφληκε «θνπιηνχξα πνηφηεηαο», ζα πξέπεη 

λα αληηκεησπίδνπκε ηελ πνηφηεηα φρη σο πξννξηζκφ αιιά σο ηαμίδη, κέζσ ηνπ νπνίνπ 

ε κάζεζε θαη ε θαζνδήγεζε δηαδξακαηίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν (Smith, 1994, ζει. 41). 

΢ε απηφ ην πιαίζην φια ηα κέιε ηεο νξγάλσζεο νθείινπλ λα ζπλεηδεηνπνηήζνπλ φηη 

ε επηηπρία απαηηεί ρξφλν θαη θφπν ψζηε ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο 

ΓΟΠ λα είλαη καθξνπξφζεζκα θαη λα σθειήζνπλ ηφζν ηνπο πνιίηεο-πειάηεο φζν θαη 

ηελ ίδηα ηελ νξγάλσζε.  

Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή πινπνίεζή ηνπ, έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα ΓΟΠ ζα 

πξέπεη λα πξνζδηνξίδεη:  

 Σελ εθπαίδεπζε θαη αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

 Σνλ ηξφπν νξγάλσζεο ηεο ζπλνιηθήο πξνζπάζεηαο. 

 Σε ζπζηεκαηηθή κέηξεζε φισλ ησλ βαζηθψλ γηα ηνλ πειάηε δεηθηψλ 

πνηφηεηαο. 

 Σε δηαξθή πξνζπάζεηα απφ ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε γηα 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (Αιεμφπνπινο, 2009, ζει.117-119). 

Σν ζχλνιν ησλ παξαπάλσ ελεξγεηψλ πξνυπνζέηεη νξηζκέλεο αιιαγέο ζηελ 

εξγαζηαθή ζπκπεξηθνξά, νη νπνίεο ζηεξίδνληαη ζηελ πηνζέηεζε δηαθνξεηηθψλ 

παξαδνρψλ απφ απηέο κε ηηο νπνίεο ιεηηνπξγνχλ νη πεξηζζφηεξεο νξγαλψζεηο 

(δεκφζηεο ή ηδησηηθέο) ζήκεξα. Οη δηαθνξέο κεηαμχ παξαδνζηαθνχ θαη λένπ ηξφπνπ 

κάλαηδκελη πξνζδηνξίδνληαη ζηνλ αθφινπζν πίλαθα: 
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Πίλαθαο 2: Γηαθνξέο κεηαμύ παξαδνζηαθήο θαη λέαο πξνζέγγηζεο ηεο ΓΟΠ 

 

Πεγή: Γεξβηηζηψηεο, 2005, ζει. 57 

Ζ ΓΟΠ, ζε ζχγθξηζε κε άιιεο πξνζεγγίζεηο πνπ δίλνπλ έκθαζε ζε έλα 

θπξίαξρν ραξαθηεξηζηηθφ απνηειεζκαηηθφηεηαο, έρεη ζπλζεηηθφ ραξαθηήξα θαη 

θαιχπηεη φινπο ηνπο βαζηθνχο δείθηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαζψο θαη έλα επξχ 

θάζκα κεζφδσλ θαη ηερληθψλ βειηίσζεο πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη δηαδηθαζηψλ. 

Καηά ην ζηάδην εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ, ζεσξείηαη απηνλφεην, φηη νη εξγαδφκελνη ζα 

παξάγνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο, κφλν φηαλ ε έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο έρεη αθνκνησζεί απφ φια ηα κέιε ηεο νξγάλσζεο, δεκφζηαο ή ηδησηηθήο. 
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Καζίζηαηαη θαηαλνεηφ φηη γηα λα έρεη επηηπρία ε ΓΟΠ ζα πξέπεη λα δηαηξέρεη 

ην ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ, δειαδή λα αξρίδεη απφ ηελ θνξπθή, ήηνη απφ ηελ εγεζία, 

ε νπνία νθείιεη λα αληηκεησπίδεη ζνβαξά ην ζέκα ηεο πνηφηεηαο θαη λα ηειεηψλεη 

ζηνλ απιφ εξγαδφκελν, δειαδή λα δηαηξέρεη φιε ηελ ππξακίδα ηεο νξγάλσζεο φπσο 

απεηθνλίδεηαη παξαθάησ: 

 

΢ρήκα 2: Ιεξαξρηθή ππξακίδα νξγάλσζεο 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

Ζ αθνζίσζε ηεο δηνίθεζεο ζα πξέπεη λα είλαη πξαγκαηηθή θαη φρη πξνζπνηεηή, 

πξνθεηκέλνπ λα κεηαδνζεί ε ίδηα αθνζίσζε θαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο (Smith, 

1994, ζει. 35). Ζ δέζκεπζε ηεο εγεζίαο
3
 απνηειεί βαζηθή ζπληζηψζα γηα ηελ 

επηηπρία εθαξκνγήο φισλ ησλ κεζφδσλ δηνίθεζεο, ηδηαίηεξα ηεο ΓΟΠ, γηα ηελ νπνία 

είλαη ε πξψηε θαη αδηαπξαγκάηεπηε αξρή, θαζψο ε έιιεηςή ηεο, απνηξέπεη πιήξσο 

ηελ εθαξκνγή ηεο.  

 

                                                           
3
 Ωο εγεζία λνείηαη ε δηαδηθαζία επεξεαζκνχ ησλ ζηάζεσλ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο κηαο κηθξήο ή 

κεγάιεο, ηππηθήο ή άηππεο νκάδαο αλζξψπσλ απφ έλα άηνκν (εγέηε) κε ηέηνην ηξφπν, ψζηε 

εζεινληηθά, πξφζπκα θαη κε ηελ θαηάιιειε ζπλεξγαζία λα πξνζπαζήζνπλ λα πινπνηήζνπλ ζηφρνπο 

πνπ απνξξένπλ απφ ηελ απνζηνιή ηεο νκάδαο, κε ηε κεγαιχηεξε δπλαηή απνηειεζκαηηθφηεηα 

(Μπνπξαληάο, 2002, ζει. 310). 
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Κεθάιαην 2 

‘Μνληέια πνηόηεηαο ζην Γεκόζην θαη Ιδησηηθό ηνκέα’ 

2.1  Γηαθνξέο κεηαμχ Γεκφζηνπ θαη Ηδησηηθνχ ηνκέα 

Οη ξαγδαίεο εμειίμεηο ζην παγθφζκην αιιά θαη εγρψξην νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ, 

νδεγνχλ ην δεκφζην ηνκέα ζε κία κεηαβαηηθή πεξίνδν. Οη ζπλερείο πηέζεηο απφ ηελ 

παγθνζκηνπνίεζε θαη ηα λέα δεδνκέλα επηβίσζεο ησλ δεκφζησλ νξγαλψζεσλ ζε κία 

επνρή ιηηφηεηαο, ζέηνπλ ηα παξαδνζηαθά πξφηππα ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ππφ 

ακθηζβήηεζε θαη θαζηζηνχλ αλεπίθαηξε ηε κέρξη πξφηηλνο θαηεζηεκέλε θαηαλνκή 

αξκνδηνηήησλ κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ επηπέδσλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο.  

΢ηε ζχγρξνλε νηθνλνκία, ν ξφινο ηνπ θξάηνπο επαλαπξνζδηνξίδεηαη θαη ηα 

φξηα κεηαμχ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα θαζίζηαληαη φιν θαη πην δπζρεξή. 

Σαπηφρξνλα, ε εηζαγσγή εξγαιείσλ ηνπ κάλαηδκελη ζην δεκφζην ηνκέα έρεη 

δεκηνπξγήζεη πξνβιεκαηηζκφ αιιά θαη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ σο πξνο ηελ νξηνζέηεζε 

θαη ηε δηάθξηζή ηνπ κε ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα (Halachmi, 1995). 

Οη θχξηεο δηαθνξέο κεηαμχ ηνπ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα κπνξνχλ λα 

ηαμηλνκεζνχλ ζε ηξείο γεληθέο θαηεγνξίεο. 

Ζ πξώηε θαηεγνξία δηαθνξψλ αθνξά ζην θαλνληζηηθφ-ζεζκηθφ πιαίζην πνπ 

πεξηβάιιεη ην δεκφζην θαη ηδησηηθφ ηνκέα. Οη δεκφζηεο νξγαλψζεηο απνηεινχλ 

ζηνηρεία ηεο ζεζκηθήο θαηαζηαηηθήο ηάμεο ελφο δεκνθξαηηθνχ πνιηηηθνχ 

ζπζηήκαηνο. Τπφ ηελ έλλνηα απηή, νη ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο αξθνχληαη ζην λα κελ 

παξαλνκνχλ θαηά ηελ άζθεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο, ελψ νη δεκφζηεο 

νξγαλψζεηο νθείινπλ λα ιεηηνπξγνχλ κφλν φηαλ ε αλάινγε λνκνζεζία επηηξέπεη ηελ 

εθδήισζε ηεο ζρεηηθήο δξάζεο (Αξρή ηεο λνκηκφηεηαο ηεο Γηνίθεζεο) 

(΢πειησηφπνπινο, 2002, ζει. 91). ΢πλεπψο, πνιιέο θνξέο νη δηνηθεηηθέο επηινγέο 

πεξηνξίδνληαη θαη ν λνκηθηζκφο πνπ νδεγεί ζηε λνκηκνθάλεηα θαη ζε κία 

«ιεγθαιηζηηθή» λννηξνπία, εκπνδίδεη ηελ παξαγσγή αλαγθαίσλ θαη ρξήζηκσλ 

απνηειεζκάησλ γηα ηνπο πνιίηεο θαη ηελ θνηλσλία.  

Ζ δεύηεξε θαηεγνξία αθνξά ζην πνιηηηθφ πεξηβάιινλ ησλ νξγαλψζεσλ. Ζ 

ιεηηνπξγία κηαο δεκφζηαο νξγάλσζεο επεξεάδεηαη απφ πνιηηηθέο δηεξγαζίεο, ζε 

αληίζεζε κε ηηο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο. Ζ ζηνρνζεζία ησλ δεκφζησλ νξγαλψζεσλ δελ 



26 

 

απνηειεί απιά κία ηερλνθξαηηθά άξηηα ιεηηνπξγία, αιιά κηα πνιηηηθή πξάμε, 

δεκηνπξγψληαο ελίνηε εξκελεπηηθά δεηήκαηα σο πξνο ηνπο ζθνπνχο ηνπο, νη νπνίνη 

κπνξεί λα είλαη θαη αληηθαηηθνί κεηαμχ ηνπο. Δλ αληηζέζεη, νη ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο 

αθνινπζνχλ ζπγθεθξηκέλνπο θαη κεηξήζηκνπο ζηφρνπο, δηεπθνιχλνληαο ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ ησλ δξάζεσλ, ηνλ έιεγρν θαζψο θαη ηε κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ ζηειερψλ, πξαθηηθή πνπ ζεσξείηαη 

δχζθνιε λα πξαγκαηνπνηεζεί ζην δεκφζην ηνκέα (Μηραιφπνπινο, 2003, ζει. 65-76).  

Ζ ηξίηε θαηεγνξία αλαθέξεηαη ζην νηθνλνκηθφ πιαίζην ιεηηνπξγίαο ησλ 

νξγαλψζεσλ. Οη ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο ππφθεηληαη ζηηο δπλάκεηο ηεο αγνξάο, ελψ νη 

δεκφζηεο νξγαλψζεηο εμαξηνχλ ηε ρξεκαηνδφηεζή ηνπο απφ πνιηηηθέο απνθάζεηο 

θαζψο ρξεκαηνδνηνχληαη απφ ηνλ θξαηηθφ πξνυπνινγηζκφ, δειαδή κέζσ ηεο 

θνξνινγίαο. Απφ ηελ άιιε, νη ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο είλαη πεξηζζφηεξν επαίζζεηεο 

ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 

Πίλαθαο 3: Γηαθνξέο κεηαμύ δεκόζησλ θαη ηδησηηθώλ νξγαλώζεσλ 

           Σύπνο Οξγάλσζεο  

Πιαίζην              

Λεηηνπξγίαο     

ΗΓΗΩΣΗΚΔ΢ 

ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΔΗ΢ 

ΓΖΜΟ΢ΗΔ΢ 

ΟΡΓΑΝΩ΢ΔΗ΢ 

ΘΔ΢ΜΗΚΟ- 

ΚΑΝΟΝΗ΢ΣΗΚΟ 

Δθδήισζε νπνηαζδήπνηε  

δξάζεο κε ηελ επηθχιαμε 

λα είλαη λφκηκε 

Δθδήισζε ηεο ζρεηηθήο 

δξάζεο, κφλν φηαλ ν 

λφκνο νξίδεη 

ΠΟΛΗΣΗΚΟ   Πξαγκαηνπνίεζε 

ζπγθεθξηκέλσλ θαη 

κεηξήζηκσλ ζηφρσλ πνπ 

ζέηεη ε ίδηα ε επηρείξεζε 

Πξαγκαηνπνίεζε γεληθψλ 

ζθνπψλ θαη ζηφρσλ, ζπρλά 

αληηθαηηθψλ, απνηέιεζκα 

πνιηηηθήο πξάμεο 

ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΟ Υξεκαηνδφηεζε 

εμαξηψκελε απφ δπλάκεηο 

ηεο αγνξάο 

Υξεκαηνδφηεζε 

εμαξηψκελε απφ πνιηηηθέο 

απνθάζεηο 

Ίδηα επεμεξγαζία 
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Παξαηεξείηαη, σζηφζν, φηη ην νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ, φπσο απνδείρηεθε θαη 

κε ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο Διιάδαο θαη ηελ επηβνιή ηνπ κλεκνλίνπ γηα ηε 

δηφξζσζε ησλ δεκνζηνλνκηθψλ ηεο πξνβιεκάησλ, επεξεάδεη εμίζνπ ηηο δεκφζηεο θαη 

ηδησηηθέο νξγαλψζεηο, δεκηνπξγψληαο κία ηάζε εμνκνίσζεο ηφζν ζε δηνηθεηηθνχο, 

φζν θαη ζε νηθνλνκηθνχο φξνπο.  

 

2.2  Πνηφηεηα θαη Ηδησηηθφο Σνκέαο 

Ζ πνηφηεηα ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, φπσο πξναλαθέξζεθε, γίλεηαη αληηιεπηή φρη 

κφλν σο πξνο ηηο εμσηεξηθέο πξνδηαγξαθέο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ αιιά 

θπξίσο σο πξνο ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε. Κχξηνο 

ζθνπφο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηάο ηνπο βάζεη ηεο 

πξνζθεξφκελεο αμίαο ζηνπο πειάηεο ηνπο θαη ε αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη 

απνδνηηθφηεηάο ηνπο. ΢ηελ επνρή καο, ην γεληθφηεξν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ πνπ 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηελ παγθφζκηα νηθνλνκία θαη ηελ 

ηερλνινγία νδεγεί ηηο δεκφζηεο θαη ηδησηηθέο νξγαλψζεηο ζε δξαζηηθέο πξνζαξκνγέο 

φρη κφλν ζηα κέζα θαη ηνλ ηξφπν παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, αιιά ζε 

αθφκε πην απαηηεηηθέο αιιαγέο ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν αληηκεηψπηζεο ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπο (Γεξβηηζηψηεο, 2005, ζει. 54). 

Σα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ ππάξμεη αξθεηνί νξγαληζκνί ζε δηεζλέο θαη εζληθφ 

επίπεδν πνπ πξνζπαζνχλ λα ππνζηεξίμνπλ ηηο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο λα αλαπηχμνπλ 

ηε ΓΟΠ θαη λα παξέρνπλ ππεξεζίεο πηζηνπνίεζεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. Σα 

κνληέια πνηφηεηαο πνπ επηιέγνληαη απφ κία ηδησηηθή επηρείξεζε βάζεη ησλ 

πξνβιεκάησλ θαη αδπλακηψλ ηεο, έρνπλ σο ζθνπφ ηελ αλάπηπμε ηεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαη επξχηεξα ηελ «ηειεηφηεηα» (Μπνπξαληάο, 2002, ζει. 516). Γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ, αξρηθά εθαξκφζηεθε ην 

΢χζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο, ISO 9000, κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε κηθξψλ ή 

κεγάισλ βειηηψζεσλ γηα ηελ αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. Σν ISO απνηειεί ην πξψην βήκα γηα ηελ πξνζέγγηζε κεζφδσλ 

νιηθήο πνηφηεηαο.  
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2.2.1 Πξφηππα Πνηφηεηαο ISO 

Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο, International Organization for 

Standardization-ISO, είλαη κία δηεζλήο νκνζπνλδία εζληθψλ νξγαληζκψλ πξνηχπσλ 

ζηελ νπνία ζπκκεηέρνπλ πεξηζζφηεξεο απφ 170 ρψξεο. Σν αληηθείκελφ ηνπ είλαη ε  

αλάπηπμε ηεο ηππνπνίεζεο, κε ζηφρν ηε δηεπθφιπλζε ηεο δηεζλνχο αληαιιαγήο 

πξντφλησλ θαη ε δεκηνπξγία ζπλεξγαζίαο ζηε ζθαίξα ησλ πλεπκαηηθψλ, 

ηερλνινγηθψλ θαη νηθνλνκηθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Σα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο ηνπ 

Γηεζλνχο Οξγαληζκνχ Πηζηνπνίεζεο δεκνζηεχνληαη σο Γηεζλή Πξφηππα (Σζηφηξαο, 

2002, ζει. 96).  

Σα πξφηππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη σο νδεγνί ζηελ πνξεία κηαο ηδησηηθήο 

επηρείξεζεο γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηάο ηεο είλαη ε ζεηξά ISO 9000. 

΢πγθεθξηκέλα: 

 ISO 9000:2005 (Quality Management Systems-Fundamentals and 

Vocabulary). Σν πξφηππν απηφ αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ θαηεπζπληήξησλ 

νδεγηψλ θαη εζηηάδεηαη ζηηο βαζηθέο έλλνηεο θαη ηνπο νξηζκνχο ηεο ΓΟΠ. 

 ISO 999:2008 (Quality Management Systems- Requirements). Απνηειεί ην 

βαζηθφ πξφηππν ηεο ΓΟΠ θαη πεξηιακβάλεη απαηηήζεηο ζρεηηθά κε ην 

ζρεδηαζκφ θαη εθαξκνγή ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, ελψ είλαη ην κφλν πξφηππν 

ηεο ζεηξάο πνπ κπνξεί λα πηζηνπνηεζεί.  

 ISO 9000:2009 (Managing for the Sustained Success of an organization-A 

Quality Management Approach). Σν πξφηππν απηφ πεξηιακβάλεη νδεγίεο θαη 

αλάιπζε ζρεηηθά κε ηελ θάιπςε φισλ ησλ απαηηήζεσλ θαη θαιχπηεη ζέκαηα 

ΓΟΠ ζε φιε ηελ έθηαζε ηεο αιπζίδαο: Πξνκεζεπηέο- Φνξέαο- Πειάηεο
4
.   

Σν ISO 9000 βειηηψλεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ, αιιά δελ 

δηαζθαιίδεη ηελ παξαγσγή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο, 

νχηε εμαζθαιίδεη ζπλερή βειηίσζε, απνηειψληαο ην πξψην κφλν βήκα γηα ηελ 

πξνζέγγηζε ηεο ΓΟΠ (Σζηφηξαο, 2002, ζει. 141). 

 

                                                           
4
 www.iso.org, ηειεπηαία επίζθεςε, 15.9.2011 

http://www.iso.org/
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2.2.2 Σν Δπξσπατθφ Μνληέιν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο- EFQM 

Αλαγλσξίδνληαο ηελ πξφθιεζε απφ ην δηεζλέο πξφηππν ISO, ηδξχζεθε απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο εηαηξείεο ζηελ Δπξψπε, ν Δπξσπατθφο Οξγαληζκφο γηα ηε Γηαρείξηζε 

ηεο Πνηφηεηαο (European Foundation of Quality Management-EFQM). Ο EFQM 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ παξνρή βνήζεηαο πξνο ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε, ζε 

ζπλεξγαζία κε εθπαηδεπηηθνχο θαη εξγαζηαθνχο θνξείο σο πξνο ηελ αλάπηπμε θαη 

εθαξκνγή πξνηχπσλ, θαζψο θαη ζηελ επηβξάβεπζε ησλ επηηεπγκάησλ πςειήο 

πνηφηεηαο κε ηε ζέζπηζε παλεπξσπατθψλ βξαβείσλ (Σζηφηξαο, 2002, ζει. 140-141). 

Σν ζθεπηηθφ επί ηνπ νπνίνπ ζηεξίδεηαη ην κνληέιν είλαη φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ησλ εξγαδνκέλσλ θαη νη επηδξάζεηο ζηελ θνηλσλία επηηπγράλνληαη κέζσ ηεο 

εγεζίαο, ε νπνία δηεπζχλεη ηελ πνιηηηθή θαη ζηξαηεγηθή ηεο νξγάλσζεο, ηε δηνίθεζε 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ηε δηαρείξηζε πφξσλ θαη δηαδηθαζηψλ, νδεγψληαο ηειηθά 

ηελ επηρείξεζε ζε άξηζηα επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ή αιιηψο ζηελ 

«Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία». 

Ζ βαζηθή θηινζνθία ηνπ κνληέινπ είλαη φηη ε εγεζία κηαο εηαηξείαο, δεκηνπξγεί 

κέζσ ηνπ νξάκαηνο θαη ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ, ηελ θαηάιιειε ζηξαηεγηθή, 

ψζηε λα θαηεπζχλεη ηνπο εξγαδνκέλνπο ζηελ εθαξκνγή ησλ δηεξγαζηψλ ηεο, 

ρξεζηκνπνηψληαο ηνπο πφξνπο ηεο. Σν δεηνχκελν είλαη φρη κφλν ε ηθαλνπνίεζε γηα 

πνηφηεηα, αιιά θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, κέζα ζην πιαίζην 

εμαζθάιηζεο ηνπ επηζπκεηνχ απνηειέζκαηνο (Μπέζηια-Βήθα, 2000, ζει. 40-46). 

Σν κνληέιν ρσξίδεηαη ζε ηξία επίπεδα δηάθξηζεο ησλ νξγαληζκψλ, ηα νπνία 

είλαη: 

 H «Γέζκεπζε ζηελ Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία», απνδεηθλχνληαο ηα πξψηα 

βήκαηα ελφο νξγαληζκνχ πξνο απηήλ. 

 Ζ «Αλαγλψξηζε ζηελ Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία» πνπ θαλεξψλεη έλαλ θαιά 

δηνηθνχκελν νξγαληζκφ ζηελ πνξεία ηνπ πξνο ηελ Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία. 
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 Σν «Δπξσπατθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο», ππνδεηθλχνληαο νξγαληζκνχο πνπ 

θηινδνμνχλ λα πεηχρνπλ ηα αλψηεξα επξσπατθά ή θαη παγθφζκηα επίπεδα 

Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο
5
. 

Κχξηα απνζηνιή ηνπ κνληέινπ είλαη ε ππνζηήξημε ηνπ κάλαηδκελη ησλ 

επξσπατθψλ εηαηξεηψλ ζηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ, ψζηε λα απνηειέζεη κνριφ 

αλάπηπμεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κεηαμχ ηνπο θαη λα παξαθηλήζεη ηα κέιε ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο (ΔΔ), λα ζπκκεηάζρνπλ ζε δξαζηεξηφηεηεο αλάπηπμεο ηεο 

πνηφηεηαο (΢παλφο, 1995, ζει. 42-45). 

΢ηφρνο ηνπ κνληέινπ, είλαη ε επίηεπμε ζεηηθψλ απνηειεζκάησλ γηα ηνλ 

νξγαληζκφ, ηνπο αλζξψπνπο, ηελ θνηλσλία θαη ηνπο πειάηεο ηεο νξγάλσζεο. Σν 

EFQM, απνηειείηαη απφ ελλέα βαζηθά θξηηήξηα (Ζγεζία, Πνιηηηθή θαη ΢ηξαηεγηθή, 

Δξγαδφκελνη, ΢πκκαρίεο θαη Πφξνη, Γηεξγαζίεο, Απνηειέζκαηα ζρεηηδφκελα κε ηνπο 

Πειάηεο, Απνηειέζκαηα ζρεηηδφκελα κε ηνπο Δξγαδνκέλνπο, Απνηειέζκαηα 

ζρεηηδφκελα κε ηελ Κνηλσλία, Απνηειέζκαηα ζρεηηδφκελα κε ηνπο Κχξηνπο 

Παξάγνληεο επαξθνχο απφδνζεο) κε ηα νπνία επηρεηξείηαη ε αμηνιφγεζε ηνπ 

νξγαληζκνχ (Γεξβηηζηψηεο, 2005, ζει. 377). 

΢ρήκα 3: Πιέγκα θξηηεξίσλ αμηνιόγεζεο ηνπ EFQM 

                 Ζ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ                                             ΣΟ ΠΔΡΗΒΑΛΛΟΝ 

 

 

 

 

 

 

            ΓΗΑΜΟΡΦΩΣΔ΢                                            ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ 

Ίδηα επεμεξγαζία 

                                                           
5
 www.efqm.org, ηειεπηαία επίζθεςε 15.9.2011 
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Δπνκέλσο ην EFQM εηζάγεη ηελ έλλνηα ηεο αμηνιφγεζεο ησλ νξγαλψζεσλ πνπ  

νδεγεί ζηελ απηνβειηίσζε θαη ηελ πξφνδν, κέζα απφ ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο ΓΟΠ. 

Γχλαηαη κάιηζηα λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη σο εξγαιείν γηα απηναμηνιφγεζε, σο 

κέζνδνο γηα ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε κε άιινπο νξγαληζκνχο (benchmarking), σο 

νδεγφο γηα ηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ βειηίσζεο, σο βάζε γηα αιιαγή θνπιηνχξαο θαη 

ηξφπνπ ζθέςεο θαη ηέινο σο δνκή γηα ην δηνηθεηηθφ ζχζηεκα κηαο επηρείξεζεο 

(Shergold, 1996, p. 48).  

 

2.3  Πνηφηεηα θαη Γεκφζηνο Σνκέαο 

Ζ ελαζρφιεζε κε ηελ πνηφηεηα ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα πξσηνεκθαλίζηεθε θαηά 

ηε κεηαπνιεκηθή πεξίνδν κε ηε βηνκεραληθή επαλάζηαζε. Ξεθίλεζε απφ ηε 

ζπκκφξθσζε ζε ηερληθέο πξνδηαγξαθέο θαη πξφηππα θαη θαηέιεμε ζηελ επίηεπμε ηεο 

κέγηζηεο δπλαηήο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. ΢ην δεκφζην ηνκέα ζχκθσλα κε ηνλ 

Beltrami, ε πνηφηεηα εμειίρζεθε ζε ηξείο θπξίσο θάζεηο νη νπνίεο είλαη: 

 Ζ πνηφηεηα κε ηελ έλλνηα ηνπ ζεβαζκνχ ησλ θαλφλσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ 

 Ζ πνηφηεηα κε ηελ έλλνηα ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

 Ζ πνηφηεηα κε ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ-πειαηψλ 

Ζ ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα δηακνξθψζεθε πεξί ηα ηέιε ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ ’60, φηαλ εκθαλίζηεθε ε δηνίθεζε κε ζηφρνπο (Management by 

Objectives-MBO). Πξφθεηηαη γηα κηα κεηαβαηηθή πεξίνδν, φπνπ γηα πξψηε θνξά έγηλε 

κηα πξνζπάζεηα ζχλδεζεο ηνπ ζθνπνχ ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κε ην παξαγφκελν 

απνηέιεζκα.  

΢ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980, κεηαθέξζεθε ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο απφ 

ηνλ ηδησηηθφ ζην δεκφζην ηνκέα, μεθηλψληαο απφ ηελ Ακεξηθή θαη θαηαιήγνληαο θαη 

ζηε Γπηηθή Δπξψπε, ζέηνληαο ηνλ πνιίηε σο ην βαζηθφ παξάγνληα επίηεπμεο ηεο 

πνηφηεηαο. Αξρηθά ην θίλεκα ηεο πνηφηεηαο βαζίζηεθε ζηνπο Δπξσπατθνχο Υάξηεο  

Πνιηηψλ
6
 κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, φπσο απηή γηλφηαλ 

                                                           
6
 Υάξηεο Πνιηηψλ ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην (1991), Υάξηα Γεκφζησλ Τπεξεζηψλ ζηε Γαιιία (1992), 

Υάξηεο Υξεζηψλ ζην Βέιγην (1993)  
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αληηιεπηή απφ ηνπο ρξήζηεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (Staes and Thijs, 2005). 

Πξφθεηηαη γηα ηε δέζκεπζε ελφο θνξέα ζηνλ πνιίηε, ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη, φπσο πνιηηηθή δέζκεπζε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ, 

πξνζδηνξηζκφο ζπγθεθξηκέλνπ πξνυπνινγηζκνχ, ζηφρνη Γεκφζηαο Τπεξεζίαο. 

(Παζζάο, 2010, ζει. 14). 

΢ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 εθαξκφζηεθαλ δηάθνξα κνληέια θαη ηερληθέο 

πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα (EFQM, ISO, ΚΠΑ), ελψ πνιιά θξάηε-κέιε ηεο ΔΔ 

αλέιαβαλ πξσηνβνπιίεο γηα ηελ πξνψζεζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο 

ηνπο. Καηέζηε επνκέλσο αληηιεπηφ, φηη ηα εξγαιεία ηεο ΓΟΠ κπνξνχλ λα 

ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ελφο κεραληζκνχ αλάπηπμεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα 

ζπλδπάδνληαο πξφηππα ζπκκφξθσζεο κε ηηο αλάγθεο, ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πνιίηε-πειάηε ψζηε λα επηηεπρζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε 

αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ ππεξεζηψλ, ε αμηνπηζηία θαη ε ζπλέπεηα ζηελ 

απφδνζε, ε κείσζε ησλ αζηνρηψλ, ε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

θαη ηέινο ε αιιαγή λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηελ ηαπηφρξνλε αχμεζε ηεο 

απνδνηηθφηεηάο ηνπο.  

 

2.3.1 Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε ζηελ Διιάδα 

΢χκθσλα κε εθζέζεηο ηνπ Οξγαληζκνχ Οηθνλνκηθήο ΢πλεξγαζίαο θαη 

Αλάπηπμεο (ΟΟ΢Α)
7
, ε γξαθεηνθξαηία ζηελ Διιάδα πξνθαιεί απψιεηα ζην 

Αθαζάξηζην Δγρψξην Πξντφλ (ΑΔΠ) ηεο ρψξαο θαηά κία κνλάδα εηεζίσο, ελψ ε 

ρψξα καο θαηαηάζζεηαη ζηε δπζκελέζηεξε ζέζε εληφο ηεο ΔΔ, σο πξνο ην θφζηνο ηεο 

δηνηθεηηθήο επηβάξπλζεο. Ο πεξηηηφο θφξηνο εξγαζίαο, ην θφζηνο ηεο δαηδαιψδνπο 

γξαθεηνθξαηίαο απνηειεί κεγάιν δηαρεηξηζηηθφ βάξνο ηφζν γηα ηνπο 

ζπλαιιαζζφκελνπο κε ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε φζν θαη γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο 

εξγαδνκέλνπο. Ηδίσο ζηελ πεξίνδν έληνλεο νηθνλνκηθήο χθεζεο πνπ βηψλνπκε, ην 

νηθνλνκηθφ θφζηνο απφ ηα γξαθεηνθξαηηθά εκπφδηα θαη ηηο ρξνληθέο θαζπζηεξήζεηο 

γηα ηε δηεθπεξαίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ απνηεινχλ έλα πξφζζεην βάξνο γηα ην δεκφζην 

ηνκέα θαη ηνλ πνιίηε, πνπ απνκαθξχλεηαη απφ ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, θαζψο θαη 

                                                           
7
 www.oecd.org, ηειεπηαία επίζθεςε 15.9.2011. 

http://www.oecd.org/
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αληηθίλεηξν ζηελ επηρεηξεκαηηθή δξάζε θαη ηηο επελδχζεηο (Έθζεζε γηα ηελ εμέηαζε 

ηεο Μαθξνπξφζεζκεο Οηθνλνκηθήο Πνιηηηθήο, 1998, ζει. 2-12). 

Καηά θαηξνχο ε ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε έρεη ραξαθηεξηζηεί σο ν «κεγάινο 

αζζελήο», θαζψο ν θξαηηθφο κεραληζκφο αδπλαηεί λα αληαπνθξηζεί ζηελ απνζηνιή 

ηνπ (Μαθξπδεκήηξεο, 1996, ζει. 370). Ζ νηθνλνκηθή θξίζε έθεξε ζην πξνζθήλην γηα 

άιιε κηα θνξά ηελ αθαηαιιειφηεηα ηνπ δηνηθεηηθνχ κεραληζκνχ ηφζν ζε επίπεδν 

νξγάλσζεο θαη κεζφδσλ-δηαδηθαζηψλ, φζν ζε επίπεδν αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Ο 

κεγάινο αξηζκφο ησλ ππνπξγείσλ, ε ππεξζπγθέληξσζε εμνπζηψλ, ε ρακειή 

παξαγσγηθφηεηα θαη πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ε έιιεηςε κέηξεζεο απνδνηηθφηεηαο, 

ε έιιεηςε ειεγθηηθψλ κεραληζκψλ, ε πνιπλνκία πνπ ελίνηε νδεγεί ζηελ θαθνλνκία 

είλαη κεξηθνί απφ ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο ε ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε έρεη 

ραξαθηεξηζηεί σο αλαπνηειεζκαηηθή. 

Δπηπξφζζεηα, ζην παξειζφλ, ην έληνλα θνκκαηηθφ/πειαηεηαθφ ζχζηεκα 

πξνζιήςεσλ κέζα απφ αδηαθαλείο δηαδηθαζίεο, έρεη νδεγήζεη ζηελ χπαξμε 

ππεξάξηζκνπ θαη ρακειήο πνηφηεηαο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ζε ζχγθξηζε κε άιιεο 

ρψξεο ηεο ΔΔ. Ζ απνγξαθή ησλ δεκφζησλ ππαιιήισλ ηνπ 2010 ήξζε λα 

επηβεβαηψζεη ηελ ππφζεζε απηή θαη λα αλαδείμεη έλα απφ ηα ζεκαληηθά πξνβιήκαηα  

ηεο δηνίθεζεο, ήηνη ηελ άγλνηά ηεο σο πξνο ηνλ πξαγκαηηθφ αξηζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζην δεκφζην ηνκέα
8
.  

Δθ ησλ αλσηέξσ ζπλάγεηαη φηη ηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεηψπηδε θαη 

εμαθνινπζεί λα αληηκεησπίδεη ε ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε δελ επεξεάδνπλ κφλν 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, αιιά θαη ηελ αλαπηπμηαθή ηεο πνξεία. 

Μφλν κε ηελ αλάπηπμε κπνξνχκε ζηαδηαθά λα θχγνπκε απφ ην ηέικα ηεο βαζεηάο 

χθεζεο πνπ βηψλνπκε θαη λα πεηχρνπκε πξαγκαηηθά απνηειέζκαηα σο πξνο ηελ 

αλαβάζκηζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. Ζ πνηφηεηα ηνπ θξάηνπο θαη ε πνηφηεηα ηεο 

δεκνθξαηίαο καο, ήηνη ε πνηφηεηα δσήο ησλ πνιηηψλ απνηειεί ην δεηνχκελν θαη ηε 

ζηξαηεγηθή πξφθιεζε πνπ έρεη λα αληηκεησπίζεη ην θξάηνο γηα ηνλ εθζπγρξνληζκφ 

θαη ηελ αλάπηπμε ηεο ρψξαο (Μαθξπδεκήηξεο, 1996, ζει. 375).  

 

                                                           
8
 http://apografi.gov.gr/2010/, ηειεπηαία επίζθεςε: 10.9.2011 

http://apografi.gov.gr/2010/
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2.3.2 Ζ Αμηνιφγεζε σο βαζηθφο παξάγνληαο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ζηε 

Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη ε έλλνηα ηεο απηναμηνιφγεζεο 

Σα ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο εηζήγαγαλ γηα πξψηε θνξά ηελ 

έλλνηα ηεο αμηνιφγεζεο, φπσο πξναλαθέξζεθε. Ωζηφζν, ε αμηνιφγεζε, δελ ήηαλ 

πάληα ζπλδεδεκέλε κε ηε βειηίσζε, θαζψο βαζηθφο ζηφρνο ήηαλ ε ζπκκφξθσζε 

δειαδή ε δηαζθάιηζε ηεο ηήξεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ βάζεη ζπγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ 

(πρ. ISO 9000).  

Ζ έλλνηα ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο εηζήρζε κέζα απφ ηε ΓΟΠ, κε κηα ζεηξά 

εξγαιείσλ, ηερληθψλ θαη κεζφδσλ αμηνιφγεζεο θαη βειηίσζεο (EFQM) πνπ έρνπλ 

ζήκεξα ζηε δηάζεζή ηνπο δεκφζηνη θαη ηδησηηθνί νξγαληζκνί. Ωο βειηίσζε ζεσξνχκε 

θάζε αιιαγή κε επεξγεηηθέο επηπηψζεηο ζηηο επηδφζεηο ηνπ νξγαληζκνχ, πνπ 

ζπκβάιινπλ ζηε κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πνιίηε/πειάηε. Ζ βειηίσζε πνηφηεηαο 

ζε κηα νξγάλσζε κπνξεί λα αλαθέξεηαη: 

 ΢ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο. 

 ΢ηελ αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο ηεο εξγαζίαο. 

 ΢ηε βειηίσζε ηνπ εζηθνχ ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 ΢ηε κείσζε ηνπ πνζνζηνχ αδηθαηνιφγεησλ απνπζηψλ ηνπ πξνζσπηθνχ 

(Γεξβηηζηψηεο, 2002, ζει. 272). 

Οη ζεσξεηηθνί πξνζεγγίδνπλ δηαθνξεηηθά ν θαζέλαο ην ζέκα ηεο αμηνιφγεζεο 

ηεο απφδνζεο. Ο Crosby ζεσξεί φηη νη εξγαδφκελνη ελδηαθέξνληαη γηα ηελ απφδνζή 

ηνπο θαη δίλνπλ κεγάιε ζεκαζία ζηελ αμηνιφγεζή ηνπο (Crosby, 1979). Ο Juran 

πηζηεχεη ζηελ αμηνιφγεζε, αιιά επηζεκαίλεη φηη ε αμηνιφγεζε ζα πξέπεη λα γίλεηαη 

κε θαζαξά πνζνηηθά θξηηήξηα (Juran, 1999). Σέινο, ν Deming ζεσξείηαη ν θχξηνο 

επηθξηηήο ησλ πξνγξακκάησλ αμηνιφγεζεο θαη ππνζηεξίδεη φηη ε εθαξκνγή 

πνζνηηθψλ θξηηεξίσλ ζηελ αμηνιφγεζε απνηειεί ηελ θπξηφηεξε αηηία απνηπρίαο ησλ 

νξγαληζκψλ ζηελ πξνζπάζεηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο (Deming, 1986). 

Ζ αμηνιφγεζε απαξηίδεηαη απφ ηα ζηάδηα ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηεο πινπνίεζεο θαη 

ηεο αμηνιφγεζεο. Υσξίο ηελ αμηνιφγεζε ζα ήηαλ αδχλαηνλ λα θξίλνπκε ηελ 

νξζφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο ζηνρνζεζίαο ή θαη ηελ πνξεία εθαξκνγήο 
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νπνηαζδήπνηε ζηξαηεγηθήο ή δηαδηθαζίαο, ψζηε λα πξνβνχκε ζηηο απαξαίηεηεο 

δηνξζσηηθέο θηλήζεηο σο πξνο ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή. Τπφ ηελ έλλνηα απηή, 

ε αμηνιφγεζε απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα ηεο νξγαλσζηαθήο κάζεζεο.  

 

΢ρήκα 4: ΢ηάδηα δηαδηθαζίαο αμηνιόγεζεο 

 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

 

Ζ αμηνιφγεζε ελφο νξγαληζκνχ ή ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο κπνξεί λα ιάβεη 

δχν κνξθέο: 

1. Ο νξγαληζκφο κπνξεί λα αμηνινγήζεη ηνλ εαπηφ ηνπ (απηναμηνιφγεζε) 

2. Έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα αμηνινγήζεη έλαλ άιιν, φληαο πειάηεο ηνπ 

(εηεξναμηνιφγεζε). 

Βαζηθή απαίηεζε ηεο πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο απφ έλαλ νξγαληζκφ είλαη ην 

ζχζηεκα πνηφηεηάο ηνπ λα ζπκκνξθψλεηαη κε ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο, δειαδή ε 

πξαγκαηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ αηφκσλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ λα αληαλαθιάηαη ζηελ 

ηεθκεξίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Με απηφ ηνλ ηξφπν, κεηψλεηαη ε πηζαλφηεηα 

λα δηαθαλεί κηα κε ζπκκφξθσζε θαηά ηελ απηναμηνιφγεζε ή ηελ αμηνιφγεζε απφ 

ηξίηνπο. Ζ δηαδηθαζία απηή είλαη γλσζηή σο απηναμηνιφγεζε ή εζσηεξηθή 

αμηνιφγεζε θαη πξαγκαηνπνηείηαη πξηλ ή κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Δπνκέλσο, ν απηνέιεγρνο πξνζθέξεη έλα ζεκαληηθφ ηζηνξηθφ δηάγλσζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο θαζψο θαη ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ίδηνπ ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

απνηειεί ηε βάζε γηα βειηηψζεηο θαη ηεθκεξησκέλεο πξαγκαηψζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο (James, 1996, ζει. 362-363). 

Σν πξφβιεκα κε ηελ απηναμηνιφγεζε είλαη φηη απαηηεί αληηθεηκεληθέο 

κεηξήζεηο, πνπ κεηαθξάδνπλ κε αθξίβεηα ηηο πξαθηηθέο πνηφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ, 

βάζεη ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ πνηφηεηαο. Πξφθεηηαη γηα κηα δηαδηθαζία πνπ 

΢ρεδηαζκφο Τινπνίεζε Αμηνιφγεζε 
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πξέπεη λα εθηειείηαη απνηειεζκαηηθά κε ηε ρξήζε κέηξσλ ειέγρνπ ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη ε ηαρχηεηα ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ε εθκάζεζε. 

Ζ απηναμηνιφγεζε πξέπεη λα δηελεξγείηαη απφ εηδηθά εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ, 

πνπ λα δηαζέηεη  δεμηφηεηεο ζρεηηθέο κε ηνπο δηαρεηξηζηηθνχο ειέγρνπο πνηφηεηαο. Σα 

απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ αλαηξνθνδνηνχληαη (feedback) ζηε δηαδηθαζία 

αλαζθφπεζεο ηνπ κάλαηδκελη πνηφηεηαο, θάηη πνπ πνιιέο θνξέο νδεγεί θαη ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ αλάπηπμε δηαδηθαζηψλ πνηφηεηαο βάζεη αξρψλ ηεο 

ΓΟΠ (James, 1996, ζει. 108). 

 

2.3.3 Ζ δπζθνιία αμηνιφγεζεο ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ ζε ζρέζε κε ηηο 

ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο 

Ζ αμηνιφγεζε ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ απνηειεί κηα πνιχ δηαθνξεηηθή 

δηαδηθαζία ζε ζρέζε κε απηή ησλ ηδησηηθψλ επηρεηξήζεσλ. Πξφθεηηαη γηα κία ζχλζεηε 

θαη δχζθνιε δηαδηθαζία ζε ζρέζε κε ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα θαζψο ν θπξηφηεξνο 

παξάγνληαο πνπ θαζνξίδεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηε βησζηκφηεηα ελφο 

νξγαληζκνχ, δειαδή ην «θέξδνο» απνπζηάδεη ζηηο δεκφζηεο νξγαλψζεηο. Σαπηφρξνλα 

ε θχζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ν δεκφζηνο ηνκέαο, πνπ ζηηο πεξηζζφηεξεο 

πεξηπηψζεηο αθνξνχλ δεκφζηα αγαζά (π.ρ. παηδεία, άκπλα) ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

απαίηεζε γηα ίζε θαη δίθαηε θαηαλνκή ησλ ππεξεζηψλ απηψλ πξνο φινπο ηνπο 

πνιίηεο, φπσο νξίδεη ην ΢χληαγκα θαη νη αξρέο ηνπ Γηθαίνπ, θαζηζηνχλ ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κηα ζχλζεηε θαη πνιχπινθε 

δηαδηθαζία (Μηραιφπνπινο, 2003, ζει. 65-77).  

Σέινο, κηα ζεκαληηθή δηαθνξά σο πξνο ηελ έλλνηα ηεο αμηνιφγεζεο κεηαμχ 

δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα αθνξά ζηε δηαθνξεηηθή θχζε ησλ ειέγρσλ πνπ 

δηελεξγνχληαη. ΢ηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο ε θάζε κνξθήο αμηνιφγεζε γίλεηαη 

θπξίσο γηα ηε λνκηκφηεηα ησλ δαπαλψλ ή/θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, ζε αληίζεζε κε ηηο 

ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο πνπ ε αμηνιφγεζε δηελεξγείηαη βάζεη ηεο ζθνπηκφηεηαο θαη 

ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ λα εθπιεξψζνπλ. 
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Κεθάιαην 3 

‘Σν Κνηλό Πιαίζην Αμηνιόγεζεο’ 

 

3.1  Παξνπζίαζε ηνπ ΚΠΑ 

Σν δηαξθψο εμειηζζφκελν παγθνζκηνπνηεκέλν πεξηβάιινλ θαη ε αλάγθε 

εθζπγρξνληζκνχ ησλ θξαηψλ-κειψλ ηεο ΔΔ θαζψο θαη ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ησλ 

παξερφκελσλ πξνο ηνπο πνιίηεο ππεξεζηψλ νδήγεζαλ ζηελ θαζηέξσζε ελφο θνηλνχ 

πιαηζίνπ, κε βάζε ην νπνίν νη εζληθέο Γεκφζηεο Γηνηθήζεηο ηεο ΔΔ ζα κπνξνχζαλ λα 

απηναμηνινγεζνχλ, ψζηε ηα απνηειέζκαηα ηεο ελ ιφγσ αμηνιφγεζεο λα είλαη 

ζπγθξίζηκα θαη αμηνπνηήζηκα ζηελ θαηεχζπλζε ηεο ράξαμεο θνηλψλ πνιηηηθψλ 

(Οδεγφο Δθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, 2007, ζει. 5).  

Ωζηφζν, ζε ελσζηαθφ επίπεδν δελ έρεη ραξαρζεί κηα Κνηλνηηθή Πνιηηηθή γηα ηε 

Γεκφζηα Γηνίθεζε, θαη ε ζπλεξγαζία ζηνλ ηνκέα απηφ γίλεηαη ζε δηαθπβεξλεηηθφ 

επίπεδν. ΢ην επίπεδν απηφ, θαη κε ηελ επζχλε ηεο ρψξαο πνπ αζθεί θάζε θνξά 

εμάκελε Πξνεδξία, δηνξγαλψλνληαη άηππεο ζπλαληήζεηο ησλ Τπνπξγψλ, νη νπνίνη 

είλαη αξκφδηνη γηα ζέκαηα Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζηα θξάηε-κέιε ηεο ΔΔ. ΢ην πιαίζην 

απηήο ηεο δηαθπβεξλεηηθήο ζπλεξγαζίαο έρνπλ ζπζηαζεί θαη ιεηηνπξγνχλ Οκάδεο 

Δκπεηξνγλσκφλσλ. Μία απφ απηέο είλαη θαη ε Οκάδα Καηλνηφκσλ Γεκφζησλ 

Τπεξεζηψλ (Innovative Public Services Group-IPSG), ε νπνία ζηνρεχεη ζηελ 

πξνψζεζε αληαιιαγψλ θαη ηελ νξγάλσζε ζπλεξγαζηψλ ζην πεδίν δηνηθεηηθψλ 

θαηλνηνκηψλ θαη παξνρήο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο ησλ θξαηψλ-κειψλ 

ηεο ΔΔ (ΚΠΑ, 2007, ζει.7). 

 Ζ αλάγθε θαζηέξσζεο ελφο θνηλνχ πιαηζίνπ αμηνιφγεζεο γηα ηε Γεκφζηα 

Γηνίθεζε ζπδεηήζεθε γηα πξψηε θνξά ην 1998, ζηηο ζπλαληήζεηο ησλ Γεληθψλ 

Γηεπζπληψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ησλ θξαηψλ-κειψλ, θαηά ηε δηάξθεηα ηεο Ηζπαληθήο 

Πξνεδξίαο. Ζ Οκάδα Καηλνηφκσλ Γεκφζησλ Τπεξεζηψλ, ε νπνία ζπζηάζεθε κε 

απφθαζε ησλ Γεληθψλ Γηεπζπληψλ θαη απνηειείηαη απφ εζληθνχο εκπεηξνγλψκνλεο, 

αλέιαβε ηε δηακφξθσζε ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ, 2007, ζει. 8).  
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Ζ πξψηε πηινηηθή έθδνζε ηνπ ΚΠΑ παξνπζηάζηεθε ην Μάην ηνπ 2000 ζηε 

Ληζαβφλα, ζην πξψην ζπλέδξην Πνηφηεηαο
9
 γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε. Αθνινχζεζε 

κηα ζεηξά πξψησλ εθαξκνγψλ, ε εκπεηξία ησλ νπνίσλ νδήγεζε ζηε βειηίσζε ηνπ 

κνληέινπ (Loffler and Elke, 2002, p. 4-12). Ζ αλαζεσξεκέλε εθδνρή ηνπ ΚΠΑ 

παξνπζηάζηεθε ην 2002 ζην δεχηεξν ζπλέδξην Πνηφηεηαο γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε 

ζηε Κνπεγράγε, ελψ ην 2006 έγηλε ε ηξίηε θαη ηειεπηαία κέρξη ζήκεξα αλαζεψξεζε 

ηνπ ΚΠΑ, ζην Σάκπεξε ηεο Φηλιαλδίαο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηέηαξηνπ ΢πλεδξίνπ 

Πνηφηεηαο πνπ ζπκπεξηιάκβαλε λέεο θαηεπζχλζεηο ζρεηηθά κε ηελ ελδπλάκσζε 

αληαιιαγήο εκπεηξηψλ θαη θαιψλ πξαθηηθψλ κεηαμχ ησλ Γεκφζησλ Γηνηθήζεσλ ηεο 

ΔΔ (Παζζάο, 2010, ζει. 18)  

Σν ΚΠΑ είλαη έλα εξγαιείν ΓΟΠ, δηακνξθσκέλν ζχκθσλα κε ην Πξφηππν 

Αξηζηείαο ηνπ EFQM θαη ην Πξφηππν ηνπ Γεξκαληθνχ Παλεπηζηεκίνπ Γηνηθεηηθψλ 

Δπηζηεκψλ Speyer. ΢ε αληίζεζε κε ηα παξαπάλσ πξφηππα, ηα νπνία εθαξκφδνληαη 

γεληθά ζε Οξγαληζκνχο, ην ΚΠΑ απεπζχλεηαη θπξίσο ζε ππεξεζίεο ηνπ Γεκφζηνπ 

Σνκέα θαη έρεη ζρεδηαζηεί ψζηε λα είλαη δπλαηή ε ρξεζηκνπνίεζή ηνπ απφ φινπο ηνπο 

θνξείο ζε θεληξηθφ, πεξηθεξεηαθφ, ηνπηθφ επίπεδν, ζην ζχλνιν ηεο Τπεξεζίαο ή ζε 

νξηζκέλεο νξγαληθέο κνλάδεο (Παζζάο, 2010, ζει.19).  

Σν ΚΠΑ πξνζθέξεηαη σο έλα εχρξεζην εξγαιείν, ην νπνίν δχλαηαη λα 

βνεζήζεη ηηο νξγαλψζεηο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζε φιε ηελ Δπξψπε λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηερληθέο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη λα βειηηψζνπλ ηελ 

απφδνζή ηνπο. Ζ ρξήζε ηνπ ΚΠΑ παξέρεη ζηελ νξγάλσζε έλα πιαίζην αξρψλ θαη 

δηαδηθαζηψλ πνπ ζπκβάιιεη ζηε ζπλερή δηνηθεηηθή βειηίσζε, ελψ πξνζθέξεη κηα 

αμηνιφγεζε βαζηζκέλε ζε πξαγκαηηθά ζηνηρεία, επθαηξίεο λα αλαγλσξηζηεί ε 

                                                           
9
΢ην πιαίζην ηεο άηππεο ζπλεξγαζίαο ησλ θξαηψλ κειψλ ηεο ΔΔ ζηνλ ηνκέα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

αλαπηχζζεηαη κία ζεηξά δξάζεσλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο, απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ 

δεκνζίσλ ππεξεζηψλ. Μία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο δξάζεηο ζε απηφ ην πιαίζην απνηεινχλ ηα ΢πλέδξηα 

Πνηφηεηαο γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε, ηα νπνία εζηηάδνπλ ζηα θνηλά πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ 

νη επξσπατθέο δηνηθήζεηο θαζψο θαη ζηελ αληαιιαγή απφςεσλ θαη εκπεηξηψλ. Ζ Οκάδα Καηλνηφκσλ 

Γεκφζησλ Τπεξεζηψλ έρεη θαζηεξψζεη ηελ νξγάλσζε θάζε δχν ρξφληα ηνπ ΢πλεδξίνπ Πνηφηεηαο ζηε 

Γεκφζηα Γηνίθεζε. Σν Α' ΢πλέδξην Πνηφηεηαο γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε δηεμήρζε ζηε Ληζζαβφλα ην 

2000, ην Β΄ ΢πλέδξην Πνηφηεηαο ζηελ Κνπεγράγε ην 2002, ην Γ΄ ζην Ρφηηεξληακ ην 2004, ην Γ΄ ζην 

Σάκπεξε ην 2006, ην Δ΄ ζην Παξίζη ην 2008 θαη ην ΢Σ΄ ΢πλέδξην Πνηφηεηαο ζα ιάβεη ρψξα ζηηο ηηο 29-

30 ΢επηεκβξίνπ 2011 ζηε Βαξζνβία ηεο Πνισλίαο κε ζέκα: “ Doing the right things right- Towards a 

more result-oriented public sector in Europe”. 
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πξφνδνο πνπ έρεη ζπληειεζηεί, έλα κέζν πξφθιεζεο ελδηαθέξνληνο πξνο ηνπο 

ππαιιήινπο κε ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζηε δηαδηθαζία βειηίσζεο θαη ηέινο επθαηξίεο λα 

πξνσζεζνχλ νη θαιέο δηνηθεηηθέο πξαθηηθέο ηφζν ελδν-δηνηθεηηθά φζν θαη κεηαμχ 

δηαθνξεηηθψλ νξγαλψζεσλ (ΚΠΑ, 2007, ζει. 8). 

Σν ΚΠΑ έρεη ηέζζεξηο θπξίσο ζθνπνχο: 

1. λα εηζαγάγεη ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ θαη λα νδεγήζεη κέζσ 

ηεο απηναμηνιφγεζεο ζε έλαλ νινθιεξσκέλν θχθιν πνηφηεηαο απνηεινχκελν 

απφ ηνλ Πξνγξακκαηηζκφ, ηελ Δθηέιεζε, ηνλ Έιεγρν θαη ηελ Αλάδξαζε, 

2. λα ρξεζηκεχζεη σο εξγαιείν γηα ηηο Γεκφζηεο Γηνηθήζεηο πνπ επηδηψθνπλ λα 

βειηηψζνπλ ηηο απνδφζεηο ηνπο, 

3. λα απνηειέζεη ηε «γέθπξα» κεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ κνληέισλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε ΓΟΠ, 

4. λα δηεπθνιχλεη ηε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε κεηαμχ ησλ νξγαλψζεσλ ηνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα (benchmarking), (ΚΠΑ, 2007, ζει. 8). 

 

 

3.2  Ζ Γνκή ηνπ ΚΠΑ 

 

Σν ΚΠΑ απνηειείηαη απφ ελλέα (9) θξηηήξηα αμηνιφγεζεο, ηα νπνία 

αλαθέξνληαη ζε βαζηθέο πηπρέο κηαο νξγάλσζεο. Σα θξηηήξηα απηά δηαθξίλνληαη ζε 

δχν (2) βαζηθέο νκάδεο, πνπ έρνπλ κεηαμχ ηνπο ζρέζε αηηίνπ-απνηειέζκαηνο. Σα 

πξψηα πέληε (5) θξηηήξηα απνηεινχλ ηηο πξνυπνζέζεηο, δειαδή ηα ραξαθηεξηζηηθά 

γλσξίζκαηα ηνπ νξγαληζκνχ σο πξνο ηε δνκή θαη ηελ νξγάλσζή ηνπ θαη ηα ππφινηπα 

ηέζζεξα (4) ηα απνηειέζκαηα, πνπ αθνξνχλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

απνδνηηθφηεηα ηεο δξάζεο ηεο νξγάλσζεο. Καζέλα απφ ηα ελλέα (9) θξηηήξηα 

ππνδηαηξείηαη ζε δέζκε ππνθξηηεξίσλ, ηα νπνία πξνζδηνξίδνπλ ηα θχξηα ζεκεία πνπ 

ζα πξέπεη λα εμεηάδνληαη θαηά ηε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο κηαο νξγάλσζεο. ΢χκθσλα 

κε ην ΚΠΑ, ηα άξηζηα απνηειέζκαηα σο πξνο ηελ νξγαλσζηαθή απφδνζε, ηνπο 

πνιίηεο θαη ηελ θνηλσλία εμαξηψληαη απφ ηελ εγεζία, ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηηο ζπλεξγαζίεο θαη ηνπο πφξνπο θαζψο 

θαη ηηο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο. Ζ δνκή ηνπ ΚΠΑ παξαηίζεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα: 
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΢ρήκα 5: Η δνκή ηνπ ΚΠΑ 

 

Πεγή: ΚΠΑ, 2007, ζει. 8 

 

3.2.1 Αλάιπζε θξηηεξίσλ ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο 

3.2.1.1 Πξνυπνζέζεηο 

Σα θξηηήξηα 1-5 ζρεηίδνληαη κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνυπνζέζεσλ 

ιεηηνπξγίαο κηαο δεκφζηαο νξγάλσζεο, δειαδή θαζνξίδνπλ ην ηη θάλεη ε δεκφζηα 

νξγάλσζε θαη πψο πξνζεγγίδεη ηα έξγα ηεο, ψζηε λα επηηχρεη ηα επηζπκεηά 

απνηειέζκαηα. Απνηεινχλ επνκέλσο θξίζηκνπο παξάγνληεο επηηπρίαο ππφ ηελ 

πξνυπφζεζε φηη ηα απνηειέζκαηα πνπ ζα κεηξεζνχλ, εθφζνλ θξηζνχλ ηθαλνπνηεηηθά, 

ζα νδεγήζνπλ ζηε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο νξγάλσζεο (Steiss, 2003, p. 

149).  

Κξηηήξην 1: Ζγεζία 

΢ήκεξα, πεξηζζφηεξν απ’ φηη ζην παξειζφλ, νη νξγαλψζεηο γηα λα επηβηψζνπλ 

θαη λα είλαη πνηνηηθέο θαη απνηειεζκαηηθέο, ρξεηάδνληαη ηθαλή, απνηειεζκαηηθή θαη 

πνηνηηθή εγεζία. Οη εγέηεο θάζε νξγάλσζεο απνηεινχλ ηελ πξψηε χιε γηα ηελ 

επηηπρία αιιά θαη ηελ απνηπρία ηεο. Δμάιινπ, «κία αλεπαξθήο εγεζία είλαη ρεηξφηεξε 

απφ κία αλχπαξθηε εγεζία» (Υπηήξεο, 2001, ζει. 239).  
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 Ζ εγεζία αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη επηθεθαιείο δηακνξθψλνπλ 

ηελ απνζηνιή κηαο δεκφζηαο νξγάλσζεο θαη δηεπθνιχλνπλ ηελ επίηεπμε απηήο ηεο 

απνζηνιήο, ψζηε λα ζπκβάιινπλ ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ νξάκαηνο ηνπ Φνξέα. Οη 

εγέηεο ππνδεηθλχνπλ ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηεο νξγάλσζεο, παξέρνπλ θίλεηξα θαη 

ππνζηεξίδνπλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, αλαπηχζζνπλ, εθαξκφδνπλ θαη ειέγρνπλ ην 

ζχζηεκα δηνίθεζεο ηεο νξγάλσζεο θαη επηδηψθνπλ ηε βειηίσζε ηεο απφδνζήο ηεο. 

΢χκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή Kotter ε εγεζία δε ζα πξέπεη λα ζπγρέεηαη κε ην 

κάλαηδκελη, θαζψο ην κάλαηδκελη θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη ηελ πνιππινθφηεηα 

ζηηο ζχγρξνλεο νξγαλψζεηο, ελψ ε εγεζία ηηο αιιαγέο ηνπ ζχγρξνλνπ θφζκνπ (Kotter, 

1999, p. 52). 

Ο ξφινο ηνπ εγέηε είλαη πνιχ ζεκαληηθφο ζηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, θαζψο ν 

εγέηεο εκπλέεη, πείζεη θαη πεξλά ην φξακα ζηνπο εξγαδφκελνπο κέζσ ηεο θαηάιιειεο 

επηθνηλσλίαο, εμαζθαιίδνληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν ηελ αλάπηπμε θαη πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο ηεο νξγάλσζεο απνδνηηθά θαη απνηειεζκαηηθά.  

Ζ δηάθξηζε κεηαμχ ηνπ ξφινπ ηεο πνιηηηθήο θαη δηνηθεηηθήο εγεζίαο ζα πξέπεη 

λα θαζίζηαηαη ζαθήο. Ζ απηναμηνιφγεζε ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε ηελ 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηεο δηνίθεζεο θαη ηεο πνιηηηθήο, θαζψο ην ΚΠΑ δελ 

επηδηψθεη λα πξνζδηνξίζεη ηελ πνηφηεηα ησλ δεκφζησλ πνιηηηθψλ, ην νπνίν είλαη 

επζχλε ηεο πνιηηηθήο εγεζίαο, αιιά ηε δηνίθεζε κηαο δεκφζηαο ππεξεζίαο θαη ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν δηακνξθψλνληαη νη δεκφζηεο πνιηηηθέο (ΚΠΑ, 2007, ζει. 15).  

Κξηηήξην 2: ΢ηξαηεγηθή θαη Πξνγξακκαηηζκφο 

Σν δεχηεξν θξηηήξην ηεο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο είλαη απηφ ηεο ζηξαηεγηθήο 

θαη ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ. Ζ ζηξαηεγηθή απνηειεί ηε γεληθή πνξεία πνπ αθνινπζεί ε 

νξγάλσζε γηα λα αληαπνθξηζεί ζηελ απνζηνιή ηεο θαη λα θζάζεη ζην φξακά ηεο, ελψ 

ν πξνγξακκαηηζκφο είλαη ε δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο ε νξγάλσζε πξνθαζνξίδεη ηη 

ζέιεη λα πεηχρεη ζην κέιινλ, κε πνην ηξφπν, πνηα κέζα θαη πφηε. Με άιια ιφγηα ν 

πξνγξακκαηηζκφο επηδηψθεη λα γεθπξψζεη ην ράζκα κεηαμχ ηεο πθηζηάκελεο θαη ηεο 

επηζπκεηήο θαηάζηαζεο ηεο νξγάλσζεο (Μπνπξαληάο, 2002, ζει. 52). 

Σν θξηηήξην απηφ αμηνινγεί ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κηα νξγάλσζε ζπλδπάδεη 

απνηειεζκαηηθά ηηο αιιειέλδεηεο δξαζηεξηφηεηέο ηεο θαη θαζνξίδεη ηε ζπλνιηθή ηεο 
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απφδνζε. Ζ ζηξαηεγηθή κεηαθξάδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα ζρέδηα, επηδηψμεηο, 

κεηξήζηκνπο ζηφρνπο θαη αλαθέξεηαη ζηηο καθξνρξφληεο επηδηψμεηο ησλ νξγαληζκψλ. 

Σα θχξηα ζηάδηα εθαξκνγήο κηαο ζηξαηεγηθήο είλαη ηα εμήο: 

 Ζ αλίρλεπζε ηνπ πεξηβάιινληνο, φπνπ εληνπίδνληαη νη δπλάκεηο θαη αδπλακίεο 

ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο, θαζψο θαη νη επθαηξίεο θαη απεηιέο ηνπ 

εμσηεξηθνχ (αλάιπζε swot).  

 Ζ δηακφξθσζε θαη πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο. ΢ην ζηάδην απηφ, θάζε 

νξγάλσζε είλαη αλά πάζα ζηηγκή ζε ζέζε λα γλσξίδεη πνπ βξίζθεηαη ζε ζρέζε 

κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, πνπ ζα θηλεζεί ζην κέιινλ, πνηεο επθαηξίεο ζα 

κπνξέζεη λα εθκεηαιιεπηεί, πνηεο απεηιέο ζα πξέπεη λα απνθχγεη, πνηεο 

δπλάκεηο ζα εληζρχζεη θαη πνηεο αδπλακίεο ζα ππεξληθήζεη, φπσο θαίλεηαη θαη 

ζην παξαθάησ ζρήκα.  

 

΢ρήκα 6 : ΢ηξαηεγηθή Οξγαλώζεσλ 

             Δζσηεξηθφ Πεξηβάιινλ                                         Δμσηεξηθφ Πεξηβάιινλ 

 

                    Γπλάκεηο                                                                 Δπθαηξίεο 

                   Δθαξκόδσ                                                                 Αλαθαιύπησ 

                   Γηαηεξώ                                                                    Δθκεηαιιεύνκαη 

 

 

                        Τπεξληθώ                                                                   Απνηξέπσ 

                       Αδπλακίεο                                                                Απεηιέο 

                 Ίδηα Δπεμεξγαζία 

 

 Ζ αμηνιφγεζε θαη ν έιεγρνο. ΢ηε θάζε απηή, απνηππψλεηαη ε πξφνδνο ηεο 

ζηξαηεγηθήο θαη δηελεξγνχληαη νη αλαγθαίεο πξνζαξκνγέο γηα ηελ επίηεπμε 

ησλ επηζπκεηψλ ζθνπψλ. Αλ θαη ε αμηνιφγεζε θαη ν έιεγρνο είλαη ην 

ηειεπηαίν ζηνηρείν ησλ ζηξαηεγηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, κπνξεί λα θαλεξψζεη 

αδπλακίεο ζηα ήδε πινπνηνχκελα ζηξαηεγηθά ζρέδηα θαη επνκέλσο λα 

ελεξγνπνηήζεη ηελ φιε δηαδηθαζία απφ ηελ αξρή (Γεσξγφπνπινο, 2004, ζει. 

35-37). 

΢ηξαηεγηθή 



43 

 

Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρία ηεο ζηξαηεγηθήο απνηειεί ε 

δηαδηθαζία ηεο ζηνρνζεζίαο, ελψ ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζπκβάιιεη ζηελ αμηνιφγεζε 

ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ δεκφζηνπ θνξέα. Σν ελ ιφγσ 

θξηηήξην  αμηνινγεί ηελ ηθαλφηεηα ησλ θνξέσλ λα πξνζαξκφδνληαη ζηηο αιιαγέο θαη 

λα πινπνηνχλ απνηειεζκαηηθά ηε ζηνρνζεζία ηνπο, βάζεη ηνπ ζρεδηαδφκελνπ 

ζηξαηεγηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ (Παζζάο, 2010, ζει. 22). 

To ζρήκα 7, ζπκππθλψλεη ηε δηαδηθαζία ηνπ ζηξαηεγηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ 

θαη απνδεηθλχεη ηε ζρέζε ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ κε ηελ αμηνιφγεζε θαη ηνλ έιεγρν. 

΢ρήκα 7: ΢ηξαηεγηθή Γηνίθεζε 

 

Πεγή: Rea and Kerzner, 1997, p. 3 

Ο ζρεδηαζκφο ηεο ζηξαηεγηθήο ζα πξέπεη λα πινπνηείηαη κε γλψκνλα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ ζπκθεξφλησλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, ελψ καδί κε ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ αληαλαθινχλ ηελ πξνζέγγηζε ηεο νξγάλσζεο ζρεηηθά κε ηελ 

εθαξκνγή πνιηηηθψλ εθζπγρξνληζκνχ θαη θαηλνηνκηψλ (Johnson and Scholes, 1999, 

p. 10). 
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Κξηηήξην 3: Αλζξψπηλν Γπλακηθφ 

Σν ηξίην θξηηήξην αθνξά ζηελ αμηνιφγεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κηαο 

νξγάλσζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ζηηο ηερληθέο Γηνίθεζεο Αλζξσπίλσλ Πφξσλ (ΓΑΠ). 

Οη αλζξψπηλνη πφξνη απνηεινχλ ην ζχλνιν ησλ ηαιέλησλ θαη ηεο δηάζεζεο γηα 

απφδνζε φισλ ησλ αλζξψπσλ κηαο νξγάλσζεο, νη νπνίνη κπνξνχλ λα ζπληειέζνπλ 

ζηε δεκηνπξγία θαη νινθιήξσζε ηεο απνζηνιήο, ηνπ νξάκαηνο, ηεο ζηξαηεγηθήο θαη 

ησλ ζηφρσλ ηεο.  

Ζ Γηνίθεζε Αλζξσπίλσλ Πφξσλ-ΓΑΠ είλαη ε δηνηθεηηθή ιεηηνπξγία ηεο 

νξγάλσζεο πνπ ζρεδηάδεη θαη εθαξκφδεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ηε 

δηαρείξηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κηαο νξγάλσζεο, δίλνληαο ηδηαίηεξε έκθαζε 

ζηε ζεκαζία ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα σο ην θχξην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο νξγάλσζεο (Καλειιφπνπινο, 2002, ζει. 21-22). 

 Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ είλαη ην ζεκαληηθφηεξν πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν ηεο 

νξγάλσζεο θαη απνηειεί θξίζηκν παξάγνληα επηηπρίαο θαη επίηεπμεο αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη ππάιιεινη αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο 

θαη δηαρεηξίδνληαη ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο κε άξηζην ηξφπν, θαζνξίδεη ηελ επηηπρία 

δξάζεο ηνπ θνξέα. Σν ΚΠΑ αμηνινγεί θαηά πφζν ε δεκφζηα νξγάλσζε δηαρεηξίδεηαη, 

αλαπηχζζεη θαη απειεπζεξψλεη ηηο γλψζεηο θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο, 

ψζηε λα ππνζηεξίμεη ηελ πνιηηηθή, ηε ζηξαηεγηθή ηεο θαη ηελ απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο (ΚΠΑ, 2007, ζει. 19). 

Δηδηθφηεξα, κε ην θξηηήξην απηφ αμηνινγείηαη ε ηθαλφηεηα δηαζθάιηζεο 

επαξθνχο θαη θαηάιιεινπ πξνζσπηθνχ, ε κέξηκλα γηα ηελ πγηεηλή θαη αζθάιεηα ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ε πξφβιεςε γηα δηεμαγσγή πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο θαη 

επηκφξθσζεο ηνπ πξνζσπηθνχ φπσο θαη ε αλάπηπμε πνιηηηθήο κε αληηθεηκεληθά 

θξηηήξηα πξνζιήςεσλ, πξναγσγψλ θαη επηβξαβεχζεσλ.  

Σν ΚΠΑ πξνζπαζεί λα πηνζεηήζεη ηε ζχγρξνλε θηινζνθία θαη ηηο αξρέο ηεο 

ΓΑΠ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα αμηνινγεί ηε ζπλνιηθή αλάπηπμε θάζε δεκφζηνπ 

ππαιιήινπ. Μέζα απφ ηηο πξαθηηθέο ηεο ΓΑΠ, ε νξγάλσζε παξαθηλεί, ελδπλακψλεη 

θαη αμηνπνηεί απνηειεζκαηηθά ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο ηεο, φπσο θαίλεηαη θαη ζην  

ζρήκα 8. 
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΢ρήκα 8: Σν πεξηερόκελν ηεο ΓΑΠ 

 

Πεγή: Παπαιεμαλδξή, Μπνπξαληάο, 2003, ζει. 21 

 

Κξηηήξην 4: Δμσηεξηθέο ΢πλεξγαζίεο θαη Πφξνη 

Σν ελ ιφγσ θξηηήξην αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κηα δεκφζηα 

νξγάλσζε ζρεδηάδεη θαη δηαρεηξίδεηαη ηηο εμσηεξηθέο ζπλεξγαζίεο θαη ηνπο 

εζσηεξηθνχο ηεο πφξνπο, ψζηε λα ππνζηεξίμεη ηελ πνιηηηθή, ηε ζηξαηεγηθή θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο (Παζζάο, 2010, ζει. 24).  

Παξάιιεια κε ηηο ζπλεξγαζίεο, νη νξγαλψζεηο ρξεηάδνληαη θαη πφξνπο, φπσο 

είλαη ηα ρξήκαηα, ε ηερλνινγία, νη εγθαηαζηάζεηο, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθή ηνπο ιεηηνπξγία. Οη πφξνη ρξεζηκνπνηνχληαη θαη αλαπηχζζνληαη γηα 

λα ζηεξίδνπλ ηε ζηξαηεγηθή θαη ηηο δηαδηθαζίεο κηαο νξγάλσζεο, ψζηε λα 

επηηπγράλνληαη νη ζηφρνη ηεο κε ηνλ πην απνηειεζκαηηθφ ηξφπν. 
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Σν θξηηήξην απηφ πεξηιακβάλεη θαη ηε ζπλεξγαηηθή ζρέζε ηεο νξγάλσζεο κε 

εθπξνζψπνπο ηεο ηδησηηθήο νηθνλνκίαο, γηα ηελ πξνκήζεηα αγαζψλ θαη εμνπιηζκνχ. 

Άκεζε ζπλάξηεζε ησλ παξαπάλσ, θαη επηδίσμε φισλ ησλ ελεξγεηψλ ηνπ Γεκνζίνπ, 

είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο δηαθάλεηαο θαη ε αχμεζε ηεο θνηλσληθήο ππεπζπλφηεηαο θαη 

ινγνδνζίαο ηα νπνία ζα πξέπεη λα ραξαθηεξίδνπλ ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε (Aucoin and 

Heintzman, 2000, p. 278). 

 

Κξηηήξην 5: Γηνίθεζε Γηαδηθαζηψλ θαη Αιιαγψλ 

΢ην θξηηήξην απηφ απνηππψλεηαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν κία νξγάλσζε 

δηαρεηξίδεηαη, βειηηψλεη θαη αλαπηχζζεη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο γηα λα δηακνξθψζεη 

θαηλνηνκίεο, λα ππνζηεξίμεη ηε ζηξαηεγηθή ηεο θαη λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο.  

΢ην ελ ιφγσ θξηηήξην, αμηνινγνχληαη νη δηαδηθαζίεο πνπ δεκηνπξγνχλ 

πξνζηηζέκελε αμία γηα ηνλ πνιίηε-πειάηε, ε ηθαλνπνίεζή ηνπ κεηά ηελ νινθιήξσζε 

ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπ κε ηελ ππεξεζία θαη ε αληηκεηψπηζε ηπρφλ πξνβιεκάησλ θαη 

παξαπφλσλ. ΢ε απηφ ην πιαίζην απαηηείηαη ε ζπρλή αλαζεψξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

κέζσ εηζαγσγήο λέσλ ηερλνινγηψλ, πνπ λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ θαη  ηεο θνηλσλίαο (ΚΠΑ, 2007, ζει. 24). 

Σαπηφρξνλα, ε αμηνιφγεζε ηνπ θξηηεξίνπ ησλ Γηαδηθαζηψλ ζηνρεχεη ζηνλ 

εληνπηζκφ θαη πεξηνξηζκφ ησλ παξαγφλησλ εθείλσλ, νη νπνίνη δπζρεξαίλνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθή νινθιήξσζε ησλ επί κέξνπο δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη ηε ιήςε 

κέηξσλ γηα κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ, φπνπ παξαηεξνχληαη 

δπζιεηηνπξγίεο (Ferlie, 1996, ζει. 37-38). 

Ο ζρεδηαζκφο θαη ε βειηηζηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ζεσξνχληαη ζην ΚΠΑ 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθέο γηα ηελ αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ κηαο δεκφζηαο 

νξγάλσζεο. Ζ ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε ραξαθηεξίδεηαη απφ πνιχπινθεο 

δηαδηθαζίεο, ελψ πνιινί δεκφζηνη θνξείο δελ έρνπλ πηνζεηήζεη πξαθηηθέο 

ηππνπνίεζεο δηαδηθαζηψλ (Μαθξπδεκήηξεο, 2002). Σν ΚΠΑ επνκέλσο, ζπκβάιιεη 

ζηε δηάγλσζε ησλ αδπλακηψλ ηεο νξγάλσζεο θαη ζηελ θαηαγξαθή ησλ 

εθαξκνδφκελσλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε ζε επφκελν ζηάδην λα πξνρσξήζεη ε νξγάλσζε 
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ζε αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ (Business Process Reengineering-BPR), φπνπ 

ρξεηάδεηαη. 

 

3.2.1.2 Απνηειέζκαηα 

Απφ ην θξηηήξην έμη (6) θαη κεηά, ε εζηίαζε αμηνιφγεζεο κεηαηνπίδεηαη απφ ηηο 

πξνυπνζέζεηο ζηα απνηειέζκαηα. Δδψ αμηνινγείηαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ησλ πειαηψλ-πνιηηψλ θαη ηεο θνηλσλίαο απφ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο 

δεκφζηαο ππεξεζίαο. Δπηπιένλ, κεηξψληαη εζσηεξηθνί δείθηεο απφδνζεο, νη νπνίνη 

δείρλνπλ θαηά πφζν έρνπλ επηηεπρζεί νη ζηφρνη πνπ έζεζε ε νξγάλσζε. (ΚΠΑ, 2007, 

ζει. 27). 

 

Κξηηήξην 6: Απνηειέζκαηα πξνζαλαηνιηζκέλα πξνο ηνλ πνιίηε-πειάηε 

Σν έθην θξηηήξην αλαθέξεηαη ζηα απνηειέζκαηα πνπ πεηπραίλεη κηα δεκφζηα 

ππεξεζία σο πξνο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ-πνιηηψλ ηεο θαη ηελ 

θαηαγξαθή πξνβιεκάησλ ηνπο θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο κε ηε δηνίθεζε (ΚΠΑ, 2007, 

ζει. 29).  

Οη δεκφζηεο ππεξεζίεο αμηνινγνχληαη γηα ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία 

επηηπγράλνπλ, ψζηε ε παξνρή ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ λα δεκηνπξγεί πξνζηηζέκελε 

αμία γηα ηνπο πνιίηεο. Γηα ην ιφγν απηφ, νη δεκφζηεο ππεξεζίεο πξνβαίλνπλ ζε 

ζρεηηθέο έξεπλεο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πνιηηψλ, κε ηε βνήζεηα εξσηεκαηνινγίσλ, 

ζπλεληεχμεσλ θαη άιισλ εξγαιείσλ, φπσο ηα ειεθηξνληθά θφξνπκ δηαηχπσζεο 

απφςεσλ. Καηαγξάθεηαη, επνκέλσο, ε ζπλνιηθή εηθφλα ηεο ππεξεζίαο κέζα απφ ηα 

κάηηα ησλ πνιηηψλ βάζεη ηνπ βαζκνχ πξνζβαζηκφηεηαο ζηελ ππεξεζία, ην ρξφλν 

δηεθπεξαίσζεο ππνζέζεσλ θαη ηελ αμηνπηζηία θαη πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ. Γηα ηελ αμηνιφγεζε, ρξεζηκνπνηνχληαη δείθηεο κέηξεζεο ζρεηηθά κε ην 

ρξφλν παξνρήο ππεξεζηψλ, ηνλ επαγγεικαηηζκφ θαη ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ,  

ηελ ηήξεζε πξνδηαγξαθψλ σο πξνο ηα παξερφκελα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (Παζζάο, 

2010, ζει. 26).  
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Ζ απνηπρία πξαγκάησζεο ζεηηθψλ απνηειεζκάησλ γηα ηνλ πνιίηε, 

κεηαθξάδεηαη ζε αδπλακία ησλ δεκφζησλ νξγαλψζεσλ λα εθπιεξψζνπλ ην ξφιν θαη 

ηελ απνζηνιή ηνπο, κε απνηέιεζκα ην θφζηνο απφ ηε κε επίηεπμε ζεηηθψλ 

απνηειεζκάησλ γηα ηνλ πνιίηε, λα κελ είλαη κφλν νηθνλνκηθφ, αιιά πξνζιακβάλεη 

θνηλσληθέο θαη πνιηηηθέο δηαζηάζεηο.  

Κξηηήξην 7: Απνηειέζκαηα γηα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ 

Πξφθεηηαη γηα ηα απνηειέζκαηα πνπ επηηπγράλεη κία δεκφζηα ππεξεζία ζε 

ζρέζε κε ηελ ηθαλφηεηα, ηα θίλεηξα, ηελ ηθαλνπνίεζε θαη απφδνζε ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ηεο. Σν κεγαιχηεξν «άπιν» θεθάιαην ζε θάζε νξγάλσζε απνηεινχλ νη 

άλζξσπνη πνπ ην απαξηίδνπλ. Έηζη, φηαλ αλαθεξφκαζηε ζηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο 

θαη ζηε ρξεζηή δηνίθεζή ηνπο, επηζεκαίλνπκε ηνλ πην θαζνξηζηηθφ παξάγνληα 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο κηαο νξγάλσζεο (Παπαγεσξγίνπ, 2009, 

ζει. 1). Γηα ηελ αμηνιφγεζε απηή, ρξεζηκνπνηνχληαη εξγαιεία φπσο δνκεκέλα 

εξσηεκαηνιφγηα θαη πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο 

Ζ απφδνζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ εμαξηάηαη απφ ηα αηνκηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππαιιήισλ, ηελ εξγαζηαθή πξνζπάζεηα θαη ηελ νξγαλσζηαθή 

ππνζηήξημε πνπ δέρνληαη ηα άηνκα γηα ηελ επηηέιεζε ηνπ έξγνπ (Υπηήξεο, 2001, ζει. 

69). Δπνκέλσο, έλα άηνκν γηα λα απνδψζεη πςειφ έξγν, πξέπεη λα έρεη ηθαλφηεηεο, 

πξνζπκία θαη ηελ επθαηξία λα ην επηηειέζεη, φπσο απεηθνλίδεηαη  παξαθάησ: 

                       ΢ρήκα 9: Γηαζηάζεηο ησλ ζπληειεζηώλ αηνκηθήο απόδνζεο 

 

 

 

 

 

 

 

Πεγή: Blumberge, Pringle, 1982, p. 565. 

  Αηνκηθά ραξαθηεξηζηηθά    

Ηθαλφηεηα εθηέιεζεο 

έξγνπ 

Δξγαζηαθή 

πξνζπάζεηα 

Πξνζπκία γηα 

εθηέιεζε έξγνπ 

Απφδνζε 

Οξγαλσζηαθή 

ππνζηήξημε 

Δπθαηξία γηα 

εθηέιεζε έξγνπ 
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Με βάζε ην θξηηήξην απηφ, θαηαγξάθνληαη ηα απνηειέζκαηα ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ζρεηηθά κε ηελ αληίιεςή ηνπ γηα ηε δεκφζηα νξγάλσζε, ηελ απνζηνιή 

ηεο, ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, ηελ εγεζία, ηα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο, ηε 

ζηαδηνδξνκία, ηελ αλάπηπμε ηθαλνηήησλ θαη ηελ παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

Υξεζηκνπνηνχληαη θαηάιιεινη δείθηεο κέηξεζεο βάζεη ησλ ζηφρσλ θαη ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη κεηξάηαη ε ηθαλνπνίεζή ηνπ, ε αλάπηπμε 

ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ, ε παξαθίλεζή ηνπ θαη ν βαζκφο ζπκκεηνρήο ηνπ ζηε ιεηηνπξγία 

ηεο νξγάλσζεο (ΚΠΑ, 2007, ζει. 27).  

 

Κξηηήξην 8: Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ θνηλσλία 

Σν ελ ιφγσ θξηηήξην αμηνινγεί ηα απνηειέζκαηα πνπ επηηπγράλεη κηα δεκφζηα 

νξγάλσζε ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηεο ηνπηθήο, 

εζληθήο θαη δηεζλνχο θνηλφηεηαο. Δηδηθφηεξα, ιακβάλεηαη ππφςε ε αληίιεςε ησλ 

πνιηηψλ γηα ηνλ ηξφπν ζεψξεζεο ηεο ππεξεζίαο θαη ηε ζπκβνιή ηεο ζηα δεηήκαηα 

πνηφηεηαο δσήο ησλ πνιηηψλ, ηνπ πεξηβάιινληνο, ηεο δηαηήξεζεο ησλ παγθφζκησλ 

πφξσλ (Παζζάο, 2010, ζει. 28). 

Σν φγδνν (8) θξηηήξην κεηξά ηηο αθνχζηεο ή εθνχζηεο επηδξάζεηο ηεο νξγάλσζεο 

ζηελ θνηλσλία, π.ρ. ηηο ζπλνιηθέο ζπλέπεηεο ησλ πνιηηηθψλ ηεο νξγάλσζεο πέξα απφ 

ηελ πξσηαξρηθή ηεο απνζηνιή θαη ηηο ζεζκηθέο εληνιέο ή θχξηεο δξαζηεξηφηεηέο ηεο. 

΢ε απηφ ην πιαίζην, ε αλάιπζε εμεηάδεη ηηο ζπλέπεηεο πνπ απνξξένπλ απφ ηνπο 

πξνγξακκαηηζκέλνπο ζηφρνπο ηνπ δεκφζηνπ θνξέα, θαζψο θαη απφ ηηο αθνχζηεο 

ζπλέπεηέο ηνπ, φπσο ηπρφλ παξελέξγεηεο πνπ κπνξεί λα είλαη ζεηηθέο ή αξλεηηθέο γηα 

ηελ θνηλσλία (ΚΠΑ, 2007, ζει. 32). 

Πνιιέο νξγαλψζεηο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα επηδξνχλ ζηελ θνηλσλία κέζσ ηεο 

θχζεο ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπο ή ηεο ζεζκνζεηεκέλεο εληνιήο ηνπο (απνηειέζκαηα 

πξνο πειάηε-πνιίηε). Σν θξηηήξην απηφ κεηξάεη ηελ επίδξαζε ηεο δεκφζηαο 

νξγάλσζεο ζηελ θνηλσλία γεληθφηεξα, πέξαλ ηεο θχζεο ησλ θχξησλ εξγαζηψλ ηεο ή 

ηεο ζεζκνζεηεκέλεο εληνιήο. Σα ζηνηρεία πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ αμηνιφγεζε, 

θαιχπηνπλ ηφζν ηελ αληίιεςε πνπ έρεη ε θνηλσλία γηα ηελ πνηφηεηα ηεο νξγάλσζεο 

φζν θαη πνζνηηθνχο δείθηεο. 
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Κξηηήξην 9: Κχξηα απνηειέζκαηα 

Σα θχξηα απνηειέζκαηα αθνξνχλ ηα φζα επηηπγράλεη ε δεκφζηα νξγάλσζε 

αλαθνξηθά κε ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο ζε ζρέζε κε ηηο αλάγθεο 

θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ δηαθνξεηηθψλ κεηφρσλ
10

 (εμσηεξηθά απνηειέζκαηα), θαζψο 

θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ επηηπγράλεη ε νξγάλσζε ζε ζρέζε κε ηε δηνίθεζε θαη ηε 

βειηίσζή ηεο (εζσηεξηθά απνηειέζκαηα). 

Σα θχξηα απνηειέζκαηα ζπλδένληαη άκεζα κε ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηεο 

νξγάλσζεο σο πξνο ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θαη ζθνπψλ ησλ βαζηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο (απνηειεζκαηηθφηεηα), φπσο επίζεο θαη κε ηελ εζσηεξηθή 

ιεηηνπξγία ηεο νξγάλσζεο. Δπηπιένλ ην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην πεξηιακβάλεη 

κεηξήζεηο ηεο απφδνζεο ηεο νξγάλσζεο κέζσ κηαο ινγηθήο, νηθνλνκηθήο θαη 

απνδνηηθήο ρξήζεο ησλ πφξσλ ηεο (απνδνηηθφηεηα). 

 

3.2.2 ΢χζηεκα βαζκνιφγεζεο 

Ζ δηαδηθαζία βαζκνιφγεζεο ησλ θξηηεξίσλ θαη ππνθξηηεξίσλ ησλ 

πξνυπνζέζεσλ θαη απνηειεζκάησλ πεξηγξάθεηαη ζην θείκελν ηνπ ΚΠΑ θαη 

αλαιχεηαη δηεμνδηθά ζην ζρεηηθφ Οδεγφ Δθαξκνγήο.  

Σν ΚΠΑ πξνβιέπεη ηε ρξήζε δχν ηξφπσλ βαζκνιφγεζεο. Ζ επηινγή ηεο 

θαηάιιειεο κεζφδνπ ελαπνηίζεηαη ζηελ θξίζε ηνπ δεκφζηνπ θνξέα. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε, ε δηαδηθαζία μεθηλά κε ηε ζπγθέληξσζε ηνπ απαξαίηεηνπ ηεθκεξησηηθνχ 

πιηθνχ θαη ηε βαζκνιφγεζε παξαδεηγκάησλ βάζεη ησλ θξηηεξίσλ ζε ζρέζε κε ηε 

ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο, ζε θιίκαθα απφ 0-100, απφ ηα κέιε ηεο νκάδαο 

απηναμηνιφγεζεο. ΢ηε ζπλέρεηα ππνινγίδεηαη ν κέζνο φξνο ηεο βαζκνινγίαο ησλ 

παξαδεηγκάησλ, θαζψο θαη ε βαζκνινγία ησλ θξηηεξίσλ. Ζ ηειηθή βαζκνινγία 

πξνθχπηεη απφ ην κέζν φξν ηεο βαζκνινγίαο ηνπ ζπλφινπ ησλ ελλέα (9) θξηηεξίσλ.  

                                                           
10

 Ωο κέηνρνη ζεσξνχληαη φια ηα άηνκα πνπ επεξεάδνληαη απφ ηελ επίηεπμε ησλ ζθνπψλ ηεο 

νξγάλσζεο, ήηνη ην ζχλνιν ησλ θνξνινγνχκελσλ, νη ζπλεξγαδφκελεο επηρεηξήζεηο θαη ινηπνί θνξείο 

ηνπ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα, νκάδεο ηεο Κνηλσλίαο Πνιηηψλ θ.α. 
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Σν ζχζηεκα ηεο απιήο βαζκνιφγεζεο απνηειεί ηελ πξψηε επηινγή ησλ 

δεκφζησλ νξγαλψζεσλ (Οδεγφο Δθαξκνγήο ΚΠΑ, 2007, ζει. 58). ΢χκθσλα κε απηφ 

ην ζχζηεκα, ηα θξηηήξηα ησλ πξνυπνζέζεσλ αμηνινγνχληαη αλάινγα κε ην βαζκφ 

νινθιήξσζεο ησλ θάζεσλ ελφο θχθινπ πνηφηεηαο, πνπ απνηειείηαη απφ ηέζζεξα 

δηαδνρηθά επαλαιακβαλφκελα ζηάδηα (Πξνγξακκαηηζκφο- Plan, Δθηέιεζε- Do, 

Έιεγρνο- Check, Αλάδξαζε- Act), γλσζηφο θαη σο «θχθινο ηνπ Deming» 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005, ζει. 278). Ζ ινγηθή ηνπ θχθινπ είλαη φηη φινη μεθηλνχλ απφ ην 

ζρεδηαζκφ, ζπλερίδνπλ κε ηελ εθαξκνγή ηνπ ζρεδίνπ θαη ηνπο απαξαίηεηνπο 

ειέγρνπο, ελψ ζην ηέινο γίλνληαη νη απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο (΢ηεθαλάηνο, 

2000, ζει. 102). 

΢ρήκα 10: Ο θύθινο ηνπ Deming 

 

CHECK 

DO 

ACT 

PLAN 

Κχθινο Deming 

(PDCA) ζε 

επίπεδν 

ζπζηήκαηνο 

Αμηνιφγεζε 

Μέηξεζε 

΢πιινγή θαη επεμεξγαζία 

ζηνηρείσλ θαη ππνινγηζκφο 

Κξίζηκσλ Δπηρεηξεζηαθψλ 

Γεηθηψλ 

(Key Business Indicators) 

Πξνζδηνξηζκφο 

΢ηφρσλ 

Πνηφηεηαο 

Λεηηνπξγία 
 

Ίδηα επεμεξγαζία 

 Ζ βαζκνινγία ζην απιφ ζχζηεκα βαζκνιφγεζεο ιακβάλεη πξνζζεηηθφ 

ραξαθηήξα θαη κφλν φηαλ ε δεκφζηα νξγάλσζε εθαξκφδεη ζπλερψο έλα 

νινθιεξσκέλν θχθιν πνηφηεηαο κπνξεί λα θζάζεη ζε άξηζηα επίπεδα βαζκνινγηθά. 

Αλαθνξηθά κε ηα θξηηήξηα απνηειεζκάησλ, ε βαζκνιφγεζε (κε άξηζηα ην 100) 

δηαηξείηαη ζε έμη βαζκίδεο θαη απνηππψλεηαη είηε βάζεη ηεο επίηεπμεο 



52 

 

πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ, είηε βάζεη ησλ επηδφζεσλ ηνπ θνξέα ζρεηηθά κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα, απνδνηηθφηεηα ή ηελ ηθαλνπνίεζε πνιηηψλ θαη ππαιιήισλ. 

Ο δεχηεξνο ηξφπνο βαζκνιφγεζεο είλαη ην ζχζηεκα αλαιπηηθήο-

παξακεηξνπνηεκέλεο βαζκνιφγεζεο. Πξφθεηηαη γηα έλα πην ζχλζεην ηξφπν 

βαζκνιφγεζεο κε κεγάιν βαζκφ δπζθνιίαο θαη επηιέγεηαη ζπλήζσο απφ νξγαλψζεηο 

κε πξνεγνχκελε εκπεηξία ζην ΚΠΑ. Σν ελ ιφγσ ζχζηεκα πξνβιέπεη ηελ εηζαγσγή 

ηεο βαζκνινγίαο ησλ θξηηεξίσλ πξνυπνζέζεσλ, ζε πίλαθα δηπιήο εηζφδνπ
11

, 

επηηξέπνληαο ζηνλ νξγαληζκφ λα βαζκνινγεί μερσξηζηά ην θάζε επίπεδν ηνπ θχθινπ 

πνηφηεηαο. Ζ βαζκνιφγεζε είλαη πεξηζζφηεξν αλαιπηηθή ζε ζρέζε κε ην πξψην 

ζχζηεκα, απνδίδνληαο κηα ξεαιηζηηθφηεξε απεηθφληζε ηεο απφδνζεο ηνπ θνξέα. 

΢ρεηηθά κε ηε βαζκνινγία ησλ θξηηεξίσλ ησλ απνηειεζκάησλ, ην ζχζηεκα απηφ 

επηηξέπεη ηελ θαηαγξαθή ηεο θαηεχζπλζεο ησλ ηάζεσλ ηεο Οξγάλσζεο, ζε 

ζπλδπαζκφ κε ην επίπεδν πινπνίεζεο ησλ ζηφρσλ, δηεπθνιχλνληαο έηζη ηελ εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ γηα ηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ πξνο βειηίσζε (Οδεγφο Δθαξκνγήο 

ΚΠΑ, 2007, ζει. 59). 

 

3.3  Γηαδηθαζία πινπνίεζεο ηνπ ΚΠΑ 

Ζ δηαδηθαζία απηναμηνιφγεζεο βάζεη ηνπ ΚΠΑ έρεη σο ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο ηφζν ηνπ θνξέα φζν θαη ησλ εξγαδνκέλσλ, νη νπνίνη κε ηε ζπκκεηνρή ηνπο 

δεζκεχνληαη γηα ηελ επίηεπμε άξηζησλ απνηειεζκάησλ, δέζκεπζε πνπ νδεγεί 

καθξνρξφληα ηελ νξγάλσζε ζηελ επηηπρία (Porter and Tanner, 2004, p. 376). Ζ 

απηναμηνιφγεζε δηελεξγείηαη κε πνιινχο ηξφπνπο ζε θάζε δεκφζην θνξέα, σζηφζν 

ην εγρεηξίδην εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ πξνηείλεη κηα δηαδηθαζία ηξηψλ θάζεσλ (ΚΠΑ, 

2007, ζει. 40-50). Πεξηιεπηηθά ηα βαζηθά βήκαηα ηεο πινπνίεζεο ηνπ ΚΠΑ 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ: 

 

 

                                                           
11

 Ζ κία είζνδνο πεξηιακβάλεη ηελ θιίκαθα ησλ απνδεηθηηθψλ ζηνηρείσλ πνπ ηεθκεξηψλνπλ ηε δξάζε 

ηεο Γεκφζηαο Οξγάλσζεο (αλχπαξθηα, αδχλακα, κέηξηα, θαιά, πνιχ θαιά) θαη ε άιιε ηηο θάζεηο ηνπ 

θχθινπ πνηφηεηαο. 
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Φάζε 1- Η έλαξμε ηνπ ΚΠΑ 

Αξρηθά, απνθαζίδεηαη απφ ηελ πνιηηηθή εγεζία ν πξνγξακκαηηζκφο θαη ε 

νξγάλσζε ηεο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο. ΢ηε ζπλέρεηα, ην αξκφδην φξγαλν ηεο 

δηνίθεζεο ιακβάλεη ηελ απφθαζε γηα ηελ επηθείκελε απηναμηνιφγεζε, απνζαθελίδεη 

ην ζθνπφ ηεο, επηιέγεη ηελ νκάδα αμηνιφγεζεο θαη νξίδεη ηνλ ππεχζπλν ηνπ έξγνπ. 

Καηφπηλ, γλσζηνπνηείηαη ην έξγν απηαμηνιφγεζεο ζηελ νξγάλσζε θαη δηαηππψλεηαη 

έλα ζρέδην επηθνηλσλίαο ηεο ελ ιφγσ δηαδηθαζίαο γηα ηελ θαηαλφεζε ηνπ ζθνπνχ θαη 

ηεο ζεκαζίαο ηνπ ΚΠΑ απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. 

Φάζε 2- Γηαδηθαζία απηναμηνιόγεζεο 

΢ην ζηάδην απηφ, ζπγθξνηνχληαη κία ή πεξηζζφηεξεο νκάδεο απηναμηνιφγεζεο, 

επηιέγνληαη νη επηθεθαιείο ησλ νκάδσλ απηψλ θαη νξγαλψλνληαη ζεκηλάξηα 

επηκφξθσζεο γηα ηελ νκάδα δηνίθεζεο θαη ηελ νκάδα απηναμηνιφγεζεο. Μεηά ηελ 

απαξαίηεηε εθπαίδεπζε, δηεμάγεηαη ε απηναμηνιφγεζε θαη απνηππψλεηαη ε 

βαζκνινγία ηεο, αλά δέζκε θξηηεξίσλ θαη ππνθξηηεξίσλ. Σέινο, ε νκάδα ζπληάζζεη 

κηα έθζεζε πνπ πεξηγξάθεη ηα απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο θαη θαηαγξάθνληαη ηα 

δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ηεο δεκφζηαο νξγάλσζεο. 

Φάζε 3- ΢ρέδην βειηίσζεο- Πξνηεξαηόηεηεο 

Ζ ηξίηε θαη ηειεπηαία θάζε, πεξηιακβάλεη ηε ζχληαμε ελφο ζρεδίνπ βειηίσζεο 

απφ ηελ νκάδα αμηνιφγεζεο, ζην νπνίν ηεξαξρνχληαη νη πξνηεξαηφηεηεο ησλ 

βειηησηηθψλ δξάζεσλ αλά πεδίν αδπλακηψλ πνπ ρξήδεη παξέκβαζεο. Αθνινπζεί ε 

δηάδνζε ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο θαη ζηε ζπλέρεηα μεθηλά ε εθαξκνγή ηνπ, 

βάζεη ζπγθεθξηκέλνπ ρξνλνδηαγξάκκαηνο θαη δηαξθνχο παξαθνινχζεζεο θαη ειέγρνπ 

ηεο δηαδηθαζίαο απηναμηνιφγεζεο. Σέινο, πξνγξακκαηίδεηαη ε επφκελε 

απηναμηνιφγεζε ζε ρξνληθφ δηάζηεκα φρη κηθξφηεξν απφ δχν έηε, κε ζηφρν ηελ 

εμέηαζε ηνπ βαζκνχ ελζσκάησζεο ησλ αιιαγψλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ θαη ηελ 

αληηκεηψπηζε λέσλ αδπλακηψλ. 
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3.4  ΚΠΑ - EFQM: Οκνηφηεηεο θαη δηαθνξέο 

Σν ΚΠΑ σο εξγαιείν ηεο ΓΟΠ ζεκειηψλεηαη ζηηο βαζηθέο έλλνηεο θαη αμίεο πνπ 

ζπλζέηνπλ ηε δηνηθεηηθή αξηζηεία, φπσο απηή έρεη απνηππσζεί απφ ην EFQM θαη 

εηδηθφηεξα ζηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηα απνηειέζκαηα, ζηνλ πειάηε, ζηελ εγεζία, ζηε 

δηνίθεζε κέζσ δηαδηθαζηψλ, ζηε ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ζηελ 

επίδξαζε ζηελ θνηλσλία.  

Σν κνληέιν EFQM, πνπ απνηειεί θαη ηνλ πξφδξνκν ηνπ ΚΠΑ, εθαξκφζηεθε 

αξρηθά θπξίσο απφ επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, ελψ 

αξγφηεξα δηαδφζεθε θαη ζε δεκφζηεο νξγαλψζεηο ηεο Δπξψπεο, φπσο ε Μ. Βξεηαλία 

θαη νη ρψξεο ηεο ΢θαλδηλαβίαο. Ζ βαζηθή θηινζνθία πνπ δηέπεη θαη ηα δχν κνληέια 

είλαη θνηλή, θαζψο θαη ηα δχν εηζάγνπλ ηελ έλλνηα ηεο απηναμηνιφγεζεο σο εξγαιείν 

γηα ηε βειηίσζε θαη πξφνδν ησλ νξγαλψζεσλ κέζα απφ ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο ΓΟΠ. 

Παξάιιεια, απνηεινχλ κεζφδνπο πξνζαξκνζκέλεο ζηε θχζε θαη ηηο αλάγθεο ησλ 

νξγαληζκψλ, νη νπνίνη δχλαληαη λα ηηο ρξεζηκνπνηήζνπλ σο
12

: 

 Δξγαιείν γηα απηναμηνιφγεζε 

 Μέζνδν γηα ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε κε άιινπο νξγαληζκνχο 

 Οδεγφ γηα εληνπηζκφ δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκείσλ θαζψο θαη πεξηνρψλ 

βειηίσζεο 

 Θεκέιην γηα ηε δεκηνπξγία ελφο θνηλνχ ηξφπνπ ζθέςεο 

 Γνκή γηα ην ζχζηεκα δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ 

Ζ δνκή ηνπ ΚΠΑ εμσηεξηθά είλαη παξφκνηα κε απηή ηνπ EFQM θαη αθνινπζεί 

ηε ινγηθή ηνπ. Καη ηα δχν κνληέια απνηεινχληαη απφ ελλέα (9) θξηηήξηα, απφ ηα 

νπνία, ηα πέληε (5) πξψηα αθνξνχλ ζηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο (enables) γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή ιεηηνπξγία κηαο νξγάλσζεο, δεκφζηαο ή ηδησηηθήο,  

ελψ ηα ππφινηπα ηέζζεξα (4) αλαθέξνληαη ζηελ αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ 

(results) ηεο ελ ιφγσ νξγάλσζεο. Ζ δνκή ηνπ EFQM παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθφηεξα 

ζην παξαθάησ ζρήκα. 

 

                                                           
12

 http://www.efqm.org/en, ηειεπηαία επίζθεςε 15.9.2011 

http://www.efqm.org/en


55 

 

΢ρήκα11: Η δνκή ηνπ EFQM 

           
Πεγή: www.efqm.org, ηειεπηαία επίζθεςε 15.9.2011 

Ωζηφζν ππάξρνπλ θαη νξηζκέλεο δηαθνξνπνηήζεηο ζηα δχν κνληέια. 

΢πγθεθξηκέλα, ην EFQΜ ρξεζηκνπνηείηαη ζε θνξείο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, ελψ ην 

ΚΠΑ απεπζχλεηαη θπξίσο ζην δεκφζην ηνκέα. Δπνκέλσο, ην EFQM ζέηεη σο 

επίθεληξν ηνλ πειάηε, ελψ ην ΚΠΑ ηνλ πνιίηε. Δπίζεο ην EFQM ζεσξείηαη πην 

νινθιεξσκέλν απφ ην ΚΠΑ, αιιά θαη πην πνιχπινθν εξγαιείν, παξνπζηάδνληαο 

αξθεηέο δπζθνιίεο ζηελ εθαξκνγή ηνπ. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηεο 

πνιππινθφηεηάο ηνπ είλαη ε κέζνδνο βαζκνινγίαο πνπ αθνινπζείηαη ζην κνληέιν 

EFQM, ε νπνία ζηαζκίδεηαη αλά θξηηήξην βάζεη πνζνζηψζεσλ (Εαβιαλφο, 2006, ζει. 

55). 

Μία αθφκα δηαθνξά ηνπ ΚΠΑ ζε ζρέζε κε ην κνληέιν EFQM είλαη ε 

θαζηέξσζε ησλ Δπηπέδσλ Αλαγλψξηζεο Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο. ΢ηφρνο ηνπο 

είλαη ε επηβξάβεπζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ε παξφηξπλζε γηα ζπζηεκαηηθή 

πξνζπάζεηα ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο απφδνζεο. Αλάινγε δηάθξηζε ζην Γεκφζην 

Σνκέα ζεσξείηαη ε θαζηέξσζε ησλ Δζληθψλ Βξαβείσλ Πνηφηεηαο, βξάβεπζε πνπ 

πξαγκαηνπνηείηαη κε βάζε ηελ επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ.  

Δπίζεο ην ΚΠΑ, ζε αληίζεζε κε ην EFQM, είλαη έλα ηδηαίηεξα νηθνλνκηθφ 

εξγαιείν, πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηνπο πεξηνξηζκέλνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο ησλ 

δεκφζησλ νξγαλψζεσλ. Σαπηφρξνλα δελ απαηηείηαη απαξαίηεηα ε πξνζθπγή ζε 

http://www.efqm.org/
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εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο γηα ηε δηελέξγεηα ηεο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο, φπσο 

ζπκβαίλεη πνιιέο θνξέο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, θαζψο ε εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο 

απηναμηνιφγεζεο πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο νξγάλσζεο. 

΢πγρξφλσο, ην απαξαίηεην ηεθκεξησηηθφ πιηθφ πξνθχπηεη απφ ζηνηρεία πνπ 

ππάξρνπλ ζηελ νξγάλσζε ρσξίο λα δεκηνπξγείηαη επηπιένλ θφζηνο ζπιινγήο θαη 

επεμεξγαζίαο ηνπο.  

Σέινο, ην ΚΠΑ βαζίδεηαη ζηηο θνηλέο πξνυπνζέζεηο ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο ηεο επξσπατθήο δηνηθεηηθήο θνπιηνχξαο, δειαδή ζηε λνκηκφηεηα, ζηνλ 

αλνηρηφ ραξαθηήξα ηεο δηνίθεζεο, ζηε ινγνδνζία, ηελ ηζφηεηα, ηελ θνηλσληθή 

δηθαηνζχλε θαη ηελ αιιειεγγχε. Αλ θαη ηα δχν κνληέια εζηηάδνληαη ζηελ αμηνιφγεζε 

ηεο απφδνζεο ηεο δηνίθεζεο θαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ νξγαλσηηθψλ ηεο αηηηψλ, 

ψζηε λα θαηαζηήζεη δπλαηή ηε δηνηθεηηθή βειηίσζε, ν ηειηθφο ζθνπφο ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ είλαη ε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηελ θαιή δηαθπβέξλεζε (ΚΠΑ, 2007, 

ζει. 9). 

Πίλαθαο 4: Βαζηθέο δηαθνξέο EFQM θαη ΚΠΑ 

EFQM ΚΠΑ 

Ηδησηηθφο ηνκέαο Γεκφζηνο ηνκέαο 

Πειάηεο Πνιίηεο 

Πνιχπινθν εξγαιείν θαηά ηελ 

εθαξκνγή 

Δχρξεζην εξγαιείν 

Απαηηνχληαη ζεκαληηθνί νηθνλνκηθνί 

πφξνη γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ 

Οηθνλνκηθφ εξγαιείν 

Οινθιεξσκέλν κνληέιν ΢πρλέο αλαζεσξήζεηο  

(2002, 2006) 

Δπίπεδα Αλαγλψξηζεο 

Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο 

Δζληθά Βξαβεία Πνηφηεηαο 

΢ηφρνο ε βειηίσζε απφδνζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ 

΢ηφρνο ε δηνηθεηηθή βειηίσζε θαη ε 

Καιή Γηαθπβέξλεζε κέζσ ηεο 

βειηίσζεο ηεο απφδνζεο 

Ίδηα επεμεξγαζία 
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Δίλαη γεληθά παξαδεθηφ φηη νη δεκφζηεο νξγαλψζεηο πνπ έρνπλ ήδε εθαξκφζεη 

θαη εμνηθεησζεί κε ην ΚΠΑ, έρνπλ ελζηεξληζηεί ζε κεγάιν βαζκφ ηε θηινζνθία ηεο 

ΓΟΠ θαη κπνξνχλ πην εχθνια λα πξνρσξήζνπλ θαη ζηελ εθαξκνγή ηνπ EFQM. 

Δπνκέλσο, κπνξνχλ λα εμαζθαιίζνπλ αθφκα κεγαιχηεξε αλαγλψξηζε θαη 

πηζηνπνίεζε ζε επξσπατθφ επίπεδν θαζψο θαη κεγαιχηεξε δέζκεπζε ζηελ πνηφηεηα. 

Σν ΚΠΑ θαηνξζψλεη λα εληζρχεη ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ζηε δηάγλσζε ηεο δνκήο ηνπ νξγαληζκνχ. Απνηππψλνληαη νη βαζηθέο 

ζηξαηεγηθέο επηινγέο ηεο νξγάλσζεο θαη επηδηψθεηαη ε βειηίσζή ηεο βάζεη ησλ 

απαηηήζεσλ θαη αλαγθψλ ησλ πνιηηψλ-πειαηψλ.  

Σν βαζηθφηεξν ζηνηρείν πνπ δηαθνξνπνηεί ην ΚΠΑ απφ ην EFQM, είλαη φηη ην 

ΚΠΑ ζρεδηάζηεθε απφ ζηειέρε ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο βάζεη ησλ ηδηαίηεξσλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, κε ζηφρν λα αληηκεησπηζηεί ε 

δηαθνξεηηθφηεηα ησλ δηνηθεηηθψλ ζπζηεκάησλ ησλ θξαηψλ-κειψλ ηεο Δ.Δ., ζέηνληαο 

θνηλά θξηηήξηα θαη εληαία κέζνδν αμηνιφγεζεο, ψζηε λα δηεπθνιχλεηαη ε ζπγθξηηηθή 

αμηνιφγεζε (benchmarking) θαη λα πηνζεηνχληαη νη θαιιίηεξεο πξαθηηθέο ησλ 

νξγαλψζεσλ. 

΢πκπεξαζκαηηθά, ην ΚΠΑ ζπκβάιιεη απνθαζηζηηθά ζηελ εηζαγσγή ηεο 

θηινζνθίαο θαη ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηηο δεκφζηεο νξγαλψζεηο, κε ζθνπφ ηε 

βειηίσζε ηεο δηνηθεηηθήο ηθαλφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ, απνηειψληαο κηα 

ζπλνιηθή ζηξαηεγηθή πνηφηεηαο θαη αξηζηείαο ζην δεκφζην ηνκέα. 
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Κεθάιαην 4 

‘Η εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθνύ ηνπ Τπνπξγείνπ 

Γηνηθεηηθήο Μεηαξξύζκηζεο & Ηιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο’ 

 

4.1  ΢χληνκε παξνπζίαζε ηνπ Τπνπξγείνπ 

Με ην Π.Γ.373/1995
13

, ην Τπνπξγείν Πξνεδξίαο ηεο Κπβέξλεζεο 

ζπγρσλεχηεθε κε ην Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ ζην Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ, Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο θαη Απνθέληξσζεο. ΢ηε ζπλέρεηα, κε ην Π.Γ.400/1995
14

 ζπζηήζεθε ζε 

απηφ, ε Γεληθή Γξακκαηεία Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (Γ.Γ.Γ.Γ.), ε νπνία ππαγφηαλ 

απεπζείαο ζηνλ Τπνπξγφ Δζσηεξηθψλ, Γεκφζηαο Γηνίθεζεο & Απνθέληξσζεο. 

Με ην λ.3200/2003
15

, ε Γ.Γ.Γ.Γ. κεηνλνκάζηεθε ζε Γεληθή Γξακκαηεία 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο (Γ.Γ.Γ.Γ. & Ζ.Γ.). Παξά ην 

γεγνλφο φηη δελ ππήξμε ξεηή κεηαβνιή ησλ αξκνδηνηήησλ, ε αιιαγή επσλπκίαο δελ 

έρεη ηππηθφ ραξαθηήξα αιιά νπζηαζηηθφ πεξηερφκελν. ΢πλάδεη κε ηνλ επηηειηθφ ξφιν 

ηνπ Τπνπξγείνπ γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε, ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο αξκνδηφηεηεο πνπ 

θαζνξίδνληαη απφ ηε λνκνζεζία γηα ηελ πξνψζεζε έξγσλ θαη δξάζεσλ Ζιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο. 

Ζ πιένλ πξφζθαηε εμέιημε αλαθνξηθά κε ηε Γ.Γ.Γ.Γ. & Ζ.Γ., ήιζε κε ην 

Π.Γ.65/2011 φπνπ απηνλνκήζεθε θαη πάιη θαη κεηνλνκάζηεθε ζε Τπνπξγείν 

Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο
16

 δηαηεξψληαο ην 

                                                           
13

Π.Γ.373/1995,  «΢πγρψλεπζε ησλ Τπνπξγείσλ Πξνεδξίαο ηεο Κπβέξλεζεο θαη Δζσηεξηθψλ ζην 

Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ, Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Απνθέληξσζεο θαη θαζνξηζκφο ησλ αξκνδηνηήησλ 

ηνπ» (ΦΔΚ 201/Α΄/14.9.1995) 

14
Π.Γ.400/1995, «΢χζηαζε Γεληθήο Γξακκαηείαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζην Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ, 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο & Απνθέληξσζεο θαη θαζνξηζκφο ησλ αξκνδηνηήησλ ηεο.» 

15
 Άξζξν 24 ηνπ λ.3200/2003 «Σξνπνπνηήζεηο ηνπ λ.1388/1983, Ίδξπζε ηνπ Δζληθνχ Κέληξνπ 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη ηεο Δζληθήο ΢ρνιήο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο θαη άιιεο δηαηάμεηο». (ΦΔΚ 

281/Α’/9.12.2003) 

16
 Π.Γ.65/2011, «Γηάζπαζε ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ Απνθέληξσζεο & Ζιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο ζηα Τπνπξγεία Δζσηεξηθψλ θαη Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο ζηα Τπνπξγεία α) Δζσηεξηθψλ θαη β) Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο..» (ΦΔΚ 147/ Α΄/27.6.2011) 
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ζχλνιν ησλ αξκνδηνηήησλ  βάζεη ηνπ Π.Γ.371/1995, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

αξκνδηνηήησλ πνπ αθνξνχλ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (Κ.Δ.Π) φπσο 

πξνβιέπνληαη ζην άξζξν 15 ηνπ λ.3448/2006. 

Απνζηνιή ηνπ Τπνπξγείνπ ζχκθσλα κε ηελ επίζεκε ηζηνζειίδα ηνπ είλαη ε 

«δηαξθήο, κεζνδηθή θαη εληαηηθή πξνζπάζεηα γηα ηελ παξνρή θαιχηεξσλ 

ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο
17

».  

4.1.1 Αξκνδηφηεηεο 

Οη βαζηθέο αξκνδηφηεηεο ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & 

Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο είλαη νη εμήο: 

 Ζ εθαξκνγή ηεο θπβεξλεηηθήο πνιηηηθήο ζε ζέκαηα νξγάλσζεο, ιεηηνπξγίαο 

θαη πξνζσπηθνχ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα θαζψο θαη ε νξζνινγηθή νξγάλσζε, 

ιεηηνπξγία θαη ζηειέρσζε ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κε ζηφρν: 

 ηελ θαηαπνιέκεζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο, 

 ηε βειηίσζε κεζφδσλ θαη δηαδηθαζηψλ, 

 ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

 ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη 

 ηελ θαηάξηηζε, παξαθνινχζεζε θαη εθαξκνγή πξνγξάκκαηνο 

δηνηθεηηθψλ κεηαξξπζκίζεσλ ζην δεκφζην ηνκέα. 

 Ο επηηειηθφο ζπληνληζκφο ησλ θνξέσλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζε ζέκαηα φπσο:  

 ν εθδεκνθξαηηζκφο θαη εθζπγρξνληζκφο ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο θαη 

ιεηηνπξγίαο ηνπο,  

 ε αλαβάζκηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, 

 ε γεληθή πξνγξακκαηηθή πνιηηηθή γηα ηε ζηέγαζε ησλ ππεξεζηψλ,  

 ε επζχλε γηα ην ζχζηεκα ησλ ΢πιινγηθψλ Γηαπξαγκαηεχζεσλ.  

 Ζ εθαξκνγή ηεο θπβεξλεηηθήο πνιηηηθήο γηα ηελ αλάπηπμε ηεο πιεξνθνξηθήο 

θαη ηεο ηερλνινγίαο ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα θαη 

ην ζπληνληζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ θνξέσλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα.  

Σν Τπνπξγείν δηαξζξψλεηαη σο εμήο
18

:  

                                                           
17

 www.gspa.gr, ηειεπηαία επίζθεςε: 20.9.2011 

http://www.gspa.gr/
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Πίλαθαο 5: Γηάξζξσζε ΤΓηΜΖΓ 

      Ίδηα επεμεξγαζία 

 

4.1.2 Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ ππάγεηαη ζηε Γεληθή Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθήο 

Τπνζηήξημεο θαη ζπγθξνηείηαη απφ ελλέα (9) ηκήκαηα θαη έλα (1) γξαθείν, ησλ 

                                                                                                                                                                      
18

 Βι. παξάξηεκα, αλαιπηηθφ νξγαλφγξακκα ηνπ ΤΓηΜΖΓ. θαζψο θαη Π.Γ.320/1988  γηα ηνλ 

νξγαληζκφ ηνπ ΤΓηΜΖΓ. 

Γεληθή Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθήο Οξγάλσζεο θαη Γηαδηθαζηώλ 

Γηεπζχλζεηο: 

 Οξγαλσηηθήο Αλάπηπμεο  

 ΢ρέζεσλ Κξάηνπο - Πνιίηε  

 Απινχζηεπζεο Γηαδηθαζηψλ & 

Παξαγσγηθφηεηαο 

 Οξγάλσζεο & Λεηηνπξγίαο ησλ Κ.Δ.Π. 

 Κσδηθνπνίεζεο Ννκηθψλ Πιεξνθνξηψλ 

Γεληθή Γηεύζπλζε Καηάζηαζεο Πξνζσπηθνύ 

Γηεπζχλζεηο: 

 Γηνίθεζεο Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ  

 Πξνζιήςεσλ Πξνζσπηθνχ  

 Πξνζσπηθνχ Ηδησηηθνχ Γηθαίνπ  

 Δθπαίδεπζεο  

Γεληθή Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθήο Τπνζηήξημεο 

Γηεπζχλζεηο: 

 Γηνηθεηηθνχ  

 Οηθνλνκηθνχ  

 Ζιεθηξνληθήο Δπεμεξγαζίαο ΢ηνηρείσλ  

 Κξαηηθψλ Απηνθηλήησλ & Δπηθνηλσληψλ  

 Πνιηηηθήο ΢ρεδίαζεο Έθηαθηεο Αλάγθεο 

Γεληθή Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθνύ Δθζπγρξνληζκνύ 

Γηεπζχλζεηο: 

 Γηνηθεηηθψλ Μεηαξξπζκίζεσλ  

 Γηεζλψλ ΢ρέζεσλ  

 Απνδνηηθφηεηαο   

 Σκήκα Βηβιηνζήθεο  
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νπνίσλ νη  αξκνδηφηεηεο θαζνξίδνληαη ζηα π.δ.320/1988 θαη π.δ.64/1990
19

. 

΢πγθεθξηκέλα ε νξγαλσηηθή δνκή ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ είλαη ε εμήο: 

 Σκήκα Γηνίθεζεο Πξνζσπηθνχ Α΄ 

 Σκήκα Γηνίθεζεο Πξνζσπηθνχ Β΄ 

 Σκήκα Δθπαίδεπζεο 

 Σκήκα Οξγάλσζεο, Απινχζηεπζεο Γηαδηθαζηψλ & Πξνγξακκαηηζκνχ 

 Σκήκα Γξακκαηείαο, Μεηαηάμεσλ θαη Δπαλαθξίζεσλ 

 Σκήκα Γηνηθεηηθήο Μέξηκλαο 

 Σκήκα Γαθηπινγξάθεζεο θαη Αληηπαξαβνιήο 

 Σκήκα Γξακκαηείαο Διεγθηψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

 Γξαθείν ΢ρεδηαζηεξίνπ 

Κχξηα αξκνδηφηεηα ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ είλαη ε ππεξεζηαθή 

θαηάζηαζε φισλ ησλ ππαιιήισλ ηνπ Τπνπξγείνπ. ΢πκβάιιεη ζηελ νξζνινγηθή 

νξγάλσζε ηνπ θνξέα θαη ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θαη ηεο απνζηνιήο ηνπ κέζα απφ 

ηελ ππεξεζηαθή θαηάζηαζε ησλ ππαιιήισλ. Ο ζηξαηεγηθφο ξφινο ηεο Γηεχζπλζεο 

Γηνηθεηηθνχ, πεξηιακβάλεη ηε ζχλδεζε ησλ ζηξαηεγηθψλ θαη ζηφρσλ ηεο κε ηηο 

επηρεηξεζηαθέο ζηξαηεγηθέο ηνπ Τπνπξγείνπ, κέζσ ηεο αλάπηπμεο ηθαλνηήησλ θαη 

πφξσλ ηεο νξγάλσζεο γηα ην ζρεδηαζκφ πνιηηηθψλ, πξνγξακκάησλ θαη πινπνίεζε 

ησλ ζηξαηεγηθψλ. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν δηνηθείηαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ απνηειεί 

ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ησλ νξγαλψζεσλ θαη ππφ απηή ηελ έλλνηα ε 

ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ δηαδξακαηίδεη ζπνπδαίν ξφιν ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ θαη ζηελ αλαβάζκηζε ηνπ 

Τπνπξγείνπ. Ζ εθαξκνγή επνκέλσο ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ θξίλεηαη 

απαξαίηεηε γηα ηε πεξαηηέξσ βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο θαη ηελ πξαγκάησζε ηεο 

απνζηνιήο ηνπ Τπνπξγείνπ.  

4.2  Ζ νξγάλσζε ηνπ έξγνπ 

Γηα ηελ ππνζηήξημε θαη θαζνδήγεζε ηεο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ γηα ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζπγθξνηήζεθε  ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ Οκάδα Γηνίθεζεο 

                                                           
19

 Βι. Π.Γ.320/1988 θαη Π.Γ.64/1990 πεξί « Οξγαληζκνχ Τπεξεζηψλ ηνπ Τπνπξγείνπ Πξνεδξίαο ηεο 

Κπβέξλεζεο θαη ηξνπνπνίεζε θαη ζπκπιήξσζε απηνχ.» 
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Έξγνπ (ΟΓΔ) απνηεινχκελε απφ 13 κέιε
20

. Έγηλε κηα πξνζπάζεηα ζπγθξφηεζεο ηεο 

νκάδαο απφ άηνκα κε εκπεηξία, θαιφ ζεσξεηηθφ ππφβαζξν θαη πςειή ηερλνγλσζία 

ζηα ζέκαηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη εηδηθφηεξα ζηα δεηήκαηα ηεο Γηεχζπλζεο  

Γηνηθεηηθνχ. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ε ΟΓΔ ζηειερψζεθε θπξίσο απφ απφθνηηνπο 

ηεο Δζληθήο ΢ρνιήο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (Δ΢ΓΓ).  

Αθνινχζεζε ν θαηακεξηζκφο ηεο εξγαζίαο ζηα κέιε ηεο νκάδαο θαη νξίζηεθαλ 

νη ππεχζπλνη γηα ηε ζπγγξαθή ησλ ελλέα (9) θξηηεξίσλ θαη είθνζη νθηψ (28) 

ππνθξηηεξίσλ, νη νπνίνη φθεηιαλ λα ζπγθεληξψζνπλ θαη λα αμηνινγήζνπλ ην 

απαξαίηεην ηεθκεξησηηθφ πιηθφ (νξγαληθέο δηαηάμεηο, εγθχθιηνη, λφκνη), θαζψο θαη 

λα παξνπζηάζνπλ ζηελ νκάδα φια ηα ρξήζηκα ζηνηρεία πξνθεηκέλνπ λα πξνβνχλ 

ζηελ αμηνιφγεζε. Σα κέιε ηεο νκάδαο ελεκεξψζεθαλ θαη εθπαηδεχηεθαλ ζρεηηθά κε 

ην πεξηερφκελν θαη ηε κεζνδνινγία εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ απφ ηνλ Πξντζηάκελν ηεο 

Γηεχζπλζεο Πνηφηεηαο & Απνδνηηθφηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ, θαζψο θαη απφ ηνλ 

Πξντζηάκελν ηνπ Σκήκαηνο Δξεπλψλ & Μεηξήζεσλ ηεο Απνδνηηθφηεηαο ηεο σο άλσ 

Γηεχζπλζεο. Δπίζεο, ηα κέιε ηεο ΟΓΔ, ελεκεξψζεθαλ γηα ηε δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο απφ ηνλ Οδεγφ Δθαξκνγήο, ελψ ηνπο δηαλεκήζεθε ην απαξαίηεην 

έληππν πιηθφ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ (βηβιίν ΚΠΑ, Οδεγφο Δθαξκνγήο ΚΠΑ).  

Αθνινχζεζε ζπδήηεζε γηα θάζε θξηηήξην θαη ππνθξηηήξην πξνζδηνξίδνληαο 

ηαπηφρξνλα ηα ζηνηρεία ηεθκεξίσζεο ηεο βαζκνινγίαο (π.ρ. λνκνζεζία, θαλνληζηηθέο 

πξάμεηο, δηνηθεηηθά έγγξαθα ηεο Γηεχζπλζεο). Αθνχ νινθιεξψζεθε ε πξψηε επαθή 

κε ην αληηθείκελν ηνπ έξγνπ, πξαγκαηνπνηήζεθε ε εζσηεξηθή θαηαλνκή ησλ 

αξκνδηνηήησλ κεηαμχ ησλ κειψλ φπσο ε ζπιινγή ζηνηρείσλ, ε δεκηνπξγία ελφο 

δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ γηα δηαλνκή ζηνπο ππαιιήινπο ηνπ Τπνπξγείνπ, ε 

ζπγγξαθή ηεο έθζεζεο αμηνιφγεζεο θ.α.  

Δπφκελν βήκα ήηαλ ε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ απφ ηνπο 

ππαιιήινπο πνπ θαζνξίζηεθαλ απφ ηελ ΟΓΔ θαη ε επεμεξγαζία απηψλ απφ ηα κέιε 

ηεο νκάδαο, ε ζπιινγή θαη ηαμηλφκεζε ηνπ απαξαίηεηνπ ηεθκεξησηηθνχ πιηθνχ θαη ε 

ζχληαμε πξνζρεδίνπ ηεο έθζεζεο αμηνιφγεζεο θαηφπηλ ζπδήηεζεο θαη αλάιπζεο ησλ 

θξηηεξίσλ βάζεη ησλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη ησλ ζηνηρείσλ ηεθκεξίσζεο. 

                                                           
20

 ΓΗΓΚ/Φ.39Β΄/1/6564/14.3.2007 



63 

 

΢ηε ζπλέρεηα νξηζηηθνπνηήζεθε ε έθζεζε αμηνιφγεζεο θαηαγξάθνληαο ηα 

δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ηεο Γηεχζπλζεο αλά θξηηήξην/ππνθξηηήξην θαη 

αθνινχζεζε ε βαζκνιφγεζε ησλ θξηηεξίσλ θαη ππνθξηηεξίσλ βάζεη ηνπ απινχ 

ηξφπνπ βαζκνιφγεζεο φπσο αλαιχζεθε ζην πξνεγνχκελν θεθάιαην ζηελ θιίκαθα 0-

100.  

Σειηθφο ζηφρνο ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ είλαη ε αμηνπνίεζε ησλ 

ζπκπεξαζκάησλ ηεο έθζεζεο αμηνιφγεζεο θαη ε ρξεζηκνπνίεζή ηνπο ζηε 

δηακφξθσζε πξνγξάκκαηνο δηνηθεηηθήο βειηίσζεο ηεο Γηεχζπλζεο. 

Πξνζδηνξίζηεθαλ ηα πεδία πνπ ρξήδνπλ βειηησηηθψλ παξεκβάζεσλ είηε 

αληηκεησπίδνληαο ηα αδχλαηα ζεκεία ηεο Γηεχζπλζεο είηε εληζρχνληαο αθφκα 

πεξηζζφηεξν ηα πξνηεξήκαηά ηεο. ΢πλνπηηθά, ε νκάδα έξγνπ θαιείηαη λα ζέζεη ζε 

εθαξκνγή ηνλ πξψην θχθιν εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, ν νπνίνο δηαθξίλεηαη ζηηο 

αθφινπζεο θάζεηο: 

΢ρήκα 12: Φάζεηο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ 

 

Πεγή: ΤΠΔ΢, Οδεγφο Δθαξκνγήο ΚΠΑ, 2008, ζει. 7 
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4.2.1 Αμηνιφγεζε θξηηεξίσλ
21

  

Κξηηήξην 1: Ζγεζία 

Ζ νκάδα αμηνιφγεζεο  πξνθεηκέλνπ λα έρεη κηα ζαθή εηθφλα γηα ηελ εγεζία ηεο 

Γηεχζπλζεο, βαζκνιφγεζε βάζεη ζπγθεθξηκέλσλ ππνθξηηεξίσλ, ηα νπνία είλαη: 

1. ΢αθήο θαηεχζπλζε ηεο Γεκφζηαο Οξγάλσζεο θαη αλάπηπμε ηεο απνζηνιήο 

ηνπ νξάκαηνο θαη ησλ αμηψλ ηεο. 

2. Αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο ηεο Γεκφζηαο 

Οξγάλσζεο ηεο απφδνζεο θαη ηεο αιιαγήο. 

3. Τπνθίλεζε θαη ππνζηήξημε ησλ ππαιιήισλ ηεο Γεκφζηαο Οξγάλσζεο θαη 

δξάζε ηεο εγεζίαο σο πξφηππν ξφινπ. 

4. Γηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πνιηηηθνχο θαη ηηο άιιεο νκάδεο 

ζπκθεξφλησλ ψζηε λα εμαζθαιίδνληαη νη θνηλέο επζχλεο. 

Απφ ηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη ηα ζηνηρεία πνπ ηεξνχληαη ζην 

αξρείν ηεο Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, ζπλάγεηαη φηη ε εγεζία ηεο Γηεχζπλζεο 

αληαπνθξίλεηαη ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ζην λα δψζεη κηα ζαθή θαηεχζπλζε ηεο 

νξγάλσζεο θαη λα αλαπηχμεη έλα αθξηβέο πεξίγξακκα ηνπ νξάκαηνο θαη ηεο 

απνζηνιήο ηεο γηα ηελ εμππεξέηεζε θαη ηε δηαζθάιηζε ηνπ δεκφζηνπ ζπκθέξνληνο. 

Απηφ έρεη σο ζπλέπεηα, φινη νη ππάιιεινη ηεο Γηεχζπλζεο λα είλαη επηθνξηηζκέλνη κε 

ζπγθεθξηκέλεο αξκνδηφηεηεο ππφ ην πξίζκα ηεο γεληθφηεξεο απνζηνιήο ηεο 

Γηεχζπλζεο.  

Σαπηφρξνλα, ε εγεζία εμαζθαιίδεη ηελ ελφηεηά ηεο, ζηεξίδεη θαζεκεξηλά ηνπο 

ππαιιήινπο ηεο κέζα απφ ηελ παξνρή θηλήηξσλ γηα ηελ κεγηζηνπνίεζε ηεο απφδνζήο 

ηνπο. Σέινο θαηαθέξλεη λα ιεηηνπξγεί σο πξφηππν ξφισλ κε εθθξαζκέλεο θαη 

θαζηεξσκέλεο αμίεο, δηαζθαιίδνληαο κηα δηνηθεηηθή εζηθή, ε νπνία εμππεξεηεί ηφζν 

ηηο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγηθέο αλάγθεο ηεο Τπεξεζίαο φζν θαη ηελ νκαιή θαη άκεζε 

εμππεξέηεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πνιηηψλ (Υπηήξεο, 2001, ζει. 239-250). 

                                                           
21

 Σα ζηνηρεία έρνπλ ζπγθεληξσζεί απφ ην αξρείν ηεο Γηεχζπλζεο Πνηφηεηαο & Απνδνηηθφηεηαο σο 

πξνο ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο 

Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο γηα ην έηνο 2007. 
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Παξφια απηά απνπζηάδεη ε εθαξκνγή ζπζηεκάησλ ΓΟΠ θαη ε ζέζπηζε 

θξηηεξίσλ κεηξεζηκφηεηαο (πνηνηηθψλ θαη πνζνηηθψλ) ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο Τπεξεζίαο κε απνηέιεζκα  ε ζπλνιηθή βαζκνινγία πνπ δφζεθε ζην 

θξηηήξην απηφ λα αλέξρεηαη ζην 67,5%. 

Με ην πέξαο ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, ε εγεζία ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, 

πξνψζεζε δξάζεηο πνπ εληζρχνπλ ηελ νκαδηθή εξγαζία θαη ην ζπκκεηνρηθφ 

κάλαηδκελη. Τηνζέηεζε ζπλεδξίεο brainstorming
22

, γηα ηε ιχζε πξνβιεκάησλ ηεο 

Γηεχζπλζεο, ελζάξξπλε ηε δεκηνπξγηθφηεηα, ηελ εθαξκνγή θαηλνηφκσλ ηδεψλ, θαη ηε 

βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ ππαιιήισλ θπξίσο κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο ηνπο ζε 

νκαδηθέο εξγαζίεο. 

Σαπηφρξνλα, ε εγεζία ηεο Γηεχζπλζεο πξνέβε ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηαθηηθψλ 

ζπλαληήζεσλ ηφζν κε ηνπο πξντζηακέλνπο ηκεκάησλ, φζν θαη κε ηνπο ππαιιήινπο 

ηεο, θάζε θνξά πνπ ην έθξηλε απαξαίηεην. Με ηελ θαζνδήγεζή ηεο, ζπλέβαιε ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο, ζηε βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο ησλ 

ππαιιήισλ θαη ζηελ παξαθίλεζή ηνπο γηα ηε ιήςε πξσηνβνπιηψλ αλαθνξηθά κε ην 

αληηθείκελν εξγαζίαο ηνπο. 

Κξηηήξην 2: ΢ηξαηεγηθή θαη πξνγξακκαηηζκφο 

Σα ππνθξηηήξηα πνπ ιήθζεθαλ ππφςε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ δεχηεξνπ 

θξηηεξίνπ είλαη ηα εμήο: 

1. ΢πιινγή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο παξνχζεο θαη κειινληηθέο αλάγθεο ησλ 

κεηφρσλ. 

2. Αλάπηπμε, αλαζεψξεζε θαη επηθαηξνπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ ιακβάλνληαο ππφςε ηηο αλάγθεο ησλ κεηφρσλ θαη ηνπο 

δηαζέζηκνπο πφξνπο. 

3. Δθαξκνγή ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ ζε φιε ηε δεκφζηα 

νξγάλσζε. 

                                                           
22

 Ο φξνο “brainstorming” έρεη γίλεη πνιχ δεκνθηιήο ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηηο ηδησηηθέο αιιά θαη ζηηο 

δεκφζηεο νξγαλψζεηο, θαη απηφ επεηδή ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή  ηνπ έρνπλ απνδεηρζεί 

πνιιέο θνξέο επηθεξδή. ΢πληζηά, κηα ζπιινγηθή δηαδηθαζία, φπνπ αλαδεηείηαη κηα δεκηνπξγηθή θαη 

εθεπξεηηθή ιχζε ζε θάπνην πξφβιεκα. Σν brainstorming είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλν κε ηε 

δεκηνπξγηθή ζθέςε θαη εληάζζεηαη ζην επξχηεξν πιαίζην ηνπ θαηαηγηζκνχ ηδεψλ. 
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4. ΢ρεδηαζκφο, εθαξκνγή θαη επηθαηξνπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο γηα ηνλ 

εθζπγρξνληζκφ θαη ηελ θαηλνηνκία. 

Ζ θαηάιιειε ζηξαηεγηθή θαη ν πξνγξακκαηηζκφο απνηεινχλ κέζα δηαζχλδεζεο 

ηεο νξγάλσζεο κε ην πεξηβάιινλ ηεο θαη γη’ απηφ ην ιφγν πξέπεη λα 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζε έλα πιαίζην νξζήο δηαρείξηζεο πφξσλ θαη δηαδηθαζηψλ θαη λα 

αθνξνχλ ζπγθεθξηκέλνπο θαη κεηξήζηκνπο ζηφρνπο, πξνζαλαηνιηζκέλνπο ζηηο 

αλάγθεο ησλ κεηφρσλ είηε πξφθεηηαη γηα ην ίδην ην πξνζσπηθφ, είηε γηα ηνπο πνιίηεο 

(Γεσξγφπνπινο, 2004, ζει. 22). 

 Ζ Γηεχζπλζε ηεξεί θπζηθφ αξρείν αιιά θαη ειεθηξνληθή βάζε δεδνκέλσλ κε 

ηα ζηνηρεία ησλ ππαιιήισλ θαη ηα πξνζφληα ηνπο, ελψ επηθαηξνπνηεί ηνπο ζηφρνπο 

ηεο αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα. Σαπηφρξνλα,  έρεη πξνβεί  ζηελ εθαξκνγή 

ζπζηήκαηνο ζηνρνζεζίαο γηα ην 2007 ζχκθσλα κε ηηο δηαηάμεηο ηνπ λ.3230/2004 θαη 

γεληθά πξαγκαηνπνηεί ζεκαληηθά βήκαηα γηα ηε ζρεδίαζε ελφο ηθαλνπνηεηηθνχ 

επηπέδνπ ζηξαηεγηθήο θαη πξνγξακκαηηζκνχ ιακβάλνληαο ππφςε ηηο αλάγθεο ησλ 

ππαιιήισλ ηεο. 

Ωζηφζν, νη εξσηψκελνη ζεσξνχλ φηη ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ δελ 

αληαπνθξίλεηαη ηθαλνπνηεηηθά ζηα θαζήθνληά ηεο βάζεη ησλ ζηφρσλ πνπ ζέηεη θαη 

φηη δελ πξνσζεί ελεξγά πξνγξάκκαηα ζρεηηθά κε ηνλ εθζπγρξνληζκφ θαη ηελ 

θαηλνηνκία. Σν γεγνλφο απηφ έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ηα έξγα πνπ έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί ζην πιαίζην ηνπ πξνγξάκκαηνο «ΠΟΛΗΣΔΗΑ», κε ηελ εθαξκνγή 

ηνπ ζπζηήκαηνο «Γηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ» θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. Οη αξλεηηθέο 

εληππψζεηο πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί ζηνπο κεηφρνπο είλαη αληηιεπηφ σο έιιεηκκα 

πιεξνθφξεζεο θαη ρακειήο επηθνηλσλίαο ηεο Γηεχζπλζεο κε ηνπο κεηφρνπο ζρεηηθά 

κε ηηο δξάζεηο θαη ηα έξγα πνπ ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ πξνβαίλεη. Ζ ζπλνιηθή 

βαζκνινγία πνπ ζπγθέληξσζε ην θξηηήξην απηφ είλαη 66%. 

Σν ελ ιφγσ έιιεηκκα πιεξνθφξεζεο, κεηψζεθε ζεκαληηθά ηα κεηέπεηηα ρξφληα, 

ράξε ζηηο δξάζεηο ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, φπσο ηελ πηνζέηεζε ειεθηξνληθήο 

βάζεο δεδνκέλσλ, ε νπνία πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο θαθέινπο ησλ ππαιιήισλ κε ηα 

πξνζφληα ηνπο, ηελ επαγγεικαηηθή ζηαδηνδξνκία θαη ηηο αμηνινγήζεηο ηνπο.  
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Σν ζχζηεκα Γηνίθεζεο κε ΢ηφρνπο, ζπλερίζηεθε λα εθαξκφδεηαη, ζέηνληαο 

λένπο ζηφρνπο γηα θάζε έηνο θαη αλαζεσξψληαο ηνπο παιηνχο. ΢ην πιαίζην απηφ, 

εθδφζεθε απφθαζε
23

 ηνπ Τθππνπξγνχ Δζσηεξηθψλ, γηα ηνλ θαζνξηζκφ δεηθηψλ 

κέηξεζεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ηεο Γ.Γ.Γ.Γ. & Ζ.Γ. (λπλ 

Τπνπξγείν Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο). 

΢πγθεθξηκέλα, θαζνξίζηεθαλ γεληθνί δείθηεο κέηξεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη 

απνδνηηθφηεηαο γηα φιν ην Τπνπξγείν, φπσο ν αξηζκφο λέσλ ειεθηξνληθψλ 

εθαξκνγψλ, ην πνζνζηφ ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηνπ Τπνπξγείνπ πνπ επηθνηλσλνχλ 

ειεθηξνληθά κε ηνπο πνιίηεο, ν αξηζκφο ησλ επηζθεπηψλ ηεο θεληξηθήο ηζηνζειίδαο 

ηνπ Τπνπξγείνπ. 

 Δθηφο απφ ηνπο γεληθνχο δείθηεο, θαζνξίζηεθαλ θαη εηδηθνί δείθηεο κέηξεζεο 

γηα θάζε Γηεχζπλζε. Δηδηθφηεξα γηα ηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, νξίζηεθαλ δείθηεο 

φπσο: 

 ν αξηζκφο πξφηππσλ εληχπσλ πνπ αλαπηχρζεθαλ, ζην πιαίζην αλάπηπμεο 

πξφηππνπ κνληέινπ νινθιεξσκέλεο δηαδηθαζίαο γηα ηα ζπιινγηθά φξγαλα, 

 ν αξηζκφο πξφηππσλ εληχπσλ πνπ αλαπηχρζεθαλ, ζην πιαίζην αλάπηπμεο 

πξφηππνπ κνληέινπ νινθιεξσκέλεο δηαδηθαζίαο γηα ην δηνξηζκφ ππαιιήισλ, 

 ν αξηζκφο πξφηππσλ εληχπσλ πνπ αλαπηχρζεθαλ, ζην πιαίζην αλάπηπμεο 

πξφηππνπ κνληέινπ νινθιεξσκέλεο δηαδηθαζίαο γηα ηελ απφζπαζε ή 

δηάζεζε ππαιιήισλ, 

 ην πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ησλ ππαιιήισλ ζε αλζξσπνεκέξεο ζηνρεπκέλεο 

εθπαίδεπζεο θ.α. 

Κξηηήξην 3: Αλζξψπηλν Γπλακηθφ 

Σν θξηηήξην απηφ απνηειεί ηελ θηλεηήξην δχλακε ηεο δεκφζηαο νξγάλσζεο, 

αθνχ ν ηξφπνο πνπ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ δηαρεηξίδεηαη ηνπο πφξνπο ηεο νξγάλσζεο 

πξνζδηνξίδεη ηελ επηηπρία ηεο (Καλειιφπνπινο, 2002, ζει. 22). Σα ππνθξηηήξηα πνπ 

αμηνινγήζεθαλ είλαη: 

                                                           
23

 ΓΗΠΑ/ Φ.4.2.1/21133, ΦΔΚ 1836 /Β΄/3.9.2009. 
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1. Ση θάλεη ε Γεκφζηα Οξγάλσζε γηα λα πξνγξακκαηίζεη, λα δηνηθήζεη θαη λα 

βειηηψζεη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ κε δηαθάλεηα ζε ζρέζε κε ηε ζηξαηεγηθή 

θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο. 

2. Ση θάλεη ε Γεκφζηα Οξγάλσζε γηα λα πξνζδηνξίζεη, λα αλαπηχμεη θαη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ηηο ηθαλφηεηεο ησλ ππαιιήισλ, ελαξκνλίδνληαο ηνπο 

αηνκηθνχο ζηφρνπο κε ηνπο ζθνπνχο θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο. 

3. Ση θάλεη ε Γεκφζηα Οξγάλσζε γηα λα ελεξγνπνηήζεη ην δπλακηθφ ηεο κέζα 

απφ ηελ αλάπηπμε αλνηθηνχ δηαιφγνπ θαη ηελ ελδπλάκσζή ηνπ. 

Ζ Γηεχζπλζε δηαηεξεί έλα πνιχ θαιφ επίπεδν ζρεηηθά κε ηε ζπρλή επηκφξθσζε 

ησλ ππαιιήισλ κε έκθαζε ζε ζέκαηα κάλαηδκελη, εγεζίαο θαη παξνρήο δηθηπαθψλ 

ππεξεζηψλ
24

. Δπίζεο, πξνσζείηαη θαη ε θηλεηηθφηεηά ησλ ππαιιήισλ φρη κφλν ζε 

εζσηεξηθφ επίπεδν αιιά θαη ζε επξσπατθφ (απνζπάζεηο ππαιιήισλ ηεο Γηεχζπλζεο 

Γηνηθεηηθνχ ζηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή). Σαπηφρξνλα επηθξαηεί κηα θνπιηνχξα 

αλνηρηήο επηθνηλσλίαο, κε απνηέιεζκα νη εξγαδφκελνη λα ελεκεξψλνληαη γηα ηηο 

πνιηηηθέο θαη ηα ζρέδηα πνπ ηνπο επεξεάδνπλ θαζψο θαη λα κεηαβηβάδνπλ ηηο απφςεηο 

ηνπο γηα ηηο απνθάζεηο ηεο δηνίθεζεο (Υπηήξεο, 2001, ζει. 262). 

Ωζηφζν, κέζα απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα θαηαγξάθεηαη αλεπάξθεηα αλαθνξηθά κε 

ηε δηαζθάιηζε επαξθνχο θαη θαηάιιεινπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα απνηειεί ην Σκήκα Δθπαίδεπζεο, ην νπνίν αλ θαη είλαη ε αξκφδηα 

νξγαλσηηθή κνλάδα γηα ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ επαγγεικαηηθή εμεηδίθεπζε ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ Τπνπξγείνπ, νπζηαζηηθά ζηειερψλεηαη κφλν απφ ηνλ Πξντζηάκελν 

ηνπ ηκήκαηνο. ΢πλνπηηθά, ην θξηηήξην ζπγθεληξψλεη  75%. 

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ ζπλέρηζε λα ελδπλακψλεηαη, κε ηηο ζπρλέο 

επηκνξθψζεηο ησλ ππαιιήισλ, απφ ην Ηλζηηηνχην Δπηκφξθσζεο (ΗΝ.ΔΠ.) ηνπ 

ΔΚΓΓΑ. Οη ππάιιεινη ηεο Γηεχζπλζεο είλαη εθνδηαζκέλνη κε πνιιά πξνζφληα θαη 

γλψζεηο, ηα νπνία αμηνπνηνχλ θαζεκεξηλά γηα ηελ δηεθπεξαίσζε  εγγξάθσλ θαη γηα 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο. Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ 

απαξηίδεηαη απφ έλα δπλακηθφ πξνζσπηθφ, πνπ εξγάδεηαη αδηάθνπα, θαη πνπ είλαη 

                                                           
24

 ΢χκθσλα κε ζηνηρεία ηνπ Σκήκαηνο Δθπαίδεπζεο ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, θαηά ην α΄ εμάκελν 

ηνπ 2007, 81 ππάιιεινη ηνπ Τπνπξγείνπ ζπκκεηείραλ 113 θνξέο ζε επηκνξθσηηθά ζεκηλάξηα ηνπ 

ΗΝ.ΔΠ.. 
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πξφζπκν γηα θάζε είδνπο θαηλνηφκν αιιαγή, απνκαθξχλνληαο ην απφ ηελ 

παξαδνζηαθή έλλνηα ηνπ δεκφζηνπ ππαιιήινπ ηεο γξαθεηνθξαηίαο θαη ησλ ηχπσλ.  

 

Κξηηήξην 4: ΢πλεξγαζίεο θαη Πφξνη 

Βαζηθή αξρή ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ είλαη λα πξνζθέξεη πεξηζζφηεξεο θαη 

πην βειηησκέλεο ππεξεζίεο κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο. Σα ππνθξηηήξηα πνπ 

αμηνινγνχληαη είλαη ην πψο ε Γηεχζπλζε: 

1. Αλαπηχζζεη θαη πινπνηεί βαζηθέο ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο. 

2. Γηαρεηξίδεηαη ηα νηθνλνκηθά. 

3. Αλαπηχζζεη θαη εθαξκφδεη ζπλεξγαζίεο κε ηνπο πειάηεο ηεο. 

4. Γηαρεηξίδεηαη ηελ πιεξνθνξία θαη ηελ γλψζε. 

5. Γηαρεηξίδεηαη ηελ ηερλνινγία. 

6. Γηαρεηξίδεηαη ηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο. 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ απνηειεί κία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο ππνζηεξηθηηθέο 

Γηεπζχλζεηο ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο. Ο ξφινο ηεο είλαη αθφκα πην δχζθνινο ηε 

ζηηγκή πνπ απνηειεί ην Γηνηθεηηθφ ελφο Τπνπξγείνπ κε ζεκαληηθέο αξκνδηφηεηεο ζε 

βαζηθά δεηήκαηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, ην νπνίν ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε ην  

Γεπηεξνβάζκην Πεηζαξρηθφ ΢πκβνχιην ηεο Τπεξεζίαο Αλάπηπμεο Πιεξνθνξηθήο 

(ΤΑΠ), ην Γηαξθή Κψδηθα Ννκνζεζίαο, ην ΔΚΓΓΑ, ην ΢ψκα Δπηζεσξεηψλ 

Διεγθηψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (΢ΔΔΓΓ), ην Δζληθφ Σππνγξαθείν, ην Α΢ΔΠ, ην 

΢πλήγνξν ηνπ Πνιίηε θαη ηα Γηνηθεηηθά Γηθαζηήξηα. 

Σαπηφρξνλα, αλαπηχζζεη εζσηεξηθέο ζπλεξγαζίεο κε άιιεο Γηεπζχλζεηο ηνπ 

Τπνπξγείνπ θαη κε άιιεο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Ζ άξηζηε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

ππαιιήισλ θαη ε ηθαλφηεηα ηεο Γηεχζπλζεο λα δηαρεηξίδεηαη θαη λα δηεθπεξαηψλεη 

θαζεκεξηλά έλα ηεξάζηην φγθν πνιχπινθσλ ζπλαιιαγψλ απνδεηθλχεη ηελ πνιχ θαιή 

νξγάλσζε θαη ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο. 

Δπίζεο, ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ θαηαβάιιεη δηαξθείο πξνζπάζεηεο γηα ηελ 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ «πειαηψλ» ηεο, δειαδή ησλ ππαιιήισλ ηνπ Τπνπξγείνπ, 

θαη ηελ απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο θαη πξαγκαηνπνηεί ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ηνπο 

ζηφρνπο πνπ έρεη ζέζεη, βάζεη πξνθαζνξηζκέλνπ πξνυπνινγηζκνχ. 
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΢ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο παξαηεξήζεθε απφ ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηψκελσλ φηη 

ε Γηεχζπλζε δελ αληαπνθξίλεηαη ηθαλνπνηεηηθά ζηα θαζήθνληά ηεο. Πνιιέο θνξέο νη 

πειάηεο ελδηαθέξνληαη κφλν γηα ην απνηέιεζκα ρσξίο λα γλσξίδνπλ ηηο εζσηεξηθέο 

δηαδηθαζίεο, ην ρξφλν θαη ηελ πξνζπάζεηα πνπ θαηαβάιιεηαη απφ ηνπο ππαιιήινπο 

γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ππνζέζεσλ. ΢πλέπεηα απηνχ είλαη ε βαζκνινγία ηεο ηάμεσο ηνπ 

73%. 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ θαηφξζσζε, θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηεζζάξσλ εηψλ 

απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, λα ιεηηνπξγήζεη ζε έλα επξχηεξν πιαίζην 

εμνηθνλφκεζεο πφξσλ θαη πεξηζηνιήο ησλ δαπαλψλ. Ζ αλαθχθισζε ράξηνπ, ε 

κεησκέλε ρξήζε ησλ θιηκαηηζηηθψλ, ν νξηζκφο ππεχζπλνπ πνπ θιείλεη ηα θψηα ηεο 

ππεξεζίαο κεηά ην ηέινο ηνπ σξαξίνπ εξγαζίαο, απνηεινχλ ραξαθηεξηζηηθά 

παξαδείγκαηα θαη ζεκαληηθέο πξαθηηθέο εμνηθνλφκεζεο πφξσλ, ζε κία πεξίνδν 

νηθνλνκηθήο θξίζεο θαη κεησκέλσλ δαπαλψλ.  

Κξηηήξην 5: Γηαδηθαζίεο  

Οη δηαδηθαζίεο αθνξνχλ ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε Γεκφζηα Γηνίθεζε 

εθαξκφδεη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο, κέζσ ηεο αλάπηπμεο θαηάιιειεο ππνδνκήο θαη 

επηρεηξεζηαθψλ ζρεδίσλ γηα ηελ επίηεπμε πςειήο επίδνζεο κε καθξνπξφζεζκε 

πξννπηηθή (Γεσξγφπνπινο, 2004, ζει. 34). Σα ππνθξηηήξηα πνπ εμεηάζηεθαλ είλαη: 

1. O πξνζδηνξηζκφο, ε ζρεδίαζε θαη ε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζε ζπλερή 

βάζε. 

2. Ζ παξνρή ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ πξνζαλαηνιηζκέλα πξνο ηνλ πειάηε. 

3. Σπρφλ θαηλνηνκίεο σο πξνο ηηο δηαδηθαζίεο κε ηε ζπκκεηνρή ησλ πνιηηψλ. 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ πξνζδηνξίδεη δηαδηθαζίεο ζε ζπλερφκελε βάζε κε 

ζηφρν ην ζπζηεκαηηθφ έιεγρν θαη ηε ζπλερή βειηίσζε ζε φια ηα επίπεδα. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ην Σκήκα Γξακκαηείαο ην νπνίν 

παξαιακβάλεη, ηαμηλνκεί, ρξεψλεη ζηηο αλάινγεο Γηεπζχλζεηο θαη πξσηνθνιιεί ζε 

ειεθηξνληθή βάζε θαζεκεξηλά ζεκαληηθφ αξηζκφ εηζεξρφκελεο αιιεινγξαθίαο. Σα 

έγγξαθα απηά επηζηξέθνπλ ζηε Γξακκαηεία δηεθπεξαησκέλα φπνπ μερξεψλνληαη. 

Έηζη, επηηπγράλεηαη ε ζπλερήο, έγθαηξε δηεθπεξαίσζε ζεκαληηθνχ αξηζκνχ 

αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ. Παξφια απηά, νξηζκέλεο θνξέο δελ απνθεχγνληαη ηα 



71 

 

δηνηθεηηθά εκπφδηα πνπ νθείινληαη θπξίσο ζε εζσηεξηθά θσιχκαηα ησλ 

Γηεπζχλζεσλ, κε απνηέιεζκα λα ππάξρεη γξαθεηνθξαηία. Ζ ζπλνιηθή βαζκνινγία 

είλαη 68,3%. 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, ιφγσ ηεο θχζεο ησλ αξκνδηνηήησλ ηεο θαη ηνπ 

φγθνπ ησλ δηνηθεηηθψλ εγγξάθσλ πνπ νθείιεη λα δηεθπεξαηψλεη θαζεκεξηλά, έδσζε 

ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ζηε δεκηνπξγία λέσλ δξάζεσλ 

πνπ ζα δηεπθνιχλνπλ ηνπο ππαιιήινπο ηεο θαη ζα εμππεξεηνχλ απνηειεζκαηηθφηεξα 

ηνπο πειάηεο ηεο, δειαδή ηνπο ππαιιήινπο φινπ ηνπ Τπνπξγείνπ. Ζ εθαξκνγή ηνπ 

ΚΠΑ, έθαλε εκθαλή ηελ αλάγθε πεξαηηέξσ αλάπηπμεο δξάζεσλ, γηα ηελ αλαβάζκηζε 

ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Γηεχζπλζεο. 

Μηα θαηλνηφκνο δξάζε πνπ έιαβε ρψξα κεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, είλαη ε 

ςεθηνπνίεζε φισλ ησλ πξνζσπηθψλ κεηξψσλ ησλ ππαιιήισλ. ΢πγθεθξηκέλα, ε 

Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ δεκηνχξγεζε κηα ειεθηξνληθή βάζε δεδνκέλσλ (Human 

Resources Management System-HRMS), ε νπνία πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο αηνκηθνχο 

θαθέινπο ηνπ πξνζσπηθνχ, κε ηα επαγγεικαηηθά πξνζφληα, ηελ ππεξεζηαθή 

θαηάζηαζε, ηηο εθζέζεηο αμηνιφγεζεο, ηηο πάζεο θχζεσο άδεηεο θαη φ, ηη άιιν αθνξά 

ηνπο ππαιιήινπο. Με απηφ ηνλ ηξφπν, δηεπθνιχλεηαη ε εξγαζία ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο 

Γηεχζπλζεο, θαζψο κπνξνχλ λα αλαηξέμνπλ αλά πάζα ζηηγκή ζηα ζηνηρεία ησλ 

ππαιιήισλ, κεηψλνληαο ηαπηφρξνλα ηε γξαθεηνθξαηία. 

Ζ σο άλσ δξάζε, βνεζά ζεκαληηθά θαη ηε δηαδηθαζία κνξηνδφηεζεο ησλ 

ππαιιήισλ θαηά ηε δηάξθεηα θξίζεσλ πξντζηακέλσλ ηκεκάησλ, δηεπζχλζεσλ θαη 

γεληθψλ δηεπζχλζεσλ. Σαπηφρξνλα, ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ δεκηνχξγεζε κηα εηδηθή 

ειεθηξνληθή βάζε, γηα ηνλ επθνιφηεξν ππνινγηζκφ ησλ κνξίσλ ησλ ππνςεθίσλ, 

βάζεη ησλ δηαηάμεσλ ηνπ λένπ λφκνπ 3389 ηνπ 2010 γηα ηελ επηινγή  πξντζηακέλσλ 

ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ.  

Άιιε κηα ζεκαληηθή δξάζε ηεο Γηεχζπλζεο γηα ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο, απνηειεί ε ειεθηξνληθή ππνβνιή 

αδεηψλ. Κάζε ππάιιεινο ηνπ Τπνπξγείνπ έρεη πιένλ ηε δπλαηφηεηα λα εηζέξρεηαη ζε 

έλα εηδηθφ δηθηπαθφ ηφπν, κε ηνλ πξνζσπηθφ ηνπ θσδηθφ, θαη λα ππνβάιιεη αίηεζε 

αδείαο, ε νπνία ζηε ζπλέρεηα εγθξίλεηαη απφ ηνλ αξκφδην πξντζηάκελν. Απηή ε 
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θαηλνηνκία, ζπλέβαιε ζηε κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο, ζηελ άκεζε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ αιιά θαη ζηνλ απνηειεζκαηηθφηεξν έιεγρν ησλ αδεηψλ. 

Σέινο, ε δεκηνπξγία ελφο ειεθηξνληθνχ θνηλφρξεζηνπ ρψξνπ, κε φια ηα 

δηνηθεηηθά έγγξαθα, πνπ παξάγνληαη θαζεκεξηλά απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο 

Γηεχζπλζεο, δηεπθνιχλεη ηελ πξνζβαζηκφηεηα ησλ ππαιιήισλ ζε νπνηαδήπνηε 

πιεξνθνξία ρξεηαζηνχλ θαη εμαζθαιίδεη ηε ζπλέρεηα ζηε ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο. 

Δπνκέλσο, ε εηζαγσγή θαηλνηφκσλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί ην πην δπλαηφ ζεκείν ηεο 

Γηεχζπλζεο, θαζψο κέζα απφ ηελ απινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, βειηηψλεηαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο, κεηψλνληαη ηα γξαθεηνθξαηηθά εκπφδηα, ηθαλνπνηνχληαη νη 

πειάηεο-ππάιιεινη, νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο εμππεξεηνχλ θαιιίηεξα ηνπο πνιίηεο. 

Κξηηήξην 6: Απνηειέζκαηα πξνζαλαηνιηζκέλα πξνο ηνλ πειάηε/πνιίηε 

Οη πειάηεο ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ είλαη νη ίδηνη νη ππάιιεινη ηνπ 

Τπνπξγείνπ (εζσηεξηθνί), αιιά θαη νη πνιίηεο ζηνπο νπνίνπο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο 

ηεο (εμσηεξηθνί). Σα θξηηήξηα πνπ ιήθζεθαλ ππφςε γηα ηελ αμηνιφγεζε είλαη ηα 

εμήο: 

1. Απνηειέζκαηα ησλ κεηξήζεσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ-πειαηψλ. 

2. Γείθηεο πνπ αθνξνχλ κεηξήζεηο γηα ηνπο πνιίηεο-πειάηεο. 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, φπσο πξνθχπηεη απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα, είλαη 

ηδηαίηεξα θηιηθή θαη εμππεξεηεί ζε κεγάιν βαζκφ ηνπο πνιίηεο θαζψο παξέρεη 

πνηνηηθέο πιεξνθνξίεο, ελψ κεηαρεηξίδεηαη κε ίζν θαη δίθαην ηξφπν φιεο ηηο 

ππνζέζεηο πνπ ηνπο αθνξνχλ. Ο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ελφο πνιίηε-πειάηε 

πξνζδηνξίδεηαη απφ ηε δηαθνξά κεηαμχ ηεο ηδίαο αληίιεςεο πνπ ν ίδηνο ζρεκαηίδεη 

γηα ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, θαη ηνπ επηπέδνπ ησλ 

πξνζδνθηψλ πνπ είρε πξηλ, γηα ηελ αλακελφκελε εμππεξέηεζή ηνπ (Γεξβηηζηψηεο, 

2005, ζει. 147). 

΢ρήκα 13: Πξνζδηνξηζκόο βαζκνύ ηθαλνπνίεζεο πειάηε 

 

                                           =                       -   

Βαζκφο 

Ηθαλνπνίεζεο 

πειάηε γηα 

πνηφηεηα 

εμππεξέηεζεο 

 

 

Ηδία αληίιεςε 

πειάηε απφ 

εμππεξέηεζε 

Πξνζδνθίεο 

πειάηε γηα 

αλακελφκελε 

εμππεξέηεζε 
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Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ παξνπζηάδεη ζεηηθά απνηειέζκαηα ζην βαζκφ πνπ 

έρνπλ πξνβιεθζεί πνιηηηθέο, φπσο ε θαηάξηηζε ραξηψλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ θαη ε 

δεκηνπξγία θέληξσλ πιεξνθφξεζεο πνιηηψλ (Παζζάο, 2010, ζει. 14). ΢πγρξφλσο, 

έρεη πξνζπαζήζεη ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ λα βειηηψζεη ηε δηαζεζηκφηεηα, αθξίβεηα 

θαη δηαθάλεηα ηεο πιεξνθφξεζεο πνπ παξέρεη πξνο ηνπο ζπλαιιαζζφκελνπο πνιίηεο 

θαη ε ζπλνιηθή βαζκνινγία ηνπ θξηηεξίνπ λα είλαη 70%. 

H Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ έρεη έληνλα εζσζηξεθή ραξαθηήξα θαη εμππεξεηεί 

θαηά βάζε ηνλ ππάιιειν ν νπνίνο απνηειεί ηνλ «εζσηεξηθφ πειάηε» ηεο. Με ηηο 

δξάζεηο ηεο θαη ηελ απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαηαθέξλεη λα ηθαλνπνηεί θαη 

εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο-ππαιιήινπο ηεο, νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο, ιφγσ ηεο 

κείσζεο ησλ γξαθεηνθξαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, εμππεξεηνχλ θαιιίηεξα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεξα ηνπο πνιίηεο.  

Κξηηήξην 7: Απνηειέζκαηα γηα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ κε ην θξηηήξην απηφ κεηξά ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ επηηπγράλεη ζε ζρέζε κε ηελ απφδνζή 

ηνπ. Σα ππνθξηηήξηα πνπ αμηνινγνχληαη είλαη ηα εμήο: 

1. Απνηειέζκαηα κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη 

κέηξεζεο ηεο ππνθίλεζεο. 

2. Γείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ, ην επίπεδν επάξθεηαο 

θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο αλαθνξηθά κε ηηο πξνζπάζεηεο γηα δηνηθεηηθφ 

εθζπγρξνληζκφ είλαη αξθεηά ηθαλνπνηεηηθφ. Δπίζεο, αξθεηά ζεηηθά είλαη ηα 

απνηειέζκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ σο πξνο ηηο 

ζπλζήθεο εξγαζίαο ηεο δεκφζηαο νξγάλσζεο. Ζ αηκφζθαηξα ζην ρψξν εξγαζίαο κε 

θαηλνχξηα γξαθεία εμνπιηζκέλα κε Ζ/Τ, πξνζσπηθφ ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (e-

mail) θαη ζχλδεζε ζην δίθηπν «΢ΤΕΔΤΞΗ΢
25

» ζπκβάιινπλ ζηε βειηηζηνπνίεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ ππαιιήισλ. 

                                                           
25

 Σν «΢ΤΕΔΤΞΗ΢» είλαη έλα έξγν ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη 

Απνθέληξσζεο (ΤΠΔ΢ΓΓΑ), κε ην νπνίν επηδηψθεηαη ε αλάπηπμε θαη ν εθζπγρξνληζκφο ηεο 

ηειεπηθνηλσληαθήο ππνδνκήο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα. Πξφθεηηαη γηα έλα δίθηπν πξφζβαζεο θαη θνξκνχ 
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Αμίδεη λα επηζεκαλζεί ε πςεινχ βαζκνχ ηθαλνπνίεζε ησλ εξσηεζέλησλ 

αλαθνξηθά κε ην βαζκφ ζπκκεηνρήο θαη επηηπρίαο ησλ ππαιιήισλ ζηηο εθπαηδεπηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο θαη θαηά ζπλέπεηα ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πξνυπνινγηζκψλ πνπ 

δηαηίζεληαη γηα επηκφξθσζε. Απφ ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλεηαη φηη ε Γεκφζηα 

Γηνίθεζε έρεη κπεη ζε ηξνρηά εθζπγρξνληζκνχ, ε νπνία πεξλά πξσηίζησο κέζα απφ 

ηελ ελδπλάκσζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο, δειαδή ηε δηαδηθαζία ζπλδπαζκνχ 

ελεξγεηψλ κεηαβίβαζεο επζπλψλ, παξαθίλεζεο, αλάπηπμεο ησλ εξγαδνκέλσλ κε 

ζηφρν ηελ πςειφηεξε δπλαηή απφδνζε (Μπνπξαληάο, 2002, ζει.498). Ζ ζπλνιηθή 

βαζκνινγία αλέξρεηαη ζε 75%. 

Σα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ζπλερίδνπλ λα είλαη 

ζεηηθά θαη κεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. Ζ θαζεκεξηλφηεηα ησλ ππαιιήισλ 

βειηηψζεθε, κέζα απφ ηελ εηζαγσγή θαηλνηφκσλ δξάζεσλ θαη πξσηνβνπιηψλ, φπσο 

πξναλαθέξζεθε. Ζ ζπκκεηνρή ηνπο ζε επηκνξθσηηθά ζεκηλάξηα απμήζεθε ηα 

ηέζζεξα ηειεπηαία ρξφληα, γεγνλφο πνπ ζπλέβαιε ζηελ πξνζσπηθή ηθαλνπνίεζε ησλ 

ππαιιήισλ θαη ζηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηάο ηνπο. Σέινο, ε κέξηκλα γηα ηελ 

πγηεηλή θαη αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ, κε ηνλ έιεγρν ηνπ θηεξίνπ πνπ εξγάδνληαη νη 

ππάιιεινη γηα ακίαλην θαη ησλ ςπθηψλ γηα θάδκην, ζπκβάιιεη ζηελ βειηηζηνπνίεζε 

ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο θαη ζηελ βέιηηζηε απφδνζε ησλ ππαιιήισλ. 

Κξηηήξην 8: Απνηειέζκαηα γηα ηελ θνηλσλία 

Οη πξνζδνθίεο ηεο θνηλσλίαο πξνζδηνξίδνληαη θπξίσο απφ ην πιαίζην 

αξκνδηνηήησλ ηεο Γηεχζπλζεο θαη απφ ηνπο ζηφρνπο πνπ ζέηεη θαη ηνπο νπνίνπο 

πξέπεη λα πινπνηήζεη. Σα ππνθξηηήξηα πνπ κειεηψληαη είλαη ηα παξαθάησ: 

1. Σα απνηειέζκαηα ησλ θνηλσληθψλ κεηξήζεσλ. 

2. Γείθηεο θνηλήο απφδνζεο θαζηεξσκέλνη απφ ηελ δεκφζηα νξγάλσζε. 

                                                                                                                                                                      
γηα ηνπο θνξείο ηνπ Γεκνζίνπ, κε ζθνπφ λα θαιχςεη φιεο ηηο αλάγθεο γηα ηε κεηαμχ ηνπο επηθνηλσλία 

κε  Σειεθσλία (ηειεθσληθή επηθνηλσλία αλάκεζα ζηνπο θνξείο), Γεδνκέλα (επηθνηλσλία 

ππνινγηζηψλ - Internet) θαη Video (ηειεδηάζθεςε - ηειεεθπαίδεπζε). ΢θνπφο ηνπ έξγνπ είλαη ε 

βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ, κε ηελ αλαβάζκηζε ηεο κεηαμχ ηνπο 

επηθνηλσλίαο κέζσ ηεο παξνρήο πξνεγκέλσλ ηειεκαηηθψλ ππεξεζηψλ κε ρακειφ θφζηνο, θαη ε 

ελνπνηεκέλε εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ, κε απηνκαηνπνηεκέλα θαη θηιηθά πξνο ηνλ ρξήζηε 

ζπζηήκαηα πιεξνθφξεζεο θαη δηεθπεξαίσζεο ζπλαιιαγψλ κε ην Γεκφζην. (www.syzefxis.gov.gr)  

http://www.syzefxis.gov.gr/
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Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ απνηειεί ην ερέγγπν γηα ηελ θαιή νξγάλσζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο φινπ ηνπ Φνξέα. Ζ ζηειέρσζή ηεο κε ππαιιήινπο πςεινχ επηπέδνπ
26

, 

κε απμεκέλα ηππηθά θαη νπζηαζηηθά πξνζφληα θαη άξηζηεο δηνηθεηηθέο ηθαλφηεηεο, 

ζπλδξάκεη ζηε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο, απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη 

παξαγσγηθφηεηαο ηεο νξγάλσζεο.  

Ο θνξέαο ζην ζχλνιφ ηνπ επαηζζεηνπνηείηαη ζε ζέκαηα πεξηβάιινληνο
27

, αιιά 

θαη ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζε εππαζείο θνηλσληθέο νκάδεο
28

. Μέζα απφ ην Δ.Π. 

ΠΟΛΗΣΔΗΑ πινπνίεζε έξγα πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ αλαβάζκηζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ θαη ζηελ πξνψζεζε ηεο δηαθάλεηαο. Παξφια απηά, νη δξάζεηο ηνπ θνξέα 

δελ θαιχπηνληαη δεφλησο απφ ηα Μέζα Μαδηθήο Δπηθνηλσλίαο (ΜΜΔ), ψζηε λα 

επηηπγράλεηαη ε κέγηζηε δπλαηή ελεκέξσζε. Ζ πζηέξεζε απηή πηζαλψο λα νθείιεηαη 

ζηε ηάζε ησλ ΜΜΔ λα πξνηάζζνπλ ηα ζθάικαηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, ηεξψληαο 

επηθπιαθηηθή ζηάζε ζε ελέξγεηεο ηεο Γηνίθεζεο πξνο φθεινο ησλ πειαηψλ ηεο. Ζ 

βαζκνινγία πνπ ιακβάλεη ην θξηηήξην απηφ είλαη 70%. 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ σο εζσζηξεθήο Γηεχζπλζε, έρεη πειάηεο ηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ Τπνπξγείνπ. Τπφ απηή ηελ έλλνηα, ηα απνηειέζκαηα γηα ηελ 

θνηλσλία δελ είλαη άκεζα νξαηά, αιιά γίλνληαη αληηιεπηά ζε καθξνπξφζεζκε βάζε. 

Σν Τπνπξγείν Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, 

απνηειεί κέξνο ηεο εθηειεζηηθήο εμνπζίαο, φπσο θαη φιε ε Γεκφζηα Γηνίθεζε, θαη 

επνπηεχεη φιεο ηηο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο. Δπνκέλσο εάλ ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ 

ιεηηνπξγεί πνηνηηθά, ηφηε θαη ην ΤΓηΜΖΓ  ιεηηνπξγεί πην απνηειεζκαηηθά, ζπλεπψο 

θαη ε Γεκφζηα Γηνίθεζε πξνζθέξεη πεξηζζφηεξα ζην θξάηνο θαη ηελ θνηλσλία.  

Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη θνηλσλία απαξηίδεηαη θαη απφ ην έλα εθαηνκκχξην, 

πεξίπνπ, δεκφζηνπο ππαιιήινπο, πνπ ππεξεηνχλ ζε φιν ην δεκφζην ηνκέα. 

Δπνκέλσο, ε εμππεξέηεζε θαη ε θαζνδήγεζε ησλ ππαιιήισλ ηνπ Τπνπξγείνπ, έρεη 

                                                           
26

 Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ ζηειερψλεηαη θαηά ην κεγαιχηεξν κέξνο ηεο κε απνθνίηνπο ηεο Δ΢ΓΓ, 

αιιά θαη κε ππαιιήινπο πνπ δηνξίδνληαη θαηφπηλ απαηηεηηθψλ εμεηάζεσλ απφ ην Α΢ΔΠ. Οη 

πεξηζζφηεξνη εμ απηψλ είλαη θαηεγνξίαο ΠΔ κε απμεκέλα πξνζφληα, γεγνλφο πνπ απνδεηθλχεηαη θαη 

απφ ηα θαζήθνληα πνπ αζθνχλ, φπσο ππφινγνη ζε ρξεκαηηθά εληάικαηα πιεξσκήο, κέιε επηηξνπψλ 

θαη ζπιινγηθψλ νξγάλσλ θ.α. 

27
 Δμνηθνλφκεζε ελέξγεηαο, θαηά ηε ζεξηλή πεξίνδν, θάδνη αλαθχθισζεο ράξηνπ. 

28
 Δηδηθή ξάκπα, εηδηθνί δηακνξθσκέλνη ρψξνη πγηεηλήο γηα Άηνκα Με Αλαπεξία (ΑΜΔΑ). 
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άκεζν αληίθηππν θαη ζηηο άιιεο δεκφζηεο ππεξεζίεο, νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο 

εμππεξεηνχλ ηνπο πνιίηεο, θαη εκθαλίδνπλ ζεηηθά απνηειέζκαηα θαη γηα ηελ 

θνηλσλία.   

 

Κξηηήξην 9: Κχξηα απνηειέζκαηα 

Σα θχξηα απνηειέζκαηα ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

εθαξκνγή κηαο ζπζηεκαηηθήο αιιαγήο εμσζηξεθψλ θαη εζσζηξεθψλ δηνηθεηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ. Μηα ηέηνηα ζπζηεκαηηθή αιιαγή είλαη ε εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο 

ζηνρνζεζίαο, πνπ επηδηψθεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο θαη 

ηελ αληαπφθξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο ζηηο ζχγρξνλεο αλάγθεο θαη ηα λέα πξφηππα 

δηνίθεζεο. Δηδηθφηεξα, νη ζηφρνη ηεο Γηεχζπλζεο δηακνξθψζεθαλ θαη 

ζπγθεθξηκελνπνηήζεθαλ θαηφπηλ ζπλεξγαζίαο θαη ζπκθσλίαο κεηαμχ πξντζηακέλσλ 

θαη πθηζηακέλσλ. Σα ππνθξηηήξηα πνπ αμηνινγήζεθαλ είλαη: 

1. Δμσηεξηθά απνηειέζκαηα: Δθξνέο θαη απνηειέζκαηα ζε ζρέζε κε ηνπο 

ζηφρνπο (αλά ηκήκα). 

2. Δζσηεξηθά απνηειέζκαηα. 

Ζ δηαδηθαζία πξνζδηνξηζκνχ ζαθψλ ζθνπψλ θαη επηδηψμεσλ απφ ηα αλψηεξα 

ηεξαξρηθά επίπεδα ηεο Οξγάλσζεο απνηέιεζε βαζηθή πξνηεξαηφηεηα ηεο Τπεξεζίαο 

θαηά ην ρξνληθφ δηάζηεκα 2006-2007 θαη ε ελ ζπλερεία θαζνδηθή δηάρπζή ηνπο ππφ 

κνξθή εμεηδηθεπκέλσλ δξάζεσλ ζε θάζε θαηψηεξν ηεξαξρηθφ επίπεδν νδήγεζε ζηε 

εμεηδίθεπζε ησλ ζηξαηεγηθψλ ζθνπψλ ζε επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο.  

Απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, παξά ηελ εθαξκνγή ηνπ 

΢πζηήκαηνο Γηνίθεζε κε ΢ηφρνπο, νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο ηεζέληεο ζηφρνπο δελ 

επηηεχρζεθαλ θπξίσο ιφγσ ηεο έιιεηςεο θαηάιιειεο πιηθνηερληθήο ππνδνκήο κε 

απνηέιεζκα ε βαζκνινγία ηνπ θξηηεξίνπ λα αλέξρεηαη ζην 62,5%. 

΢ε γεληθέο γξακκέο ζα ιέγακε φηη ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, ιφγσ ηεο θχζεο 

ησλ αξκνδηνηήησλ ηεο έδσζε ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ βειηίσζε θαη απινχζηεπζε 

ησλ ππαξρνπζψλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη ζηελ ελίζρπζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

ηεο. Μέζα απφ ηηο δξάζεηο πνπ πξαγκαηνπνίεζε ηελ ηεηξαεηία κεηά ηελ εθαξκνγή 
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ηνπ ΚΠΑ, θαηφξζσζε λα κεηψζεη ζεκαληηθά ηε γξαθεηνθξαηία θαη λα πξνσζήζεη  ηε 

δηαθάλεηα θαη ηνλ έιεγρν ζηηο θαζεκεξηλέο ιεηηνπξγίεο ηεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν, 

ζπλέβαιε άκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο, αιιά θαη έκκεζα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ θαη ζηελ πξνζθνξά ηεο ζηελ θνηλσλία. 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη ν πίλαθαο θαη ην γξάθεκα κε ηε ζπλνιηθή βαζκνινγία 

αλά θξηηήξην. 

Πίλαθαο 6: ΢πλνιηθή βαζκνινγία/ θξηηήξην 

Κξηηήξηα 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Μ.Ο. 

Βαζκνινγία 

% 

67,5 66 75 73 68,3 70 75 70 62,5 69,7 

Ίδηα Δπεμεξγαζία 

 

Γξάθεκα 1: ΢πλνιηθή βαζκνιόγεζε θξηηεξίσλ ηνπ ΚΠΑ 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 
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4.2.2 ΢πγθξηηηθή εμέηαζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ απφ ηελ απηναμηνιφγεζε ησλ 

δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο Γηεχζπλζεο ζε ζρέζε κε ηα πξνγξάκκαηα 

βειηίσζεο πνπ ζρεδηάζηεθαλ (Έθζεζε Αμηνιφγεζεο, Γ.Γ.Γ.Γ. & Ζ.Γ., 2007) 

 

Καηά ηελ αμηνιφγεζε, φπσο ζπλνπηηθά παξνπζηάζηεθε παξαπάλσ, 

πξνζδηνξίζηεθαλ ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ. 

Δηδηθφηεξα, ε εγεζία ηεο Γηεχζπλζεο ζπγθεληξψλεη πνιιά δπλαηά ζεκεία πνπ 

ζπλίζηαληαη ζηε δηακφξθσζε ελφο ζαθνχο πεξηγξάκκαηνο ηεο απνζηνιήο ηεο, ζηελ 

απνζαθήληζε ησλ αξκνδηνηήησλ ησλ ππαιιήισλ ηεο, ζηελ απνδνρή ππνβνιήο 

πξνηάζεσλ γηα θαηλνηνκίεο θαη βειηηψζεηο απφ ηνπο ππαιιήινπο, ζηελ παξνρή 

θηλήηξσλ ζηνπο ππαιιήινπο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ.  

Ωζηφζν, δελ εθαξκφδνληαη ηα ζπζηήκαηα ηεο ΓΟΠ ζπζηεκαηηθά, θαζψο θαη 

θξηηήξηα κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο Γηεχζπλζεο. Γη απηφ ην 

ιφγν πξνηείλεηαη απφ ηελ νκάδα αμηνιφγεζεο ζεηξά βειηησηηθψλ κέηξσλ φπσο ε 

αλαγθαηόηεηα γηα πεξαηηέξσ ππνθίλεζε ησλ ππαιιήισλ, ε πξνώζεζε ηεο δηάρπζε ηεο 

ππεξεζηαθήο γλώζεο, ε δηαξθήο επηθαηξνπνίεζε ηνπ νξάκαηνο ηεο Τπεξεζίαο, ε 

κέξηκλα γηα ζπλερή θαη επαξθή επηκόξθσζε ησλ ππαιιήισλ. 

Σα δπλαηά ζεκεία ηεο Γηεχζπλζεο αλαθνξηθά κε ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ νθείινληαη ζηελ ηήξεζε ειεθηξνληθήο βάζεο δεδνκέλσλ κε ηα 

ζηνηρεία ηνπ πξνζσπηθνχ κεηξψνπ ησλ ππαιιήισλ θαη ζηελ εθαξκνγή ζηνρνζεζίαο 

βάζεη ηνπ λ.3230/2004 πνπ βειηίσζε ηελ πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ απνηειεζκάησλ 

ηεο. Σαπηφρξνλα παξαηεξείηαη έιιεηκκα πιεξνθφξεζεο ησλ κεηφρσλ (ππαιιήισλ 

θαη πνιηηψλ), κε απνηέιεζκα λα κελ γλσζηνπνηνχληαη νη πξνζπάζεηεο πνπ 

θαηαβάιινληαη απφ ηε Γηεχζπλζε γηα νξζνινγηθφ πξνγξακκαηηζκφ. Δπνκέλσο 

απαηηείηαη λα απνθηήζεη ε Γηεύζπλζε θάπνηα επηθνηλσληαθή πνιηηηθή γηα λα 

γλσζηνπνηεί ζηνπο ελδηαθεξόκελνπο ηε ζεηηθή ηεο πνξεία θαη ηηο πξνζπάζεηεο γηα 

δνκηθέο βειηηώζεηο ζηα λέα δεδνκέλα ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηνπ πξνγξακκαηηζκνύ. 

Σν θξηηήξην ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζπγθεληξψλεη αξθεηά δπλαηά ζεκεία, 

ιφγσ ηεο κεγάιεο ζπκκεηνρήο ησλ ππαιιήισλ ζε επηκνξθσηηθά ζεκηλάξηα, ηνπ 

κεγάινπ πνζνζηνχ ησλ απνθνίησλ ηεο Δ΢ΓΓ πνπ απαζρνινχληαη ζηε Γηεχζπλζε, ηεο 

θηλεηηθφηεηαο ησλ ππαιιήισλ φπσο θαη ηεο θαζνδήγεζεο πνπ ιακβάλνπλ νη λεφηεξνη 
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ππάιιεινη απφ ηνπο αξραηφηεξνπο.. Ωζηφζν, παξαηεξείηαη ππνζηειέρσζε ζην ηκήκα 

Δθπαίδεπζεο πνπ έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ην πλεχκα ηεο επηκφξθσζεο θαη δηά βίνπ 

κάζεζεο πνπ επηθξαηεί ζηε Γηεχζπλζε θαη πξνηείλεηαη απφ ηελ νκάδα αμηνιφγεζεο ε 

ζηειέρσζή ηεο. 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ ζπλεξγάδεηαη θαζεκεξηλά θαη ζπζηεκαηηθά φια κε ηα 

ηκήκαηά ηεο αιιά θαη κε ηηο ππφινηπεο Γηεπζχλζεηο, θαη ινηπνχο Γεκφζηνπο Φνξείο. 

Δίλαη αλνηθηή ζε ηδέεο, ζε πξνηάζεηο θαη ζε αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο θαη δηαζθαιίδεη 

ηελ νξζφηεηα θαη αμηνπηζηία ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρεη, ζπγθεληξψλεη επνκέλσο 

πνιιά ζεηηθά ζηνηρεία σο πξνο ηηο ζπλεξγαζίεο θαη πφξνπο. Οη ειιείςεηο σζηφζν, ζε 

πιηθνηερληθή ππνδνκή (θσηναληηγξαθηθά κεραλήκαηα, fax) θαη ε ρσξνηαμηθή 

δηαζπνξά ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Τπνπξγείνπ πνπ θαζηζηά δχζθνιν ην έξγν ηνπ 

ηκήκαηνο ηεο Γηνηθεηηθήο Μέξηκλαο, θπξίσο σο πξνο ηελ απνθαηάζηαζε δεκηψλ, 

απνηεινχλ πεδία πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο. Πξνηείλεηαη επνκέλσο απφ ηα κέιε ηεο 

νκάδαο ε αλάγθε γηα βειηίσζε ηνπ επηθνηλσληαθνύ πξνθίι ηεο Γηεύζπλζεο, ώζηε από 

ηε κία νη πειάηεο ηεο λα κελ έρνπλ ιαλζαζκέλεο εληππώζεηο θαη από ηελ άιιε λα 

αλαγλσξίδεηαη ην έξγν ηεο Γηεύζπλζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ζε απηή θαζώο θαη ε 

αληηκεηώπηζε ησλ δηνηθεηηθώλ αγθπιώζεσλ κε ηε ρξήζε ησλ λέσλ ηερλνινγηώλ θαη κε 

ην πξνζαλαηνιηζκό ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο Γηεύζπλζεο από ηε δηνίθεζε ησλ δηαδηθαζηώλ 

ζηε δηνίθεζε ησλ απνηειεζκάησλ. 

 Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο Γηεχζπλζεο σο πξνο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

εθαξκφδνληαη νθείιεηαη θπξίσο ζηελ ειεθηξνληθή απνζηνιή απαληήζεσλ ζηνπο 

ελδηαθεξφκελνπο δηαζθαιίδνληαο ηελ έγθαηξε ελεκέξσζή ηνπο, σζηφζν πνιιέο 

θνξέο ε γξαθεηνθξαηία θαη ηα εζσηεξηθά θσιχκαηα πνπ πξνθχπηνπλ φπσο εκπινθή 

πνιιψλ αξκνδίσλ γηα ηε δηεθπεξαίσζε εγγξάθσλ, ε πξνζήισζε ζηνλ ηχπν 

(ηππνιαηξία) εκπνδίδνπλ ηελ ιεηηνπξγία ηεο απνζηνιήο ηεο. Απαηηείηαη ζπλεπψο ε 

δεκηνπξγία ελόο επέιηθηνπ νξγαλνγξάκκαηνο κε απνζαθήληζε ησλ αξκνδηνηήησλ όισλ 

ησλ ηκεκάησλ πνπ λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο ζύγρξνλεο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ε 

θάιπςε ειιείςεσλ ζε πιηθνηερληθή ππνδνκή θαη ε αλαζεώξεζε ησλ δηαδηθαζηώλ πξνο 

ηελ θαηλνηνκία.  

΢ρεηηθά κε ηα απνηειέζκαηα πξνο ηνπο πνιίηεο, δηαπηζηψλνληαη αξθεηά 

ζεκεία απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο φπσο ε δίθαηε κεηαρείξηζε ησλ ππνζέζεσλ ησλ 
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πνιηηψλ, ε άκεζε εμππεξέηεζή ηνπο θαη ε εχθνιε πξφζβαζε ζηνπο ρψξνπο ηεο 

Τπεξεζίαο, ε παξνρή πνηνηηθψλ θαη έγθπξσλ πιεξνθνξηψλ θαη ε δηαθάλεηα ζηελ 

πιεξνθφξεζή ηνπο. Οη αδπλακίεο νθείινληαη ζηελ αλππαξμία πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ 

γηα ηελ αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ, φπσο πηνζέηεζε δεηθηψλ κέηξεζεο 

γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηεο εηθφλα ηεο Γηεχζπλζεο πξνο ην θνηλφ, ελψ ζα πξέπεη λα 

αμηνπνηεζνύλ θαη νη ππάξρνληεο δείθηεο κέηξεζεο ηεο Γηεύζπλζεο αλαθνξηθά κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηώλ. 

΢χκθσλα κε ηελ αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ γηα ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ, ε νκάδα αμηνιφγεζεο απαξίζκεζε αξθεηά δπλαηά ζεκεία φπσο  ε επαξθήο 

πξνζπάζεηα γηα δηνηθεηηθφ εθζπγρξνληζκφ, ν εμνπιηζκφο ηεο πιεηνςεθίαο ησλ 

γξαθείσλ κε θαηλνχξηα έπηπια θαη Ζ/Τ βειηηψλνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε θαη 

απνδνηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ, ε επειημία ζην σξάξην εξγαζίαο θαη ε ίζε 

κεηαρείξηζε ησλ ππαιιήισλ ηεο. Ωζηφζν, δελ δίλεηαη έκθαζε ζην βαζκφ γλψζεο ησλ 

ππαιιήισλ ζε ζρέζε κε ηνπο ζηφρνπο ηεο νξγάλσζεο θαη πξνηείλεηαη ε παξνρή 

θηλήηξσλ πξνο ηνπο ππαιιήινπο γηα πεξαηηέξσ αλάπηπμε πξσηνβνπιηώλ.  

΢ε ζρέζε κε ηελ θνηλσλία, βάζεη ησλ απαληήζεσλ ησλ εξσηψκελσλ, ε 

Γηεχζπλζε αληαπνθξίλεηαη ζηα αηηήκαηα ησλ πνιηηψλ άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά, 

επαηζζεηνπνηείηαη ζε πεξηβαιινληηθά ζέκαηα (π.ρ. αλαθχθισζε ράξηνπ), 

πξαγκαηνπνηεί εκεξίδεο γηα ηελ ελεκέξσζε ηνπ ζπλφινπ ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

αλαθνξηθά κε δξάζεηο πνπ αλαιακβάλεη, θαη πξνβάιιεη ηηο ελέξγεηέο ηεο ηφζν 

δεκνζηνγξαθηθά φζν θαη κέζσ ηεο επίζεκεο ηζηνζειίδαο ηνπ θνξέα (www.gspa.gr). 

Ωζηφζν, ηα ΜΜΔ, δελ θαιχπηνπλ δεφλησο ηηο δξάζεηο ηνπ θνξέα, ελψ πξνηείλεηαη ε 

αλάπηπμε κεγαιύηεξεο πεξηβαιινληηθήο επαηζζεζίαο θαη ε αλαβάζκηζε ησλ 

παξερόκελσλ ππεξεζηώλ κε πξνεγνύκελε αλάιπζε θόζηνπο- νθέινπο, δηαπίζησζε 

αδπλακηώλ θαη άξζε νπνηνπδήπνηε εκπνδίνπ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο απόδνζεο ηεο Γηεύζπλζεο. 

Σέινο, σο πξνο ηα θχξηα απνηειέζκαηα, ηα δπλαηά ζεκεία ηεο Γηεχζπλζεο 

νθείινληαη ζηνλ θαζνξηζκφ ζηνρνζεζίαο  γηα ην έηνο 2007, παξφιν πνπ ε πξφνδφο 

ηεο δελ έρεη αθφκα γλσζηνπνηεζεί, ζηελ επηθαηξνπνίεζε ηεο ειεθηξνληθήο βάζεο 

δεδνκέλσλ, ζηε ζπληήξεζε ηνπ θηεξίνπ θαη ζηελ αχμεζε ησλ ππαιιήισλ πνπ 

ζπκκεηέρνπλ ζε πξνγξάκκαηα επηκφξθσζεο, ελψ πξνηείλεηαη ε ελίζρπζε ηνπ 

http://www.gspa.gr/
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αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ κε θπζηθνύο θαη πιηθνύο πόξνπο θαη ε θηλεηνπνίεζε ησλ 

ππαιιήισλ ηεο Γηεύζπλζεο κέζσ ηεο ρνξήγεζεο  θηλήηξσλ. 

 

4.2.3 Δμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ απφ ηα κέηξα βειηίσζεο 

 

Πίλαθαο 7: Καηαλνκή δπλαηώλ/αδύλαησλ ζεκείσλ θαη κέηξσλ βειηίσζεο αλά  

θξηηήξην αμηνιόγεζεο 

Κξηηήξηα 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Γπλαηά ζεκεία 11 3 4 9 1 7 3 8 5 

Αδχλαηα ζεκεία 2 1 2 3 1 3 1 1 1 

Μέηξα βειηίσζεο 5 1 1 2 3 3 2 2 2 

Ίδηα επεμεξγαζία 

 

Ο παξαπάλσ πίλαθαο απνηππψλεη ζπγθεληξσηηθά ηα δπλαηά θαη ηα αδύλαηα 

ζεκεία θάζε θξηηεξίνπ θαη ηα κέηξα βειηίσζεο πνπ ζρεδηάζηεθαλ ζηελ Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθνχ. Σα πεξηζζφηεξα δπλαηά ζεκεία αιιά θαη ηα πεξηζζφηεξα κέηξα 

βειηίσζεο εκθαλίδνληαη ζην θξηηήξην ηεο εγεζίαο. Απηφ κπνξεί λα εξκελεπηεί κε δχν 

ηξφπνπο. Αθελφο, ε εγεζία θξίλεηαη φηη αληαπνθξίλεηαη ηθαλνπνηεηηθά ζην λα δψζεη 

κηα ζαθή θαηεχζπλζε ζηελ νξγάλσζε ηεο Γηεχζπλζεο, θαιιηεξγεί ην φξακα θαη ηελ 

απνζηνιή ηεο, θαζνδεγεί θαη παξαθηλεί ηνπο ππαιιήινπο ηεο. Ζ εγεζία ηεο 

Γηεχζπλζεο πεξηιακβάλεη επνκέλσο φια ηα απαξαίηεηα πξνζφληα γηα ηελ 

θαζνδήγεζε ηνπ πξνζσπηθνχ, φπσο ηηο απαηηνχκελεο ηθαλφηεηεο, ηε θηινπνλία
29

, θαη 

ηελ αθεξαηφηεηα (Καλειιφπνπινο, 1990, ζει. 46). 

 Σα βειηησηηθά κέηξα δελ ζρεδηάζηεθαλ ηφζν γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

αδπλακηψλ ηεο Γηεχζπλζεο, φζν γηα ηελ ελίζρπζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ δπλαηψλ 

ζεκείσλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο, φπσο ηελ πεξεηαίξσ 

ππνθίλεζε ησλ ππαιιήισλ θαη ηε δηαξθή επηκφξθσζή ηνπο. Αθεηέξνπ, ην γεγνλφο 

                                                           
29

 ΢θιεξή θαη ζπζηεκαηηθή εξγαζία. 
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φηη ην θξηηήξην έιαβε ηα πεξηζζφηεξα κέηξα βειηίσζεο κπνξεί λα θαηαλνεζεί ιφγσ 

ηεο ζεηξάο ηνπ θξηηεξίνπ, πνπ βξίζθεηαη πξψην ζηελ αμηνιφγεζε θαη ππάξρεη πάληα 

ε ηάζε λα είκαζηε πην απαηηεηηθνί ζην μεθίλεκα θάζε θαηλνηνκίαο, φπσο είλαη ε 

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. 

Σα ιηγφηεξα κέηξα βειηίσζεο πξνηάζεθαλ ζηα θξηηήξηα 2 (΢ηξαηεγηθή & 

Πξνγξακκαηηζκφο) θαη 3 (Αλζξψπηλν Γπλακηθφ), θάηη ην νπνίν είλαη θαηαλνεηφ 

δεδνκέλνπ φηη δελ ππήξραλ πνιιέο αδπλακίεο, ελψ ην θξηηήξην ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ έιαβε θαη κία απφ ηηο κεγαιχηεξεο βαζκνινγήζεηο. Ζ Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθνχ απαζρνιεί έλα ηθαλφ ζηειερηαθφ δπλακηθφ, ην νπνίν θαηέρεη ηθαλφηεηεο 

απνθαζηζηηθνχ ραξαθηήξα, ζπκπεξηθνξηθέο ηθαλφηεηεο θαζψο θαη επαγγεικαηηθά 

εμεηδηθεπκέλα πξνζφληα θαη δεμηφηεηεο, ζηνηρεία πνπ ζπληεινχλ ζηελ επηηπρή 

ζρεδίαζε πξνγξακκάησλ δηνηθεηηθήο αλάπηπμεο, φπσο είλαη θαη ε εθαξκνγή ηνπ 

ΚΠΑ (Μαθξπδεκήηξεο, 1990, ζει. 244).  

Αμηνπξφζεθην είλαη επίζεο ην γεγνλφο φηη ζηα θξηηήξηα 2 (΢ηξαηεγηθή & 

Πξνγξακκαηηζκφο) θαη 5 (Γηαδηθαζίεο) πνπ ζπγθέληξσζαλ ηε ρακειφηεξε 

βαζκνινγία δηαπηζηψζεθαλ ειάρηζηα αδχλαηα ζεκεία θαη θαηαγξάθεθαλ ηα ιηγφηεξα 

κέηξα βειηίσζεο. Απηφ θαλεξψλεη φηη δελ δφζεθε έκθαζε  λα ζρεδηαζηνχλ δξάζεηο 

πνπ λα αληηκεησπίδνπλ απηή ηε ρακειή βαζκνινγία, ίζσο επεηδή ελψ έρνπλ 

δηαπηζησζεί αδπλακίεο, δελ έρνπλ σζηφζν απνζαθεληζηεί, κε απνηέιεζκα λα 

εθαξκφδεηαη ιαλζαζκέλα ην ΚΠΑ.  

Σέινο, ην θξηηήξην 6 (απνηειέζκαηα πξνο ηνπο πνιίηεο), πνπ έρεη ιάβεη θαη ηε 

δεχηεξε κεγαιχηεξε βαζκνινγία θαη ην θξηηήξην 7 (απνηειέζκαηα γηα ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ) παξνπζηάδνπλ αξθεηά δπλαηά ζεκεία, γεγνλφο πνπ απνηππψλεηαη θαη ζηε  

βαζκνινγία ηνπο, αιιά θαη πεξηζζφηεξα αδχλαηα ζεκεία θαη πξνηάζεηο βειηίσζεο ζε 

ζρέζε κε άιια θξηηήξηα ρακειφηεξεο βαζκνινγίαο. 

Ζ Γηεχζπλζε δίλεη πεξηζζφηεξε έκθαζε ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ζηνπο 

πνιίηεο θαη ιηγφηεξν ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ηε ζηξαηεγηθή. ΢ε απηφ ζπκβάιιεη ην 

κεγάιν πνζνζηφ ησλ ππαιιήισλ πνπ δηαζέηνπλ πςειά ηππηθά θαη νπζηαζηηθά 

πξνζφληα, ην πνζνζηφ ησλ ππαιιήισλ πνπ απνθνίηεζαλ απφ ηελ Δ΢ΓΓ, θαη ην 

πνζνζηφ ησλ ππαιιήισλ πνπ επηκνξθψλνληαη ζην Δζληθφ Κέληξν Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα. Ζ ελδν-νξγαλσζηαθή θαηάξηηζε θαη 



83 

 

επηκφξθσζε
30

 ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ απνηειεί δήηεκα ζηξαηεγηθήο αλάπηπμεο ζε 

εζληθφ θαη επηρεηξεζηαθφ επίπεδν, εληζρχεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ 

θαη ζπληειεί ζηελ παξαθίλεζή ηνπο γηα κεγαιχηεξε απφδνζε ζηελ εξγαζία ηνπο 

(Παιαηνθξαζζάο, 1990, ζει. 153-157). 

Γηα ηνπο παξαπάλσ ιφγνπο, πξνθχπηεη φηη ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ αθνξνχζε κηα 

πξνζπάζεηα δηάγλσζεο ηεο πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο ηεο Γηεχζπλζεο, ρσξίο λα 

ηίζεληαη εηδηθφηεξνη ζηφρνη αληηκεηψπηζεο ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ 

δπζιεηηνπξγίαο ή αλαπνηειεζκαηηθφηεηαο αιιά γεληθά ζρέδηα δξάζεο. Ωζηφζν, ε ελ 

ιφγσ δηάγλσζε, ζπλέβαιε ζην λα εληνπίζεη ε Γηεχζπλζε ηα ζεκεία πνπ ζα πξέπεη λα 

βειηηψζεη, πξνθεηκέλνπ λα είλαη απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή. Γη απηφ ην ιφγν θαη 

ηα επφκελα ρξφληα, πξνζπάζεζε λα εκπινπηίζεη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ εθαξκφδεη γηα ηε 

επίηεπμε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο (HRMS, ειεθηξνληθή ππνβνιή αδεηψλ), θαζψο κέζα 

απφ απηέο εληζρχνληαη φια ηα ππφινηπα θξηηήξηα, φπσο νξίδνληαη απφ ην ΚΠΑ 

Σν ΚΠΑ πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα δηελέξγεηαο κηαο ελδειερνχο θαηαγξαθήο 

ηφζν ηνπ εζσηεξηθνχ φζν θαη ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο νξγάλσζεο θαη 

νπζηαζηηθά ζπκβάιιεη ζηε ζπλερψο απμαλφκελε θαηαλφεζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο 

νξγάλσζεο (Thijs and Staes, 2005, p. 35-42). Δπνκέλσο ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ 

ζηελ πξψηε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, θαηφξζσζε λα θαηαγξάςεη ηηο αδπλακίεο ηεο θαη λα 

δηαπηζηψζεη ηα πξνβιήκαηά ηεο, δηάγλσζε πνπ ζε επαλάιεςε ηεο αμηνιφγεζεο ζα 

νδεγήζεη ζε πεξηζζφηεξα θαη θαιιίηεξα κέηξα βειηίσζεο γηα ηελ απνδνηηθφηεξε 

ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο. 

Ζ πξψηε πηινηηθή εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, παξά ηηο 

αδπλακίεο θαη ηηο δπζθνιίεο πνπ εκθαλίζηεθαλ, ήηαλ αξθεηά ηθαλνπνηεηηθή, ψζηε λα 

ηε ζέζεη ππνςήθηα γηα ην Δζληθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο ην 2007, θαηά ηε δηεμαγσγή ηνπ 

1
νπ

 ΢πλεδξίνπ Πνηφηεηαο γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε, φπνπ έιαβε θαη έπαηλν απφ ηνλ 

Τπνπξγφ Δζσηεξηθψλ γηα ηε ζπκκεηνρή ηεο. 

 

 

                                                           
30

 Με ηνλ φξν απηφ, ελλνείηαη ε επέλδπζε ηεο νξγάλσζεο ζηελ αλάπηπμε ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ ηεο, 

είηε κέζα ζηελ νξγάλσζε, είηε ζε εηδηθά γηα ην ζθνπφ απηφ δηακνξθσκέλνπο ρψξνπο. 
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Κεθάιαην 5 

‘Η έξεπλα’ 

 

5.1  Ζ δηακφξθσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ησλ απφςεσλ θαη εθηηκήζεσλ ησλ ππαιιήισλ ηεο 

Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, ζρεηηθά κε ηνλ 

ηξφπν πινπνίεζεο θαη ηα απνηειέζκαηα εθαξκνγήο ηνπ, πξαγκαηνπνηήζεθε έξεπλα 

κε ρξήζε αλψλπκσλ εξσηεκαηνινγίσλ. 

Γηα ηελ έξεπλα πηνζεηήζεθε κηα ζπλδπαζηηθή κεζνδνινγία πνηνηηθψλ θαη 

πνζνηηθψλ παξακέηξσλ. ΢πγθεθξηκέλα ε έξεπλα βαζίζηεθε ζηε ζπκπιήξσζε  

εξσηεκαηνινγίσλ, απνηεινχκελσλ απφ εξσηήζεηο θπξίσο θιεηζηνχ ηχπνπ, γηα ηε 

δηεπθφιπλζε ηεο ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ απαληήζεσλ ησλ κειψλ ηεο ΟΓΔ, ζρεηηθά 

κε ηα απνηειέζκαηα εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ.  

Σν εξσηεκαηνιφγην απεπζχλζεθε απνθιεηζηηθά ζηα κέιε ηεο νκάδαο 

απηναμηνιφγεζεο, ηα νπνία ζχκθσλα κε απφθαζε
31

 ηνπ Τπνπξγνχ Δζσηεξηθψλ, 

Απνθέληξσζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, αλέξρνληαη ζηα 13. 

Δηδηθφηεξα ε δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη ε εμήο: 

 Ζ πξψηε ελφηεηα πεξηιακβάλεη νξηζκέλα γεληθά ζηνηρεία ησλ εξσηψκελσλ 

θαη ζπγθεθξηκέλα, ην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν, ην ηεξαξρηθφ επίπεδν θαη ην ξφιν 

ηνπο ζηελ νκάδα απηναμηνιφγεζεο (πξφεδξνο, κέινο νκάδαο). Σν 

εθπαηδεπηηθφ επίπεδν ζπκβάιιεη ζηε δηακφξθσζε κηαο ζπλνιηθφηεξεο 

αληίιεςεο ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ζηελ 

ηθαλφηεηα θαηαλφεζεο λέσλ ελλνηψλ, θαζψο δελ ππήξρε πξνεγνχκελε γλψζε 

θαη εκπεηξία σο πξνο ην λέν απηφ εξγαιείν πνηφηεηαο. Σαπηφρξνλα, ε 

θαηαγξαθή θαη αμηνιφγεζε ησλ απφςεσλ ησλ εξσηψκελσλ αλά ηεξαξρηθφ 

επίπεδν ζηνρεχεη ζηελ αλάδεημε  δηαθνξεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ ησλ κειψλ ζε 

ζρέζε κε ηνπο ιφγνπο εθαξκνγήο θαη ηηο σθέιεηεο ηνπ ΚΠΑ. 

                                                           
31
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 Σν δεχηεξν κέξνο αλαθέξεηαη ζηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. Αξρηθά δηεξεπλψληαη 

νη απφςεηο ησλ εξσηψκελσλ γηα ηνπο ιφγνπο πνπ απνθάζηζε ε ππεξεζία λα 

εθαξκφζεη ην ΚΠΑ, ιφγνη πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηνπο ζηφρνπο ηεο ελ ιφγσ 

εθαξκνγήο θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα πινπνίεζεο ησλ κέηξσλ  βειηίσζεο. 

΢ηε ζπλέρεηα δηεξεπλάηαη ε πξνεηνηκαζία πνπ έγηλε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ 

ΚΠΑ θαζψο θαη ν ηξφπνο ζπκκεηνρήο ζηελ νκάδα απηναμηνιφγεζεο, ψζηε λα 

εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ην αλ πξαγκαηνπνηήζεθαλ αιιαγέο ζε 

ζρέζε κε ηελ εθπαίδεπζε ησλ ρξεζηψλ. Αθνινπζεί ε αλαδήηεζε ησλ 

δπζθνιηψλ πνπ ζπλάληεζαλ ηα κέιε θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, ψζηε λα 

εληνπηζηνχλ ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ εθαξκνγή, θαζψο θαη νη 

ιφγνη κε πινπνίεζεο ησλ βειηησηηθψλ κέηξσλ.  

 Ζ ηξίηε ελφηεηα πεξηιακβάλεη ηηο σθέιεηεο θαη ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ  

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. Δμεηάδνληαη νη απφςεηο ησλ κειψλ ηεο ΟΓΔ γηα ηηο 

θχξηεο σθέιεηεο πνπ πξνέθπςαλ απφ ηε ρξήζε απηνχ ηνπ εξγαιείνπ (ζηνλ 

ηνκέα ησλ πξνυπνζέζεσλ θαη ζηα παξαγφκελα απνηειέζκαηα), θαζψο θαη γηα 

ηελ πινπνίεζε ή κε ησλ κέηξσλ πνπ ζρεδηάζηεθαλ. Οη αλακελφκελεο 

σθέιεηεο θαη ηα απνηειέζκαηα πξνζδηνξίζηεθαλ κε βάζε ηνπο ζηφρνπο ηνπ 

ΚΠΑ (ΚΠΑ, 2007, εηζαγσγή) θαη ηηο γεληθφηεξεο αξρέο ηεο ΓΟΠ. 

 Σέινο, ην εξσηεκαηνιφγην θιείλεη κε ηηο εθηηκήζεηο ησλ εξσηψκελσλ ζρεηηθά 

κε ηνπο παξάγνληεο πνπ ζα βνεζνχζαλ ζηε δηάδνζε θαη ηε κεγαιχηεξε 

απνηειεζκαηηθφηεηα εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, ηφζν ζηελ Γηεχζπλζή ηνπο, φζν 

θαη ζε φιν ην Τπνπξγείν. 
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5.2  Απνηειέζκαηα έξεπλαο 

Γεληθά ζηνηρεία 

΢ηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί θαίλεηαη ε θαηαλνκή ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ 

έξεπλα βάζεη ηνπ εθπαηδεπηηθνχ ηνπο επηπέδνπ. 

Πίλαθαο 8 : Δθπαηδεπηηθό Δπίπεδν 

Βαζκίδα 

Δθπαίδεπζεο 

΢πρλφηεηα 

Απαληήζεσλ Πνζνζηφ 

Γ.Δ. 2 15,38 

Σ.Δ. 0 0 

Π.Δ. 4 30,77 

Μεηαπηπρηαθφ 7 53,85 

Γηδαθηνξηθφ 0 0 

΢χλνιν 13 100,00 
          Ίδηα επεμεξγαζία 

΋πσο πξνθχπηεη, ζπκκεηέρνπλ κφλν νη βαζκίδεο εθπαίδεπζεο ΠΔ θαη ΓΔ, κε 

ζπληξηπηηθφ πνζνζηφ ππέξ ησλ πηπρηνχρσλ παλεπηζηεκίνπ, ελψ κεγάιν είλαη θαη ην 

πνζνζηφ ησλ αηφκσλ πνπ θαηέρνπλ κεηαπηπρηαθφ ηίηιν ζπνπδψλ. Σν σο άλσ 

πνζνζηφ ησλ ππαιιήισλ ηεο βαζκίδαο ΠΔ, φπσο απεηθνλίδεηαη θαη ζην γξάθεκα 2, 

εξκελεχεηαη ιφγσ ησλ απαηηήζεσλ πνπ ζπλεπάγεηαη ε εθαξκνγή ελφο λένπ εξγαιείνπ 

πνηφηεηαο φπσο ην ΚΠΑ Αμίδεη λα αλαθεξζεί πσο δε ζπκκεηέρνπλ ππάιιεινη ηεο 

βαζκίδαο ΣΔ ζηελ νκάδα απηναμηνιφγεζεο, θαζψο δελ ππεξεηνχλ ππάιιεινη 

θαηεγνξίαο ΣΔ Γηνηθεηηθνχ ζηελ ελ ιφγσ Γηεχζπλζε.  

                         Γξάθεκα 2: Αλαινγία ΠΔ θαη ΓΔ 

 

         Ίδηα επεμεξγαζία 
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Σν ηεξαξρηθφ επίπεδν ησλ εξσηψκελσλ δηαπηζηψλεηαη ζην  γξάθεκα 3: 

Γξάθεκα 3: Ιεξαξρηθό Δπίπεδν 

 

    Ίδηα επεμεξγαζία 

 

Παξαηεξνχκε φηη ν αξηζκφο ησλ πξντζηακέλσλ ηκήκαηνο είλαη αξθεηά κεγάινο 

ζε ζρέζε κε ην κηθξφ αξηζκφ ησλ κειψλ ηεο νκάδαο απηναμηνιφγεζεο, γεγνλφο πνπ 

ππνδεηθλχεη ηελ πξνζπάζεηα ηεο Γηεχζπλζεο γηα ηελ νξζή θαη απνηειεζκαηηθή 

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. Δίλαη θνηλψο παξαδεθηφ, φηη ε ζπκβνιή ησλ πξντζηακέλσλ ζηε 

δηαδηθαζία απηναμηνιφγεζεο είλαη κεγάιε, θαζψο απνηεινχλ ην ζπλδεηηθφ θξίθν 

κεηαμχ ηεο πνιηηηθήο εγεζίαο θαη ηεο δηνηθεηηθήο ηεξαξρίαο. Δπνκέλσο, ιφγσ ηνπ 

εχξνπο επνπηείαο ηνπο, ησλ γλψζεσλ θαη ησλ εκπεηξηψλ ηνπο, είλαη ζε ζέζε λα 

εγγπεζνχλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. 

 

Λφγνη γηα ηνπο νπνίνπο απνθάζηζε ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ λα εθαξκφζεη ην 

ΚΠΑ 

Οη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο απνθάζηζε ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ λα εθαξκφζεη 

ην ΚΠΑ ζπλδένληαη άκεζα κε ηνπο επηδησθφκελνπο  απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ 

ζηφρνπο θαη κε ηα επηηεπρζέληα απνηειέζκαηα. ΢ην γξάθεκα πνπ αθνινπζεί 

δηαθξίλνληαη νη ιφγνη εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ βάζεη ησλ απαληήζεσλ πνπ έδσζαλ νη 

εξσηψκελνη. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη δφζεθε ε δπλαηφηεηα επηινγήο πεξηζζφηεξσλ 
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ηεο κηαο απαληήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα απνθηεζεί κηα ζπλνιηθή εηθφλα γηα ηελ ελ 

ιφγσ εθαξκνγή. 

Γξάθεκα 4: Λόγνη εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

Απφ ην δηάγξακκα γίλεηαη αληηιεπηφ φηη σο ζεκαληηθφηεξνη ιφγνη ζεσξήζεθαλ 

ε αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Γηεχζπλζεο θαη ν εληνπηζκφο ησλ αδχλαησλ 

ζεκείσλ ηεο, ελψ κφλν δχν ππάιιεινη επέιεμαλ ηελ πξνβνιή ηεο εηθφλαο ηεο 

Τπεξεζίαο θαη ηελ επηβνιή απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε θαη πνιηηηθή εγεζία σο ηε 

ζσζηή απάληεζε. Σν γεγνλφο απηφ θαλεξψλεη φηη νη θπξηφηεξνη ιφγνη εθαξκνγήο ηνπ 

ΚΠΑ, αληαπνθξίλνληαη ζηνπο ζηφρνπο ηνπ, ελψ ηα πεξηζζφηεξα κέιε μεθίλεζαλ ηελ 

εθαξκνγή πξνζδνθψληαο λα αλαβαζκηζηεί ε Γηεχζπλζε θαη θαη’ επέθηαζε θαη ε ίδηα 

ε Τπεξεζία. Σαπηφρξνλα, ην κεγάιν πνζνζηφ κειψλ παλεπηζηεκηαθήο εθπαίδεπζεο 

θαη πξντζηακέλσλ ηκεκάησλ, δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν σο πξνο ηελ θαηαλφεζε 

ηεο αλάγθεο πξαγκάησζεο ελφο εξγαιείνπ πνηφηεηαο γηα ηε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηεο Γηεχζπλζεο θαη γηα ην ιφγν απηφ ζεσξνχλ φηη ην ΚΠΑ δελ ήηαλ απνηέιεζκα 

επηβνιήο απφ ηελ αλψηαηε εγεζία. 

Πξνεηνηκαζία εθαξκνγήο 

Ζ πξνεηνηκαζία πνπ έγηλε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ήηαλ θπξίσο ε 

παξνπζίαζή ηνπ απφ έκπεηξα ζηειέρε ηεο Γηεχζπλζεο Πνηφηεηαο & Απνδνηηθφηεηαο 

θαη ε δηαλνκή ηνπ ΚΠΑ θαη ηνπ νδεγνχ εθαξκνγήο ηνπ, ελψ απνπζίαδε αηζζεηά ε 

νξζή εθπαίδεπζε ησλ κειψλ ηεο νκάδαο, φπσο απεηθνλίδεηαη ζην γξάθεκα 5. 
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Γξάθεκα 5: Σξόπνο πξνεηνηκαζίαο εθαξκνγήο 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

Ωο πξνο ηε ζπκκεηνρή ζηελ νκάδα απηναμηνιφγεζεο, ε πιεηνςεθία δειψλεη 

φηη ζπκκεηείραλ εζεινληηθά, ελψ κφλν ηξία άηνκα δήισζαλ φηη ηνπο ην επέβαιε ην 

αξκφδην φξγαλν δηνίθεζεο κε ζρεηηθή απφθαζε. Παξφιν πνπ επξφθεηην γηα ηελ 

πξψηε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, είλαη αμηνπξφζερην ην 

γεγνλφο φηη ζπκκεηείρε εζεινληηθά ε πιεηνςεθία ησλ κειψλ, ππνδεηθλχνληαο ηελ 

πνηφηεηα θαη ηε ζέιεζε γηα αιιαγή θαη απφθηεζε λέσλ εκπεηξηψλ. 

Γξάθεκα 6 : ΢πκκεηνρή ζηε νκάδα απηναμηνιόγεζεο 
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Σα κέιε ηεο νκάδαο απηναμηνιφγεζεο δπζθνιεχηεθαλ θπξίσο ζηελ θαηαλφεζε 

ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ θξηηεξίσλ θαη ππνθξηηεξίσλ, θαζψο θαη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ 

ηξφπνπ βαζκνιφγεζεο θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. Απηφ ζπλαξηάηαη άκεζα κε ηελ 

αλεπάξθεηα εθπαίδεπζεο φπσο είδακε θαη λσξίηεξα, ελψ ε αληίδξαζε ησλ ππαιιήισλ 

ζηελ αιιαγή δελ απνηέιεζε δπζθνιία ζεκαληηθή,  θαζψο ηα πεξηζζφηεξα κέιε 

ζπκκεηείραλ εζεινληηθά. 

 

Πίλαθαο 7: Γπζθνιίεο εθαξκνγήο ΚΠΑ 

 

Γπζθνιίεο 

΢πρλφηεηα 

απαληήζεσλ 

Α Καηαλφεζε πεξηερνκέλνπ θξηηεξίσλ θαη 

ππνθξηηεξίσλ 11 

Β Καηαλφεζε ηξφπνπ βαζκνιφγεζεο 10 

Γ Αλεπάξθεηα ρξφλνπ γηα ελεκέξσζε θαη 

εθπαίδεπζε 5 

Γ Αληίδξαζε ππαιιήισλ ζηελ αιιαγή 2 

Δ Έιιεηςε εκπηζηνζχλεο απφ ηελ εγεζία 1 
Ίδηα επεμεξγαζία 

 

Γξάθεκα 7: Γπζθνιίεο εθαξκνγήο ΚΠΑ 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 
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Ωθέιεηεο-Απνηειέζκαηα 

Οη θχξηεο σθέιεηεο πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ήηαλ ε 

θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο Τπεξεζίαο θαη ε αθξηβήο δηάγλσζε ηνπ 

ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο, φπσο θαίλεηαη θαη παξαθάησ: 

Γξάθεκα 8: Ωθέιεηεο από ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

Ωο πξνο ηελ πινπνίεζε ησλ κέηξσλ βειηίσζεο ε πιεηνςεθία ησλ εξσηψκελσλ 

απάληεζε φηη πινπνηήζεθαλ νξηζκέλα κφλν απφ ηα κέηξα πνπ ζρεδηάζηεθαλ, ελψ 

απνηππψλνπλ θαη ηνπο ιφγνπο κε πινπνίεζεο. Οη ζεκαληηθφηεξνη εμ απηψλ είλαη ε 

έιιεηςε ρξφλνπ θαη ε έιιεηςε ππνζηήξημεο, ιφγνη πνπ αλαθέξνληαη ζε νξγαλσηηθά 

πξνβιήκαηα ησλ ππεξεζηψλ, γεγνλφο πνπ ηνλίδεη ηελ αλάγθε εκπινθήο ηεο εγεζίαο 

ζηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ.   

Γξάθεκα 9: Τινπνίεζε κέηξσλ βειηίσζεο 
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Γξάθεκα 10: Λόγνη κε πινπνίεζεο κέηξσλ βειηίσζεο 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

Ζ κέηξεζε ή ε εθηίκεζε ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ εθαξκνγή ζπζηεκάησλ 

θαη εξγαιείσλ πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα παξνπζηάδεη αξθεηέο δπζθνιίεο, 

άξξεθηα ζπλδεδεκέλεο κε ηε θχζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Σαπηφρξνλα, 

ιακβάλνληαο ππφςε ην γεγνλφο φηη απαηηνχληαη ηνπιάρηζηνλ πέληε ρξφληα 

εθαξκνγήο ελφο πξνγξάκκαηνο πνηφηεηαο γηα λα ελζσκαησζεί ζην δεκφζην θαη λα 

εκθαληζηεί κηα νπζηαζηηθή βειηίσζε ζηελ πνηφηεηα ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ (Loffer 

and Vintar, 2004), ην παξαθάησ γξάθεκα αληηθαηνπηξίδεη ηελ αξρηθή εθηίκεζε ησλ 

εξσηψκελσλ γηα ην ηη πέηπρε ή αλακέλεηαη λα πεηχρεη ε Γηεχζπλζε κεηά ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. 

Γξάθεκα 11: Ση αλακέλεηαη λα πεηύρεη ε Γηεύζπλζε 

 

 Ίδηα επεμεξγαζία 
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΢πλνιηθέο εθηηκήζεηο-πξνηάζεηο 

 

Ζ εηζαγσγή θηλήηξσλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ εθηηκήζεθε σο ν 

ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ ζα βνεζνχζε ζηε δηάδνζε θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα εθαξκνγήο ηνπ, ελψ αθνινπζνχλ ε θαιιίηεξε εθπαίδεπζε ησλ 

κειψλ, ε αληαιιαγή εκπεηξηψλ κε άιιεο ππεξεζίεο ησλ θξαηψλ κειψλ ηεο ΔΔ θαη ε 

βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο θαη ηνπ ζπληνληζκνχ γηα ηε πξαγκαηνπνίεζε ηεο 

εθαξκνγήο. 

 

Γξάθεκα 12: Παξάγνληεο δηάδνζεο & απνηειεζκαηηθόηεηαο ΚΠΑ 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

 

Ζ ζπλνιηθή εθηίκεζε ησλ εξσηψκελσλ αληαπνθξίλεηαη ζηνπο βαζηθνχο  

ζηφρνπο ηνπ ΚΠΑ, ήηνη ζηελ απηνδηάγλσζε θαη ζηελ εηζαγσγή αξρψλ ΓΟΠ ζηε 

δεκφζηα ππεξεζία. Ωζηφζν, νη απφςεηο ησλ κειψλ θαίλεηαη λα κελ αληαπνθξίλνληαη 

ζηνλ νπζηαζηηθφ ζηφρν ηνπ ΚΠΑ, σο πξνο ηε ζπγθξηηηθή κάζεζε θαη ηελ αλάδεημε 

βέιηηζησλ πξαθηηθψλ, ελψ ε αλαβάζκηζε ιεηηνπξγηψλ ηεο Τπεξεζίαο επηιέρζεθε 

θπξίσο απφ ηα άηνκα πνπ θαηέρνπλ ζέζε επζχλεο. 
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Γξάθεκα 13: ΢πλνιηθή εθηίκεζε γηα ην ΚΠΑ 

 

Ίδηα επεμεξγαζία 

 

 

Γξάθεκα 14: ΢πλνιηθή εθηίκεζε αλά ηεξαξρηθό επίπεδν 

 

   Ίδηα επεμεξγαζία 
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5.3  ΢πκπεξάζκαηα Έξεπλαο 

Ζ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηελ ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε ζπληζηά ηελ εηζαγσγή 

κηαο ζεκαληηθήο νξγαλσζηαθήο αιιαγήο σο δηαδηθαζίαο απηναμηνιφγεζεο αιιά θαη 

σο εξγαιείνπ ΓΟΠ. ΢χκθσλα κε ην θείκελν ηνπ ΚΠΑ θαη ηνπο ζηφρνπο πνπ 

πεξηγξάθνληαη ζε απηφ, γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθή απηή ε αιιαγή ζα έπξεπε λα 

είρε δεκηνπξγεζεί έλα επηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα πνπ ζα πεξηιάκβαλε φια ηα ζηάδηα 

πινπνίεζεο, βήκα- βήκα, ψζηε λα εμαζθαιηζηεί ε επηηπρία ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ 

θαη ε αληηκεηψπηζε ησλ δπζθνιηψλ πνπ πξνθχπηνπλ θπξίσο σο πξνο ηελ θαηαλφεζε 

ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ (ΚΠΑ, 2007, ζει 8). 

΢χκθσλα κε ηνλ Lewin, ε δηαδηθαζία αιιαγήο πξέπεη λα νινθιεξψλεηαη ζε 

ηξείο θάζεηο: ηελ πξνεηνηκαζία, ηελ αιιαγή θαη ηε ζηαζεξνπνίεζε ηεο αιιαγήο, 

φπσο απεηθνλίδεηαη ζην ζρήκα 14: 

΢ρήκα 14: Γηαδηθαζία Οξγαλσζηαθήο Αιιαγήο 

 

Πεγή:  Schermerhom, 1984 

΋πσο πξνθχπηεη απφ ηελ πεξίπησζε ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, ππήξμαλ 

αδπλακίεο θαη θελά ζηελ πξνεηνηκαζία εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ. Αξρηθά, απνπζίαδε έλα 

ζπλνιηθφ πιαίζην πνιηηηθήο αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα, φπνπ ζα κπνξνχζε λα 

εληαρζεί θαη ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ σο έλα κέξνο απφ έλα ζχλνιν 

αιιεινζπκπιεξνχκελσλ δξάζεσλ κε θνηλνχο ζηφρνπο. Ηδηαίηεξα, ζε κία πεξίνδν 

αιιαγψλ ζην Γεκφζην Σνκέα κε ζεκαληηθά ζηνηρεία εμνκνίσζήο ηνπ κε ηνλ ηδησηηθφ, 

ε δεκηνπξγία κηαο ηέηνηαο πνιηηηθήο θξίλεηαη αλαγθαία. 
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Ωζηφζν, ην ΚΠΑ ζα κπνξνχζε λα απνηειέζεη ηελ αξρή, γηα ηε δεκηνπξγία ελφο 

ζπλνιηθνχ πιαηζίνπ πνηφηεηαο ηφζν ζην Τπνπξγείν, φζν θαη ζην ζχλνιν ηεο 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. Σαπηφρξνλα, ζπκβάιιεη ζεκαληηθά ζηελ εηζαγσγή εξγαιείσλ 

ΓΟΠ θαη ζηελ εμνηθείσζε ησλ ππαιιήισλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο. Τπφ απηή ηελ 

έλλνηα, ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ βξίζθεηαη ζε έλα ζηάδην αιιαγψλ, κε ζηφρν ηελ 

πνηφηεηα, απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο. 

΢ηε ζπλέρεηα, δελ ηέζεθαλ ζαθείο ζηφρνη απφ ηα κέιε ηεο νκάδαο αμηνιφγεζεο, 

αιιά γεληθά θαη αφξηζηα κέηξα βειηίσζεο, ελψ πνιιά απφ απηά δε ζπλδένληαλ 

άκεζα κε ηελ αληηκεηψπηζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ ηεο Γηεχζπλζεο. Αληίζεηα, 

πξαγκαηνπνηήζεθε κηα γεληθή εθαξκνγή νηνλεί δνθηκήο, ρσξίο νπζηαζηηθή ζχλδεζε 

κε ηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγίαο ηεο Γηεχζπλζεο, πεξηνξίδνληαο έηζη ηε δπλαηφηεηα 

βειηηψζεσλ θαη σθειεηψλ.  

Οη ζεκαληηθφηεξεο δπζθνιίεο θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθνχ, πξνέθπςαλ θπξίσο ιφγσ ηεο ειιηπνχο εθπαίδεπζεο ησλ κειψλ θαη ηνπ 

ρξφλνπ πνπ αθηεξψζεθε γηα ηελ πξνεηνηκαζία εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, φπσο 

πξναλαθέξζεθε. Σν γεγνλφο απηφ, επεξέαζε αξλεηηθά ηελ εθηίκεζε ησλ κειψλ γηα 

ηηο σθέιεηεο πνπ πξνέθπςαλ θαη γηα ηε ζπλνιηθή αληαπφθξηζε ηνπ κνληέινπ ζηνπο 

ζηφρνπο πνπ ζέηεη.  

Κάζε είδνο νξγαλσζηαθήο αιιαγήο θέξεη θαη πηζαλφηεηεο αληίζηαζεο ζε απηή. 

Οη θχξηνη ιφγνη πνπ νη εξγαδφκελνη αληηζηέθνληαη είλαη ε ζπλήζεηα, ν θφβνο ηνπ 

ιάζνπο, ε έιιεηςε ρξφλνπ θαη θηλήηξσλ, θαη ν θφβνο απνηπρίαο (Μπνπξαληάο, 2002, 

ζει. 581). Ωζηφζν, ηα κέιε ηεο νκάδαο αμηνιφγεζεο, απφ ηηο απαληήζεηο πνπ έδσζαλ 

θαη ιακβάλνληαο ππφςε ην πςειφ εθπαηδεπηηθφ ηνπο επίπεδν, θαίλνληαη λα είλαη 

πξφζπκνη θαη δεθηηθνί ζε απηή ηελ πξνζπάζεηα αιιαγήο, έρνληαο ζέιεζε γηα 

απφθηεζε λέσλ γλψζεσλ θαη εκπεηξηψλ. Δπνκέλσο, κε θαηάιιειε εθπαίδεπζε ησλ 

κειψλ ζα κπνξνχζαλ λα επηηεπρζνχλ θαιιίηεξα απνηειέζκαηα θαη λα ζρεδηαζηνχλ 

νπζηαζηηθφηεξα κέηξα βειηίσζεο. 

Οη δπζθνιίεο πνπ δηαπηζηψζεθαλ, νθείινληαλ θπξίσο ζην θφξην εξγαζίαο ηεο 

Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, κε απνηέιεζκα ηα κέιε ηεο νκάδαο απηναμηνιφγεζεο  λα 

κε δηαζέηνπλ ην ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα ηελ άξηζηε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. Δπίζεο, 

παξφιν πνπ ην ΚΠΑ ζεσξείηαη σο έλα εχρξεζην θαη απιφ εξγαιείν, πξνθάιεζε 
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ζεκαληηθέο δπζθνιίεο θαηαλφεζεο ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ θξηηεξίσλ θαη 

ππνθξηηεξίσλ ηνπ, θαζψο απαηηνχληαλ βαζηθέο γλψζεηο ΓΟΠ θαη δεκφζηνπ 

κάλαηδκελη.  

Οη σθέιεηεο γηα ηε δηεχζπλζε, φπσο πξνέθπςαλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ 

αθνξνχλ θπξίσο ζηε δηάγλσζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο θαη ζηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε 

ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο. Αμηνζεκείσην είλαη φηη ελψ ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ 

βνήζεζε ζην ζαθή πξνζδηνξηζκφ ησλ δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο 

δηεχζπλζεο, δελ νδήγεζε θαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ξεαιηζηηθψλ ζηφρσλ. Δπνκέλσο, ε 

δηάγλσζε ηνπ πθηζηάκελνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο δελ βνήζεζε αξθεηά ζηελ πνηνηηθή 

βειηίσζε ησλ ζηφρσλ θαη ησλ βειηησηηθψλ δξάζεσλ ηεο δηεχζπλζεο κε απνηέιεζκα 

λα κελ αληαπνθξίλεηαη ην κνληέιν ζηνπο ζηφρνπο πνπ ην ίδην ζέηεη, φπσο πξνθχπηνλ 

απφ ην εγρεηξίδην ηνπ ΚΠΑ.  

Σν παξαπάλσ ζπκπέξαζκα γίλεηαη αληηιεπηφ θαη απφ ηελ αλάιπζε ηνπ ηξφπνπ 

ζρεδηαζκνχ θαη πινπνίεζεο ησλ κέηξσλ βειηίσζεο. Σν ρακειφ πνζνζηφ 

αληηκεηψπηζεο ησλ αδχλαησλ ζεκείσλ ζε ζρέζε κε ηηο βειηησηηθέο δξάζεηο, φπσο 

αλαιχζεθαλ ζην πξνεγνχκελν θεθάιαην, επηβεβαηψλεη ηηο αδπλακίεο γηα ηελ 

νπζηαζηηθή έληαμε ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ ζηε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ησλ 

ππεξεζηψλ.  

Παξφιν πνπ δε ζρεδηάζηεθαλ ζπγθεθξηκέλα κέηξα βειηίσζεο, κε ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, έγηλε ζπλεηδεηή ε αλάγθε εηζαγσγήο δξάζεσλ θαη 

απινχζηεπζεο δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα κεησζεί ν θφξηνο εξγαζίαο, λα κεησζνχλ ηα 

γξαθεηνθξαηηθά εκπφδηα θαη λα απμεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα 

ησλ ππαιιήισλ θαη ηεο Γηεχζπλζεο. 

Έλα απφ ηα ζεηηθά ζεκεία ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ ήηαλ ε ππνθίλεζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ζηελ εηζαγσγή απηήο ηεο θαηλνηφκνπ 

νξγαλσηηθήο αιιαγήο. Ωζηφζν, απαηηείηαη ε αλάγθε δέζκεπζεο ηεο εγεζίαο 

πξνθεηκέλνπ λα πινπνηεζνχλ απνηειεζκαηηθά ηα βειηησηηθά κέηξα, λα ζηεξηρζεί 

πεξηζζφηεξν ε φιε πξνζπάζεηα θαη λα ππάξμεη θαιιίηεξε εθπαίδεπζε ησλ κειψλ απφ 

εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο θαη εκπεηξνγλψκνλεο (Παπαγεσξγίνπ, 2009, ζει. 118). 
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Δπίζεο, γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, απαηηείηαη ε χπαξμε θαηάιιειεο 

νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο, κε θνηλέο αμίεο, ζηάζεηο, παξαδνρέο πνπ ζα νδεγήζεη 

ζηελ επθνιφηεξε εηζαγσγή θάζε είδνπο αιιαγήο. Με ηε δεκηνπξγία ηεο θαηάιιειεο 

θνπιηνχξαο, νη ππάιιεινη ζα έξζνπλ πην θνληά ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ε νπνία 

ζα επηδηψθεηαη θαζεκεξηλά απφ φια ηα ηκήκαηα θαη ηνπο ππαιιήινπο. Σν ΚΠΑ δελ 

επηζπκεί απιψο λα θέξεη ηελ νξγάλσζε θνληά ζηηο αμίεο ηεο ΓΟΠ, αιιά ζηνρεχεη ζην 

λα γίλνπλ απηέο κέξνο ηεο θνπιηνχξαο ηνπ νξγαληζκνχ (Thijs and Staes, 2010, p. 9-

14).  

Γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, απαηηείηαη ε ζεζκηθή 

θαηνρχξσζή ηνπ αιιά θαη ε θαηαβνιή κεγαιχηεξεο πξνζπάζεηαο πξνβνιήο ηνπ ζην 

δεκφζην ηνκέα. Δηδηθφηεξα, ε έληαμή ηνπ ζε κηα ζπλνιηθή πνιηηηθή πνηφηεηαο, ε 

πξνζαξκνγή ηνπ ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ ειιεληθνχ Γεκνζίνπ θαη ε ζέζπηζε 

θηλήηξσλ  γηα ηελ εθαξκνγή θαη ζπκκεηνρή ησλ ππαιιήισλ θαη ζηειερψλ θξίλεηαη 

απαξαίηεηε. Σέινο, ε επαλάιεςε ηεο εθαξκνγήο ζα ζπκβάιιεη ζηε κείσζε ησλ 

δπζθνιηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ ηα κέιε, ζηε κεγαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ 

πεξηερνκέλνπ ηνπ ΚΠΑ, θαζψο θαη ζηνλ επαξθέζηεξν ζρεδηαζκφ ησλ βειηησηηθψλ 

δξάζεσλ, κε απνηέιεζκα  ηελ αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο. 
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΢πκπεξάζκαηα 

΢ην ξαγδαία εμειηζζφκελν θαη παγθνζκηνπνηεκέλν πεξηβάιινλ, ην έζλνο 

θξάηνο αδπλαηεί λα αληηκεησπίζεη ηα λέα δεδνκέλα θαη ηηο ηξέρνπζεο εμειίμεηο φπσο 

ηελ «έθξεμε» ησλ ηερλνινγηψλ, ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ησλ επηθνηλσληψλ ή ηελ 

νηθνλνκηθή θξίζε. Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε, ηφζν ζε εζληθφ φζν θαη ζε επξσπατθφ 

επίπεδν, αιιάδεη κε ηαρείο ξπζκνχο θαη ην αίηεκα βειηίσζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ γίλεηαη 

πεξηζζφηεξν επηηαθηηθφ απφ πνηέ.  

Ζ ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε απφ ηελ αξρή ηεο ζχζηαζεο ηνπ ειιεληθνχ 

θξάηνπο πάζρεη απφ θαηλφκελα δηαθζνξάο, θξαηηθήο απζαηξεζίαο θαη 

πειαηεηνθξαηίαο (Μαθξπδεκήηξεο, 1996, ζει. 370). Ο ζπγθεληξσηηζκφο ηεο 

εμνπζίαο, ε γξαθεηνθξαηία, ν θνκκαηηζκφο, ε αδηαθάλεηα θαη ε 

αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ είλαη κεξηθά απφ ηα βαζηθά 

πξνβιήκαηα πνπ έρνπλ ηαιαλίζεη ηνλ ειιεληθφ δηνηθεηηθφ ρψξν. 

Σν παξαδνζηαθφ γξαθεηνθξαηηθφ βεκπεξηαλφ κνληέιν αδπλαηεί λα 

αληαπεμέιζεη ζηα λέα δεδνκέλα θαη λα αληηκεησπίζεη ηα παξαπάλσ πξνβιήκαηα. Ζ 

Γεκφζηα Γηνίθεζε πεξλά ζε έλα κεηαγξαθεηνθξαηηθφ ζηάδην, φπνπ απαηηνχληαη 

ξηδηθέο κεηαξξπζκηζηηθέο ηνκέο ψζηε λα αληαπνθξηζεί ζην λέν πξφηαγκα ηεο επνρήο, 

δειαδή ηε κεηάβαζε απφ ηε δηνίθεζε ζηε δηαθπβέξλεζε, ρξεζηκνπνηψληαο ηηο 

βαζηθέο αξρέο ηνπ δεκνθξαηηθνχ πνιηηεχκαηνο, ην θνηλσληθφ θξάηνο δηθαίνπ, ηελ 

απνηειεζκαηηθή θαη πνηνηηθή δηνίθεζε θαη απηνδηνίθεζε.  

Ζ αλάγθε ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ λα επαλαθηήζνπλ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο 

ζέζε ζην ζχγρξνλν πεξηβάιινλ, βάζεη ησλ αιιαγψλ πνπ έρνπλ επέιζεη ζε απηφ, 

νδεγεί ζε κηα ζηξνθή ζηελ πνηφηεηα θαη ζηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ. Σαπηφρξνλα, ε 

απαίηεζε γηα παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο θαζηζηά επηηαθηηθή ηε 

βειηίσζε ηεο δηνηθεηηθήο ηθαλφηεηαο ησλ δεκφζησλ θνξέσλ θαη ηελ αχμεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο.  

Σν ΚΠΑ σο έλα εχρξεζην εξγαιείν ΓΟΠ, παξέρεη έλα πιαίζην 

απηναμηνιφγεζεο, κε ζηφρν ηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ. 

Μέζσ ηεο απηναμηνιφγεζεο, νη δεκφζηεο νξγαλψζεηο δχλαληαη λα εληνπίζνπλ ηα 
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δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ηνπο θαη λα ζρεδηάζνπλ δξάζεηο βειηίσζεο. Ζ βαζηθή 

δηαθνξά ηνπ ΚΠΑ κε άιια εξγαιεία θαη κνληέια πνηφηεηαο (ISO, EFQM), είλαη φηη 

αλαπηχρζεθε γηα λα εθαξκνζηεί θπξίσο ζε δεκφζηεο νξγαλψζεηο, αλεμαξηήησο   

αληηθεηκέλνπ ελαζρφιεζεο, κεγέζνπο θαη ζχλζεζεο, κε απιφ θαη νηθνλνκηθφ ηξφπν. 

Δπίζεο, ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ δελ απνθιείεη ηελ εθαξκνγή θαη άιισλ κνληέισλ 

πνηφηεηαο, αιιά ελζαξξχλεη ηνπο δεκφζηνπο θνξείο λα ρξεζηκνπνηήζνπλ  κνληέια 

θαη ηερληθέο ΓΟΠ, ζπκβάιινληαο ζηε δεκηνπξγία κηαο γεληθφηεξεο θνπιηνχξαο 

πνηφηεηαο. 

Ζ ΓΟΠ θαη ζπγθεθξηκέλα ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ κπνξεί λα εμαζθαιίζεη ζηηο 

δεκφζηεο ππεξεζίεο ηελ: 

  πνηνηηθφηεξε παξνρή ππεξεζηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη εμππεξέηεζε ησλ 

πνιηηψλ, 

  αθξίβεηα θαη κείσζε ησλ αζηνρηψλ, βειηηψλνληαο ηελ παξαγσγηθφηεηα, 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηά ηνπο,  

  δεκηνπξγία ησλ θαηάιιεισλ πξνυπνζέζεσλ γηα αιιαγή ηεο λννηξνπίαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, απμάλνληαο ηελ θαζεκεξηλή ηνπο απφδνζε, 

  θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηνπο, 

  πηνζέηεζε κηαο θνπιηνχξαο πνηφηεηαο, κε θνηλά απνδεθηά πξφηππα, ε νπνία  

ζα νδεγήζεη ζηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία θαη ζπλνρή ησλ ππαιιήισλ, ζηελ 

αληηκεηψπηζε ηεο πνιππινθφηεηαο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ελ ηέιεη ζηνλ 

εθζπγρξνληζκφ ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (Μπέζηια-Βήθα, 2010, ζει. 17-39). 

Σα νθέιε ηνπ ΚΠΑ κπνξνχλ λα λα γίλνπλ αληηιεπηά θαη απφ ηνλ απμαλφκελν 

αξηζκφ ησλ ρξεζηψλ, πνπ ζηελ Διιάδα θηάλνπλ ηνπο 58
32

, ελψ ζηελ Δπξψπε 

μεπεξλνχλ ηνπο 2.000 ρξήζηεο. Ζ αληαιιαγή βέιηηζησλ πξαθηηθψλ ζηα ΢πλέδξηα 

Πνηφηεηαο θαη ε θαζηέξσζε ησλ βξαβείσλ πνηφηεηαο βάζεη ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ 

θαη ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ, απνδεηθλχνπλ φηη ην ΚΠΑ δχλαηαη λα εθαξκνζηεί απφ 

φινπο ηνπο νξγαληζκνχο θαη λα βειηηψζεη άκεζα ηηο παξερφκελεο πξνο ηνπο πνιίηεο 

ππεξεζίεο. Σν ΚΠΑ ζπκβάιιεη ζην λα αλαγλσξίζεη ε νξγάλσζε, φρη κφλν ηα 

                                                           
32

 Βάζεη ζηνηρείσλ ηεο Γηεχζπλζεο Πνηφηεηαο & Απνδνηηθφηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο 

Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, κέρξη ζήκεξα έρνπλ εθαξκφζεη ην ΚΠΑ ζηελ 

Διιάδα 58 θνξείο θαη ζπγθεθξηκέλα, 8 Τπνπξγεία, 11 Πεξηθέξεηεο, 5 Ννκαξρίεο, 30 Γήκνη, 3 ΝΠΓΓ, 

θαη 1 Αλεμάξηεηε Αξρή. 
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αδχλαηα αιιά θαη ηα δπλαηά ηεο ζεκεία, κε ην λα αλαδεηθλχεη θαη λα κεηαιακπαδεχεη 

ηηο θαιιίηεξεο πξαθηηθέο θαη ζε άιινπο νξγαληζκνχο, δηεπθνιχλνληαο έηζη ηε 

ζπγθξηηηθή κάζεζε θαη πνιιαπιαζηάδνληαο ηα νθέιε ηεο απηναμηνιφγεζεο.  

Πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγεζεί ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηελ ειιεληθή Γεκφζηα 

Γηνίθεζε, εμεηάζηεθε ε πεξίπησζε ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & 

Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε 

Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ. Σν ελ ιφγσ Τπνπξγείν θαηέρεη θεληξηθή ζέζε κεηαμχ ησλ 

ινηπψλ Φνξέσλ ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα, θαζψο είλαη απηφ, πνπ πξσηίζησο, εηζάγεη 

θαηλνηνκίεο θαη πξνσζεί ζρέδηα δξάζεο, γηα ηελ αλαβάζκηζε θαη ηνλ εθζπγρξνληζκφ 

ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. Δπηπξφζζεηα, απνηειεί έλαλ θνξέα – θφκβν, αθνχ 

ζπλδέεηαη κε φιεο ηηο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο ζηηο νπνίεο παξέρεη θαηεπζπληήξηεο 

νδεγίεο, εμαζθαιίδνληαο, κε απηφλ ηνλ ηξφπν, ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπο.  

H Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ αζρνιείηαη κε φια ηα ζέκαηα ππεξεζηαθήο 

θαηάζηαζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ Τπνπξγείνπ θαζψο θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ ζρεηηθνχ 

λνκνζεηηθνχ πιαηζίνπ. Έρεη έληνλα εζσζηξεθή ραξαθηήξα θαη εμππεξεηεί θαηά βάζε 

ηνλ ππάιιειν, ν νπνίνο απνηειεί ηνλ «εζσηεξηθφ πειάηε» ηεο.  

 ΋πσο πξνθχπηεη απφ ηελ έθζεζε αμηνιφγεζεο θαζψο θαη απφ ηα απνηειέζκαηα 

πξνζσπηθήο έξεπλαο κε ρξήζε αλψλπκσλ εξσηεκαηνινγίσλ, δηαπηζηψζεθαλ ηα 

αθφινπζα: 

Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ ζηειερψλεηαη απφ έλα ηθαλφ αλζξψπηλν δπλακηθφ κε 

πνηθίιεο ηερληθέο, γλσζηηθέο θαη ζπκπεξηθνξηθέο ηθαλφηεηεο. Σν κεγάιν πνζνζηφ 

ησλ απνθνίησλ ηεο Δ΢ΓΓ θαζψο θαη ην κεγάιν πνζνζηφ ησλ πηπρηνχρσλ, θαλεξψλεη 

έλα πξνζσπηθφ κε πνιιά πξνζφληα πνπ κπνξεί λα αμηνπνηεζεί θαηάιιεια γηα ηελ 

εηζαγσγή νπνηαζδήπνηε νξγαλσζηαθήο αιιαγήο, φπσο ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. 

Σαπηφρξνλα, ε ζπκκεηνρή ησλ ππαιιήισλ ζε επηκνξθσηηθά ζεκηλάξηα θαη 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο αλαδεηθλχεη ηε ζέιεζή ηνπο γηα απφθηεζε λέσλ γλψζεσλ 

θαη δεμηνηήησλ, απνηεινχλ επνκέλσο έλα δπλακηθφ πξνζσπηθφ πνπ απνκαθξχλεηαη 

απφ ηελ παξαδνζηαθή έλλνηα ηνπ δεκφζηνπ ππάιιεινπ θαη κεηνπζηψλεη φια ηα 

απαξαίηεηα ραξαθηεξηζηηθά γηα ηε ζπγθξφηεζε κηαο δπλακηθήο νκάδαο, πνπ  δέρεηαη 

ηελ αιιαγή θαη αλαδεηά θίλεηξα γηα ηε δηαξθή αχμεζε ηεο απφδνζήο ηνπ. 
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Σαπηφρξνλα, ε εγεζία έρεη θαηνξζψζεη λα δηακνξθψζεη έλα ζαθέο πεξίγξακκα 

ηεο απνζηνιή θαη ηνπ νξάκαηνο ηεο Γηεχζπλζεο, κε ηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

αξκνδηνηήησλ ησλ εξγαδνκέλσλ. Δπίζεο, ζηεξίδεη ην πξνζσπηθφ ηεο, ελψ ηνπ 

παξέρεη θίλεηξα γηα ηελ ελδπλάκσζή ηνπ.  

Ωζηφζν, θαηαγξάθεθαλ θαη ζνβαξέο αδπλακίεο φπσο ε έιιεηςε ηνπ 

θαηάιιεινπ επηθνηλσληαθνχ πξνθίι, κε απνηέιεζκα νη ππάιιεινη ηνπ Τπνπξγείνπ 

λα κελ γλσξίδνπλ ηα εγρεηξήκαηα ηεο Γηεχζπλζεο. ΢πγρξφλσο, ε έιιεηςε 

πιηθνηερληθήο ππνδνκήο γηα ηελ ππνβνήζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ εξγαζία ηνπ 

θαζψο θαη ε απνπζία ελφο επέιηθηνπ νξγαλνγξάκκαηνο βάζεη ησλ λέσλ αλαγθψλ ηεο 

Γηεχζπλζεο θαη ησλ ζχγρξνλσλ απαηηήζεσλ ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

απνηεινχλ νξηζκέλα απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ δηαπίζησζε ε νκάδα αμηνιφγεζεο. 

΢ρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, δηαπηζηψζεθαλ αδπλακίεο θαη θελά θαηά 

ηελ πξνεηνηκαζία εθαξκνγήο ηνπ. ΢πγθεθξηκέλα, απνπζίαδε έλα πιαίζην ζπλνιηθήο 

πνιηηηθήο πνηφηεηαο, ζην νπνίν ζα κπνξνχζε λα εληαρζεί θαη ην ΚΠΑ, ελψ δελ 

ηέζεθαλ ζπγθεθξηκέλνη ζηφρνη γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο 

Γηεχζπλζεο, θαζψο θαη δελ ζπλδέζεθε ε ελ ιφγσ εθαξκνγή κε ηελ αληηκεηψπηζε 

θαζνξηζκέλσλ πξνβιεκάησλ. Δπίζεο, ε εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ γηα ηελ 

πξνεηνηκαζία εθαξκνγήο ήηαλ απνζπαζκαηηθή κε απνηέιεζκα λα κελ έρνπλ 

θαηαλνήζεη ηε βαζηθή νξνινγία θαη ηνλ αθξηβή ηξφπν εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ.  

Ζ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ νδήγεζε πεξηζζφηεξν ζηε θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ 

ιεηηνπξγίαο ηεο Γηεχζπλζεο θαη ζηε δηάγλσζε ησλ δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκείσλ 

θαη ιηγφηεξν ζηε αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο θαη ζηελ αλαβάζκηζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο. Απηφ γίλεηαη θαλεξφ απφ ηα γεληθά θαη αφξηζηα βειηησηηθά κέηξα 

πνπ ζρεδηάζηεθαλ, ηα νπνία δελ νδήγεζαλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ξεαιηζηηθψλ ζηφρσλ, 

κε απνηέιεζκα ηελ αδπλακία εθαξκνγήο ηνπο. Ζ δηάγλσζε επνκέλσο ηνπ 

πθηζηάκελνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο Γηεχζπλζεο δελ βνήζεζε ζηελ πνηνηηθή 

βειηίσζε ησλ ζηφρσλ θαη ηνπ πξνγξάκκαηνο δξάζεο ηεο Τπεξεζίαο.  

Σν παξαπάλσ ζπκπέξαζκα απνδεηθλχεηαη θαη απφ ηελ αλάιπζε ηνπ ηξφπνπ 

ζρεδηαζκνχ θαη πινπνίεζεο ησλ κέηξσλ βειηίσζεο. Σν πνιχ ρακειφ πνζνζηφ 

αληηκεηψπηζεο ησλ αδχλαησλ ζεκείσλ, ην ρακειφ πνζνζηφ πινπνίεζε ησλ δξάζεσλ 

βειηίσζεο, θαζψο θαη νη ιφγνη κε πινπνίεζεο (έιιεηςε ρξφλνπ, έιιεηςε 
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νηθνλνκηθψλ πφξσλ, έιιεηςε ππνζηήξημεο), επηβεβαηψλνπλ ηηο αδπλακίεο γηα ηελ 

νπζηαζηηθή έληαμε ηνπ ΚΠΑ ζηηο δεκφζηεο νξγαλψζεηο.  

Ωζηφζν, ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ βνήζεζε ηε Γηεχζπλζε λα δψζεη έκθαζε, ηα 

κεηέπεηηα ρξφληα, ζηε βειηίσζε θαη απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο. Ζ Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθνχ, ιφγσ ηεο θχζεο ησλ αξκνδηνηήησλ ηεο θαη ηνπ φγθνπ ησλ εγγξάθσλ 

πνπ νθείιεη λα δηεθπεξαηψλεη θαζεκεξηλά, πηνζέηεζε λέεο δξάζεηο γηα ηελ 

δηεπθφιπλζε ησλ εξγαδνκέλσλ  θαη ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο, δειαδή ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ Τπνπξγείνπ.  

 ΢πγθεθξηκέλα, πξνρψξεζε ζηε δεκηνπξγία ειεθηξνληθήο βάζεο δεδνκέλσλ κε 

ηα πξνζσπηθά κεηξψα ησλ ππαιιήισλ, εηζήγαγε έλα ειεθηξνληθφ ζχζηεκα 

ππνβνιήο αδεηψλ πνπ εμππεξεηεί ηνπο εξγαδφκελνπο θαη δηεπθνιχλεη ηνλ έιεγρν, θαη 

δεκηνχξγεζε έλαλ ειεθηξνληθφ θνηλφρξεζην ρψξν κε φια ηα έγγξαθα πνπ 

δεκηνπξγνχληαη ζε θαζεκεξηλή βάζε γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο ζπλέρεηαο θαη ηεο 

πξφζβαζεο ζηελ πιεξνθνξίαο. Σέινο, ζπλερίδεη λα ζέηεη λένπο ζηφρνπο γηα ηελ 

αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο, έλαο απφ ηνπο νπνίνπο είλαη θαη ε κνληεινπνίεζε/ 

ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Γηα ηελ εηζαγσγή θαη ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ απαηηείηαη ε 

δέζκεπζε ηεο εγεζίαο, θαη ε δηακφξθσζε κηαο λέαο θνπιηνχξαο πνηφηεηαο, ψζηε λα 

δεκηνπξγεζεί ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ, φπνπ νη αμίεο θαη νη αξρέο ηα ΓΟΠ ζα 

απνηεινχλ κέξνο ηεο λννηξνπίαο ησλ ππαιιήισλ. Δπίζεο, ν θαζνξηζκφο 

ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ θαη ε πξνζαξκνγή ηνπο ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ ειιεληθνχ 

δεκφζηνπ ηνκέα ζα βνεζήζνπλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ. 

Σαπηφρξνλα, ην ΚΠΑ ζα πξέπεη λα εληαρζεί ζε έλα ζπλνιηθφ πιαίζην πνιηηηθήο 

πνηφηεηαο γηα ην δεκφζην ηνκέα κε ζπγθεθξηκέλν επηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα 

εθαξκνγήο. Ζ ρξήζε ηνπ ΚΠΑ ζα κπνξνχζε λα ζπλδέεηαη ζπκπιεξσκαηηθά  θαη κε 

άιια εξγαιεία πνηφηεηαο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ρξήζε ηνπ (δηάγξακκα ξνήο, 

θαηάινγνη θαη ράξηεο ειέγρνπ). Σέινο, ε επαλάιεςε ηεο εθαξκνγήο θξίλεηαη 

απαξαίηεηε, θαζψο ζα ζπκβάιιεη ζηε κείσζε ησλ δπζθνιηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ νη 

ρξήζηεο, ζηε δεκηνπξγία ζπγθξίζηκσλ πιεξνθνξηψλ ζε ζρέζε κε ηελ πξνεγνχκελε 

εθαξκνγή θαη ζηνλ επαξθέζηεξν ζρεδηαζκφ κέηξσλ βειηίσζεο, επηηπγράλνληαο 

πνιιαπιέο σθέιεηεο γηα ηελ νξγάλσζε, ηνπο ππαιιήινπο αιιά θαη ηνπο πνιίηεο. 



104 

 

Ζ πνηφηεηα ηνπ θξάηνπο θαη ε πνηφηεηα ηεο δεκνθξαηίαο, δειαδή ε πνηφηεηα 

δσήο ησλ πνιηηψλ απνηειεί πξφθιεζε ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο γηα ηνλ εθζπγρξνληζκφ 

θαη ηελ αλάπηπμε ηεο θάζε ρψξαο. ΢ε απηφ ην πιαίζην, ηα εξγαιεία θαη ηα κνληέια 

ηεο ΓΟΠ κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ επίηεπμε ηεο δεηνχκελεο πνηφηεηαο θαη ζηε 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ 

νξγαλψζεσλ. Σν φιν ην εγρείξεκα, δελ κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί απηφκαηα, θαζψο 

πξφθεηηαη γηα κηα  δηαδηθαζία πνπ απαηηεί θφπν, ρξφλν, ππνκνλή, θαζψο θαη αιιαγή 

λννηξνπίαο, ψζηε λα επηηεπρζνχλ άξηζηα απνηειέζκαηα γηα ηε δηνίθεζε θαη ηε 

δεκνθξαηία θαη λα πξναρζεί ην επ δελ ησλ πνιηηψλ. Άιισζηε, φπσο ιέεη ν 

Αξηζηνηέιεο
33

, 

 

 

«Η Αξηζηεία είλαη κηα ηέρλε πνπ ηελ θεξδίδεηο κε εθπαίδεπζε θαη εζηζκό.  

Γελ ελεξγνύκε ζσζηά γηαηί δηαζέηνπκε Αξεηέο ή Αξηζηεία.  

Αληίζεηα δηαζέηνπκε απηά γηαηί έρνπκε ελεξγήζεη ζσζηά.  

Δίκαζηε ό,ηη ζπλερώο θάλνπκε. 

 Η Αξηζηεία ινηπόλ δελ είλαη κία ελέξγεηα, αιιά κία ζπλήζεηα.» 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
33

http://www.greek-language.gr/greekLang/ancient_greek/tools/corpora/anthology/content.html?t=23, 

ηειεπηαία επίζθεςε: 19.9.2011 

 

 

http://www.greek-language.gr/greekLang/ancient_greek/tools/corpora/anthology/content.html?t=23
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Παξάξηεκα 

ΠΡΟ΢ΑΡΣΖΜΔΝΟ 1 

ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

Α. Γεληθά ΢ηνηρεία 

 

1. Δθπαηδεπηηθφ επίπεδν: 

 ΓΔ □   ΣΔ □   ΠΔ □                   

Μεηαπηπρηαθφ □  Γηδαθηνξηθφ □ 

 
2. Ηεξαξρηθφ Δπίπεδν: 

Τπάιιεινο  □  Πξντζηάκελνο Σκήκαηνο □  Πξντζηάκελνο Γηεχζπλζεο □ 

Πξντζηάκελνο  Γεληθήο Γηεχζπλζεο  □ 

 
3. Ρφινο ζηελ νκάδα απηναμηνιφγεζεο 

3.1 Δπηθεθαιήο νκάδαο...........................................................................................□ 

          Μέινο νκάδαο....................................................................................................□ 

    3.2 Δπηθεθαιήο νκάδαο βειηίσζεο..........................................................................□ 

      Μέινο νκάδαο βειηίσζεο.................................................................................□ 

 

Β. Δθαξκνγή ηνπ Κ.Π.Α. 

     

 1. Γηα πνηνπο ιφγνπο  απνθάζηζε ε Τπεξεζία ζαο λα εθαξκφζεη ην Κ.Π.Α.;  

α) Γηα ηελ αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο..........................................................□ 

β) Γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο..................................................□ 
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.....................................................................................................................................

..................................................................................................................................... 
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Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο...........................................................................□ 

 

3. Με πνηνλ απφ ηνπο παξαθάησ ηξφπνπο πξνεηνηκαζηήθαηε γηα ηελ 

εθαξκνγή ηνπ Κ.Π.Α.; 

α) Απιή παξνπζίαζε ηνπ Κ.Π.Α............................................................................□ 

β) Δπηκφξθσζε ησλ κειψλ ηεο νκάδαο..................................................................□ 

γ) Άιιν.......................................................................................................................     

.....................................................................................................................................

..................................................................................................................................... 

 

4. Πψο ζπκκεηείραηε ζηελ Οκάδα Απην-αμηνιφγεζεο; 

Δζεινληηθά..............................................................................................................□ 

Λφγσ επηβνιήο απφ ηελ αλψηαηε Γηνίθεζε...........................................................□ 
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ππαιιήισλ..............................................................................................................□ 

ε) Αληίδξαζε ππαιιήισλ ζηελ αιιαγή..................................................................□ 

δ) Απαμίσζε ηεο έλλνηαο ηεο αμηνιφγεζεο ζπλνιηθά............................................□ 

ε) Κακία δπζθνιία..................................................................................................□ 

 
Γ. Ωθέιεηεο- Απνηειέζκαηα 

 

6. Πνηεο ζεσξείηε φηη ήηαλ νη θχξηεο σθέιεηεο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ Κ.Π.Α. 

ζηελ ππεξεζία ζαο; 

α) Αθξηβήο δηάγλσζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο Τπεξεζίαο..............................□ 

β) Καιχηεξε θαηαλφεζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο Τπεξεζίαο..................................□ 

γ) Πξνζδηνξηζκφο ξεαιηζηηθψλ ζηφρσλ γηα ηελ Τπεξεζία....................................□ 

δ) Δμνηθείσζε ησλ ζηειερψλ ηεο Τπεξεζίαο κε ζέκαηα πνηφηεηαο.......................□ 

ε) Αχμεζε ηνπ ελδηαθέξνληνο ησλ ππαιιήισλ γηα ηελ ππεξεζία ηνπο.................□ 

δ) Καλέλα φθεινο....................................................................................................□ 

 
7. Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο απην-αμηνιφγεζεο πινπνηήζεθαλ ηα 

βειηησηηθά κέηξα πνπ ζρεδηάζηεθαλ; 

 

       ΝΑΗ □     ΟΥΗ □     ΟΡΗ΢ΜΔΝΑ ΜΟΝΟ □ 

 

8. Γηα πνηνπο ιφγνπο δελ πινπνηήζεθαλ νξηζκέλα κέηξα βειηίσζεο; 

α) Έιιεηςε ρξφλνπ..................................................................................................□ 
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β) Έιιεηςε ππνζηήξημεο απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε.............................................□ 

γ) Έιιεηςε νηθνλνκηθψλ πφξσλ..............................................................................□ 

δ) Έιιεηςε ζέιεζεο γηα αιιαγή θαη βειηίσζε.......................................................□ 

ε) Σα απνηειέζκαηα ηεο απηναμηνιφγεζεο δελ ήηαλ ζπγθεθξηκέλα......................□ 

δ) Σα κέηξα βειηίσζεο δελ ζρεδηάζηεθαλ ζσζηά..................................................□ 
ε)_Άιιν.......................................................................................................................

.....................................................................................................................................

..................................................................................................................................... 

 

 

9. Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ Κ.Π.Α. ηη πηζηεχεηε φηη πέηπρε ή αλακέλεηε λα 

πεηχρεη ε Τπεξεζία ζαο; 

 

α) Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.....................................□ 

β) Μεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε πνιηηψλ....................................................................□ 

γ) Βειηίσζε απφδνζεο ππαιιήισλ........................................................................□ 

δ) Καιχηεξεο ζρέζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ κε ηελ εγεζία...........................................□ 
ε) Άιιν........................................................................................................................ 

.....................................................................................................................................

..................................................................................................................................... 

 

 

Γ. ΢πλνιηθέο εθηηκήζεηο Πξνηάζεηο 

 

10. Πνηνη παξάγνληεο ζεσξείηε φηη ζα βνεζνχζαλ ζηε δηάδνζε θαη 

κεγαιχηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ Κ.Π.Α.; 

 

α) ΢ρεδηαζκφο θαη εθαξκνγή κηαο ζπλνιηθήο πνιηηηθήο πνηφηεηαο ζην Γεκφζην 

Σνκέα......................................................................................................................□ 

β) Δηζαγσγή θηλήηξσλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ Κ.Π.Α............................................□ 

γ) Καιχηεξε νξγάλσζε, ζπληνληζκφο θαη παξαθνινχζεζε ηεο εθαξκνγήο..........□ 
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δ) Καιχηεξε εθπαίδεπζε ππαιιήισλ.....................................................................□ 

ε) ΢χλδεζε εθαξκνγήο ηνπ Κ.Π.Α. κε άιια εξγαιεία θαη ζπζηήκαηα πνηφηεηαο □ 
δ) Αληαιιαγή εκπεηξηψλ κε άιιεο ππεξεζίεο πνπ εθαξκφδνπλ ην Κ.Π.Α. θαη κε 

ππεξεζίεο ησλ θξαηψλ- κειψλ ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο......................................□ 

ε) Δμσηεξηθή βνήζεηα απφ ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα.......................................................□ 
ζ) Άιιν....................................................................................................................... 

.....................................................................................................................................

..................................................................................................................................... 

 

11. Πνηα είλαη ε ζπλνιηθή ζαο εθηίκεζε γηα ην Κ.Π.Α.; 

α) ΢πκβάιιεη ζηελ εηζαγσγή ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο...................................................................................................□ 

β) ΢πκβάιιεη ζηελ απηφ- δηάγλσζε ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ..............................□ 

γ) Γηεπθνιχλεη ηε ζπγθξηηηθή κάζεζε....................................................................□ 

δ) ΢πκβάιιεη ζηελ αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Τπεξεζίαο..........................□ 
ε) Άιιν........................................................................................................................ 

.....................................................................................................................................

.....................................................................................................................................  

 

12. Τπάξρνπλ άιια ζρφιηα πνπ ζα ζέιαηε λα θάλεηε ζρεηηθά κε ην Κ.Π.Α. θαη 

ηελ εθαξκνγή ηνπ; 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………. 

 

 

ΣΔΛΟ΢ ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΟΤΜΔ ΠΟΛΤ ΓΗΑ ΣΟ ΥΡΟΝΟ ΢Α΢ 
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ΠΡΟ΢ΑΡΣΖΜΔΝΟ 2α): ΢πζηήκαηα βαζκνιφγεζεο ΚΠΑ 

i) ΢ύζηεκα Απιήο Βαζκνιόγεζεο 

Πίλαθαο 1: Βαζκνιφγεζε θξηηεξίσλ πξνυπνζέζεσλ 

Φάζε Κχθινπ 

Πνηφηεηαο 

Οκάδα Αμηνιφγεζεο 

Πξνυπνζέζεσλ 

Βαζκνινγία ΚΠΑ 

2005 

 Έιιεηςε δξαζηεξηφηεηαο ή 

πιεξνθνξίαο γηα ην ζπγθεθξηκέλν 

αληηθείκελν 

0-10 0 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΗ

΢ΜΟ΢ 

Όπαξμε πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε δξάζεσλ 

11-30 1 

ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ  Δθαξκνγή δξάζεσλ 31-50 2 

ΔΛΔΓΥΟ΢  Δπηζεψξεζε εθαξκνγήο δξάζεσλ 51-70 3 

ΑΝΑΓΡΑ΢Ζ Σξνπνπνίεζε ιεηηνπξγίαο κε βάζε 

ηα απνηειέζκαηα επηζεψξεζεο 

71-90 4 

ΠΔΔΑ ΢πλερήο θαη νινθιεξσκέλε 

βειηίσζε ηνπ θχθινπ πνηφηεηαο 

91-100 5 

Πίλαθαο 2: Βαζκνιφγεζε θξηηεξίσλ απνηειεζκάησλ 

Οκάδα Αμηνιφγεζεο Απνηειεζκάησλ Βαζκνινγία ΚΠΑ 

2005 

Απνπζία κεηξήζηκσλ απνηειεζκάησλ ή έιιεηςε 

ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ 

0-10 0 

Μεηξήζηκα απνηειέζκαηα κε αξλεηηθέο ηάζεηο θαη 

απνθιίζεηο απφ ηνπο βαζηθνχο  ζηφρνπο 

11-30 1 

Απνηειέζκαηα κε ζηαζεξέο ηάζεηο ή επηηπρία νξηζκέλσλ 

απφ ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο 

31-50 2 

Απνηειέζκαηα κε ηάζεηο βειηίσζεο- επηηπρίαο ζηνπο 

πεξηζζφηεξνπο ζηφρνπο 

51-70 3 

Απνηειέζκαηα κε ζεκαληηθή πξφνδν ζε φινπο ηνπο 

βαζηθνχο ζηφρνπο 

71-90 4 

Δπίηεπμε άξηζησλ απνηειεζκάησλ δηαρξνληθά θαη 

ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε κε άιιεο δεκφζηεο νξγαλψζεηο 

91-100 5 
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ii) ΢ύζηεκα Αλαιπηηθήο-Παξακεηξνπνηεκέλεο Βαζκνιόγεζεο 

Πίλαθαο 3: Βαζκνιφγεζε θξηηεξίσλ πξνυπνζέζεσλ 

Φάζε 

θχθινπ 

πνηφηεηαο 

Κιίκαθα 

Βαζκνινγίαο 

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 90-100 

 Απνδείμεηο Κακία  Λίγεο   Δπα-

ξθείο  

Αξθε-

ηέο  

Δμαηξ

εηηθέο 

Άξηζηεο 

Πξνγξακ-

καηηζκφο 

Βάζεη 

πξνζδνθηψλ 

κεηφρσλ αλά 

ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα 

      

 Βαζκνινγία       

Δθηέιεζε Βάζεη 

ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ αλά 

ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα 

      

 Βαζκνινγία       

Έιεγρνο Παξαθνινχζεζ

ε δηαδηθαζηψλ 

κε δείθηεο 

κέηξεζεο θαη 

αλαζεψξεζή 

ηνπο 

      

 Βαζκνινγία       

Αλάδξαζε Γηνξζσηηθέο θαη 

βειηησηηθέο 

δξάζεηο 

      

 Βαζκνινγία       

       ΢χλνιν/

400 

       Βαζκφο

/100 
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Πίλαθαο 4: Βαζκνιφγεζε θξηηεξίσλ απνηειεζκάησλ 

Βαζκνινγηθή 

Κιίκαθα 

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100 

Καηεχζπλζε 

ηάζεσλ 

Κακία 

κέηξεζ

ε 

Αξλεηη

θή 

ηάζε 

΢ηαζεξή 

ηάζε ή 

ειαθξά 

πξφνδνο 

΢ηαζεξά 

αλνδηθή 

πνξεία 

΢εκαληηθ

ή 

πξφνδνο 

Θεηηθέο 

ζπγθξίζεηο 

κε φκνηεο 

νξγαλψζεη

ο 

Βαζκνινγία       

Δπίπεδν 

πινπνίεζεο 

ζηφρσλ 

Κακία 

πιεξνθ

νξία 

Με 

πινπνί

εζε 

ζηφρσλ 

Τινπνίεζ

ε 

ειάρηζησλ 

ζηφρσλ 

Δπίηεπμε 

βαζηθψλ 

ζηφρσλ 

Δπίηεπμε 

πεξηζζφη

εξσλ 

ζηφρσλ 

΋ινη νη 

ζηφρνη 

πινπνηνχλη

αη 

Βαζκνινγία       

      ΢χλνιν 

/200 

      Βαζκφο 

/100 

 

2β) Δθαξκνγέο ηνπ ΚΠΑ ζηελ Διιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε 

α/α Δίδνο Φνξέα Αξηζκφο Φνξέσλ πνπ ην 

εθάξκνζαλ 

Δθαξκνγέο 

1 Τπνπξγεία 8 16 

2 Πεξηθέξεηεο 11 45 

3 Ννκαξρίεο 5 7 

4 Γήκνη 30 46 

5 ΝΠΓΓ 3 4 

6 ΑΓΑ 1 1 

 ΢χλνιν 58 119 

Πεγή: YΠΓηΜΖΓ, Γηεχζπλζε Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο 



119 

 

ΠΡΟ΢ΑΡΣΖΜΔΝΟ 3 

Δγθχθιηνο ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ, Γεκφζηαο Γηνίθεζεο & Απνθέληξσζεο 

(ΓΗΠΑ/Φ.1/νηθ.9537/12.4.2007) κε ζέκα: Οδεγίεο γηα ηε ΢χζηαζε θαη Λεηηνπξγία 

ηεο Οκάδαο Απηναμηνιφγεζεο θαη ην ξφιν ηνπ Πξνέδξνπ. 

 

ΔΛΛΗΝΙΚΗ ΓΗΜΟΚΡΑΣΙΑ 

ΤΠΟΤΡΓΔΗΟ Δ΢ΩΣΔΡΗΚΩΝ, 

ΓΖΜΟ΢ΗΑ΢ ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢ ΚΑΗ 

ΑΠΟΚΔΝΣΡΩ΢Ζ΢ 
ΓΔΝΗΚΖ ΓΡΑΜΜΑΣΔΗΑ 

ΓΖΜΟ΢ΗΑ΢ ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢ ΚΑΗ 

ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΖ΢ ΓΗΑΚΤΒΔΡΝΖ΢Ζ΢ 

 

ΓΔΝΗΚΖ ΓΗΔΤΘΤΝ΢Ζ ΓΗΟΗΚΖΣΗΚΟΤ 

ΔΚ΢ΤΓΥΡΟΝΗ΢ΜΟΤ 

ΓΗΔΤΘΤΝ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ 

ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ 

ΣΜΖΜΑ ΣΔΚΜΖΡΗΩ΢Ζ΢  ΚΑΗ 

ΚΑΛΤΣΔΡΩΝ ΠΡΑΚΣΗΚΩΝ 

Σαρ. Γ/λζε:     Βαζ. ΢νθίαο 15  

                         106 74, Αζήλα 

Πιεξνθνξίεο: Π.Σαγθαιάθεο 

                          Δξ. Παπαζαλάθνπ 

Σειέθσλα:      210-33.93.474 

                           210-33.93.327 

Fax :                  210-33.93.329 

 Αζήλα, 12 Απξίιηνπ  2007 

 

 

Αξηζκ.Πξση.: 

ΓΗΠΑ/Φ.1/νηθ.9537 

 

Απνζηνιή κε ειεθηξνληθό 

ηαρπδξνκείν 

 

 

ΠΡΟ΢ : 

 

Όπσο ν πίλαθαο 

απνδεθηώλ  

 

 

ΘΔΜΑ: «Οδεγίεο γηα ηε ΢ύζηαζε θαη Λεηηνπξγία ηεο Οκάδαο Απηναμηνιόγεζεο  

                θαη ην ξόιν ηνπ Πξνέδξνπ»  

 

 Ζ εηζαγσγή θαη θαζηέξσζε  ελφο ζπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο  

είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηε δηαξθή  θαη νπζηαζηηθή δηνηθεηηθή βειηίσζε. ΢ηελ 

θαηεχζπλζε απηή εγγξάθεηαη ε εθαξκνγή  ηνπ  Κνηλνχ  Πιαηζίνπ  Αμηνιφγεζεο 

(Κ.Π.Α.) ην νπνίν είλαη έλα εχρξεζην, ρξήζηκν  θαη κε ρακειφ θφζηνο  εξγαιείν 

Γηνίθεζεο  Οιηθήο Πνηφηεηαο  γηα ηελ απηναμηνιφγεζε  ησλ δεκνζίσλ νξγαλψζεσλ. 

 Με  ηελ επθαηξία  ηεο έθδνζεο  ηνπ αλαζεσξεκέλνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ 

Αμηνιφγεζεο θαζψο θαη ηνπ Οδεγνχ Δθαξκνγήο ηνπ, επηζεκαίλνληαη θάπνηα  θξίζηκα  

ζεκεία  γηα  ηελ  επηηπρή εθαξκνγή  ηνπο  απφ ηηο ππεξεζίεο. 



120 

 

Ζ εθαξκνγή  ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο ζε κηα ππεξεζία  ζα  πξέπεη  

λα αθνινπζήζεη ηα παξαθάησ  πεξηγξαθφκελα ζηάδηα φπσο  απεηθνλίδνληαη ζην 

αθφινπζν  δηάγξακκα θάζεσλ : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1
ν
  ΢ηάδην : Πνιηηηθή Απφθαζε – Γέζκεπζε  

Βαζηθή πξνυπφζεζε  γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο είλαη 

ε ιήςε ηεο απφθαζεο απφ ηελ πνιηηηθή εγεζία γηα ηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο  

απηναμηνιφγεζεο. H εμαζθάιηζε ηεο ελεξγνχο θαη ζπζηεκαηηθήο ππνζηήξημεο απφ ηελ 

πνιηηηθή εγεζία ηεο Γεκφζηαο Οξγάλσζεο πξέπεη λα εθθξαζηεί έκπξαθηα κέζσ 

ελεξγεηψλ φπσο π.ρ. ε δηνξγάλσζε εηδηθήο εθδήισζεο γηα ηελ ελεκέξσζε θαη ηελ 

Πολιτική Απόφαση – Δέσμευση 

  Συγκρότηση Ομάδας Αυτοαξιολόγησης 

                            Συλλογή και Ανάλυση Δεδομζνων  

 

      Σύνταξη  Έκθεσης  Αυτοαξιολόγησης 
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ζπκκεηνρή φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ν νξηζκφο ππεχζπλνπ /επηθεθαιήο ππαιιήινπ 

(project leader). 

Αθνινπζεί ε έθδνζε απφθαζεο γηα ηε ζπγθξφηεζε αληηπξνζσπεπηηθήο  Οκάδαο  

Έξγνπ θαζψο θαη  γηα  ηνλ  θαζνξηζκφ  ηνπ πεδίνπ  εθαξκνγήο  ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ 

Αμηνιφγεζεο (ζε όιε ηε Γεκόζηα Οξγάλσζε ή ζε νξηζκέλεο κνλάδεο). 

΢ηε ζπλέρεηα ε Γεκφζηα Οξγάλσζε, ε νπνία πξφθεηηαη λα εθαξκφζεη ην Κνηλφ 

Πιαίζην Αμηνιφγεζεο ζα πξέπεη λα μεθηλήζεη κε ηελ εθπφλεζε ελφο ζρεδίνπ  δξάζεο 

φπνπ ζα πεξηγξάθνληαη ην ρξνλνδηάγξακκα θαη ε δηαδηθαζία  γηα ηελ πινπνίεζε  ηνπ 

εγρεηξήκαηνο. 

 

2
ν
  ΢ηάδην : ΢πγθξφηεζε Οκάδαο Απηναμηνιφγεζεο   

Ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ξφιν  γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή  ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ 

Αμηνιφγεζεο έρεη ε Οκάδα Έξγνπ - Απηναμηνιφγεζεο. Θα πξέπεη, ινηπφλ, λα δνζεί 

ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ ζπγθξφηεζε θαη ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο Οκάδαο. Ζ Οκάδα 

πνπ ζα δεκηνπξγεζεί πξέπεη λα κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη  απνηειεζκαηηθά  θαη λα είλαη 

ηθαλή λα παξέρεη αθξηβή θαη ιεπηνκεξή εζσηεξηθή απεηθφληζε ηεο Γεκφζηαο 

Οξγάλσζεο. 

Ζ ζχλζεζε ηεο Οκάδαο πξέπεη λα αληηπξνζσπεχεη φιεο ηηο ππεξεζίεο θαη ηα 

ηεξαξρηθά επίπεδα ηεο δνκήο ηεο Γεκφζηαο Οξγάλσζεο, θαζψο θαη ηηο θαηεγνξίεο 

πξνζσπηθνχ πνπ ππεξεηνχλ ζε απηήλ. 

Δηδηθφηεξα : 

1. Σα κέιε ηεο Οκάδαο πξέπεη λα πξνέξρνληαη απφ έλα επξχ θάζκα ππεξεζηψλ ηεο 

Γεκφζηαο Οξγάλσζεο, απφ δηαθνξεηηθνχο θιάδνπο θαη θαηεγνξίεο πξνζσπηθνχ.  

2. Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ εκπιεθνκέλσλ ππαιιήισλ ζα εμαξηεζεί απφ ην εχξνο 

ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο θαη ην ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ ππαιιήισλ ηεο Γεκφζηαο 

Οξγάλσζεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε φκσο, έλα  επέιηθην ζρήκα ζα ήηαλ κηα  νκάδα 7-9 

αηφκσλ. 
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΋ζνλ αθνξά ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο Οκάδαο ζα πξέπεη λα επηζεκαλζνχλ ηα 

αθφινπζα: 

1. Δίλαη απαξαίηεην λα θαζνξηζηεί απφ ηελ Οκάδα έλα ρξνλνδηάγξακκα φπνπ ζα 

θαζνξίδνληαη  ε δηάξθεηα θαη ηα ζηάδηα ηεο  δηαδηθαζίαο εθαξκνγήο ηνπ Κ.Π.Α. 

2. Πξέπεη  λα  ξπζκηζηνχλ δηαδηθαζηηθά ζέκαηα ιεηηνπξγίαο ηεο Οκάδαο (π.ρ. αλ ζα 

ηεξνχληαη πξαθηηθά ζπλεδξηάζεσλ, αλ νη ζπλαληήζεηο ζα είλαη πξνθαζνξηζκέλεο ή 

κε) θαη λα δηαζθαιηζηεί ε απνηειεζκαηηθή θαη έγθπξε επηθνηλσλία ησλ κειψλ ηεο 

(π.ρ. κέζσ αληαιιαγήο ηειεθψλσλ, θαμ, δηεπζχλζεσλ ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ).  

3. Σα κέιε ηεο Οκάδαο ζα πξέπεη λα ελεκεξσζνχλ  γηα ηε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο  

ψζηε  λα  είλαη ζχκθσλε κε  ην Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο, ηνλ Οδεγφ 

Δθαξκνγήο, θαη ηηο άιιεο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πνπ έρνπλ δνζεί απφ ηε 

Γηεχζπλζε Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο θαη Απνθέληξσζεο. 

4. Θα  πξέπεη λα γίλεη δηαλνκή ηνπ ζρεηηθνχ  έληππνπ πιηθνχ ζηα κέιε ηεο Οκάδαο 

(Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο θαη Οδεγφο Δθαξκνγήο). 

5. Ο Πξφεδξνο ηεο Οκάδαο ζα κπνξνχζε λα πξνβεί ζε εζσηεξηθή θαηαλνκή  

θαζεθφλησλ/αξκνδηνηήησλ κεηαμχ ησλ  κειψλ. 

6. Θα πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ ηα ζηνηρεία ηεθκεξίσζεο θαη  λα ζπληαρζεί  δειηίνπ  

ησλ ελ ιφγσ ζηνηρείσλ ζε πίλαθα βάζεη ηνπ Οδεγνχ Δθαξκνγήο  ηνπ Κ.Π.Α.. 

7. Θα πξέπεη λα γίλεη θαζνξηζκφο ηνπ ηξφπνπ ζπιινγήο ησλ απαξαίηεησλ ζηνηρείσλ 

ηεθκεξίσζεο  βαζκνινγίαο  

8. Θα πξέπεη λα νξηζζνχλ νη ππαιιήισλ πνπ ζα θιεζνχλ λα απαληήζνπλ ζηα 

δνκεκέλα εξσηεκαηνιφγηα. Ζ επηινγή πξέπεη λα είλαη αληηπξνζσπεπηηθή θαη γηα ην 

ζθνπφ απηφ ε Οκάδα κπνξεί λα ζπλεξγαζηεί κε ηνπο Πξντζηακέλνπο ησλ 

αληίζηνηρσλ ππεξεζηψλ. 

΢ην παξάξηεκα ηεο εγθπθιίνπ επηζπλάπηεηαη ππφδεηγκα ζρεδίνπ απφθαζεο γηα ηε 

ζχζηαζε  Οκάδαο Απηναμηνιφγεζεο. 
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Πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηε ζχζηαζε θαη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο 

νκάδαο ππάξρνπλ ζην βηβιίν ηνπ  Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο θαη ζηνλ Οδεγφ 

Δθαξκνγήο ηνπ. Δίλαη ρξήζηκν λα γίλεη αμηνπνίεζε ησλ  θαηεπζχλζεσλ  ηνπ  Οδεγνχ 

Δθαξκνγήο ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο (φπσο αλαπηχζζνληαη ζην θεθάιαην 3 

Οδεγνχ Δθαξκνγήο) θαη λα ππάξρεη ζπλεξγαζία κε ηε Γηεχζπλζε Πνηφηεηαο θαη 

Απνδνηηθφηεηαο ηνπ ΤΠ.Δ΢.Γ.Γ.Α., ε νπνία  έρεη  θαη ηελ αξκνδηφηεηα ηεο 

ελεκέξσζεο θαη πξνεηνηκαζίαο ησλ κειψλ ηεο Οκάδαο θαη κέζσ ηεο νπνίαο ζα 

ππνζηεξηρζεί απνηειεζκαηηθά ε απνζηνιή ηεο. 

 

3
ν
 ΢ηάδην : ΢πιινγή θαη Αλάιπζε Γεδνκέλσλ  

΢ην ζηάδην απηφ γίλεηαη ε ζπιινγή θαη ε επεμεξγαζία ησλ πξνζδηνξηζζέλησλ 

ζηνηρείσλ ηεθκεξίσζεο, ε βαζκνιφγεζε θαη ε ζχληαμε έθζεζεο αμηνιφγεζεο. 

Αλαιπηηθφηεξα πξνβιέπεηαη:  

- Γηελέξγεηα ζπλεληεχμεσλ, ζπκπιήξσζε δνκεκέλσλ εξσηεκαηνινγίσλ  απφ ηνπο 

πξνθαζνξηζκέλνπο ππαιιήινπο  

- ΢πιινγή  θαη επεμεξγαζία ησλ δνκεκέλσλ  εξσηεκαηνινγίσλ  απφ ηα κέιε  ηεο 

Οκάδαο  Αμηνιφγεζεο  πνπ έρνπλ αλαιάβεη  ην ζπγθεθξηκέλν έξγν  θαζψο  θαη ησλ 

ππνινίπσλ ζηνηρείσλ ηεθκεξίσζεο 

- ΢πδήηεζε θαη αμηνιφγεζε  ησλ ζπιιερζέλησλ ζηνηρείσλ 

- Βαζκνιφγεζε ησλ παξαδεηγκάησλ–ππνθξηηεξίσλ-θξηηεξίσλ 

- ΢χληαμε έθζεζεο αμηνιφγεζεο  

 

4
ν
 ΢ηάδην : ΢χληαμε  Έθζεζεο  Απηναμηνιφγεζεο  

Ζ  δηαδηθαζία απηναμηνιφγεζεο  πέξα απφ ηελ  ζχληαμε  ηεο ζρεηηθήο έθζεζεο 

αμηνιφγεζεο πξέπεη λα νδεγήζεη ζηελ ππνβνιή  έθζεζεο βειηησηηθψλ  κέηξσλ. ΢ην 

ηειηθφ ζηάδην πξνβιέπεηαη: 
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- Δμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ θαη θαηαγξαθή δπλαηψλ-αδχλαησλ ζεκείσλ  ψζηε λα 

απνηειέζνπλ βάζε γηα ην ζρεδηαζκφ κεζν-καθξνπξφζεζκνπ πξνγξάκκαηνο 

δηνηθεηηθήο βειηίσζεο 

- Πξνζδηνξηζκφο ησλ πεδίσλ  πνιηηηθήο  πνπ ρξήδνπλ βειηησηηθψλ  παξεκβάζεσλ 

- Καζνξηζκφο  ζπγθεθξηκέλσλ εμεηδηθεπκέλσλ πεδίσλ δξάζεσλ βειηίσζεο θαη  

πξνζδηνξηζκφο ηνπ ζρεηηθνχ  ρξνλνδηαγξάκκαηνο 

 

Ο ξφινο ηνπ Πξνέδξνπ ηεο Οκάδαο Απηναμηνιφγεζεο 

Ο ξφινο ηνπ Πξνέδξνπ ηεο νκάδαο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο γηα ηελ θαιή 

ιεηηνπξγία ηεο νκάδαο θαη ηελ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ ηεο ηελ εθαξκνγή ηνπ Κ.Π.Α. θαη 

ηε ζχληαμε ζρεηηθήο έθζεζεο. Ο Πξφεδξνο ζα πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη ηηο θαηάιιειεο 

ζπλζήθεο γηα ηελ εχξπζκε θαη απνηειεζκαηηθή νκαδηθή εξγαζία θαη γηα ην ιφγν απηφ 

ζα πξέπεη λα:  

1. Γηακνξθψζεη θαη  λα αλαπηχμεη  ην  φξακα θαη ηελ απνζηνιή ηεο  νκάδαο  

έηζη ψζηε φινη  φζνη ζπκκεηέρνπλ  ζηελ νκάδα λα ληψζνπλ θνηλσλνί-πξεζβεπηέο ηνπ 

νξάκαηνο απηνχ. Σν φξακα θαη ε απνζηνιή ζα πξέπεη λα γλσζηνπνηεζεί απφ ηνλ 

Πξφεδξν, λα κεηαδνζεί ζηα κέιε ηεο νκάδαο  έηζη ψζηε λα  απνηειέζεη παξάγνληα 

θηλεηνπνίεζεο ηνπο  γηα ηελ  εθπιήξσζή ηνπ ζθνπνχ ηεο νκάδαο.   

 2. Καιιηεξγήζεη θιίκα ακνηβαίαο εκπηζηνζχλεο, ζεβαζκνχ θαη ζπλεξγαζίαο 

κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο νκάδαο. ΢ηελ αλάπηπμε αξκνληθήο ζπλεξγαζίαο, ζεβαζκνχ θαη 

εκπηζηνζχλεο ζην πιαίζην κίαο νκάδαο ζπληειεί ε πηνζέηεζε ελφο αμηαθνχ πιαηζίνπ  

πνπ εκπεξηέρεη ηε δηαθάλεηα θαη  ηελ εζηθή θαη ζηεξίδεηαη ζε θνηλέο αμίεο θαη αξρέο, 

φπσο ε ζπλαίλεζε, ε ζπκκεηνρή, ε πνηθηινκνξθία, ε ηζφηεηα, ε αιιειεγγχε. 

΢εκαληηθφ ξφιν, επίζεο, παίδεη ε χπαξμε ελφο πεξηβάιινληνο πνπ επλνεί ηελ αλνηθηή 

επηθνηλσλία  θαη ε  ειεπζεξία έθθξαζεο ζην πιαίζην ηεο νκάδαο  

3. Καηεπζχλεη ηε δηαδηθαζία, εμαζθαιίδνληαο ηελ πξφνδν ηνπ έξγνπ. Γηα ην 

ιφγν απηφ πξέπεη λα θαζνξίδεη  εζσηεξηθνχο θαλφλεο θαη δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο ηεο 

Οκάδαο. Οη θαλφλεο πξέπεη λα εμαζθαιίδνπλ ηε ζπκκεηνρή φισλ ζηε δηαδηθαζία, ηελ 

δηαηχπσζε αηηηνινγεκέλσλ απφςεσλ γηα ηα ππφ εμέηαζε ζέκαηα. Θα πξέπεη, επίζεο, λα 
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εμαζθαιίδεη ηελ χπαξμε ζπλεξγεηψλ  πνπ ζα νδεγνχλ ζε απνθάζεηο πνπ είλαη  

θαιχηεξεο  απφ ην ζχλνιν ησλ αηνκηθψλ απνθάζεσλ. Να αλαζέηεη θαζεθφληα/επζχλεο 

αλάινγα κε ην πξνθίι ηνπ θάζε κέινπο. Δπηπιένλ, ζα πξέπεη λα ζέηεη δηεπθξηληζηηθέο 

εξσηήζεηο θαη λα ζπλνςίδεη αλά ηαθηά δηαζηήκαηα ηηο απφςεηο πνπ έρνπλ δηαηππσζεί. 

Οη Γηεπζχλζεηο Γηνηθεηηθνχ/ Πξνζσπηθνχ ησλ Τπνπξγείσλ, Γεληθψλ θαη 

Δηδηθψλ Γξακκαηεηψλ, ησλ Πεξηθεξεηψλ, ζε ζπλεξγαζία κε ηηο Γηεπζχλζεηο/ Σκήκαηα 

Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο, φπνπ πθίζηαληαη, θαζψο θαη ε Γηεχζπλζε Οξγάλσζεο 

θαη Λεηηνπξγίαο ΟΣΑ ηνπ ΤΠΔ΢ΓΓΑ παξαθαινχληαη λα θνηλνπνηήζνπλ ηελ παξνχζα 

εγθχθιην ζηηο Γηεπζχλζεηο Γηνηθεηηθνχ/ Πξνζσπηθνχ ησλ θνξέσλ πνπ επνπηεχνπλ θαη 

ζηνπο Ο.Σ.Α. α’ βαζκνχ αληίζηνηρα. 

Ζ παξνχζα εγθχθιηνο,  ην Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο, θαζψο θαη ν Οδεγφο 

Δθαξκνγήο βξίζθνληαη ζην δηθηπαθφ ηφπν ηεο Τπεξεζίαο καο, www.gspa.gr, ζηε 

δηαδξνκή Γεκόζηα Γηνίθεζε/ Δθζπγρξνληζκόο/ Γηεύζπλζε Πνηόηεηαο θαη 

Απνδνηηθόηεηαο. Γηα δηεπθξηλίζεηο επί ηνπ πεξηερνκέλνπ ηεο εγθπθιίνπ, νη 

ελδηαθεξφκελεο Τπεξεζίεο κπνξνχλ λα απεπζχλνληαη ζηε Γηεχζπλζε Πνηφηεηαο θαη 

Απνδνηηθφηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Απνθέληξσζεο. 

 

  

 

                                                                              Ο Τπνπξγόο  

 

 

Πξνθόπηνο Παπιόπνπινο  

 

 

 

΢πλεκκέλα: 

Τπφδεηγκα Απφθαζεο ΢πγθξφηεζεο Οκάδαο Απηνμηνιφγεζεο 

 

http://www.gspa.gr/
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 ΤΠΟΓΔΗΓΜΑ ΑΠΟΦΑ΢Ζ΢ 

΢ΤΓΚΡΟΣΖ΢Ζ΢ ΟΜΑΓΑ΢ 

ΔΛΛΖΝΗΚΖ ΓΖΜΟΚΡΑΣΗΑ 

ΤΠΟΤΡΓΔΗΟ …………                      

ΓΓΔΔΝΝΗΗΚΚΖΖ  ΓΓΡΡΑΑΜΜΜΜΑΑΣΣΔΔΗΗΑΑ    

……………………………………………………  

ΓΓΔΔΝΝΗΗΚΚΖΖ  ΓΓΗΗΔΔΤΤΘΘΤΤΝΝ΢΢ΖΖ    

………………………………………………....  

ΓΓΗΗΔΔΤΤΘΘΤΤΝΝ΢΢ΖΖ  ……………………………………  

ΣΣΜΜΖΖΜΜΑΑ  …………………………………………......   

Αζήλα, ……………… 2007 

ΑΑ..ΠΠ..  ::  ………………………………………………  

 

Σαρ. Γ/λζε    :  

Σαρ. Κψδηθαο :  

Πιεξνθνξίεο  :     

Σειέθσλν       :  

Fax     : 

ΠΡΟ΢: 

 

ΚΟΗΝ: 

  

ΘΔΜΑ : «΢πγθξφηεζε θαη νξηζκφο κειψλ Οκάδαο Δξγαζίαο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ 

Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο ζηε …………………………..».    

ΑΠΟΦΑ΢Ζ 

Έρνληαο ππφςε: 

1. Σηο δηαηάμεηο: 

α) ηνπ άξζξνπ 18 παξ. 18 ηνπ Ν.2503/97 (ΦΔΚ 107/Α/30.5.97) «Γηνίθεζε, 

νξγάλσζε, ζηειέρσζε ηεο Πεξηθέξεηαο, ξύζκηζε ζεκάησλ γηα ηελ ηνπηθή 

απηνδηνίθεζε θαη άιιεο δηαηάμεηο». 

2. β) ηνπ άξζξνπ 7 ηνπ Ν. 3469/06 (ΦΔΚ 131/Α/28.6.06) «Δζληθό Σππνγξαθείν, Δθεκεξίο ηεο 

Κπβεξλήζεσο θαη Λνηπέο δηαηάμεηο» 

γ) ηνπ Π.Γ….. «Οξγαληζκφο……………» 

3. δ) ηεο αξηζ. ………..απφθαζεο ………. «Μεηαβίβαζε αξκνδηνηήησλ θαη εμνπζηνδφηεζεο 

ππνγξαθήο » 

4. Σελ αλάγθε εθαξκνγήο ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο ζηε……… 

5. Σν γεγνλφο φηη κε ηελ παξνχζα δελ πξνθαιείηαη δαπάλε ζηνλ Κξαηηθφ Πξνυπνινγηζκφ. 
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ΑΠΟΦΑ΢ΗΕΟΤΜΔ 

 

Α. ΢πγθξνηνχκε ζηε ……………………… Οκάδα Δξγαζίαο απνηεινχκελε απφ ηνπο  

     θαησηέξσ, σο εμήο: 

 1.  

 2.  

 3. 

 4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10.  

 

Β. Έξγν ηεο Οκάδαο Δξγαζίαο είλαη ε εθαξκνγή ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο 

(Κ.Π.Α.) ζηηο……………… 

Γ.  Ζ Οκάδα Δξγαζίαο ζα ζπλεδξηάδεη εληφο θαη εθηφο ησλ σξψλ εξγαζίαο. 

Γ. Ζ νκάδα Δξγαζίαο νθείιεη λα νινθιεξψζεη ην έξγν ηεο εληφο …….. απφ ηελ έθδνζε  

     ηεο απφθαζεο απηήο. 

  

    ΤΤππννγγξξααθθήή  

  

    ……………………………………  
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ΠΡΟ΢ΑΡΣΖΜΔΝΟ 4  

4α) ΢πλέληεπμε κε ηελ θ. Κσλζηαληίλα Καδάθνπ, ππάιιειν κε βαζκφ Α΄ ηνπ 

ηκήκαηνο Γηνίθεζεο Πξνζσπηθνχ Α΄, ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ ηνπ 

Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο θαη 

κέινο ηεο Οκάδαο Αμηνιφγεζεο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθνχ. 

(ην θείκελν πνπ αθνινπζεί απνηειεί αλαπαξαγσγή θαη ζχλζεζε ηνπ πεξηερνκέλνπ 

ζπλέληεπμεο θαη δελ ζπληζηά αθξηβή θαηαγξαθή ησλ ιεγφκελσλ ηνπ 

ζπλεληεπμηαδφκελνπ) 

 

Δξώηεζε 1
ε
: Πόζεο θνξέο έρεη εθαξκνζηεί ην ΚΠΑ ζηε Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθνύ; 

Σν ΚΠΑ έρεη εθαξκνζηεί ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ κία θνξά, ην 2007. Απφ 

ηφηε δελ έρνπκε πξνρσξήζεη ζε δεχηεξε εθαξκνγή ηνπ, θαζψο ρξεηάδεηαη ρξφλνο θαη 

πξνζπάζεηα γηα λα πξνρσξήζνπκε ζε δξάζεηο, βάζεη ησλ απνηειεζκάησλ εθαξκνγήο 

ηνπ ΚΠΑ. ΢ηελ πξψηε πηινηηθή εθαξκνγή εληνπίζηεθαλ ηα δπλαηά θαη αδχλαηα 

ζεκεία ηεο Γηεχζπλζεο, θαη ζρεδηάζακε νξηζκέλα γεληθά κέηξα βειηίσζεο, γηα ηελ 

αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Γηεχζπλζεο.  

 

Δξώηεζε 2
ε
: ΢ε ηη είδνπο ζηνηρεία βαζηζηήθαηε γηα ηελ αμηνιόγεζε ησλ επηκέξνπο 

ππνθξηηεξίσλ ηνπ ΚΠΑ; 

Καη’ αξρήλ ρξεζηκνπνηήζακε  εξσηεκαηνιφγηα, φπσο αθξηβψο παξνπζηάδνληαη 

ζηνλ Οδεγφ Δθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ. Σα ελ ιφγσ εξσηεκαηνιφγηα, πελήληα (50) ζε 

αξηζκφ, δηαλεκήζεθαλ ζηνπο ππαιιήινπο ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο 

Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο (πξψελ Γεληθή Γξακκαηεία 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο) θαη ζε ππαιιήινπο 

ππεξεζηψλ  πνπ αλήθνπλ νξγαληθά ζην Τπνπξγείν (πρ. Τπεξεζία Αλάπηπμεο 

Πιεξνθνξηθήο- ΤΑΠ). Γηα ηε βαζκνιφγεζε ησλ θξηηεξίσλ, ιήθζεθαλ ππφςε απφ 

ηελ νκάδα αμηνιφγεζεο, νη απαληήζεηο ησλ εξσηψκελσλ, θαζψο θαη ην απαξαίηεην 

ηεθκεξησηηθφ πιηθφ, φπσο λφκνη, πξνεδξηθά δηαηάγκαηα, δηνηθεηηθά έγγξαθα 

(Δγθχθιηνη, απνθάζεηο, πηζηνπνηεηηθά, βεβαηψζεηο). 
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Δξώηεζε 3
ε
: Αλαθέξαηε πξνεγνπκέλσο όηη δηαλείκαηε εξσηεκαηνιόγηα ζηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξύζκηζεο & Ηιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο (ΤΓηΜΗΓ). Πώο αμηνινγήζαηε ηόηε ην θξηηήξην 6 αλαθνξηθά κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηώλ, αθνύ δελ δηαλείκαηε εξσηεκαηνιόγηα ζηνπο 

πνιίηεο; 

H Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ είλαη κία Γηεχζπλζε εζσζηξεθήο, φπνπ πειάηεο ηεο, 

είλαη νη ππάιιεινη ηνπ Τπνπξγείνπ. Πξφθεηηαη γηα κηα νξγαληθή κνλάδα, ε νπνία 

ζηεξίδεη ην πξνζσπηθφ ηνπ θνξέα θαη ε εχξπζκε ιεηηνπξγία ηεο έρεη άκεζν 

αληίθηππν ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ ππαιιήισλ. Αξκνδηφηεηεο ηεο Γηεχζπλζεο 

Γηνηθεηηθνχ είλαη ε ππεξεζηαθή θαηάζηαζε ησλ ππαιιήισλ (κεηαθηλήζεηο, 

απνζπάζεηο, κεηαηάμεηο), ε ρνξήγεζε πάζεο θχζεσο αδεηψλ, ε πξνπαξαζθεπή ηεο 

δηαδηθαζίαο επηινγήο πξντζηακέλσλ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηνπ Τπνπξγείνπ, απνηειεί 

επνκέλσο ην ζηπινβάηε ηνπ ΤΓηΜΖΓ. Γηα ην ιφγν απηφ, θξίλακε φηη ηα 

εξσηεκαηνιφγηα ζα έπξεπε λα ζπκπιεξσζνχλ, απφ ηνπο άκεζα ελδηαθεξφκελνπο, 

απφ απηνχο πνπ επεξεάδνληαη άκεζα θαη έκκεζα απφ ηα απνηειέζκαηα θαη ηηο 

δξάζεηο ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, δειαδή απφ ηνπο ππαιιήινπο πνπ 

ππνζηεξίδνληαη δηνηθεηηθά απφ ηελ ελ ιφγσ νξγαληθή κνλάδα. Γηαλείκακε ινηπφλ ηα 

εξσηεκαηνιφγηα ζε ππαιιήινπο δηαθνξεηηθψλ Γηεπζχλζεσλ, θχινπ, θαηεγνξίαο θαη 

εθπαηδεπηηθήο βαζκίδαο πξνθεηκέλνπ λα έρνπκε έλα αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα σο 

πξνο ηε βαζκνιφγεζε ησλ θξηηεξίσλ θαη ππνθξηηεξίσλ. 

 

Δξώηεζε 4
ε
: ΢ε πνηα από ηα ελλέα (9) θξηηήξηα δώζαηε ηδηαίηεξε βαξύηεηα θαηά 

ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ; 

Καηά ηε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο δψζακε ηελ ίδηα βαξχηεηα ζε φια ηα θξηηήξηα 

ηνπ ΚΠΑ. Ωζηφζν, αλ θαη φια ηα θξηηήξηα αμηνινγήζεθαλ κε ηνλ ίδην ηξφπν, βάζεη 

ησλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη ηνπ ηεθκεξησηηθνχ πιηθνχ, ιφγσ ηεο θχζεο ησλ 

αξκνδηνηήησλ ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ επηθεληξσζήθακε ζηα θξηηήξηα πνπ 

αθνξνχλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ηηο δηαδηθαζίεο. 

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ πνπ εξγάδεηαη ζηε Γηεχζπλζε, απνηειεί ηνλ πην 

ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα ηεο 
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Γηεχζπλζεο θαη θαη επέθηαζε  γηα ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία  φινπ ηνπ Τπνπξγείνπ. Οη 

ππάιιεινί καο θαηέρνπλ πνιιά ηππηθά πξνζφληα (πηπρίν, κεηαπηπρηαθφ, απνθνίηεζε 

απφ ηελ Δ΢ΓΓ), θαη κέζα απφ ηε δηαξθή επηκφξθσζε, ηε ζπλεξγαηηθφηεηα θαη 

νκαδηθφηεηά ηνπο, θαηνξζψλνπλ λα θέξνπλ εηο πέξαο θαζεκεξηλά θαη επηηπρψο ηηο 

ππνζέζεηο πνπ ρξεψλνληαη. Γηα ην ιφγν απηφ, δψζακε έκθαζε ζηελ πεξαηηέξσ 

ελίζρπζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο ππεξεζίαο θαη ζηελ  

θαιιίηεξε αμηνπνίεζή ηνπ. 

Σν ζεκαληηθφηεξν, σζηφζν θαηά ηε γλψκε κνπ θξηηήξην, είλαη ην θξηηήξην πνπ 

αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο. Μέζα απφ ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, κεηψλεηαη ε 

γξαθεηνθξαηία, αλαβαζκίδνληαη νη ιεηηνπξγίεο ηεο Γηεχζπλζεο, απμάλεηαη ε 

απνδνηηθφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, θαη επηηπγράλνληαη ζεηηθά απνηειέζκαηα 

γηα ηνπο ππαιιήινπο, ηνπο πνιίηεο θαη ηελ θνηλσλία. Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, ε 

νπνία θαζεκεξηλά δηεθπεξαηψλεη κεγάιν αξηζκφ δηνηθεηηθψλ εγγξάθσλ,  έρεη αλάγθε 

απφ ηελ αλαβάζκηζε θαη απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ εηζαγσγή 

θαηλνηνκηψλ γηα ηελ επίηεπμε βέιηηζησλ απνηειεζκάησλ, γη απηφ θαη δφζεθε 

ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ ελίζρπζε ησλ πξαγκαηνπνηεζεηζψλ δηαδηθαζηψλ θαη ζηελ 

εηζαγσγή θαηλνηφκσλ δξάζεσλ γηα ηελ θαιιίηεξε ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο. 

 

Δξώηεζε 5
ε
: Σν ΚΠΑ εθαξκόζηεθε ην 2007 ζηε Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθνύ. Σί έρεη 

επηηεπρζεί ηειηθά ζήκεξα, κεηά από ηελ πάξνδν ηεζζάξσλ νιόθιεξσλ ρξόλσλ; 

Ζ πξψηε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ είρε δηαγλσζηηθφ 

ραξαθηήξα. Έγηλε ν εληνπηζκφο ησλ δπλάκεσλ θαη αδπλακηψλ ηεο Γηεχζπλζεο θαη 

ζρεδηάζηεθαλ κέηξα βειηίσζεο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αδπλακηψλ ηεο. Γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ δξάζεσλ ρξεηάδεηαη ρξφλνο, φπσο θαη γηα ηελ εκθάληζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ησλ ελ ιφγσ δξάζεσλ. Ωζηφζν, παξφιν πνπ ε πξψηε εθαξκνγή ήηαλ 

πηινηηθή, ηα πξψηα ζεηηθά απνηειέζκαηα, έρνπλ εκθαληζηεί. 

Απφ ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ κέρξη ζήκεξα, έρνπλ 

πηνζεηεζεί νξηζκέλεο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο έρνπλ απνθέξεη νπζηαζηηθά νθέιε 

αλαθνξηθά κε ηελ απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο Γηεχζπλζεο. 

΢πγθεθξηκέλα, έρνπκε πξνβεί ζηελ ςεθηνπνίεζε ησλ πξνζσπηθψλ κεηξψσλ ησλ 
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ππαιιήισλ, ελ ελεξγεία θαη κε, ψζηε λα κπνξνχκε λα αλαδεηνχκε ζηνηρεία εχθνια 

θαη γξήγνξα. Γεκηνπξγήζακε ειεθηξνληθή βάζε δεδνκέλσλ, πνπ πεξηιακβάλεη ηα 

ηππηθά θαη νπζηαζηηθά ηνπο πξνζφληα κε ηα αληίζηνηρα απνδεηθηηθά ηνπο ζηνηρεία 

(πηπρία, κεηαπηπρηαθά, ηίηινη γλψζεο μέλσλ γισζζψλ, πηζηνπνηεηηθά ζπκκεηνρήο ζε 

εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα), εθζέζεηο αμηνιφγεζεο, άδεηεο, ηπρφλ πεηζαξρηθέο πνηλέο 

θ.α. Με απηφ ηνλ ηξφπν, ν ππάιιεινο ηεο Γηεχζπλζεο κπνξεί λα αλαηξέμεη αλά πάζα 

ζηηγκή ζηα ζηνηρεία ηνπ πξνζσπηθνχ κεηξψνπ ησλ ππαιιήισλ, γεγνλφο πνπ βνεζά 

θαη επηηπγράλεη ηελ πεξάησζε ηεο δηαδηθαζίαο κνξηνδφηεζεο ησλ ππνςεθίσλ γηα 

επηινγή πξντζηακέλσλ νξγαληθψλ κνλάδσλ, ζχκθσλα κε ηηο θείκελεο δηαηάμεηο.  ΢ην 

πιαίζην απηφ, δεκηνπξγήζεθε ειεθηξνληθή βάζε γηα ηε κνξηνδφηεζε ησλ 

ππνςεθίσλ, ζηελ νπνία κε ηελ θαηαρψξηζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ πξνβιέπεηαη φηη 

κνξηνδνηνχληαη, δηελεξγείηαη απηφκαηα ν ππνινγηζκφο κνξίσλ ησλ ππνςεθίσλ. 

Άιιε κηα ζεκαληηθή θαηλνηνκία, απνηειεί ε ειεθηξνληθή ππνβνιή αδεηψλ ησλ 

ππαιιήισλ. Ο θάζε ππάιιεινο, κε ηνλ κνλαδηθφ πξνζσπηθφ ηνπ θσδηθφ, εηζέξρεηαη 

ζηνλ αληίζηνηρν δηαδηθηπαθφ ηφπν ππνβνιήο αδεηψλ, φπνπ κπνξεί λα ππνβάιιεη ηελ 

άδεηά ηνπ, λα παξαθνινπζεί ηελ έγθξηζε ή απφξξηςή ηεο (ε νπνία γίλεηαη επίζεο 

ειεθηξνληθά απφ ηνλ πξντζηάκελν) θαη λα ειέγρεη ην ππφινηπν αξηζκφ αδείαο ηνπ. 

Με απηφ ηνλ ηξφπν, απινπζηεχνληαη νη δηαδηθαζίεο, εμνηθνλνκνχληαη πιηθνί θαη 

αλζξψπηλνη πφξνη, κεηψλεηαη ε γξαθεηνθξαηία, εμππεξεηνχληαη άκεζα θαη γξήγνξα νη 

ππάιιεινη θαη δηελεξγείηαη απνηειεζκαηηθφηεξα ν έιεγρνο ησλ αδεηψλ. 

Σέινο, αμίδεη λα αλαθέξσ ηε δεκηνπξγία ελφο ειεθηξνληθνχ θνηλφρξεζηνπ 

ρψξνπ, φπνπ ηεξείηαη φιν ην αξρείν ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, θαη ζην νπνίν 

έρνπλ πξφζβαζε φινη νη ππάιιεινί ηεο. Με ηελ θαηλνηνκία απηή, δηεπθνιχλεηαη ε 

πξφζβαζε ησλ ππαιιήισλ ζε φια ηα δηνηθεηηθά έγγξαθα ηεο Γηεχζπλζεο, θαη 

εμαζθαιίδεηαη, ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε ζπλέρεηα θαη ε πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία.  

Δπνκέλσο, ζε γεληθέο γξακκέο ζα έιεγα φηη έρνπλ γίλεη βειηηψζεηο θαη γίλεηαη 

κηα πξνζπάζεηα πεξαηηέξσ εθζπγρξνληζκνχ ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ. Ωζηφζν, 

ιφγσ θαη ησλ πνιηηηθννηθνλνκηθψλ ζπγθπξηψλ ησλ ηειεπηαίσλ δχν ρξφλσλ 

(δηελέξγεηα εθινγψλ- αξκνδηφηεηα ηεο ελ ιφγσ Γηεχζπλζεο σο πξνο ηε ζπγθξφηεζε 

εθινγηθψλ ζπλεξγείσλ, απνγξαθή κηζζνδνηνχκελσλ ηνπ ειιεληθνχ Γεκνζίνπ- 

δηαδηθαζία ζηελ νπνία επίζεο εκπιέθεηαη ε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ), ν επηπιένλ 
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θφξηνο εξγαζίαο δελ καο έρεη επηηξέςεη λα επαλαιάβνπκε ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ, 

ζπλερίδνπκε φκσο ηελ πξνζπάζεηα βειηίσζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Γηεχζπλζεο. 

Σαπηφρξνλα, ζρεδηάδνπκε επηπιένλ δξάζεηο, φπσο ε κνληεινπνίεζε/ηππνπνίεζε 

δηαδηθαζηψλ ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ, δξάζεο εμαηξεηηθήο ζπνπδαηφηεηαο, 

δεδνκέλεο ηεο ζπκβνιήο ηεο ζηελ απξφζθνπηε ζπλέρεηα θαη εχξπζκε ιεηηνπξγία ηεο 

Γηνίθεζεο. 

 

4β) ΢πλέληεπμε κε ηνλ θ. Άγγειν Βαζηιφπνπιν, ππάιιειν κε βαζκφ Α΄ ηνπ 

ηκήκαηνο Γηνίθεζεο Πξνζσπηθνχ Α΄, ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ ηνπ 

Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο & Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο θαη 

κέινο ηεο νκάδαο αμηνιφγεζεο, γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθνχ. 

(ην θείκελν πνπ αθνινπζεί απνηειεί αλαπαξαγσγή θαη ζχλζεζε ηνπ πεξηερνκέλνπ 

ζπλέληεπμεο θαη δελ ζπληζηά αθξηβή θαηαγξαθή ησλ ιεγφκελσλ ηνπ 

ζπλεληεπμηαδφκελνπ) 

 

Δξώηεζε 1
ε
: Πεξηγξάςηε κνπ ηελ έλαξμε δηαδηθαζίαο απηναμηνιόγεζεο ζηελ 

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθνύ. 

΢ην ηέινο ηνπ 2006, κεηά απφ εηζήγεζε ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ θαη ηε 

ζχκθσλε γλψκε ηεο Γηεχζπλζεο Πνηφηεηαο & Απνδνηηθφηεηαο, απνθαζίζηεθε ε 

εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηελ σο άλσ Γηεχζπλζε. ΢ηελ πινπνίεζε ηνπ εγρεηξήκαηνο 

απηνχ, βνήζεζε ζεκαληηθά ε δέζκεπζε θαη ε ζηήξημε ηεο πνιηηηθήο εγεζίαο. Αθνχ 

απνθαζίζηεθε ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ, ε εγεζία ηνπ 

ΤΓηΜΖΓ πξνρψξεζε ζηελ έθδνζε ηεο απφθαζεο ζπγθξφηεζεο ηεο νκάδαο εξγαζίαο 

γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ (ΓΗΓΚ/ 

Φ39/Β/1/6564/14.3.2007). ΢ηελ νκάδα απηή ζπκκεηείραλ 13 ππάιιεινη απφ 

δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ. 
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Δξώηεζε 2
ε
: Πνηα ε ζεκαζία ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ ζηε Γηεύζπλζε Γηνηθεηηθνύ 

θαηά ηε γλώκε ζαο; 

 H Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ αζρνιείηαη κε φια ηα ζέκαηα ππεξεζηαθήο θαηάζηαζεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΤΓηΜΖΓ θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ ζρεηηθνχ λνκνζεηηθνχ 

πιαηζίνπ. Έρεη έληνλα εζσζηξεθή ραξαθηήξα θαη εμππεξεηεί θαηά βάζε ηνλ 

ππάιιειν, ν νπνίνο απνηειεί ηνλ «εζσηεξηθφ πειάηε» ηεο. Ζ Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθνχ 

απνηειεί κηα νξηδφληηα Γηεχζπλζε σο πξνο ην Τπνπξγείν.  

Σαπηφρξνλα ην ΤΓηΜΖΓ θαηέρεη θεληξηθή ζέζε κεηαμχ ησλ ινηπψλ Φνξέσλ ηνπ 

Γεκφζηνπ Σνκέα, θαζψο είλαη απηφ πνπ, πξσηίζησο, εηζάγεη θαηλνηνκίεο θαη πξνσζεί 

ζρέδηα δξάζεο, γηα ηελ αλαβάζκηζε θαη ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. 

Δπηπξφζζεηα, απνηειεί έλαλ Φνξέα – Κφκβν, αθνχ ζπλδέεηαη κε φιεο ηηο Γεκφζηεο 

Τπεξεζίεο ζηηο νπνίεο παξέρεη θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο, εμαζθαιίδνληαο, κ’ απηφλ 

ηνλ ηξφπν, ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπο.  

Δπνκέλσο, ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ ήηαλ πνιχ ζεκαληηθή γηα ηελ αλαβάζκηζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο Γηεχζπλζεο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο, δειαδή ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ Τπνπξγείνπ. Με ην λα ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά ε Γηεχζπλζε 

Γηνηθεηηθνχ, ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά ην Τπνπξγείν θαη θαη΄επέθηαζε ε Γεκφζηα 

Γηνίθεζε. 

 

Δξώηεζε 3
ε
: Πώο ηα απνηειέζκαηα ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, βνήζεζαλ ζηελ 

αλαβάζκηζε ησλ ιεηηνπξγηώλ ηεο Γηεύζπλζεο Γηνηθεηηθνύ; 

Καη’ αξρήλ ην ΚΠΑ καο βνήζεζε ζην λα δηαπηζηψζνπκε  ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία καο, κε ηε βνήζεηα ησλ ελλέα (9) θξηηεξίσλ θαη ησλ είθνζη νθηψ (28) 

ππνθξηηεξίσλ. Ήηαλ κηα πξψηε πξνζπάζεηα, γεληθήο δηάγλσζεο ηεο θαηάζηαζεο ηεο 

Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ. Απηή ε «απηνδηάγλσζε» καο βνήζεζε κεηέπεηηα ζην λα 

πξνβνχκε ζε δξάζεηο θαη λα βειηηψζνπκε ηηο αδπλακίεο καο. 

΢πγθεθξηκέλα, ε εγεζία ηεο Γηεχζπλζεο εληζρχζεθε κε πεξηζζφηεξεο 

ζπλαληήζεηο, ελεκεξψζεηο θαη βειηηψζεθε ε επηθνηλσλία κε ηνπο ππαιιήινπο. 

Αλαθνξηθά κε ηε ζηξαηεγηθή θαη ην πξνγξακκαηηζκφ ηεο Γηεχζπλζεο, εθαξκφζακε 

ην ΢χζηεκα Γηνίθεζε κε ζηφρνπο, ζέηνληαο εηήζηνπο ζηφρνπο γηα θάζε ηκήκα αιιά 
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θαη γηα θάζε ππάιιειν ρσξηζηά, ζχκθσλα κε ηηο δηαηάμεηο ηνπ λ.3230/2004. 

Σαπηφρξνλα, θαζνξίζηεθαλ γεληθνί θαη εηδηθνί δείθηεο κέηξεζεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο γηα ην Τπνπξγείν 

(ΓΗΠΑ/Φ.4.2.1./21153/3.9.2009), φπσο ν αξηζκφο λέσλ ειεθηξνληθψλ εθαξκνγψλ, ην 

πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ππαιιήισλ ζε εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα θ.α. Ωο πξνο ηνπο 

πφξνπο, ζπκβαδίζακε κε ηελ νηθνλνκηθή ζπγθπξία θαη πξνβήθακε ζηελ 

εμνηθνλφκεζε πφξσλ, κέζσ ηεο αλαθχθισζεο ή ηεο ειάηησζεο ζηε ρξήζε ησλ 

θιηκαηηζηηθψλ. Οξίζηεθε επίζεο, ππεχζπλνο γηα λα θιείλεη φια ηα θψηα ηνπ θηεξίνπ 

ζην ηέινο ηεο εκέξαο.  

Οη πεξηζζφηεξεο δξάζεηο σζηφζν, πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηνλ ηνκέα ησλ 

δηαδηθαζηψλ. Ζ ειεθηξνληθή βάζε δεδνκέλσλ κε ην πξνζσπηθφ ειεθηξνληθφ κεηξψν 

θάζε ππαιιήινπ (HRMS), ήηαλ κηα θαηλνηνκία πνπ βνήζεζε ζεκαληηθά ζηε κείσζε 

ηεο γξαθεηνθξαηίαο, ζηελ εμνηθνλφκεζε πφξσλ θαη ζηε δηεπθφιπλζε ηεο εξγαζίαο 

ησλ ππαιιήισλ. Σαπηφρξνλα, δεκηνπξγήζεθε εηδηθφο ηζηφηνπνο γηα ηελ πξφζβαζε 

θαη ππνβνιή ειεθηξνληθά, φισλ ησλ εηδψλ αδεηψλ απφ ηνπο ππαιιήινπο (θαλνληθέο, 

εθπαηδεπηηθέο, αλαξξσηηθέο, γνληθέο θιπ). 

΢ρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, θξνληίζακε γηα ηελ 

πγηεηλή θαη αζθάιεηά ηνπ, κε ηνλ έιεγρν ηνπ θηεξίνπ αιιά θαη ησλ ςπθηψλ γηα ηπρφλ 

παξνπζία ακίαληνπ θαη θαδκίνπ. Δπίζεο, κε ηελ απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ, 

βειηηψζεθε ε θαζεκεξηλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ ιεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο, ελψ 

ππήξμε κέξηκλα γηα ηελ πεξαηηέξσ παξαθίλεζή ηνπ, κέζσ ζπκκεηνρήο ηνπ ζε 

επηκνξθσηηθά πξνγξάκκαηα.  

Σέινο, ζρεηηθά κε ηελ θνηλσλία, ιφγσ ηεο ζεκαζίαο ηνπ Τπνπξγείνπ, ην νπνίν 

επνπηεχεη θαη θαηεπζχλεη φινπο ηελ ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε, κέζα απφ  ηε 

βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο Γηεχζπλζεο, ιεηηνπξγεί θαιιίηεξα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεξα φιν ην Τπνπξγείν, κε απνηέιεζκα λα πξνζθέξεη βέιηηζηα 

απνηειέζκαηα πξνο ηελ θνηλσλία, κέξνο ηεο νπνίαο είλαη θαη νη δεκφζηνη ππάιιεινη.. 
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ΠΡΟ΢ΑΡΣΖΜΔΝΟ 5α) Αλαιπηηθφ Οξγαλόγξακκα Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο 

Μεηαξξύζκηζεο & Ηιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο  (πηγή: www.gspa.gr) 

 

 

http://www.gspa.gr/
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β) Αξκνδηφηεηεο ηεο Γηεχζπλζεο Γηνηθεηηθνχ - Άξζξν 12, Π.Γ. 

320/1988
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