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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Η ανάγκη των επιχειρήσεων για ανάπτυξη, για πρόοδο και αναδιάρθρωση 

καθώς και η ανάγκη τους για ορθολογικότερη κατανοµή, διάθεση και διαχείριση των 

διαθέσιµων πόρων (συµπεριλαµβανοµένων και των ανθρώπινων πόρων ) κάτω από 

την πίεση του ανταγωνισµού  έφερε στο προσκήνιο τις θεωρίες για την ποιότητα.   

Η διοίκηση µε προσανατολισµό στην ποιότητα εφαρµόστηκε όπως συνηθίζεται 

άλλωστε πρώτα από τις ιδιωτικές επιχειρήσεις. Όµως η ανάγκη για βελτίωση των ήδη 

παρεχόµενων υπηρεσιών, η ανάγκη για παροχή υπηρεσιών υψηλών προδιαγραφών µε 

στόχο την εξυπηρέτηση του πολίτη σε ένα διαρκώς µεταβαλλόµενο οικονοµικό 

περιβάλλον ήταν ορατή πια και στον ∆ηµόσιο Τοµέα.. Η απάντηση της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης και του Ελληνικού Κράτους σε αυτή την ανάγκη ήταν η εφαρµογή 

Επιχειρησιακών Προγραµµάτων που στόχο θα είχαν την αναδιάρθρωση και 

επανίδρυση της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και τελικά την καλύτερη και ποιοτικότερη 

εξυπηρέτηση του πολίτη. 

 

 Κύριος στόχος της παρούσας διπλωµατικής εργασίας είναι α) να καταγράψει 

τις διαστάσεις της ποιότητας , να µελετήσει τους λόγους για τους οποίους µια 

επιχείρηση (ιδιωτική και δηµόσια) επιλέγει να υιοθετήσει τις αρχές της ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας καθώς και να εξετάσει τα οφέλη µιας τέτοιου είδους εφαρµογής 

παράλληλα µε την καταγραφή της επίδρασης της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

κερδοφορία αυτής, και β) να εστιάσει στην µελέτη των Επιχειρησιακών 

Προγραµµάτων «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 και 2008-2010 εξετάζοντας τα 

χαρακτηριστικά τους, τους στόχους τους, την διάρθρωση των δύο προγραµµάτων και 

τον προϋπολογισµό τους. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 : ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΗΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑ - ∆ΙΟΙΚΗΣΗ 

ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

 

1.1 Ορισµοί ποιότητας 

 

   

Στο πρώτο κεφάλαιο της παρούσας εργασίας θα γίνει η προσπάθεια 

παρουσίασης και ερµηνείας της έννοιας ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (εφεξής ∆.Ο.Π) 

µέσα από βιβλιογραφικές αναφορές προκειµένου να γίνει όσο πιο σαφής γίνεται ο 

τρόπος λειτουργίας της και η πραγµατική αξία της ∆.Ο.Π στη σύγχρονη επιχείρηση 

και όχι µόνο. 

 

Η ποιότητα αναφέρεται για πρώτη φορά από τον Αριστοτέλη ως ιδιότητα η 

οποία κάνει τα όντα ή τα αντικείµενα  να διαφέρουν µεταξύ τους. 

 

Πολλές ήταν διαχρονικά οι προτάσεις και οι απόψεις οι οποίες προσπάθησαν 

µε όσο τον δυνατό πιο πλήρη τρόπο να περιγράψουν την ποιότητα και να δώσουν ένα 

ορισµό για αυτήν. Κάθε καινούργιος ορισµός που επιλέγονταν για να ορίσει 

πληρέστερα την ποιότητα δεν αντικαθιστούσε τους παλαιότερους αλλά τους  

συµπλήρωνε.  

 

Η αντίληψη που έχουν οι καταναλωτές για την ποιότητα είναι αυτή της 

υπεροχής και της τελειότητας αν επιτρέπεται η έκφραση αυτή
1
. Η έννοια της 

τελειότητας και της υπεροχής όµως έχει και αυτή τις ρίζες τις στην Αρχαία Ελλάδα 

και τους Αρχαίους Έλληνες οι οποίοι είχαν ως ιδανικό τους την αρετή. Αν και η 

υπεροχή είναι κάτι το υποκειµενικό σίγουρα µία επιχείρηση η οποία 

προσανατολίζεται στην ποιότητα και σε προϊόντα αλλά και υπηρεσίες που υπερέχουν 

αποκτούν  στρατηγικό πλεονέκτηµα  και έχουν θετικές επιπτώσεις για τον ανθρώπινο 

                                                 
1 ∆ερβιτσιώτης Κ., 2001, Ανταγωνιστικότητα µε ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Interbooks, Αθήνα,σελ.34 
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παράγοντα καθώς και για το Μάρκετινγκ της επιχείρησης
2
. Στην προσπάθεια 

δηµιουργίας ενός άριστου προϊόντος ή υπηρεσίας  η επιχείρηση αποκτά πλεονέκτηµα. 

Αυτό απολαµβάνει την εύνοια των εργαζοµένων ενώ οι πελάτες αισθάνονται 

υπερήφανοι ως κάτοχοι προϊόντων της επιχείρησης.  

 

Έκτος όµως από αριστεία η ποιότητα είναι και αξία. Με τη χρήση αυτής της 

προσέγγισης µια επιχείρηση επιτυγχάνει την διαφοροποίηση και κατακτά µερίδιο 

αγοράς. Σύµφωνα µε έναν ορισµό της ποιότητας ο οποίος συγκρίνει την χρησιµότητα 

ενός προϊόντος µε την αξία του µπορούµε να πούµε πως εάν ένα προϊόν ή µια 

υπηρεσία παρέχει µεγάλη χρησιµότητα η οποία συνεπάγεται µέγιστη ικανοποίηση 

στον καταναλωτή  και αυτό συνδυάζεται µε µια σχετικά καλή τιµή, τότε το προϊόν 

αυτό θεωρείται ποιοτικό.   

 

Ένας ακόµα ορισµός συνδέει την ποιότητα µε την κάλυψη προσδοκιών των 

καταναλωτών. Οι καταναλωτές είναι οι τελικοί  κριτές της ποιότητας ενός προϊόντος 

η µίας υπηρεσίας. Ο καταναλωτής λοιπόν, ανάλογα µε τις απαιτήσεις που έχει από 

ένα προϊόν θέτει τα δικά του ποιοτικά δεδοµένα και αυτός τελικά αποφαίνεται αν και 

κατά πόσο αυτό το προϊόν ή η υπηρεσία κάλυψε τις προσδοκίες του.   

 

Οδηγός µιας επιχείρησης είναι, και πρέπει να συνεχίσει να είναι ο πελάτης και 

επιπλέον η προσαρµογή της στις απαιτήσεις αυτού τελικά δηµιουργεί ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα σε µια επιχείρηση.  

 

Ένας ακόµα ορισµός που έχει δοθεί για την ποιότητα συνδέει αυτή µε τη 

συµµόρφωση προς τις προδιαγραφές. Οι προδιαγραφές καθορίζονται από τον 

εκάστοτε κατασκευαστή ενός προϊόντος και µπορεί να είναι ο αριθµός των 

ελαττωµάτων σε ένα προϊόν. Αυτό συνεπάγεται πως οποιαδήποτε απόκλιση από τις 

προδιαγραφές που έχει θέσει ο κατασκευαστής, µπορεί να θεωρηθεί ως µείωση της 

ποιότητας του προϊόντος
3
. 

 

                                                 
2 Garvin D.A., 1990, Managing Quality: The strategic and competitive edge, The free press,  New York,σελ.41 

 
3 Garvin D., 1988, Managing Quality : The strategic and competitive edge, The free press, New York,σελ.44 
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Εκτός από τους παραπάνω ευρέως γνωστούς ορισµούς οι γκουρού της 

ποιότητας έχουν διατυπώσει δικούς τους ορισµούς για αυτήν και οι οποίοι θα 

αναφερθούν εν συντοµία κατωτέρω.  

 

Ο Feigenbaum αναφέρει την ποιότητα ως σύνθεση χαρακτηριστικών από 

προϊόντα που σχετίζονται µε το µάρκετινγκ, την µηχανική, την κατασκευή και την 

διατήρηση µέσω των οποίων το προϊόν και η υπηρεσία που θα χρησιµοποιηθεί θα 

ικανοποιήσει τις ανάγκες του πελάτη
4
.  

 

Ο Crosbi ορίζει την ποιότητα ως συµµόρφωση µε τις προσδοκίες του πελάτη
5
. 

Ο Deming πιστεύει ότι  ποιότητα σηµαίνει ικανοποίηση των αναγκών των 

καταναλωτών
6
. 

 

Το γεγονός ότι διαφορετική οπτική γωνία αντιµετώπισης της ποιότητας 

καταλήγει σε διαφορετικό ορισµό, ο οποίος όµως δεν µπορεί αν αντικαταστήσει τον 

προηγούµενο ενισχύει την άποψη που εκφράσαµε παραπάνω πως οι ορισµοί της 

ποιότητας είναι συµπληρωµατικοί.  

 

Στην παρακάτω ενότητα θα προσπαθήσουµε να παρουσιάσουµε τις 

διαστάσεις στις οποίες στηρίζεται η έννοια της ποιότητας.  

  

1.2 Οι διαστάσεις της ποιότητας  

 

 

Σύµφωνα µε τον David Garvin η διοίκηση µιας επιχείρησης πρέπει να  

εξετάζει συστηµατικά το τµήµα της αγοράς στο οποίο απευθύνεται και να 

προσδιορίζει ποιες είναι οι ανάγκες των καταναλωτών. 

 

 

                                                 
4 Feigenbaum  A.V., 1999, The new quality for the twenty first century, The T.Q.M. Magazine,Vol. 11, No 6,σελ.7 

 
5 Crosby P.B., 1979, Quality is free: The art of making quality certain, Mc Graw – Hill, New York,σελ. 111 

 
6 Walton M., 1991, Deming management at work: Six successful companies that use the quality principles of the 

world famous Edwards Deming, J.P. Putnam and sons, New York,σελ. 21 
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Όταν αναφερόµαστε σε προϊόντα  η ποιότητα µπορεί να πάρει τις ακόλουθες 

οκτώ διαστάσεις
7
:  

� Απόδοση  

� ∆ευτερεύοντα χαρακτηριστικά  

� Αξιοπιστία  

� Συµµόρφωση στις προδιαγραφές 

� ∆ιάρκεια ζωής  

� ∆υνατότητα συντήρησης  

� Αισθητικά χαρακτηριστικά  

� Αντιλαµβανόµενη ποιότητα   

 

Α) ΑΠΟ∆ΟΣΗ  

 

 Η απόδοση αναφέρεται στα βασικά λειτουργικά χαρακτηριστικά ενός 

προϊόντος και στόχος της είναι να καλύψει τις βασικές ανάγκες των πελατών. Τα 

χαρακτηριστικά απόδοσης είναι συνήθως µετρήσιµα
8
.  

 

Β) ∆ΕΥΤΕΡΕΥΟΝΤΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 

   

 Τα δευτερεύοντα χαρακτηριστικά αποτελούν τα επιπλέον χαρακτηριστικά του 

προϊόντος, που συµπληρώνουν τα βασικά και διευκολύνουν την χρήση του, 

συµπληρώνοντας τις βασικές του λειτουργίες.  

 

 Σε αρκετές περιπτώσεις είναι δύσκολο να διακριθεί η πρώτη και η δεύτερη 

κατηγορία χαρακτηριστικών διότι η διάκριση αυτή εξαρτάται από τον ίδιο τον 

χρήστη του προϊόντος
9
. 

 

 

 

                                                 
7 Dean J.W.J. and Evans J.R., 1994, Total quality: Management organization and strategy, West Publishing 

Company, Minneapolis,σελ. 7-10  

  
8 Garvin D., 1988, Managing Quality : The strategic and competitive edge, The free press, New York,σελ.50 

 
9 Garvin D., 1988, Managing Quality : The strategic and competitive edge, The free press, New York,σελ.52 
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Γ)  ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ  

 

 Η αξιοπιστία αναφέρεται στην πιθανότητα ένα προϊόν να εµφανίσει βλάβη 

µέσα σε ένα συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα κάτω από συγκεκριµένες συνθήκες 

χρήσης. Οι δείκτες µέτρησης της αξιοπιστίας ενός προϊόντος είναι µεταξύ άλλων  ο 

µέσος χρόνος µέχρι την πρώτη βλάβη, ο µέσος χρόνος µεταξύ δύο βλαβών καθώς και 

το ποσοστό βλαβών ανά µονάδα χρόνου
10

.   

 

∆) ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗ ΣΤΙΣ ΠΡΟ∆ΙΑΓΡΑΦΕΣ 

  

 Όλα τα προϊόντα έχουν προδιαγραφές, οι οποίες, όταν πληρούνται, 

χαρακτηρίζουν το προϊόν ποιοτικό. Συµµόρφωση προς τις προδιαγραφές σηµαίνει, µε 

άλλα λόγια, τον βαθµό κατά τον οποίο ένα προϊόν καθώς και τα χαρακτηριστικά 

αυτού ανταποκρίνονται επαρκώς σε υπάρχοντα πρότυπα
11

.  

 

Ε) ∆ΙΑΡΚΕΙΑ ΖΩΗΣ  

 

 Η διάρκεια ζωής ενός προϊόντος αναφέρεται στον χρόνο λειτουργίας ενός 

προϊόντος έως την απόρριψη του ή τον χρόνο µέχρι τη στιγµή που η αντικατάσταση 

του προϊόντος θεωρείται αναγκαία. Η διάρκεια ζωής αποτελεί σηµαντική περιοχή 

διαφοροποίησης για µια επιχείρηση αφού συνδυάζει την αξιοπιστία και τον χρόνο 

επισκευής
12

. 

 

ΣΤ) ∆ΥΝΑΤΟΤΗΤΑ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ 

 

 Η δυνατότητα συντήρησης αντιπροσωπεύει την ταχύτητα καθώς και τον  

βαθµό άµεσης και πλήρους αποκατάστασης βλαβών που ενέχεται να παρουσιάσει 

κάποιο προϊόν
13

.  

                                                 
10 Petrick J. and Furr D.S., 1995, Total quality in managing human resource, St. Lucie Press, Florida,σελ.58  

 
11 Garvin D., 1988, Managing Quality : The strategic and competitive edge, The free press, New York,σελ.52 

 
12 Dean J.W.J. and Evans J.R., 1994, Total quality: Management organization and strategy, West Publishing 

Company, Minneapolis, σελ. 7-10  

 
13 Evans J. & Lindsay W., 2005, The management and control of quality, sixth edition, Thomson, South Western, 

σελ.13 

  



 7 

 

Ζ) ΑΙΣΘΗΤΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 

 

 Τα αισθητικά χαρακτηριστικά ενός προϊόντος αποτελούν υποκειµενική 

διάσταση και κριτή της ποιότητας ενώ είναι σχεδόν αδύνατον να ικανοποιηθούν όλες 

οι προτιµήσεις των καταναλωτών
14

.   

 

Η) ΑΝΤΙΛΑΜΒΑΝΟΜΕΝΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

 

 Η ποιότητα ενός προϊόντος,  που αντιλαµβάνεται ο καταναλωτής, βασίζεται 

σε υποκειµενικά κριτήρια. Η υποκειµενική αξιολόγηση απορρέει από την εικόνα της 

εταιρίας, την διαφήµιση καθώς και την εκάστοτε φίρµα του προϊόντος
15

.  

 

 Όσον αφορά την παροχή υπηρεσιών, οι διαστάσεις της ποιότητας είναι 

διαφορετικές
16

.  

 

� Υλικά στοιχεία–χαρακτηριστικά: αφορούν το παρουσιαστικό των      

      εγκαταστάσεων, του εξοπλισµού και του προσωπικού.   

� Αξιοπιστία : η ικανότητα να εκτελεί η εταιρία αυτό που υποσχέθηκε µε 

συνέπεια. 

� Ανταπόκριση : η πρόθεση της εταιρίας να βοηθήσει τους πελάτες της 

� Επικοινωνία : αµφίδροµη ανταλλαγή πληροφοριών και ενηµέρωση των 

πελατών. 

� Επάρκεια γνώσεων: η κατοχή των απαιτούµενων γνώσεων από το 

προσωπικό κατά την παροχή της υπηρεσίας.  

� Εµπιστοσύνη: η τιµιότητα και η αξιοπιστία της εταιρίας που παρέχει την 

υπηρεσία. 

� Ευγένεια : ο σεβασµός κα η φιλικότητα του προσωπικού. 

� Ασφάλεια: η µη ύπαρξη ρίσκου ή αµφιβολιών εκ µέρους του καταναλωτή 

                                                 
14 Zeithaml V.A , Parasuraman A.and Berry L.L, 1990, Delivering Quality Service : Balancing Customer 

Perceptions and Expectations, The Free Press, New York, σελ.15-23  

 
15 ∆ερβιτσιώτης Κ., 2001, Ανταγωνιστικότητα µε ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Interbooks, Αθήνα, σελ. 48 

 
16 Zeithaml V.A , Parasuraman A.and Berry L.L, 1990, Delivering Quality Service : Balancing Customer 

Perceptions and Expectations, The Free Press, New York, σελ. 20-26  
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� Προσβασιµότητα: εύκολη προσέγγιση του παρόχου από τον πελάτη. 

� Κατανόηση : η προσπάθεια της εταιρίας να αναζητήσει και να κατανοήσει τις 

ανάγκες των πελατών της.  

 

Μετά την αναφορά µας στις διαστάσεις της ποιότητας θα προσχωρήσουµε στον 

ορισµό της ∆.Ο.Π. και θα προσπαθήσουµε να προσεγγίσουµε την φιλοσοφία της.  

 

1.3. Ορισµός της ∆.Ο.Π 

 

 

Στο φόρουµ ολικής ποιότητας το έτος 1992 η ∆.Ο.Π. ορίστηκε ως ένα 

ανθρωποκεντρικό σύστηµα διοίκησης, που έχει ως στόχο τη συνεχή αύξηση της 

ικανοποίησης του πελάτη µε όσο το δυνατόν µικρότερο κόστος
17

.  

 

Η ∆.Ο.Π. βασίζεται στη συνεχή βελτίωση των επιχειρηµατικών αποτελεσµάτων 

µέσω των ανθρωπίνων πόρων, µε στόχο την ικανοποίηση των προσδοκιών των 

πελατών.  

 

Η ειδίκευση στην ποιότητα φαίνεται να έλκει την καταγωγή της είτε από τις 

Η.Π.Α. είτε από την Ιαπωνία
18

. ∆εν έχει σηµασία αν ο γκουρού της ποιότητας είναι 

Αµερικάνος ή Ιάπωνας ούτε ποιος είναι ο ακριβής ορισµός της ∆.Ο.Π. εφόσον δεν 

υπάρχει ένας που να είναι διεθνώς κοινά αποδεκτός.  

 

Υπάρχουν πολλές ερµηνείες της ∆.Ο.Π. που εξαρτώνται από τις διαφορετικές 

καταστάσεις και συνθήκες τις οποίες θα πρέπει κάθε εταιρία να αντιµετωπίσει. Αυτό 

που πραγµατικά έχει σηµασία είναι η κάθε επιχείρηση να επιδιώκει να βελτιώσει τα 

προϊόντα ή τις υπηρεσίες που παρέχει µε στόχο την ικανοποίηση του πελάτη. 

 

Η διατήρηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος µιας επιχείρησης 

µακροπρόθεσµα προϋποθέτει την επικέντρωση της στη συνεχή βελτίωση σε όλους 

                                                 
17 Bounds, Yorks, Adams and Ranney, 1994, Beyond total quality management: toward the emerging paradigm, 

Mc Grow – Jill, Singapore, σελ.447  

 
18 Tenner A.R. and De Toro I.J., 1993, Total quality management : Three steps to continuous improvement, 

Addison – Wesley, Reading, σελ.16  
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τους τοµείς λειτουργίας της. Η ∆.Ο.Π. µπορεί να οδηγήσει την επιχείρηση που την 

εφαρµόζει πιστά στην απόκτηση ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων. Τα οικονοµικά 

οφέλη από την υιοθέτηση της ∆.Ο.Π. µπορούν να επιτευχθούν µόνο όταν η 

επιχείρηση στοχεύει διαρκώς στην αύξηση της ικανοποίησης  του πελάτη και στη 

σύνδεση των υψηλής ποιότητας προϊόντων της µε αυτή.  

 

Η επιτυχής εφαρµογή της ∆.Ο.Π. βασίζεται στην τήρηση τριών σηµαντικών 

αρχών, ήτοι α) εστίαση στους πελάτες, β) ολική συµµετοχή και συνεργασία όλων 

των µερών προς επίτευξη του κοινού στόχου και γ) µάθηση από τα πεπραγµένα και 

συνεχής βελτίωση
19

.  

 

Όσον αφορά την εστίαση στους πελάτες, µία επιχείρηση υιοθετώντας την ∆.Ο.Π. 

οφείλει να γνωρίζει τις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών της µε στόχο την 

παραγωγή ποιοτικών προϊόντων και υπηρεσιών. Κατά τον σχεδιασµό της ποιότητας 

των προϊόντων ή των υπηρεσιών µιας επιχείρησης, το τµήµα µάρκετινγκ πρέπει να 

επιδιώξει να κατανοήσει ποιοι είναι οι πελάτες της επιχείρησης, ποιες είναι οι 

ανάγκες και οι προσδοκίες τους από τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες της επιχείρησης
20

.   

 

Περαιτέρω αναλύοντας την δεύτερη ως άνω αρχή, τα στελέχη µιας επιχείρησης 

πρέπει να δίνουν στους εργαζοµένους τα απαραίτητα εργαλεία για να λάβουν σωστές 

αποφάσεις και να τους προσφέρουν την ελευθερία και την αναγκαία ενθάρρυνση για 

να συνεισφέρουν στην επιχείρηση. Αυτές οι απαραίτητες προϋποθέσεις µπορούν να 

εγγυηθούν την εκτέλεση της παραγωγικής διαδικασίας µε µεγαλύτερη 

αποτελεσµατικότητα και την παραγωγή προϊόντων βελτιωµένης ποιότητας
21

.  

 

Τέλος, η  συνεχής βελτίωση µιας επιχείρησης αναφέρεται  τόσο σε βαθµιαίες 

όσο και σε µεγάλες και γρήγορες αλλαγές, ενώ οι βελτιώσεις µπορούν να πάρουνε 

πολλές µορφές, όπως αύξηση της παραγωγικότητας, αύξηση της 

                                                 
19 Evans J. & Lindsay W., 2005, The management and control of quality, sixth edition, Thomson, South Western, 

σελ. 152,286 

 
20 Johnson W. and Chvala R., 1996, Total quality in marketing, St Lucie Press, σελ.75-90 

 
21 Dean W. and Bowen E. , 1994, Management theory and total quality: improving research and practice through 

theory development, Academy of management  review, Vol. 19, No3, σελ.392 
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αποτελεσµατικότητας, µείωση των λαθών, παροχή νέων και βελτιωµένων προϊόντων 

και υπηρεσιών, επίλυση των παραπόνων των πελατών
22

.  

 

Στην επόµενη  ενότητα θα αναφερθούµε στους λόγους για τους οποίους η 

υιοθέτηση της ∆.Ο.Π. αποκτά χαρακτήρα αναγκαιότητας για µία επιχείρηση, που 

θέλει να επιβιώσει και να χαρακτηριστεί ανταγωνιστική σε ένα σύγχρονο οικονοµικό 

και επιχειρηµατικό περιβάλλον.  

 

1.4
 

 Οι κύριοι λόγοι για τους οποίους µια επιχείρηση επιλέγει να 

υιοθετήσει την ∆.Ο.Π 

 

  

 Μια επιχείρηση προκειµένου να µπορέσει να βελτιώσει το επίπεδο της 

παρεχόµενης ποιότητας των προϊόντων και των υπηρεσιών που παρέχει, θα πρέπει να 

υιοθετήσει τις αρχές και τις τεχνικές διοίκησης της  ∆.Ο.Π..  

 

 Οι κύριοι λόγοι, λοιπόν, του οδηγούν στην υιοθέτηση της ∆.Ο.Π. είναι οι 

εξής
23

:  

α)  Η αύξηση της ικανοποίησης του πελάτη από την υψηλή ποιότητα των 

παρεχόµενων προϊόντων και υπηρεσιών. Η επιβίωση κάθε επιχείρησης 

εξαρτάται από την ικανότητά της να διατηρήσει ένα σηµαντικό µερίδιο της 

αγοράς άρα και από την ικανότητα να προσελκύει και να διατηρεί τους πελάτες 

της. Η ευχέρεια που διατηρούν οι πελάτες να επιλέξουν την καλύτερη ποιότητα 

σε συγκρίσιµη τιµή προκαλεί έντονη πίεση στις επιχειρήσεις γα συνεχείς 

βελτιώσεις µε στόχο την ικανοποίηση των προσδοκιών του πελάτη.  

β)   Η αύξηση της ικανότητας  της επιχείρησης για καινοτοµίες. Η εφαρµογή 

και η λειτουργία της ∆.Ο.Π. σε µία επιχείρηση δίνει την δυνατότητα σε αυτή να 

εξελίσσεται. Οι αλλαγές που προκαλούνται από τις ανάγκες της αγοράς 

προσφέρουν στην επιχείρηση την δυνατότητα να ανταποκριθεί στις ανάγκες του 

µέλλοντος.  

                                                 
22 Temponi C., 2005, Continuous improvement framework: implications for academia, Quality assurance in 

education, Vol.13, No 1, σελ.19 

 
23 ∆ερβιτσιώτης Κ., 2001, Ανταγωνιστικότητα µε ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Interbooks, Αθήνα, σελ.52 
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γ)  Η βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του ανθρώπινου δυναµικού της 

επιχείρησης. Για τη ∆.Ο.Π. ο ανθρώπινος παράγοντας είναι ένας από τους 

πολυτιµότερους συντελεστές στην παραγωγική διαδικασία. Η φροντίδα, η 

ανάπτυξη και η συνεχής εκπαίδευση των εργαζοµένων αποτελούν 

αποτελεσµατικό τρόπο για την ανάπτυξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος.  

δ)  Η αξιοποίηση των νέων τεχνολογικών δεδοµένων. Η ∆.Ο.Π. οδηγεί συχνά 

µέσω των τεχνικών της στην εισαγωγή νέων τεχνολογιών ώστε να επιτευχθεί το 

απαιτούµενο επίπεδο ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών.  

ε)  Η διασφάλιση µεγάλης αποτελεσµατικότητας της επιχείρησης σε σχέση µε 

το κόστος λειτουργίας της.  Ένας από τους στόχους κάθε επιχείρησης είναι η 

εξασφάλιση µεγαλύτερου περιθωρίου κέρδους και η αύξηση της 

αποτελεσµατικότητας σε σύγκριση µε τους ανταγωνιστές της, ώστε να µειώσει 

το κόστος λειτουργίας της.  

 

 Αφού αναλύσαµε τους κύριους λόγους υιοθέτησης της ∆.Ο.Π. από µία 

επιχείρηση στην επόµενη ενότητα θα εξετάσουµε τα οφέλη που έχει την δυνατότητα 

να αποκοµίσει µια επιχείρηση βελτιώνοντας την ποιότητα. 

 

1.5 Τα οφέλη που έχει τη δυνατότητα µία επιχείρηση να αποκοµίσει  

από την βελτίωση της ποιότητας   

 

  

Μία επιχείρηση  υιοθετώντας τις αρχές της ∆.Ο.Π. έχει την δυνατότητα και 

την ευκαιρία να απολαµβάνει τα οφέλη που απορρέουν από αυτή και τα οποία 

µπορούν διαχωριστούν σε δύο κατηγορίες, ήτοι σε γενικά και σε οικονοµικά
24

.  

 

ΓΕΝΙΚΑ ΟΦΕΛΗ  

 

1. Βελτίωση του παραγόµενου προϊόντος ή της υπηρεσίας  

2. Μείωση της σπατάλης  

3. Άλµα στην παραγωγικότητα  

4. Ευκαιρία επίτευξης µεγάλων κερδών 

                                                 
24 ∆ερβιτσιώτης Κ., 1993, ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας : Total Quality Management, Interbooks, Αθήνα, σελ.230 
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5. Αύξηση του ύψους των πωλήσεων 

6. Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα  

7. Μέγιστη αξιοποίηση των δυνατοτήτων του προσωπικού  

8. Παροχή κινήτρων στους εργαζόµενους 

 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΟΦΕΛΗ    

 

1. Βελτίωση του κύκλου ολοκλήρωσης ενός προϊόντος/ υπηρεσίας : ο 

στόχος της επιχείρησης που υιοθετεί την ∆.Ο.Π. είναι η ποιοτική 

παραγωγή του προϊόντος. Η επίτευξη αυτού του στόχου απαιτεί δοµή στον 

σχεδιασµό και στις διεργασίες παραγωγής ενώ ταυτόχρονα ελαχιστοποιεί 

τους χρόνους διόρθωσης των λαθών. Αυτά έχουν ως συνέπεια την µείωση 

του χρόνου παραγωγής του προϊόντος. Ο καταναλωτής θα αναγνωρίσει 

την µείωση του κύκλου ολοκλήρωσης του προϊόντος και αυτό θα 

οδηγήσει στην επίτευξη υψηλού επιπέδου ικανοποίησής του, γεγονός που 

έχει ως αποτέλεσµα την αύξηση του µεριδίου της αγοράς της επιχείρησης.  

2. Μείωση του κόστους παραγωγής: το αποτέλεσµα της διαδικασίας 

βελτίωσης της ποιότητας είναι η µείωση των άχρηστων υλικών ου 

συνδέονται µε την παραγωγή ενός προϊόντος. Το άµεσο αποτέλεσµα αυτής  

της µείωσης  είναι η µείωση του κόστους παραγωγής.  

3. Βελτίωση της ικανοποίησης του πελάτη: οι απόψεις για την ποιότητα 

ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας εξαρτώνται από την αντίληψη των 

πελατών γι΄ αυτά.. Οι ικανοποιηµένοι πελάτες λειτουργούν µε τον 

καλύτερο τρόπο για να αυξηθεί το µερίδιο αγοράς που κατέχει η 

επιχείρηση και έχουν άµεσο αντίκτυπο στην κερδοφορία της. 

 

Περαιτέρω, έχοντας αναλύσει τα οφέλη που προσφέρει η  εφαρµογή των 

αρχών της ∆.Ο.Π. από µία επιχείρηση, στην επόµενη ενότητα θα εξετάσουµε το πώς 

µπορεί πραγµατικά να εφαρµοστεί ένα πρόγραµµα ∆.Ο.Π. από µία επιχείρηση.  
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1.6 Η εφαρµογή των προγραµµάτων ∆.Ο.Π 

 

  

 Η έναρξη και η εφαρµογή ενός προγράµµατος ∆.Ο.Π. δεν µπορεί να 

επιτευχθεί αν οι εργαζόµενοι και τα στελέχη της επιχείρησης δεν κατανοήσουν το 

όραµα της εταιρίας. Η εφαρµογή ενός τέτοιου προγράµµατος περνάει από τέσσερις 

φάσεις
25

.  

 

α΄ φάση: Η αυτοαξιολόγηση 

 

 Η επιχείρηση θα πρέπει να δηµιουργήσει πρώτα από όλα το εταιρικό της 

προφίλ µε βάση την αντίληψή της για την ποιότητα. Έτσι πρέπει να εντοπίσει τα 

κρίσιµα σηµεία της λειτουργίας της. Αυτό θα καταστεί εφικτό µε την συµµετοχή 

όλων των στελεχών της επιχείρησης, οι οποίοι αρχικά θα πρέπει να συµπληρώσουν 

σχετικά ερωτηµατολόγια, τα οποία θα αφορούν θέµατα ποιότητας.  

 

β΄ φάση: Εκπαίδευση της διοίκησης   

 

 Το εταιρικό προφίλ που αναδείχθηκε µέσω της πρώτης φάσης θα πρέπει να 

γίνει κατανοητό σε όλο το διοικητικό προσωπικό και αυτό θα επιτευχθεί µέσω 

εκπαιδευτικών προγραµµάτων και σεµιναρίων. Μέσω των προγραµµάτων αυτών θα 

ενηµερωθεί για την σωστή εφαρµογή του προγράµµατος της ∆.Ο.Π.. 

 

γ΄ φάση: ∆ηµιουργία πλάνου µε στόχο τις ποιοτικές βελτιώσεις 

 

 Σε αυτή τη φάση η διοίκηση θα πρέπει να συνειδητοποιήσει τους µέχρι τώρα 

ανεπαρκείς τρόπους διοίκησης και κάνοντας ριζικές αλλαγές σε όλο το φάσµα της 

επιχείρησης, να δηµιουργήσει ένα νέο πλάνο που θα έχει ως στόχο την πορεία της 

εταιρίας προς τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας. Η διοίκηση πρέπει να δείξει στο 

προσωπικό της επιχείρησης ότι είναι έτοιµη για ρηξικέλευθες αλλαγές καθώς και να 

αποδείξει πως θα αναλάβει την ευθύνη για τις αλλαγές που θα επιλέξει να υιοθετήσει. 

                                                 
25 Dahlgaard J.J., Kristenesen K. and Kanji G.K., 1994, Advances in total quality management: the quality journey, 

Carfax Pub. Co, σελ.119-123   
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Στα πλαίσια του πλάνου για την βελτίωση της ποιότητας κρίνεται αναγκαία η 

σύσταση ενός τµήµατος έλεγχου της ποιότητας.  

 

δ΄ φάση:  Εφαρµογή του πλάνου και ανάλυση των αποτελεσµάτων από την 

εφαρµογή αυτού 

 

 Η βελτίωση της ποιότητας είναι µια συνεχής διαδικασία γι΄ αυτό και κανένα 

µέλος του προσωπικού της επιχείρησης δεν πρέπει να εφησυχάζει. Μόλις ένα έργο 

βελτίωσης ολοκληρώνεται, ένα νέο έργο µε στόχο την ποιότητα θα πρέπει να 

εφαρµόζεται. Τα αποτελέσµατα κάθε έργου  θα πρέπει να διαχέονται µέσα στην 

επιχείρηση και να γίνονται γνωστά στο προσωπικό της.  

 

 ∆υστυχώς µερικές φορές η εφαρµογή ενός προγράµµατος ∆.Ο.Π. δεν έχει τα 

αναµενόµενα αποτελέσµατα για την επιχείρηση που το εφάρµοσε. Στην ενότητα που 

ακολουθεί θα παρακολουθήσουµε τις δυσκολίες και τους λόγους για τους οποίους ένα 

τέτοιο πρόγραµµα κάποιες φορές αποτυγχάνει.  

 

 1.7 Λόγοι για τους οποίους αποτυγχάνει η εφαρµογή ενός 

προγράµµατος ∆.Ο.Π 

 

 

 Αν και ένα πρόγραµµα ∆.Ο.Π. τις περισσότερες επιφέρει αξιοσηµείωτα 

αποτελέσµατα, ορισµένες άλλες η εφαρµογή του δεν επιφέρει τα αναµενόµενα 

αποτελέσµατα. Οι λόγοι οι οποίοι µπορούν να οδηγήσουν στην αποτυχία ενός τέτοιου 

προγράµµατος είναι συνήθως οι εξής :  

 

- Εσφαλµένη αντίληψη των στελεχών όσον αφορά τις αρχές και 

τον τρόπο εφαρµογής της ∆.Ο.Π.: Λόγοι άγνοιας σχετικά µε την 

εφαρµογή της ποιότητας µπορούν, τις περισσότερες φορές, να 

οδηγήσουν στην αποτυχία της εφαρµογής αυτής. Τα ανώτερα 

στελέχη µιας επιχείρησης αναθέτουν συχνά τα θέµατα ποιότητας 

στο αρµόδιο τµήµα ποιότητας της επιχείρησης, µε αποτέλεσµα να 

µην αποκτούν την απαιτούµενη πείρα και την εκπαίδευση, την 
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οποία θα έπρεπε να έχουν όσον αφορά την θέσπιση των 

καταλληλότερων σχεδίων δράσης για την επίτευξη των στόχων 

των προγραµµάτων ποιότητας. Αυτό, µακροπρόθεσµα, αποτελεί 

σηµαντικό εµπόδιο για την υιοθέτηση της ∆.Ο.Π
26

.  

- Η ασυνέχεια µεταξύ προθέσεων και έργων: Η εφαρµογή ενός 

σχεδίου ∆.Ο.Π. χρειάζεται υποµονή και επιµονή, υπευθυνότητα 

και διατήρηση ισορροπιών. Αν ένα σχέδιο εγκαταλειφθεί ή δεν 

εφαρµοστεί όπως αρµόζει, τότε θα εµφανισθεί παλινδρόµηση και 

ασυνέχεια µε αποτέλεσµα την αρνητική ψυχολογία του 

προσωπικού
27

.  

- Η εφαρµογή µεµονωµένων  σχεδίων ενός συνολικού 

προγράµµατος ∆.Ο.Π. : Η ∆.Ο.Π. αποτελεί ένα ολοκληρωµένο 

σύστηµα διοίκησης. Στην περίπτωση όµως που αυτή  εφαρµοστεί 

ευκαιριακά, το µόνο που θα έχει ως αποτέλεσµα θα είναι η 

µεσοπρόθεσµη χρονικά αποτυχία. Το σύνολο των ωφελειών της 

εφαρµογής της ∆.Ο.Π. επιτυγχάνεται µόνο µε την αλλαγή 

φιλοσοφίας και προτεραιοτήτων στην λειτουργία µιας 

επιχείρησης
28

.  

- Η αποτυχία των στελεχών να αναγνωρίσουν την 

διαφορετικότητα κάθε επιχείρησης: Για να είναι επιτυχηµένο ένα 

πρόγραµµα ∆.Ο.Π. τα στελέχη της επιχείρησης πρέπει να 

αναγνωρίσουν τις ιδιαιτερότητες αφενός της επιχείρησης, και 

αφετέρου του περιβάλλοντος από το οποίο περιστοιχίζεται.  

- Η αποτυχία των στελεχών να εντάξουν την ποιότητα σαν 

προτεραιότητα στην επιχείρηση: Μια επιχείρηση πρέπει να 

συµπεριλάβει στο πλάνο της στόχους για την βελτίωση της 

ικανοποίησης των πελατών της, για την βελτίωση των 

παραγωγικών της διαδικασιών και για την µείωση του κόστους 

παραγωγής. Αν τα στελέχη αποτύχουν να ενσωµατώσουν την 

διαχείριση της ποιότητας στην ευρύτερη λειτουργία της 

                                                 
26 Juran J.M., July – August 1993, Made in U.S.A.: Arenaissance in quality, Harvard business review, σελ.42-50  

 
27 Kotter John, 2001, Ηγέτης στις αλλαγές, Κριτική, σελ.20-31  

 
28 Kotter John, 2001, Ηγέτης στις αλλαγές, Κριτική, σελ. 32  
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επιχείρησης, τότε η ανικανότητα βελτίωσης των στοιχείων, που 

εκτιµούν και προσδοκούν οι πελάτες, θα είναι προ των πυλών. 

-  Η ανυπαρξία µέσων αξιολόγησης της απόδοσης ενός 

προγράµµατος ∆.Ο.Π.: Τα ανώτατα στελέχη θα πρέπει να 

καταγράφουν την πρόοδο, να επιβραβεύουν και να αντιµετωπίζουν 

την ποιότητα ως άνω από τα βασικότερα στοιχεία αξιολόγησης της 

απόδοσης των συστηµάτων διοίκησης. Αν µια επιχείρηση εστιάσει 

µόνο σε οικονοµικά µέσα µέτρησης και αξιολόγησης και αγνοήσει 

µέσα µέτρησης της ποιότητας, είναι πολύ πιθανό να οδηγηθεί σε 

καταστροφικά γι΄ αυτήν αποτελέσµατα.  

- Η αντίσταση στελεχών στα νέα δεδοµένα που εγκαθιστά η 

∆.Ο.Π.: Είναι πολλές οι περιπτώσεις, παλαιών συνήθως, στελεχών 

επιχειρήσεων, που νιώθουν πως η εφαρµογή της ∆.Ο.Π. και η 

ανάθεση ευθυνών σε  κατώτερες βαθµίδες διοίκησης τους 

παραγκωνίζουν. Αποτέλεσµα αυτών των σκέψεων είναι κάποια 

τέτοια στελέχη να προσπαθούν να σαµποτάρουν την εφαρµογή της 

∆.Ο.Π. από µία επιχείρηση.  

 

Ολοκληρώνοντας το πρώτο κεφάλαιο της παρούσης εργασίας και συνδέοντάς 

το µε το κεφάλαιο που ακολουθεί, πρέπει να αναφέρουµε την σύγχυση που υπάρχει 

όσον αφορά το αν η ∆.Ο.Π. αποτελεί µια πραγµατική στρατηγική ή αν τελικά οι 

τεχνικές της προσφέρουν λειτουργική αποτελεσµατικότητα. Την απάντηση στο 

ερώτηµα αυτό θα προσπαθήσουµε να αναζητήσουµε κατωτέρω.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 : Η ∆.Ο.Π. ΩΣ ∆ΙΑΜΟΡΦΩΤΗΣ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗΣ  

ΚΑΙ ΤΟ ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΙΚΟ  ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑ ΠΟΥ ΜΠΟΡΕΙ 

ΝΑ ΕΠΙΦΕΡΕΙ ΣΕ ΜΙΑ Ι∆ΙΩΤΙΚΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 

 

 

2.1. Σχέση στρατηγικής και ∆.Ο.Π  

 

 

Η απαίτηση για ολοένα υψηλότερη παραγωγικότητα και ποιότητα ήταν η 

αφετηρία για την ανεύρεση και εφαρµογή πολλών τεχνικών στην διοίκηση 

επιχειρήσεων, µια από τις οποίες είναι και η ∆.Ο.Π.. Οι τεχνικές αυτές, 

συµπεριλαµβανοµένης και της ∆.Ο.Π., προσφέρουν λειτουργική αποτελεσµατικότητα 

και για πολλούς δεν αποτελούν στρατηγική. Η στρατηγική συνίσταται  στο εξής:  η 

επιχείρηση να κάνει διαφορετικά πράγµατα από τους ανταγωνιστές ή να κάνει τα ίδια 

πράγµατα από αυτούς µε διαφορετικό τρόπο. Αντιθέτως στόχος της λειτουργικής 

αποτελεσµατικότητας είναι να κάνει η επιχείρηση τα ίδια πράγµατα καλύτερα από 

τον ανταγωνιστή της.  

 

Ορισµένες επιχειρήσεις, οι οποίες εφαρµόζουν τεχνικές λειτουργικής 

αποτελεσµατικότητας, µπορούν να εκµεταλλευτούν καλύτερα την τεχνολογία και τα 

επιτεύγµατά της ενώ άλλες µπορούν να επιτύχουν µείωση του λειτουργικού κόστους. 

Αυτή όµως η προσπάθεια βελτίωσης, µέσω της λειτουργικής αποτελεσµατικότητας, 

δεν αποτελεί από µόνη της στρατηγική.  

 

 Παρόλο που η  εφαρµογή των προγραµµάτων της ∆.Ο.Π. είχε όντως ως 

αποτέλεσµα την µεγαλύτερη ικανοποίηση του πελάτη και την διόρθωση των 

εσωτερικών ατελειών των επιχειρήσεων, εντούτοις δεν µπορούµε να πούµε ότι  οι 

τεχνικές  αυτές, από µόνες τους,   είναι ικανές να δώσουν ένα βιώσιµο ανταγωνιστικό 

αποτέλεσµα
29

.  

                                                 
29 Prajogo D. & Sohal A. , 2004, The relationship between organization strategy , total quality (TQM) and 

organization performance – the mediating role of TQM , European journal of operational research, Science Direct, 

σελ. 4-12 

 



 18 

Επειδή η σχέση µεταξύ της στρατηγικής που υιοθετεί µία επιχείρηση και των 

τεχνικών της ∆.Ο.Π. δεν είναι απόλυτα ξεκάθαρη, στην επόµενη ενότητα θα 

ασχοληθούµε µε τον προσανατολισµό της ∆.Ο.Π. και την σχέση αυτής µε την 

εκάστοτε εφαρµοζόµενη στρατηγική.  

 

2.2. Οι επιχειρηµατικοί προσανατολισµοί της ∆.Ο.Π  

 

  

Η ∆.Ο.Π. περιλαµβάνει δύο επιχειρηµατικούς προσανατολισµούς: α) τον 

προσανατολισµό προς τον πελάτη και β) τον προσανατολισµό προς τις 

διαδικασίες
30

. 

 

Όταν λέµε «προσανατολισµός προς τον πελάτη» εννοούµε πως η επιχείρηση 

εστιάζει τις πρακτικές της στην απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος στον 

τοµέα της ποιότητας του προϊόντος/υπηρεσίας. Σε αυτήν την περίπτωση η επιχείρηση 

θέτει ως στόχο την προσέλκυση πελατών προσφέροντας διαφοροποιηµένα και  

ποιοτικά  προϊόντα. Το συµπέρασµα είναι πως ο προσανατολισµός στον πελάτη 

συνδέεται µε την στρατηγική διαφοροποίησης.  

 

Οι βελτιώσεις στην διαδικασία της παραγωγής µε στόχο την µείωση των 

ελαττωµατικών προϊόντων και των λαθών, είναι χαρακτηριστικά γνωρίσµατα του 

προσανατολισµού της ∆.Ο.Π. στις διαδικασίες. Μέσω αυτής της βελτίωσης 

επιτυγχάνεται, µεσοπρόθεσµα και µακροπρόθεσµα, η µείωση του κόστους 

παραγωγής, µέσω, φυσικά, της µείωσης των ελαττωµατικών προϊόντων. Εξετάζοντας, 

λοιπόν, την δεύτερη αυτή κατεύθυνση του προσανατολισµού της ∆.Ο.Π., φθάνουµε 

στο συµπέρασµα πως ακολουθώντας αυτήν την κατεύθυνση δηµιουργείται για την 

επιχείρηση ένα ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, το οποίο είναι βασισµένο στο κόστος.  

 

Συµπερασµατικά, ανάλογα µε το διαφορετικό κάθε φορά προσανατολισµό της 

∆.Ο.Π. αυτή µπορεί να εξυπηρετήσει δύο διαφορετικές µορφές ανταγωνιστικής 

στρατηγικής. Η στρατηγική διαφοροποίησης συνίσταται στην δηµιουργία ενός 

                                                 
30 Reed R., Lemak D.J, Montgomery J.C, 1996, Beyond process : TQM content and firm performance, Academy 

of management review 21(1), σελ.173-202 
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«νέου», «µοναδικού» προϊόντος. Στόχος της επιχείρησης που θα επιλέξει να 

εφαρµόσει την στρατηγική αυτή είναι οι πελάτες να επικεντρωθούν σε 

χαρακτηριστικά του προϊόντος  που διαφέρουν από αντίστοιχα άλλων επιχειρήσεων 

και τα οποία θεωρούνται σηµαντικά και µοναδικά για αυτούς. Η ποιότητα σε αυτήν 

την περίπτωση, µέσω της πίστης του πελάτη στο προϊόν, δηµιουργεί ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα στην επιχείρηση. 

 

Εξετάζοντας την έτερη στρατηγική, η ύπαρξη υψηλής ποιότητας του 

προϊόντος θα ασκήσει θετική επιρροή στο κόστος της επιχείρησης, µέσω της αύξησης 

του µεριδίου αγοράς. Η επιχείρηση, βελτιώνοντας την ποιότητα και µειώνοντας το 

κόστος µέσω του περιορισµού των ελαττωµατικών, γίνεται περισσότερο 

ανταγωνιστική.  Τελικά, µε την βελτίωση της ποιότητας θα επιτευχθεί µείωση του 

λειτουργικού κόστους της  επιχείρησης.  

 

Για τον αποτελεσµατικό σχεδιασµό µιας στρατηγικής απαιτείται να 

υφίστανται ορισµένες προϋποθέσεις. Γι΄ αυτές καθώς και για την διατήρηση του 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, που µπορεί να επιτευχθεί µέσω της ∆.Ο.Π., θα 

αναφερθούµε στην επόµενη ενότητα.  

  

2.3 Οι προϋποθέσεις αποτελεσµατικού σχεδιασµού στρατηγικής µιας 

επιχείρησης και η διατήρηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος που έχει 

«κατακτήσει» 

 

 

Για να µπορέσει να είναι αποτελεσµατική η διαδικασία του σχεδιασµού της 

στρατηγικής µιας επιχείρησης, που έχει σαν στόχο την δηµιουργία καθώς και την 

διατήρηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, θα πρέπει να συντρέχουν οι κάτωθι 

προϋποθέσεις
31

 :  

 

� Ικανή ηγεσία  

� Αποτελεσµατικό οργανωτικό σχήµα 

                                                 
31 Slater F. Stanley, 1996, The challenge of sustaining competitive advantage, Industrial marketing management, 

Elsevier science  
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� Εκπαίδευση του προσωπικού της εταιρίας  

� Ανάλυση  του είδους της αγοράς που η επιχείρηση στοχεύει 

� Έρευνα για τις προσδοκίες των πελατών 

 

   Μία επιχείρηση µπορεί να φθάσει στο στόχο της και να αποκτήσει, τελικά, 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. Μετά την επιτυχή ολοκλήρωση του στόχου της αυτού, 

η επιχείρηση θέτει τον αµέσως επόµενο στόχο, την διατήρηση του ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος που έχει κατακτήσει. 

 

 Η φιλοσοφία της ∆.Ο.Π. η οποία µπορεί να οδηγήσει την επιχείρηση να 

αποκτήσει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα είναι, όπως αναφέραµε και αναλύσαµε στο 

παραπάνω κεφάλαιο, η ικανοποίηση του πελάτη καθώς και η µείωση του κόστους 

λόγω κακής ποιότητας.  

 

 Πολλοί ερευνητές, οι οποίοι έχουν ασχοληθεί µε τα θέµατα της ποιότητας, 

ορίζουν τέσσερις τοµείς, οι οποίοι έχουν να κάνουν µε την διαδικασία υλοποίησης 

της ∆.Ο.Π. και οι οποίοι είναι οι εξής
32

:  

 

α) Η ηγεσία 

β) Η επιµόρφωση  του προσωπικού  

γ) Η δηµιουργία οµάδων έργου και  

δ) Η εφαρµογή κατάλληλης κουλτούρας 

 

Αν και η σηµασία της δηµιουργίας του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος είναι 

µεγάλη, σηµαντικότερο λόγο έχει τελικά η διατήρησή του, ώστε η επιχείρηση να 

µπορέσει να συνεχίσει να είναι ανταγωνιστική.  

 

Οι τοµείς που αναφέρθηκαν παραπάνω, αλληλεπιδρούν µεταξύ τους για την 

σωστή υλοποίηση της ∆.Ο.Π. και δεν λειτουργούν ανεξάρτητα. Είναι ένα ολόκληρο 

σύστηµα που αλληλεπιδρά και δηµιουργεί µια µοναδική πολυπλοκότητα. 

 

                                                 
32 Reed R., Lemak D.J, Mero N.P, 2000, Total quality management and sustainable competitive advantage , 

journal of quality management, Pergamon, σελ.13 
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Η ηγεσία είναι ένας πολύ σηµαντικός πόρος για την επιτυχία µιας 

επιχείρησης. Οι διοικητικές ικανότητες που έχουν τα διευθυντικά στελέχη της 

επιχείρησης είναι αδύνατον να µιµηθούν από τους ανταγωνιστές. Μια ικανή ηγεσία 

δηµιουργεί όραµα και προωθεί ριζικές αλλαγές.    

 

Περαιτέρω, η επιµόρφωση του προσωπικού είναι ένα όχηµα για την 

διδασκαλία των απαιτούµενων ικανοτήτων για την παραγωγή ποιοτικών προϊόντων 

και υπηρεσιών αλλά και για  την ενότητα και την ανάπτυξη του πνεύµατος 

οµαδικότητας ανάµεσα στα µέλη του προσωπικού. 

 

Από την άλλη µεριά ο ρόλος των οµάδων έργου είναι ο συντονισµός 

διαφορετικών αρµοδιοτήτων και επίλυση τυχόν προβληµάτων. Η δηµιουργία και η 

αποτελεσµατική αξιοποίηση των οµάδων αυτών µέσα σε µία επιχείρηση  θα οδηγήσει 

στην δηµιουργικότητα στην εργασία και στην αποτελεσµατικότερη λήψη αποφάσεων 

και σε οργανωσιακές καινοτοµίες.  

 

Τέλος, η κουλτούρα, όπως γνωρίζουµε ήδη, ορίζεται ως το σύνολο των αξιών 

και των κανόνων που διέπουν και καθορίζουν την συµπεριφορά  µιας επιχείρησης. Η 

κουλτούρα µιας επιχείρησης είναι πολύτιµη, δεν αντιγράφεται και αποτελεί µια πηγή 

διατηρήσιµου ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος.   

 

Οι τέσσερις αυτοί προαναφερόµενοι παράγοντες αλληλεπιδρούν µεταξύ 

τους ώστε να µπορέσει να διατηρηθεί ένα δηµιουργηθέν ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα. Η µετάδοση µέσα σε µία επιχείρηση της εταιρικής κουλτούρας και 

γνώσης επιτρέπει στα µέλη του προσωπικού να µοιράζονται κοινούς στόχους. Οι 

παραπάνω παράγοντες δεν µπορούν να διαχωριστούν και, ως ένα συγκεκριµένο και 

ολοκληρωµένο σύστηµα, στηρίζουν την ∆.Ο.Π., εµποδίζουν τους ανταγωνιστές να 

το µιµηθούν και συµβάλλουν στον να διατηρηθεί το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

 

Στην επόµενη ενότητα θα προσπαθήσουµε να αναφερθούµε στην ευεργετική 

δράση της ποιότητας στην επιχείρηση αναφορικά µε την αποδοτικότητά της.  
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2.4.Επίδραση της ποιότητας στην  κερδοφορία της επιχείρησης  

 

 

Η ύπαρξη ποιότητας στους κόλπους µιας επιχείρησης παρουσιάζει 

ευεργετικά αποτελέσµατα τόσο στο εσωτερικό όσο και στο εξωτερικό περιβάλλον 

της επιχείρησης
33

.  

 

Τα αποτελέσµατα στο εσωτερικό της περιβάλλον αφορούν την µείωση του 

κόστους της παραγωγικής διαδικασίας, την δηµιουργία ενός κλίµατος που συµβάλλει 

στην αποτελεσµατική επικοινωνία και τον συντονισµό των εργαζοµένων καθώς και 

την υψηλή ποιότητα των προδιαγραφών παραγωγής και την συµµόρφωση σε αυτές.  

 

Αναφερόµενοι στα αποτελέσµατα που αφορούν το εξωτερικό περιβάλλον 

της επιχείρησης, αυτή προβάλλοντας και προωθώντας τα προϊόντα υψηλής ποιότητας 

εδραιώνει την θέση της και αυξάνει το µερίδιο αγοράς της.  

 

Και στις δύο, ως άνω, περιπτώσεις η υψηλή ποιότητα διαµορφώνει συνθήκες 

για την αύξηση της αποδοτικότητας της επιχείρησης, δηµιουργώντας προϋποθέσεις 

που θα εξασφαλίσουν την επιβίωση και την επιτυχία της σε συνθήκες µεγάλου 

ανταγωνισµού.   

 

Η αύξηση των πωλήσεων, ακριβώς λόγω της ύπαρξης υψηλής ποιότητας, 

προκαλείται από τους κάτωθι παράγοντες
34

:  

� Αύξηση της ικανοποίησης του πελάτη 

� Αύξηση της εµπορευσιµότητας του προϊόντος  

� Αύξηση της ανταγωνιστικότητας  

� Αύξηση του κύκλου εργασιών της εταιρίας 

�  ∆ιασφάλιση καλύτερης τιµής για το προϊόν 

 

 

                                                 
33 ∆ερβιτσιώτης Κ., 2001, Ανταγωνιστικότητα µε ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Interbooks, Αθήνα, σελ.37 

 
34 Αγγελόπουλος Χαρ., Στεφανάτος Στελ., Ψύχας Ν. , Τζόγιος Ανδ., 2000-2001,  Προγραµµατισµός για την 

Ποιότητα (τοµοι Α,Γ,∆,Ε), Ελληνικό Ανοιχτό Πανεπιστήµιο, Πάτρα   
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Ενώ η µείωση του κόστους συντελείται από τους παρακάτω παράγοντες
35

: 

� Μείωση του ποσοστού των λαθών 

� Μείωση του ποσοστού των απορριπτέων προϊόντων  

� Μείωση των προβληµάτων µετά την πώληση των προϊόντων 

� Μείωση των αναγκών για επανέλεγχο των προϊόντων 

� Μείωση των αποθεµάτων 

� Αύξηση των ρυθµών παραγωγής  

 

Η τελευταία ενότητα µε την οποία θα ολοκληρώσουµε την ενασχόληση µας 

µε την ∆.Ο.Π. στον ιδιωτικό τοµέα, θα αναφέρεται στο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα 

που κατακτά µια επιχείρηση σήµερα καθώς και στους στόχους της 

ανταγωνιστικότητας, που βασίζονται  στην ποιότητα, στον ελλαδικό χώρο. 

 

2.5. Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα σήµερα – Ποιότητα και στόχοι 

ανταγωνιστικότητας στην Ελλάδα 

 

 

Οι επιχειρήσεις που έχουν φθάσει στο σηµείο να παρέχουν υψηλής ποιότητας 

προϊόντα και υπηρεσίες παρουσιάζουν υψηλή κερδοφορία. Η υψηλή κερδοφορία 

είναι απόρροια της πίστης των καταναλωτών στα υψηλής ποιότητας προϊόντα, 

γεγονός το οποίο δίνει στις επιχειρήσεις την δυνατότητα, αν και έχουν µειώσει το 

κόστος της παραγωγικής τους διαδικασίας, να χρεώνουν υψηλές τιµές.  

 

Σήµερα, για πολλούς από εµάς, η ποιότητα θεωρείται δεδοµένη και, αν και 

είναι κεφαλαιώδους σηµασίας, ίσως δεν µπορεί πλέον να παίξει τον ρόλο που 

έπαιζε κάποτε και αφορούσε στην δηµιουργία και την διατήρηση ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος.  Φυσικά, η έλλειψη ποιότητας στα προϊόντα και τις υπηρεσίες µιας 

επιχείρησης είναι ικανά να δηµιουργήσουν σηµαντικότατα προβλήµατα σε αυτές.  

 

 Τώρα πια η ∆.Ο.Π. δεν µπορεί να αναλώνεται µόνο στην δηµιουργία και την 

παραγωγή ποιοτικά άριστων προϊόντων, αλλά πρέπει να επικεντρωθεί και σε άλλα 

                                                 
35 Αγγελόπουλος Χαρ., Στεφανάτος Στελ., Ψύχας Ν. , Τζόγιος Ανδ., 2000-2001,  Προγραµµατισµός για την 

Ποιότητα (τοµοι Α,Γ,∆,Ε), Ελληνικό Ανοιχτό Πανεπιστήµιο, Πάτρα, Τόµος Ε, σελ.19   
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ζητήµατα που αφορούν άλλους τοµείς της επιχείρησης, όπως η εξυπηρέτηση, η 

καινοτοµία, η ταχύτητα και η επιµόρφωση. Τα παραπάνω στοιχεία είναι αναγκαία 

στην προσπάθεια της ∆.Ο.Π. να διατηρήσει την πρωτοκαθεδρία της στις τεχνικές µιας 

αποτελεσµατικής διοίκησης µιας επιχείρησης.  

 

Η ελληνική επιχείρηση και γενικότερα η ελληνική οικονοµία, ειδικότερα µετά 

την ένταξη της ελληνικής δηµοκρατίας στην Οικονοµική και Νοµισµατική Ένωση 

(εφεξής Ο.Ν.Ε.) είναι «αναγκασµένη» να δραστηριοποιηθεί σε πλαίσια πρωτόγνωρου 

ανταγωνισµού γι΄ αυτήν.  

 

Το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα της Ελλάδας έπαψε να είναι πια το χαµηλό 

κόστος εργασίας, ειδικά µετά την ένταξη  στην ευρωπαϊκή οικογένεια χωρών της 

πρώην ανατολικής Ευρώπης και της πρώην Ε.Σ.Σ.∆., αφού η Ευρωπαϊκή Ένωση 

(εφεξής Ε.Ε.) των 27 δίνει την δυνατότητα σε πολλές νεοεισερχόµενες χώρες να 

διατηρήσουν αυτό το πλεονέκτηµα.     

 

Το οικονοµικό – κοινωνικό επίπεδο της Ελλάδας δεν επιτρέπει και, όπως 

δείχνουν τα πράγµατα, δεν είναι ικανό ούτε µελλοντικά να επιτρέψει µια αυξηµένη 

αναπτυξιακή επίδοση. Η τελευταία ελπίδα της Ελλάδας για επιβίωση και 

µακροπρόθεσµη ανάπτυξη είναι η µάχη του ποιοτικού και διαφοροποιηµένου 

προϊόντος και των εξειδικευµένων αγορών υψηλών απαιτήσεων.  

 

Αν και σε πολλές αγορές σήµερα, η ποιότητα  δεν αποτελεί ούτε καν 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα αλλά ανταγωνιστική προϋπόθεση για την είσοδο και την 

παραµονή µιας επιχείρησης σε µια αγορά, οι πιέσεις που δέχονται επιχειρήσεις, που 

δραστηριοποιούνται στην Ε.Ε., καθιστούν την επιβίωση των επιχειρήσεων αυτών 

επισφαλέστατη.  

 

Οι πιο πολλές επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνταν στην Ε.Ε. των 15 είναι 

πλέον εγκλωβισµένες. Τα προϊόντα που παράγουν αυτές οι επιχειρήσεις είναι 

ακριβότερα από τα αντίστοιχα των παραγωγών των χωρών που εισήλθαν προ ολίγων 

ετών στην Ε.Ε. καθώς και των χωρών εκτός Ε.Ε.. Το δυστύχηµα  είναι πως συνήθως 

τα προϊόντα των ελληνικών επιχειρήσεων, εκτός από ακριβότερα, είναι και ποιοτικά 

υποδεέστερα.  
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Οι στόχοι που θα πρέπει να προσπαθήσουν να επιτύχουν οι ελληνικές 

επιχειρήσεις στο πλαίσιο της προσπάθειάς τους για την αύξηση της 

ανταγωνιστικότητας αναφέρονται παρακάτω.  

 

� Ενίσχυση της αξιοπιστίας των ελληνικών  προϊόντων και υπηρεσιών 

στην ευρωπαϊκή και διεθνή αγορά  

� Προστασία του καταναλωτή από επικίνδυνα για την υγεία προϊόντα 

και προώθηση προϊόντων φιλικών στο περιβάλλον 

� Σύγκλιση της ποιότητας των προϊόντων µε αυτή των αντίστοιχων 

προϊόντων των υπολοίπων χωρών της Ε.Ε. 

� Βελτίωση της ανταγωνιστικής θέσης των ελληνικών επιχειρήσεων 

µέσω της ποιοτικής αναβάθµισης των προϊόντων και των υπηρεσιών 

� ∆ηµιουργία αξιόπιστου συστήµατος παρακολούθησης, ελέγχου και 

εποπτείας της αγοράς
36

  

 

Σε αυτό το σηµείο ολοκληρώνουµε την προσέγγιση της ∆.Ο.Π. στον  ιδιωτικό 

τοµέα και περνάµε στο επόµενο κεφάλαιο, όπου θα αναλύσουµε την εφαρµογή της 

∆.Ο.Π. στο δηµόσιο τοµέα. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
36 Customer Relationship Management 

www.crm2day.com/content/lib_index.php 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΗΝ ΕΝΝΟΙΑ ΤΟΥ ∆ΗΜΟΣΙΟΥ 

ΤΟΜΕΑ - ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΑΥΤΟΥ ΚΑΙ ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΜΕ ΤΟΝ 

Ι∆ΙΩΤΙΚΟ  

 

 

3.1. Εισαγωγή, βασικές έννοιες και χαρακτηριστικά  του δηµοσίου 

τοµέα  

 

 

Ο κυριότερος σκοπός των ιδιωτικών επιχειρήσεων είναι, σύµφωνα µε τις 

αρχές της οικονοµίας, η µεγιστοποίηση του κέρδους. Αντιθέτως, στις δηµόσιες 

επιχειρήσεις σκοπός είναι η µεγιστοποίηση της συνάρτησης της κοινωνικής 

ευηµερίας. Η σηµασία των δηµοσίων επιχειρήσεων για την εθνική οικονοµία κάθε 

χώρας συνεχώς αυξάνεται και η ανάπτυξη αυτών, που προϋποθέτει µακροχρόνιο 

σχεδιασµό, αποτελεί έναν από τους  στόχους του κρατικού µηχανισµού. Τα 

προβλήµατα που αντιµετωπίζει ο δηµόσιος τοµέας αφορούν σε µεγάλο βαθµό 

έλλειψη καθορισµένης πολιτικής ανάπτυξης,  αποκέντρωση στη λήψη αποφάσεων 

και χαµηλή αποτελεσµατικότητα.  

 

Τα «αγαθά» που παράγουν οι δηµόσιες επιχειρήσεις είναι απαραίτητα για 

την εύρυθµη λειτουργία της κοινωνίας,  και πρέπει να προσφέρονται από αυτές στην 

καλύτερη δυνατή ποιότητα. Οι δηµόσιες επιχειρήσεις αποτελούν την σπονδυλική 

στήλη του οικονοµικού συστήµατος
37

. Έτσι, το κράτος πρέπει να δίνει έµφαση στον 

προγραµµατισµό στην στελέχωση και την αποτελεσµατικότητα του συστήµατος 

διοίκησης των δηµοσίων επιχειρήσεων καθώς και να προσαρµόζεται συνεχώς στα 

εκάστοτε νέα ποιοτικά πρότυπα 
38

. 

 

Άραγε η αναποτελεσµατικότητα των δηµοσίων  επιχειρήσεων οφείλεται στο 

δηµόσιο χαρακτήρα τους, οπότε είναι καταδικασµένες, ή αυτή η 

                                                 
37 Προβόπουλος Γ., 1988, ∆ηµοσιονοµική πολιτική – Επενδύσεις και Παραγωγικότητα, Ι.Ο.Β.Ε , Αθήνα, σελ.47 

 
38 Κέφης Β., 1998, Το Μάνατζµεντ των ∆ηµοσίων Επιχειρήσεων και Οργανισµών, Interbooks, Αθήνα, σελ.162 
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αναποτελεσµατικότητά τους µπορεί  να βελτιωθεί µέσω βελτίωσης χαρακτηριστικών 

του πλαισίου λειτουργίας τους
39

. 

 

Σύµφωνα µε τον καθηγητή Γ. Βαβούρα, η δηµόσια επιχείρηση έχει δύο 

διαστάσεις: α) την επιχειρηµατική διάσταση, µε βάση την οποία η δηµόσια 

επιχείρηση παράγει αγαθά και υπηρεσίες τις οποίες πουλάει σε µία ορισµένη τιµή και 

σε διαφορετικές ποσότητες στους καταναλωτές και εφόσον οι εµπορικές της 

συναλλαγές στηρίζονται σε ένα λογιστικό σύστηµα και υπόκεινται στον έλεγχο της 

αγοράς αποτελούν ένα είδος  επιχειρηµατικού οργανισµού και β) την κρατική 

διάσταση, σύµφωνα µε την οποία η δηµόσια επιχείρηση αποτελεί κρατική περιουσία 

και αποσκοπεί στην εξυπηρέτηση του δηµοσίου, συµφέροντος
40

.  

 

 

Οι δηµόσιες επιχειρήσεις διακρίνονται ανάλογα µε τον βαθµό συµµετοχής και 

παρέµβασης του κράτους στις παρακάτω τρεις κατηγορίες
41

:  

 

� Στις δηµόσιες επιχειρήσεις που είναι πλήρως εξαρτηµένες από το 

κράτος 

� Στις δηµόσιες επιχειρήσεις που λειτουργούν ως Α.Ε. µε την κρατική 

συµµετοχή να φθάνει στο 51%  και  

� Στις δηµόσιες επιχειρήσεις που λειτουργούν υπό πλήρη διοικητική 

αυτοτέλεια  

 

Τα τελευταία χρόνια ο όρος «δηµόσια διοίκηση» υποκαθίσταται σιγά – σιγά 

από τον όρο «δηµόσιο µάνατζµεντ». Η αρχή έγινε στις Ηνωµένες Πολιτείες 

Αµερικής (εφεξής Η.Π.Α.) και ακολούθως στη Μεγάλη Βρετανία, µε το δηµόσιο 

µάνατζµεντ να υιοθετεί ένα πνεύµα ανανέωσης και µια πληρέστερη επιστηµονική 

αντίληψη, που αφορούσε την αντιµετώπιση των προβληµάτων που κυριαρχούσαν 

στον δηµόσιο τοµέα
42

. 

                                                 
39 Αλογοσκούφης Γ., Ιούλιος-Αύγουστος 1993, Οι ιδιωτικοποιήσεις των Φυσικών Μονοπωλίων, Οικονοµικά 

Χρονικά, Τεύχος 70 

 
40 Βαβούρας Γ. , 1991, Θέµατα Οικονοµικής Πολιτικής, Κριτική, Αθήνα, σελ.70 

 
41 Κέφης Β., 1998, Το Μάνατζµεντ των ∆ηµοσίων Επιχειρήσεων και Οργανισµών, Interbooks, Αθήνα, σελ.20 

 
42 Rose A., Lawton A., 1999, Public servises management, Financial Time, Prentise Hall, σελ.5 
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 Οι συνέπειες αυτής της εξέλιξης είναι µεταξύ άλλων: α) η µεταβίβαση 

αρµοδιοτήτων σε µη αιρετά όργανα της διοίκησης, β) η ανταγωνιστικότητα µεταξύ 

των δηµοσίων και των ιδιωτικών επιχειρήσεων στη περίπτωση παραγωγής ίδιων 

υπηρεσιών και γ) την  εισαγωγή της έννοιας της πελατείας στο χώρο της δηµόσιας 

διοίκησης.  

 

Η δηµόσια διοίκηση πρέπει να ξεφύγει από παλαιότερες αντιλήψεις, σχετικά 

µε την οργάνωσή της, οι οποίες επικέντρωναν το ενδιαφέρον στην προσπάθεια 

δηµιουργίας σταθερών οργανωτικών διαρθρώσεων και οι οποίες είναι βασισµένες 

στην ιεραρχική δοµή της εξουσίας και τις γραφειοκρατικές αρχές της.  

 

 

Μετά την πρώτη γνωριµία µε τα χαρακτηριστικά και τις βασικές έννοιες του 

δηµοσίου τοµέα, θα προχωρήσουµε στην ανάλυση των στοιχείων που διαφοροποιούν 

τους δύο ως άνω τοµείς.  

 

3.2. Στοιχεία διαφοροποίησης ιδιωτικού και δηµόσιου τοµέα 

 

 

Οι διαφορές µεταξύ του ιδιωτικού και του δηµοσίου τοµέα συνίστανται
43

 :  

α) Στη φύση των υπηρεσιών που προσφέρονται από τον δηµόσιο τοµέα. 

Υπάρχουν κάποιες υπηρεσίες οι οποίες δεν αντιµετωπίζονται 

ανταγωνιστικά εκ µέρους των ιδιωτικών επιχειρήσεων. Παραδείγµατα 

τέτοιων προσφερόµενων υπηρεσιών είναι οι υπηρεσίες ασφαλείας, οι 

δικαστικές υπηρεσίες, οι υπηρεσίες δηµοσίων έργων κ.α.
44

.  

β) Οι λειτουργίες και οι υπηρεσίες που ασκούνται από τις δηµόσιες 

επιχειρήσεις εκπληρώνουν κοινωνική αποστολή και καλύπτουν 

κοινωνικές ανάγκες. Αντίθετα οι ιδιωτικές επιχειρήσεις, λειτουργούν µε 

                                                 
43 Rose A., Lawton A., 1999, Public servises management, Financial Time, Prentise Hall, σελ.33 

 
44 Θεοφανίδης Σ., 1992, Η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση µπροστά στην πρόκληση του 1992 : Προτεινόµενες ∆ιοικητικές 

Μεταρρυθµίσεις, Ακαδηµία Αθηνών : Κέντρο Ερεύνης της Ελληνικής Κοινωνίας, Αθήνα 
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κερδοσκοπικά κριτήρια, χωρίς κατ ΄ ανάγκη να λαµβάνουν υπόψη τους 

το κοινωνικό συµφέρον
45

.  

γ) Η ασυµµετρία της πληροφόρησης µεταξύ των χρηστών των δηµοσίων 

υπηρεσιών και των καταναλωτών των ιδιωτικών υπηρεσιών. Στο 

δηµόσιο τοµέα υπάρχει ένα πλήθος  υπηρεσιών που προσφέρονται στο 

κοινό που έχου συνήθως την µορφή παροχών και για τις οποίες, το κοινό 

που τις χρησιµοποιεί έχει ελλιπή ενηµέρωση ως προς τις συνθήκες 

δηµιουργίας των υπηρεσιών αυτών και ως προς το γενικότερο εύρος των 

σκοπιµοτήτων τις οποίες υπηρετούν.  

δ) Στο συλλογικό χαρακτήρα των υπηρεσιών του δηµοσίου τοµέα. Οι 

υπηρεσίες του δηµοσίου τοµέα εξυπηρετούν συλλογικές ανάγκες το οποίο 

συνεπάγεται και  την εξυπηρέτηση ατοµικών συµφερόντων. Αντίθετα 

στον ιδιωτικό τοµέα, η υπηρεσία εξυπηρετεί µόνο το ατοµικό συµφέρον.   

ε) Στο διαφορετικό τρόπο λειτουργίας, σκοπών και εργασιακών 

συνθηκών που επικρατούν στον δηµόσιο και ιδιωτικό τοµέα 

αντίστοιχα.  Ο προσανατολισµός των υπηρεσιών του δηµοσίου τοµέα 

περιστρέφεται στην ικανοποίηση συλλογικών αναγκών, στην εξασφάλιση 

πόρων, στην εφαρµογή των αρχών της ισότητας και της κοινωνικής 

δικαιοσύνης. Από την άλλη πλευρά, ο προσανατολισµός των επιχειρήσεων 

του ιδιωτικού τοµέα περιστρέφεται στην έρευνα για την ικανοποίηση των 

επιθυµιών του καταναλωτή, στον ανταγωνισµό, στις τιµές των προϊόντων 

κ.α. 

στ) Στην εφαρµογή των συστηµάτων οργάνωσης και λειτουργίας µεταξύ 

ιδιωτικών και δηµοσίων επιχειρήσεων. Οι δηµόσιες επιχειρήσεις 

ακολουθούν ένα πιο τυποποιηµένο πλαίσιο αρχών, όπως ο αυστηρός 

καταµερισµός των έργων, η πειθαρχία, η δίκαιη αµοιβή των εργαζοµένων, 

η ενότητα της διοίκησης. 

 

Εξετάζοντας τις διαφορές µεταξύ του ρόλου και της λειτουργίας των 

δηµοσίων και ιδιωτικών επιχειρήσεων, στην επόµενη ενότητα θα αναφέρουµε τα  

                                                 
45 Θεοφανίδης Σ., 1992, Η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση µπροστά στην πρόκληση του 1992 : Προτεινόµενες ∆ιοικητικές 

Μεταρρυθµίσεις, Ακαδηµία Αθηνών : Κέντρο Ερεύνης της Ελληνικής Κοινωνίας, Αθήνα 
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βασικά χαρακτηριστικά του θεσµικού πλαισίου που διέπει την λειτουργία των 

δηµοσίων υπηρεσιών στην χώρα µας.  

 

3.3. Το θεσµικό πλαίσιο το οποίο διέπει την λειτουργία των δηµοσίων 

επιχειρήσεων στην Ελλάδα  

 

 

Η οικονοµική παρουσία του δηµοσίου πέραν των οικονοµικών δράσεων του 

κράτους, των οργανισµών τοπικής αυτοδιοίκησης (εφεξής Ο.Τ.Α.) και των νοµικών 

προσώπων δηµοσίου δικαίου (Ν.Π.∆.∆.) εκδηλώνεται µε την δράση διαφόρων 

δηµόσιων νοµικών προσώπων που διέπονται κυρίως  από το ιδιωτικό δίκαιο  και των 

δηµοσίων εταιριών
46

. 

 

 Σύµφωνα µε το Ν.∆. 4352/64 στο δηµόσιο τοµέα περιλαµβάνονται όλοι οι 

κρατικοί φορείς ανεξάρτητα από το καθεστώς  δηµοσίου, ιδιωτικού και µικτού 

δικαίου που τους διέπει. Οι φορείς αυτοί του δηµοσίου τοµέα διέπονται από ειδικές 

ρυθµίσεις όπως : α)  α. 16 Ν. 1232/1982 που αφορά την προσωρινή αναστολή 

διορισµών, β) α. 1,3 Ν. 1256/1982 που αφορούν απαγορεύσεις για πολυθεσία και 

περιορισµούς για συµµετοχές σε συλλογικό όργανο και γ) Ν.1735/87 που εµπεριέχει 

θετικές ρυθµίσεις για τις προσλήψεις στον ιδιωτικό τοµέα.   

 

Ο όρος «δηµόσια επιχείρηση» βρίσκεται σε µια σειρά νοµοθετικών 

διαταγµάτων, όπως:  

� α. 1 του Ν. 1468/1950 περί ∆.Ε.Η. 

� α. 1  ν.δ. 4366/1964 περί Ε.Τ.Β.Α. 

� α. 2 ν.δ. 496/70 περί ΕΛ.ΤΑ. 

� α. 1,2 Β.∆. 532/72 περί Ο.Σ.Ε.  

 

Αναφέραµε εν συντοµία το θεσµικό πλαίσιο, το οποίο διέπει τη λειτουργία 

των δηµοσίων επιχειρήσεων και στην επόµενη ενότητα θα εξετάσουµε το ρόλο τον 

οποίο διαδραµατίζει η δηµόσια διοίκηση στην εξυπηρέτηση του πολίτη.  

                                                 
46 Σπηλιωτόπουλος Επ., Χρυσανθάκης Χαρ. , 1999, Βασικοί θεσµοί ∆ηµοσιουπαλληλικού ∆ικαίου, Αντ. Ν. 

Σάκκουλας, Αθήνα, σελ.26 
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3.4. Ο ρόλος της δηµόσιας διοίκησης στην εξυπηρέτηση του πολίτη,  

η σχέση αυτών και τα προβλήµατα που αντιµετωπίζει ο πολίτης 

στη σχέση του µε τη δηµόσια διοίκηση 

 

 

Η δηµοκρατική και αποτελεσµατική δηµόσια διοίκηση είναι αναγκαία αν ένα 

κράτος θέλει να ονοµάζεται δηµοκρατικό. Η δηµόσια διοίκηση είναι µοχλός 

κινητοποίησης του κράτους και πρέπει να παραµένει συνεχώς προσηλωµένη στην 

εξυπηρέτηση του δηµοσίου συµφέροντος. Οι δηµόσιες υπηρεσίες υπάρχουν για να 

εξυπηρετούν τους πολίτες και τις επιχειρήσεις. Η αποδοτικότητα και 

αποτελεσµατικότητα της δηµόσιας διοίκησης εξαρτάται από τη συνέχειά της και από 

την συνεχή της ανάπτυξη και δράση υπηρετώντας τον πολίτη.  

 

Η εξυγίανση και η αναδιοργάνωση των δηµοσίων υπηρεσιών είναι αναγκαία 

για την βελτίωση της ποιότητας ζωής των πολιτών. Όσοι εργάζονται στη δηµόσια 

διοίκηση πρέπει να σέβονται τις αρχές της νοµιµότητας, της αµεροληψίας και της 

ισότητας. Όλα αυτά τα προβλέπει η διοικητική µεταρρύθµιση η οποία αποτελεί στόχο 

και επιχειρησιακό πρόγραµµα της Ευρωπαϊκής Ένωσης, το οποίο εφαρµόζεται και 

στην Ελλάδα
47

.  

 

Μέθοδοι σύγχρονης, αποτελεσµατικής και επιστηµονικής διοίκησης, οι οποίες 

ανέπτυξαν επιχειρήσεις του ιδιωτικού τοµέα, θα πρέπει να εφαρµοστούν και στην 

δηµόσια διοίκηση.  

 

∆υστυχώς, η ελληνική δηµόσια διοίκηση µαστίζεται από προβλήµατα όπως η 

γραφειοκρατία, η απουσία στρατηγικής δράσης, η σπατάλη δηµοσίων πόρων και η 

διαφθορά.  

 

Το υφιστάµενο σύστηµα διοίκησης των δηµοσίων υπηρεσιών αδυνατεί να 

εφαρµόσει τουλάχιστον µέχρι σήµερα σύγχρονες µεθόδους και εργαλεία διοίκησης, 

                                                 
47 Βαθρακούλης Γ., 4 Ιουλίου 2005, Οµιλία του Γεν. ∆ιευθυντή Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου µε θέµα : Ο ρόλος 

της ∆ηµόσιας διοίκησης και της Αυτοδιοίκησης στην ανάπτυξη και την εξυπηρέτηση του πολίτη,  Αναπτυξιακό 

Συνέδριο Περιφέρειας Β. Αιγαίου, Χίος, σελ.2  
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τα οποία θα µπορούσαν να εξασφαλίσουν αποτελεσµατική λειτουργία του δηµοσίου 

τοµέα. Η δηµόσια διοίκηση έχει επιβαρυνθεί από ένα περίπλοκο νοµικό και 

κανονιστικό πλαίσιο λειτουργίας, το οποίο δηµιουργεί ένα πλαίσιο λειτουργίας 

προσανατολισµένο στους κανόνες, αντί στο αποτέλεσµα
48

. 

 

Η χαµηλή ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται από τις δηµόσιες 

υπηρεσίες είναι κυρίως αποτέλεσµα των γραφειοκρατικών διαδικασιών, των ελλιπών 

γνώσεων των υπαλλήλων, των χρονοβόρων διαδικασιών και της διαφθοράς
49

.  

 

 

Βιώνουµε όλοι καθηµερινά την πίεση του παγκόσµιου ανταγωνισµού και 

διαπιστώνουµε πως η επίτευξη και η διατήρηση της ανταγωνιστικότητας αποτελεί 

έναν από τους σηµαντικότερους παράγοντες εγγύησης της βιωσιµότητας κάθε χώρας. 

 

Μέσο για  την επίτευξη της ανταγωνιστικότητας αποτελεί φυσικά η βελτίωση 

της λειτουργίας, της παραγωγικότητας, της αποτελεσµατικότητας και της 

αποδοτικότητας των ∆ηµοσίων υπηρεσιών. 

 

Οι χώρες και οι επιχειρήσεις  για να γίνουν ανταγωνιστικές και να βελτιώσουν 

την παραγωγικότητά τους, θα πρέπει να επενδύσουν σε τοµείς τεχνολογίας, να 

εφαρµόσουν καινοτοµίες και να επενδύσουν στην διαχείριση των ανθρωπίνων πόρων. 

 

Η ανάπτυξη της οικονοµικής δραστηριότητας εµποδίζεται από την ύπαρξη της 

γραφειοκρατίας. Η γραφειοκρατία επηρεάζει την ανταγωνιστικότητα των 

επιχειρήσεων και το κόστος αυτής αποδεικνύεται ιδιαίτερα σηµαντικό.   

 

Ένα µέτρο που εφαρµόζεται και προσδοκά στη µείωση της επίδρασης της 

γραφειοκρατίας στην Ελλάδα είναι ο θεσµός των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών 

(εφεξής Κ.Ε.Π.) 

 

                                                 
48 Makrydimitris A., 1999, Government and society : Public administration in Greece, Themelio Press, Athens 

 
49 Βαθρακούλης Γ., 4 Ιουλίου 2005, Οµιλία του Γεν. ∆ιευθυντή Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου µε θέµα : Ο ρόλος 

της ∆ηµόσιας διοίκησης και της Αυτοδιοίκησης στην ανάπτυξη και την εξυπηρέτηση του πολίτη,  Αναπτυξιακό 

Συνέδριο Περιφέρειας Β. Αιγαίου, Χίος, σελ.4 
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∆υστυχώς, τα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν οι δηµόσιες υπηρεσίες 

διαιωνίζονται ενώ οι πρακτικές που ακολουθούνται από τις δηµόσιες επιχειρήσεις 

δηµιουργούν ανασφάλεια και αρνητικά συναισθήµατα στον πολίτη.  

 

Τα µέτρα που θα µπορούσαν να ληφθούν µε στόχο την παραγωγικότητα, την 

αποδοτικότητα και τη µείωση της διαφθοράς και της γραφειοκρατίας στον εθνικό µας 

χώρο, θα µπορούσε να ήταν η αυτοµατοποίηση διαδικασιών ρουτίνας, η 

ηλεκτρονικοποίηση εντύπων, η µείωση του κόστους παροχής υπηρεσιών µε on line 

υπηρεσίες, οι οποίες θα απαιτούν ελάχιστο ανθρώπινο δυναµικό και θα ωφελούν, 

λόγω της µείωσης των απαιτήσεων υποδοµής, λόγω της µείωσης του χρόνου 

αναµονής και, φυσικά, της πρόσβασης σε αυτές 24 ώρες το 24ωρο και επτά ηµέρες 

την εβδοµάδα. 

 

Η εισαγωγή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, η οποία δειλά εφαρµόζεται  το 

τελευταίο διάστηµα στην χώρα µας, είναι ένα από τους σηµαντικότερους παράγοντες 

ο οποίος έχει την δυνατότητα να µειώσει το κόστος της γραφειοκρατίας, την 

παραοικονοµία και να κάνει ανταγωνιστικότερη την ελληνική οικονοµία.  

 

Έχοντας αναλύσει διεξοδικά τις έννοιες, τα χαρακτηριστικά και τα 

προβλήµατα που αντιµετωπίζει η δηµόσια διοίκηση και αφού αναφέραµε τα µέτρα 

για την επίλυση αυτών, θα προχωρήσουµε στις επόµενες δύο ενότητες στην 

προσέγγιση των  δεικτών µέτρησης  της ικανοποίησης των πολιτών, των δράσεων και 

των µεταρρυθµίσεων που επιβάλλει το νέο δηµόσιο µάνατζµεντ. 

 

3.5  Επίδοση δηµοσίων επιχειρήσεων –∆είκτες µέτρησης ανθρωπίνου 

δυναµικού-∆είκτες µέτρησης ικανοποίησης των πολιτών-Αναζήτηση 

δεικτών µέτρησης της απόδοσης των δηµοσίων επιχειρήσεων 

 

 

Για να καταγράψουµε και να κατανοήσουµε τα λάθη, τις παραλείψεις, τα 

προβλήµατα αλλά και την ανάπτυξη και την πρόοδο µιας δηµόσιας επιχείρησης 

χρειάζεται να µετρήσουµε την επίδοσή της. Ο ανθρώπινος παράγοντας έχει άµεση 
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επίπτωση στην επίδοση της επιχείρησης και η απόδοση αυτού πρέπει να είναι πρώτη 

προτεραιότητα
50

. 

 

Οι προσδιοριστικοί παράγοντες των ανθρωπίνων πόρων οι οποίοι είναι η 

λειτουργία, η διαχείριση και η στρατηγική µπορούν να βοηθήσουν στην µέτρηση της 

απόδοσης και των ικανοτήτων του προσωπικού
51

. 

 

Στα µέτρα λειτουργίας περιλαµβάνεται η αποδοτικότητα και η 

αποτελεσµατικότητα ενός δηµοσίου υπαλλήλου. Τα στοιχεία αυτά µπορούν να 

περιλαµβάνονται οι αναρρωτικές άδειες, ο αριθµός των αναφερόµενων ατυχηµάτων 

,οι αξιώσεις από ατύχηµα, οι δαπάνες για την εκπαίδευση. Στα διαχειριστικά µέτρα 

περιλαµβάνονται δεδοµένα όπως οι µισθοί των υπαλλήλων, οι λειτουργικές δαπάνες 

ανά µονάδα ενώ τα στρατηγικά µέτρα συνδέουν την ικανότητα των υπαλλήλων µε τις 

µελλοντικές ανάγκες των πολιτών υπολογίζοντας τα δηµογραφικά στοιχεία, την 

χρησιµοποίηση της τεχνολογίας, το περιβάλλον κ.α Αυτά τα δεδοµένα αποτελούν ένα 

από τα βασικότερα τµήµατα τα οποία θα βοηθήσουν στον προγραµµατισµό των 

δραστηριοτήτων των δηµοσίων επιχειρήσεων.    

 

Η αναγνώριση των αναγκών των πολιτών και η σχεδίαση και η διαµόρφωση 

του προϊόντος/υπηρεσίας µε τρόπο που θα ικανοποιεί τις ανάγκες αυτές είναι το 

σηµαντικότερο βήµα ώστε να πετύχουµε την ικανοποίηση των πελατών-πολιτών. 

 

Ένα ακόµη µέτρο µε το οποίο θα µπορούσαµε να καταγράψουµε την επίδοση 

των δηµοσίων επιχειρήσεων είναι ένας  δείκτης προσανατολισµένος αυτή την φορά 

στην ικανοποίηση των πελατών.   

 

Αυτοί οι δείκτες µέτρησης βοηθούν την επιχείρηση α) να καταγράψει τις 

απόψεις των πολιτών όσον αφορά την κάλυψη των αναγκών τους από τα 

προϊόντα/υπηρεσίες που προσφέρει η επιχείρηση, β) να συγκρίνει την επίδοση της 

                                                 
50 Hood C., 1991, A public management for all seasons ?, Public administration 69, σελ.14 

 
51 Butteriss Margaret, 1998, Re- inventing H.R.: Changing roles to create the high – performance organization, 

John Wiley and sons, New York, σελ.46 
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επιχείρησης σε σχέση µε τους ανταγωνιστές της και γ) να ανακαλύψουν σηµεία όπου 

µπορούν να βελτιωθούν κατά την σχεδίαση ή και  την παραγωγή της υπηρεσίας.  

 

∆είκτης µέτρησης της ικανοποίησης των πελατών-πολιτών µπορεί να 

θεωρηθεί η απώλεια ή η αύξηση πελατών, τα παράπονα των πελατών, η χρήση των 

εγγυήσεων, η πίστη στην επιχείρηση και στα προϊόντα/υπηρεσίες που παράγει, ο 

χρόνος ανταπόκρισης, οι χρόνοι παράδοσης, η εύκολη πρόσβαση κ.α
52

. 

 

Η αναζήτηση των βασικών δεικτών απόδοσης αρχίζει από τον καθορισµό της 

αποστολής και των στόχων της επιχείρησης. Ύστερα από την διοίκηση της 

επιχείρησης πρέπει να απαντηθούν ερωτήµατα όπως: Ποιοι είναι οι πελάτες µας, ποιά  

είναι τα επιθυµητά αποτελέσµατα και ποιες είναι οι διαδικασίες εκείνες οι οποίες θα 

αποδώσουν τα κατάλληλα αποτελέσµατα. 

 

Οι απαντήσεις σε αυτά τα ερωτήµατα µπορούν να καθορίσουν τα µέτρα και 

τις πηγές των δεδοµένων που θα µας βοηθήσουν ώστε να συλλέξουµε τα 

καταλληλότερα στοιχεία. 

 

3.6  ∆ηµόσιο µάνατζµεντ –Γνωριµία- Εφαρµογές  

 

 

Η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση σήµερα προσπαθεί να αφήσει πίσω την εσωστρέφεια 

αφού η νέα οικονοµική, κοινωνική και πολιτική πραγµατικότητα επιτάσσει ριζικές 

αλλαγές και µεταρρυθµίσεις. 

 

Το Νέο ∆ηµόσιο Μάνατζµεντ το χαρακτηρίζει ο προσανατολισµός του προς 

τους πολίτες–πελάτες των δηµοσίων επιχειρήσεων ο οποίος αποσκοπεί στην 

βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών καθώς και στην 

αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των διοικητικών δράσεων
53

.   

 

                                                 
52 Evans J. & Lindsay W., 2005, The management and control of quality, sixth edition, Thomson, South Western, 

σελ.688 

 
53 Ferlie Ewan, 1996, The new public management in action, Oxford University Press, Oxford, σελ.181 
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Οι ανάγκες και οι απαιτήσεις των πολιτών-πελατών αποτελούν το κινητήριο 

µοχλό της λειτουργίας και της δράσης του Νέου ∆ηµοσίου Μάνατζµεντ. 

 

Η αξιολόγηση του οικονοµικού κόστους σε σχέση µε το όφελος και η 

εκτίµηση του κόστους σε σχέση µε την αποτελεσµατικότητα αποτελούν τα βασικά 

εργαλεία του ∆ηµοσίου Μάνατζµεντ. Το Νέο ∆ηµόσιο Μάνατζµεντ υιοθετεί νέα 

οικονοµικά εργαλεία διοίκησης όπως οι συµφωνίες µεταξύ εργαζοµένων και 

εργοδοτών, τον προγραµµατισµό και την αξιολόγηση της διοικητικής δράσης µε 

βάση τους στόχους και τα αποτελέσµατα, δείκτες µέτρησης και αξιολόγησης των 

πολιτικών που εφαρµόζονται κ.α. 

 

Το Νέο ∆ηµόσιο Μάνατζµεντ αποτελεί µία ολοκληρωµένη πρόταση 

οργάνωσης των σχέσεων κράτους-αγοράς-πολιτών. Οι παγκόσµιες κοινωνικές και 

οικονοµικές µεταβολές και οι τεχνολογικές εξελίξεις έχουν αλλάξει ριζικά τις 

επικρατούσες αντιλήψεις και οδηγούν σε επαναοριοθέτηση των σχέσεων του κράτους 

µε την κοινωνία και την αγορά. 

 

Οι δράσεις που συνθέτουν το Νέο ∆ηµόσιο Μάνατζµεντ περιλαµβάνουν 

φυσικά και δράσεις του κλασικού επιχειρηµατικού µάνατζµεντ και εφαρµόζονται 

ανάλογα µε τις ιδιαιτερότητες κάθε χώρας. 

 

Οι πιο αποτελεσµατικές δράσεις του Νέου ∆ηµοσίου Μάνατζµεντ είναι : α) Η 

διοίκηση αποτελεσµάτων, β) Η διοίκηση ολικής ποιότητας, γ) Η ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση, δ) Η µέτρηση της συγκριτικής απόδοσης, ε) Η κατάρτιση 

προϋπολογισµού βάσει δεικτών απόδοσης, στ) Η µισθοδοσία των υπαλλήλων βάσει 

δεικτών απόδοσης
54

. 

 

Όλες οι παραπάνω δράσεις εµφανίζουν διαφορετικό βαθµό επιτυχίας από 

χώρα σε χώρα  ενώ είναι πολύ δύσκολο να συναντήσουµε προγράµµατα διοικητικής 

µεταρρύθµισης που να µην περιέχουν κάποιες από τις προαναφερθείσες δράσεις. 

 

                                                 
54 Jones L. & Fred T.,1999, Public management : Institutional renewal for the 21st century, Vol 10 in the series 

research in public policy analysis and management,  Stanford, CT, Ablex-JAI Press  
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 Μία από αυτές τις δράσεις, την εφαρµογή της διοίκησης ολικής ποιότητας 

στον ∆ηµόσιο Τοµέα θα αναλύσουµε στο αµέσως επόµενο, τέταρτο και τελευταίο 

κεφάλαιο του πρώτου µέρους της διπλωµατικής εργασίας µας. 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 : Η ∆.Ο.Π ΩΣ ∆ΙΑΜΟΡΦΩΤΗΣ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗΣ ΣΤΟΝ 

∆ΗΜΟΣΙΟ ΤΟΜΕΑ - Ο ΡΟΛΟΣ ΤΗΣ ∆.Ο.Π  ΚΑΙ ΤΑ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΑ ΠΟΥ 

ΠΑΡΟΥΣΙΑΖΟΝΤΑΙ ΚΑΤΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΗΣ 

 

 

4.1 Η ∆.Ο.Π ως συστατικό για την επιβίωση του ∆ηµοσίου Τοµέα - Η 

ανάγκη  εφαρµογής της 

 

  

Ο ∆ηµόσιος τοµέας βρίσκεται κάτω από τροµερή πίεση και ανάγκη για 

αλλαγή και επαναπροσδιορισµό των οργανωτικών του δοµών και λειτουργιών. Σε 

αυτό το σηµείο λοιπόν µπορεί να εφαρµοστεί η θεωρία της ∆.Ο.Π
55

. 

 

Η ανάγκη υιοθέτησης της ∆.Ο.Π στον δηµόσιο τοµέα είναι επιτακτική και 

εδράζεται σε τρείς κύριους λόγους. 

Α) Στην πίεση που ασκούν οι πολίτες στις δηµόσιες επιχειρήσεις όπου τις 

κατηγορούν για έλλειψη ποιότητας υπηρεσιών, για µη ικανοποίηση των προσδοκιών 

τους και  για έλλειψη αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας. 

Β) Στις αλλαγές στο παγκόσµιο κοινωνικο-οικονοµικό γίγνεσθαι, στο νέο 

οικονοµικό περιβάλλον που διαµορφώνεται στο πλαίσιο της παγκοσµιοποίησης όπου 

πέραν των άλλων δίνεται έµφαση στις προσδοκίες και τις ανάγκες των άµεσα 

ενδιαφεροµένων πολιτών και όχι τόσο στις προσδοκίες και τις ανάγκες της διοίκησης 

ή των µετόχων. 

Γ) Στην πίεση η οποία γίνεται αισθητή και αφορά την υιοθέτηση κουλτούρας 

η οποία προάγει την αποτελεσµατικότητα, την αποδοτικότητα αλλά παράλληλα και 

τα κέρδη.  

                                                 
55 Madhav N. Sinha,2000, Gaining perspectives : the future of TQM in public sectors, The TQM magazine , Vol 

11, No 6, MCB University Press, σελ.418 
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Η εφαρµογή της ∆.Ο.Π αλλάζει την κουλτούρα της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και ο 

πελατοκεντρικός προσανατολισµός του κράτους την οποία προωθεί συµβάλλει στην 

κοινωνική και επιχειρηµατική ευηµερία. Οι κυβερνήσεις πρέπει ανάµεσα στα 

υπόλοιπα θέµατα  τα οποία καλούνται να αντιµετωπίσουν, να εστιάσουν στην 

κοινωνία, για την βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων από την ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση υπηρεσιών. 

 

Το πρόβληµα της εύρεσης ηγετών για την ποιότητα στις ∆ηµόσιες 

επιχειρήσεις  θα πρέπει όµως να επιλυθεί. Η ποιότητα δεν είναι µόνο για τα προϊόντα 

και τις υπηρεσίες αλλά και για τις επιχειρήσεις, έτσι και η ηγεσία δεν είναι για ένα ή  

δύο άτοµα στο ανώτατο κλιµάκιο µιας επιχείρησης αλλά κρυµµένοι ηγέτες παντού. 

 

Με την εφαρµογή της ∆.Ο.Π αρχίζει ο επαναπροσδιορισµός της 

αποτελεσµατικότητας, της λειτουργίας και των ικανοτήτων των στελεχών της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Πιο συγκεκριµένα : 

Α) Το υπάρχον διοικητικό µοντέλο των ∆ηµοσίων επιχειρήσεων δεν 

διαφοροποιείται ιδιαίτερα µεταξύ της ∆ιοίκησης και της Ηγεσίας, τώρα όµως τα 

στελέχη των επιχειρήσεων συµµετέχουν στην δηµιουργία σχέσης µεταξύ των πολιτών 

και των διαφόρων projects που τρέχουν. 

Β) Η χρήση των εργαλείων και των τεχνικών της ∆.Ο.Π έχει οδηγήσει τα 

στελέχη των επιχειρήσεων να επαναπροσδιορίσουν τη µορφή της διοίκησης και να 

αντικαταστήσουν το δεσποτικό τους στυλ και τις αυθαίρετες αποφάσεις τους µε την 

προαγωγή της οµαδικότητας µέσα στην επιχείρηση και την συνεχή εκπαίδευση. 

Γ) Όταν η εξουσία διανέµεται σε περισσότερα από ένα πρόσωπα, ο έλεγχος 

φαίνεται να έχει τα επιθυµητά αποτελέσµατα
56

. 

∆) Η διαχείριση και ο προγραµµατισµός εκ του αποτελέσµατος είναι µια 

ιδιαίτερα αποδοτική µέθοδος ενώ οι έρευνες ικανοποίησης των πελατών 

χρησιµοποιούνται ώστε να µετρήσουν την πρόοδο και τα αποτελέσµατα της 

παραγωγής. 

                                                 
56 Madhav N. Sinha,2000, Gaining perspectives : the future of TQM in public sectors, The TQM magazine , Vol 

11, No 6, MCB University Press 
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Ε) Με τον απανασχεδιασµό των διαδικασιών κερδίζουµε χρόνο, χρήµα και 

επινοούνται τρόποι προκειµένου να αυξηθεί η αποδοτικότητα και να µειωθούν οι 

δαπάνες της επιχείρησης
57

. 

 

Η ∆.Ο.Π στην διοίκηση των ∆ηµοσίων επιχειρήσεων αφορά την βελτίωση της 

ποιότητας, της αποτελεσµατικότητας και της αποδοτικότητας  της επιχείρησης και 

των εργαζοµένων της στο συνολό τους. Αυτό µπορεί να επιτευχθεί µέσω του 

στρατηγικού προγραµµατισµού, της οµαδικής εργασίας, της εκπαίδευσης και έχει ως 

άµεσο στόχο την ικανοποίηση των αναγκών των πελατών-πολιτών. Η βελτίωση των 

παρεχόµενων υπηρεσιών ως προς την ποιότητα  είναι αναγκαία εφόσον αυτή 

συνδέεται µε την επιβίωση της επιχείρησης. Ας µην ξεχνάµε πως βελτίωση της 

ποιότητας σηµαίνει ταυτόχρονα και βελτίωση της παραγωγικότητας µιας 

επιχείρησης
58

. 

 

Μια ∆ηµόσια επιχείρηση η οποία έχει σαν στόχο την ποιότητα διακρίνεται 

από κάποια χαρακτηριστικά, τα σπουδαιότερα εκ των οποίων παρατίθενται 

παρακάτω: 

• Προσανατολισµός στην ικανοποίηση των αναγκών των πελατών-

πολιτών 

• Προσανατολισµός στην πρόληψη προβληµάτων 

• Στρατηγικό σχέδιο ποιότητας το οποίο περιλαµβάνει το όραµα, την 

αποστολή και τις πολιτικές ποιότητας 

• ∆έσµευση και αφοσίωση των διοικητικών στελεχών στις αρχές και την 

φιλοσοφία της ποιότητας 

• Επένδυση στην εκπαίδευση και κατάρτιση του προσωπικού της 

επιχείρησης 

• Συµµετοχή των εργαζοµένων στο συνολό τους στην προσπάθεια για 

βελτίωση της ποιότητας 

• Αξιολογήσεις, µετρήσεις των αποτελεσµάτων των προσπαθειών 

βελτίωσης της ποιότητας  

                                                 
57 Πρόγραµµα «∆ικτυωθείτε» 

www.go-online.gr 

 
58 Deming E.W. ,2000, Out of crisis,  M.I.T. Center of advanced engineering study, Cambridge, M.A, σελ.466  
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• Αντιµετώπιση των εργαζοµένων της επιχείρησης ως πελατών, οι 

προσδοκίες και οι ανάγκες των οποίων πρέπει να φροντίζει η 

επιχείρηση να ικανοποιεί
59

. 

 

Μετά από την γνωριµία µας µε τα χαρακτηριστικά, τον τρόπο εφαρµογής και τις 

αλλαγές που µπορεί να επιφέρει η ∆.Ο.Π σε µια ∆ηµόσια επιχείρηση η οποία θα 

επιλέξει να την υιοθετήσει θα περάσουµε στην επόµενη ενότητα στην οποία θα 

αναλύσουµε το κοινό πλαίσιο στήριξης (εφεξής Κ.Π.Α)  το οποίο είναι ένα πλαίσιο 

αξιολόγησης για τους φορείς του δηµοσίου τοµέα και το οποίο εφαρµόζεται  σε 

συνεργασία µε την Ε.Ε. 

 

4.2  Η προσπάθεια της Ε.Ε για την βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών 

στον ∆ηµόσιο τοµέα όλων των κρατών µελών της – Η περίπτωση του κοινού 

πλαισίου στήριξης 

 

 

Το Κ.Π.Α έχει ως στόχο την βελτίωση του παραγόµενου προϊόντος σε όλους του 

τοµείς του ∆ηµοσίου όπως άλλωστε έχει ήδη αναφερθεί. Το Κ.Π.Α δηµιουργήθηκε 

µε στόχο να βοηθήσει όλες τις επιχειρήσεις του ∆ηµοσίου τοµέα να εφαρµόσουν µε 

επιτυχία της τεχνικές της ∆.Ο.Π. Το Κ.Π.Α θα βοηθήσει στην αυτοαξιολόγηση των 

∆ηµοσίων επιχειρήσεων. 

 

Οι τρείς κύριοι σκοποί του Κ.Π.Α είναι οι εξής : α) να εκφράσει τα 

χαρακτηριστικά των επιχειρήσεων του δηµοσίου τοµέα, β) να χρησιµεύσει ως 

εργαλείο για τις διοικήσεις των ∆ηµοσίων επιχειρήσεων που επιθυµούν να 

εφαρµόσουν την ∆.Ο.Π και να βελτιώσουν την αποδοτικότητα τους, γ) να αποτελέσει 

τον συνδετικό κρίκο µεταξύ των διαφορετικών µοντέλων διοίκησης που 

χρησιµοποιούνται στην διοίκηση της ποιότητας. 

 

Όπως αναφέραµε παραπάνω, το Κ.Π.Α αποτελεί ένα πλαίσιο αξιολόγησης και 

στα πλαίσια αυτού, το Κ.Π.Α αποτελείται από εννιά κριτήρια τα οποία πρέπει να 

                                                 
59 Πετρίδου Ε., 2002, ∆ιοίκηση- Ποιότητα στην Εκπαίδευση, ∆ιοικητική Ενηµέρωση, τεύχος 22, σελ.57-61 
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εξετάζονται προσεκτικά κατά την διαδικασία της αξιολόγησης. Τα κριτήρια είναι τα 

εξής
60

: 

� Η ηγεσία. 

Σύµφωνα µε αυτό το κριτήριο, αξιολογείται αν η ηγεσία δίνει σαφή 

κατεύθυνση στην επιχείρηση και σε όσους την αποτελούν να 

γνωστοποιήσει τους στόχους, τα οράµατα και την αποστολή της. 

Επίσης αξιολογείται το εάν η ηγεσία υποκινεί και εκπαιδεύει τους 

υπαλλήλους της επιχείρησης αλλά και το εάν η ηγεσία έχει καθώς και 

πως διαχειρίζεται τις σχέσεις της µε πολιτικούς και µε οµάδες 

συµφερόντων  

� Στρατηγική και προγραµµατισµός 

Με βάση αυτό το κριτήριο αξιολογούνται τα στοιχεία µε τα οποία µια 

∆ηµόσια επιχείρηση αναπτύσσει και αναθεωρεί την στρατηγική και 

τον σχεδιασµό αλλά και τα στοιχεία µε τα οποία η επιχείρηση 

συλλέγει πληροφορίες που σχετίζονται µε τις προσδοκίες των µετόχων 

� ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού 

Με την βοήθεια  του κριτηρίου αυτού αξιολογούνται τα στοιχεία µε τα 

οποία τα στελέχη της επιχείρησης διοικούν τους εργαζόµενους αλλά 

και τα στοιχεία µε τα οποία αναπτύσσουν, χρησιµοποιούν και 

βελτιώνουν τις ικανότητες των εργαζοµένων 

� Εξωτερικές συνεργασίες και πόροι 

Σε αυτό το κριτήριο αξιολογούνται τα µέτρα τα οποία εφαρµόζονται 

για να εξασφαλιστεί ότι µια ∆ηµόσια επιχείρηση : 

α) ∆ιαχειρίζεται τη γνώση, β) ∆ιαχειρίζεται τα οικονοµικά, γ) 

∆ιαχειρίζεται την τεχνολογία, δ) ∆ιαχειρίζεται τα περιουσιακά της 

στοιχεία ε) Αναπτύσσει τις συνεργασίες µε πελάτες-πολίτες και 

συνεργάτες της 

� ∆ιοίκηση διαδικασιών  

Με βάση αυτό το κριτήριο αξιολογούνται τα στοιχεία µε τα οποία η 

επιχείρηση σχεδιάζει, βελτιώνει τις διαδικασίες της καθώς και τα 

                                                 
60 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης-∆ιεύθυνση Ποιότητας και Αποκέντρωσης, 2005, Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης, Αθήνα 
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στοιχεία µε τα οποία η επιχείρηση σχεδιάζει και διαχειρίζεται τις 

τεχνολογικές εξελίξεις  και τις καινοτοµίες 

� Αποτελέσµατα για το ανθρώπινο δυναµικό 

Εδώ αναφέρονται τα αποτελέσµατα τα οποία καταφέρνει να επιτύχει η 

επιχείρηση όσον αφορά την ικανοποίηση του ανθρωπίνου δυναµικού 

της και την εικόνα την οποία έχουν διαµορφώσει οι εργαζόµενοι 

σχετικά µε τις συνθήκες εργασίας, το σύστηµα διοίκησης, την 

οργάνωση της κ.α 

� Αποτελέσµατα σχετικά µε την κοινωνία 

Αφορά τα αποτελέσµατα που σχετίζονται µε την βελτίωση της 

αντίληψης της κοινωνίας σχετικά µε την ικανοποίηση των αναγκών 

και των προσδοκιών της 

� Κύρια αποτελέσµατα 

Εδώ αναφερόµαστε στο τι τελικά επιτυγχάνει η επιχείρηση σε σχέση 

µε τους στόχους που έχει προκαθορίσει καθώς σε σχέση µε τις 

προσδοκίες αυτών που έχουν οικονοµικό συµφέρον ή συµµετέχουν 

στην επιχείρηση 

 

Αν και γίνεται µια προσπάθεια αλλαγής και µεταρρύθµισης στον τοµέα της 

αποτελεσµατικής και αποδοτικής διοίκησης  στον ∆ηµόσιο τοµέα δεν παύει η ∆.Ο.Π 

κατά την εφαρµογή της να παρουσιάζει προβλήµατα, όπως άλλωστε προβλήµατα 

παρουσιάζονται και κατά την εφαρµογή της ∆.Ο.Π από µια ιδιωτική επιχείρηση. 

Ορισµένα από τα προβλήµατα αυτά αλλά και τις προοπτικές τις οποίες µπορεί να έχει 

η εφαρµογή της ∆.Ο.Π στο άµεσο µέλλον θα παρουσιαστούν στην ενότητα που 

ακολουθεί. 
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4.3 Προβλήµατα που µπορούν να παρουσιαστούν κατά την διαδικασία 

εφαρµογής της ∆.Ο.Π από µια ∆ηµόσια επιχείρηση – Προοπτικές 

εφαρµογής της ∆.Ο.Π στο άµεσο µέλλον 

 

 

Η ∆.Ο.Π αποτελεί ένα νέο µοντέλο διοίκησης το οποίο για να εφαρµοστεί και να 

εδραιωθεί θα πρέπει να τεθεί σε αντιπαράθεση µε τις παλαιές αντιλήψεις που µέχρι 

και αυτή τη στιγµή υπάρχουν στον ∆ηµόσιο τοµέα. 

 

Η ∆.Ο.Π στέκεται απέναντι σε κρατικίστικες αντιλήψεις, θέλοντας να 

αναµορφώσει την οργανωτική δοµή των ∆ηµοσίων επιχειρήσεων  και να πατάξει την 

διαφθορά στον ∆ηµόσιο τοµέα. 

 

Από την αρχή της εφαρµογής της ∆.Ο.Π δυστυχώς απεκαλύφθησαν οι µεγάλες 

αντιστάσεις του γραφειοκρατικού  µοντέλου διοίκησης. Η υιοθέτηση των αρχών και 

των αντιλήψεων του γραφειοκρατικού µοντέλου διοίκησης από τους εργαζοµένους 

και την ανώτατη διοίκηση οδηγεί σε αδιέξοδο και αποτυχία την κάθε προσπάθεια για 

αλλαγή και µεταρρυθµίσεις. Η προσπάθεια της ∆.Ο.Π πρέπει αναγκαστικά να 

επικεντρωθεί και στο να ενηµερώσει και  να καταρτίσει τους εργαζόµενους όσον 

αφορά το νέο µοντέλο διοίκησης ενώ παράλληλα πρέπει να τους αποµακρύνει από 

αυτό που γνώριζαν, που εφάρµοζαν και που ακολουθούσαν παλαιότερα. Αυτή η 

προσπάθεια απαιτεί όπως γίνεται κατανοητό αρκετό χρόνο και έχει µεγάλο κόστος 

και αποτελεί ένα βασικό αντεπιχείρηµα των πολέµιων της ∆.Ο.Π και όσων 

αµφισβητούν την αποτελεσµατικότητα της
61

. 

 

Τα ίδια εµπόδια τα οποία πάντα αποτελούσαν βραχνά σε οποιαδήποτε προσπάθεια 

για διοικητική µεταρρύθµιση αποτελούν ανασταλτικό παράγοντα και κατά την 

προσπάθεια εφαρµογής της ∆.Ο.Π. 

 

Η πρώτη προσπάθεια εφαρµογής της ∆.Ο.Π έγινε την δεκαετία του ’80 και 

εφαρµόστηκε από χώρες όπως ο Καναδάς, οι Η.Π.Α, Μ.Βρετανία και η Ολλανδία. 

                                                 
61 Madhav N. Sinha,2000, Gaining perspectives : the future of TQM in public sectors, The TQM magazine , Vol 

11, No 6, MCB University Press, σελ.431 
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Τότε η ∆.Ο.Π εφαρµόστηκε για να λύσει προβλήµατα που είχαν προκύψει και 

αφορούσαν ως επι των πλείστον την ορθολογική και αποτελεσµατική διοίκηση των 

πόρων. Τα αποτελέσµατα τα οποία επέφερε η εφαρµογή της ∆.Ο.Π ήταν θετικά και 

είχαν ως αποτέλεσµα µέσω των µέτρων που εφαρµόστηκαν την βελτίωση της 

οικονοµικής διαχείρισης των δήµων και των κοινοτήτων των χωρών οι οποίες την 

εφάρµοσαν
62

. 

 

Τα τελευταία χρόνια η ∆.Ο.Π λαµβάνοντας υπόψη τα αποτελέσµατα της 

εφαρµογής της σε πολλές επιχειρήσεις και κράτη ανά τον κόσµο καθώς και τα νέα 

δεδοµένα που προστάζει το οικονοµικο-κοινωνικό περιβάλλον και η 

παγκοσµιοποίηση ενσωµάτωσε δύο νέα εργαλεία . 

Α) Το πρώτο αφορά επαναφορά της άµεσης δηµοκρατίας, δηλαδή την µαζική 

χρήση δηµοψηφισµάτων στις τοπικές κυρίως κοινωνίες. Κάτι τέτοιο είναι πλέον πολύ 

διαδεδοµένο στις δυτικές κοινωνίες όπου οι τοπικές αρχές στην προσπάθεια τους να 

πείσουν τους πολίτες πως οι µεταρρυθµίσεις αφορούν τους ίδιους  προχωρούν σε 

δηµοψηφίσµατα για την ρύθµιση θεµάτων που αφορούν τους πολίτες σε τοπικό 

επίπεδο. 

Β) Το δεύτερο εργαλείο έχει να κάνει µε την συµµετοχή των πολιτών στην 

διαδικασία λήψης αποφάσεων µέσω του διαλόγου µεταξύ δηµοτικού συµβουλίου και 

πολιτών  για θέµατα που αφορούν την τοπική κοινωνία. Με αυτό τον τρόπο οι 

αποφάσεις λαµβάνονται όσο το δυνατό συλλογικά και ο ∆ήµος γίνεται εγγυητής του 

διαλόγου µεταξύ των ενδιαφερόµενων µερών
63

.  

 

Στην χώρα µας τα τελευταία χρόνια µέσω του προγράµµατος ΠΟΛΙΤΕΙΑ του 

ΥΠΕΣ∆∆Α το οποίο και θα αναλυθεί εκτενέστατα στο επόµενο µέρος της 

διπλωµατικής εργασία, έγινε η πρώτη προσπάθεια εφαρµογής της ∆.Ο.Π στον 

∆ηµόσιο τοµέα. 

 

 

                                                 
62 Ferlie Ewan, 1996, The new public management in action, Oxford University Press, Oxford, σελ.4 

 
63 Osborne D. and Gaebler T., 1992, Reinventing government : How the entrepreneurial spiritis transforming the 

public sector, Penguin Books U.S.A. Inc, New York, σελ.167 
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Μερικές από τις δράσεις τις οποίες προωθεί το συγκεκριµένο πρόγραµµα είναι οι 

ακόλουθες: 

� Εισαγωγή της τεχνολογίας στην προσπάθεια καλύτερης 

εξυπηρέτησης των πολιτών 

� Η απλούστευση των διαδικασιών 

� Η λειτουργία υπηρεσιών που εξυπηρετούν τον πολίτη και τις 

απογευµατινές ώρες (Κ.Ε.Π ) 

� Η ψηφιοποίηση διοικητικών εντύπων 

� Οι τηλεφωνικές αιτήσεις 

� Η έκδοση χάρτη των δικαιωµάτων των πολιτών 

 

Με την πρώτη εφαρµογή των προγραµµάτων που έχουν σαν στόχο την 

εξυπηρέτηση του πολίτη και την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών εκ µέρους 

του κράτους βγήκαν στην επιφάνεια κάποια από τα προβλήµατα που αντιµετώπισε το 

νέο µοντέλο διοίκησης κατά την εφαρµογή του. 

 

Τα προβλήµατα εστιαζόντουσαν κυρίως στις αυξηµένες πελατειακές σχέσεις 

που επικρατούν στον ∆ηµόσιο τοµέα αλλά και στην ασυνέχεια των πολιτικών τις 

οποίες καλείται να εφαρµόσει
64

. 

 

Η στρατηγική της ∆.Ο.Π  έχει σαν στόχο την συνεχή βελτίωση και ανάπτυξη 

του ∆ηµοσίου τοµέα . Τα κέρδη µιας χώρας από την εφαρµογή της ∆.Ο.Π είναι 

µεγάλα ενώ υπάρχουν νέα και πρόθυµα στελέχη του ∆ηµοσίου τοµέα τα οποία 

θέλουν να βοηθήσουν προς αυτήν την κατεύθυνση αρκεί να αρχίσει η δράση, γι αυτό 

και θεωρούµε πως η  επιτυχία της ∆.Ο.Π είναι εφικτή.  

   

  Στο πρώτο µέρος της παρούσης διπλωµατικής εργασίας ασχοληθήκαµε και 

θεωρούµε ότι αναπτύξαµε σε έναν µεγάλο βαθµό σε σηµείο που  ο αναγνώστης να 

µπορεί να κατανοήσει πλήρως, το τι σηµαίνει διοίκηση ολικής ποιότητας, την ανάγκη 

εφαρµογής αυτής σε µια ιδιωτική και σε µία δηµόσια επιχείρηση, τους τρόπους µε 

τους οποίους αυτή µπορεί να εφαρµοστεί µε στόχο τα καλύτερα αποτελέσµατα, τα 

                                                 
64 Ίδρυµα Οικονοµικών και Βιοµηχανικών Ερευνών 

www.iobe.gr 
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οφέλη και το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα που µπορεί να προσφέρει σε µια 

επιχείρηση, τους λόγους πιθανής αποτυχίας της καθώς και  την ανάγκη εφαρµογής 

της στον  ∆ηµόσιο τοµέα µε στόχο την επιβίωση και τον εκσυγχρονισµό του. 

 

Στο δεύτερο µέρος θα παρουσιάσουµε εκτενέστατα το περιεχόµενο του 

Επιχειρησιακού Προγράµµατος (εφεξής Ε.Π) «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»: Η Επανίδρυση της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Το Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» αποτελεί µέρος του ευρύτερου 

σχεδιασµού του ελληνικού κράτους για τη διοικητική αναδιοργάνωση και τη 

µετάβαση στην Ψηφιακή ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. 
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ΜΕΡΟΣ ∆ΕΥΤΕΡΟ 

 

 

Η περίπτωση του Επιχειρησιακού Προγράµµατος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» :  

Η Επανίδρυση  της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης – Εθνικό Σχέδιο ∆ράσεων 

για τη δηµόσια διοίκηση 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: Η ΥΦΙΣΤΑΜΕΝΗ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΣΤΗΝ 

ΕΛΛΗΝΙΚΗ ∆ΗΜΟΣΙΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ  - ΠΡΩΤΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ  

ΜΕ ΤΟ Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 - ΣΚΟΠΟΙ ΚΑΙ ΣΤΟΧΟΙ 

ΤΟΥ 

 

 

5.1. Εισαγωγή  - Εξέταση υφιστάµενης κατάστασης στην ελληνική δηµόσια 

διοίκηση 

 

 

 Η παθολογία της ελληνικής δηµόσιας διοίκησης είναι δεδοµένη και ορατή 

τόσο  από το σύνολο των πολιτών όσο και από τις σχετικές µετρήσεις της Ε.Ε., της 

Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας (εφεξής Ε.Κ.Τ.) και του Ο.Ο.Σ.Α., που µας 

κατατάσσουν σε µια από τις χαµηλότερες θέσεις όσον αφορά την 

αποτελεσµατικότητα και την ποιότητα των παρεχόµενων από τις δηµόσιες 

επιχειρήσεις υπηρεσιών.  

 

 Στην εξέλιξη και διαµόρφωση της δηµόσιας διοίκησης ποικίλες δηµόσιες 

πολιτικές και διοικητικές µεταρρυθµίσεις, µε τις καλύτερες ενδεχοµένως προθέσεις, 

έχουν επιχειρηθεί, χωρίς να έχουν επιφέρει τα επιθυµητά αποτελέσµατα. Ο λόγος 

είναι ότι εστιάζουν σε αποσπασµατικές δράσεις, σε µικρής σηµασίας στοιχεία του 

διοικητικού συστήµατος, χωρίς να µεταβάλουν τις δοµές του.  

 

 Ορισµένα από τα χρόνια προβλήµατα της δηµόσιας διοίκησης είναι το 

αναποτελεσµατικό σύστηµα διοίκησης, το υψηλό κόστος της διοικητικής λειτουργίας, 

το δαιδαλώδες νοµικό πλαίσιο, η αναξιοκρατία, η διαφθορά και η χαµηλή ποιότητα 

υπηρεσιών που παρέχονται.  

 

 Κατά την διάρκεια της δεκαετίας του ΄80 παρατηρήθηκε µια σηµαντική 

επέκταση των αρµοδιοτήτων του κράτους στον κοινωνικό και οικονοµικό τοµέα, η 

οποία συνοδεύτηκε µε την δηµιουργία νέων δηµόσιων οργανισµών καθώς και µε την 

διεύρυνση των αρµοδιοτήτων των ήδη υπαρχόντων. Θεωρήθηκε, λοιπόν, απαραίτητη 

µία ολοκληρωµένη προσπάθεια µε στόχο την βελτίωση των σχέσεων µεταξύ κράτους 
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και πολιτών. Η συνταγµατική βάση αυτής της προσπάθειας βρίσκεται στα άρθρα 10 

και 20 του Συντάγµατος ενώ έχει κατοχυρωθεί νοµοθετικά µε τους Νόµους 

1599/1986 και 1943/1991, σύµφωνα µε τους οποίους καθιερώνονται εκτενείς 

διατάξεις, που αφορούν την βελτίωση και την απλούστευση των διαδικασιών επαφής 

του πολίτη µε τις δηµόσιες επιχειρήσεις
65

.  

 

 Στα µέσα της δεκαετίας του ΄90 άρχισε η υλοποίηση προγραµµάτων για την 

βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών της δηµόσιας διοίκησης µε τη 

βοήθεια και τη χρηµατοδότηση της Ε.Ε.. Τα σηµατνικότερα προγράµµατα που 

εφαρµόστηκαν ήταν: α) το Πρόγραµµα «ΣΥΖΕΥΞΙΣ» (χρηµατοδοτούµενο από το 

Β΄ Κοινοτικό Πλαίσιο Στήριξης), β) το Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» (χρηµατοδοτούµενο από 

εθνικούς πόρους) και γ) το Ε.Π. «ΚΟΙΝΩΝΙΑ ΤΗΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΣ» 

(χρηµατοδοτούµενο από το Γ΄ Κοινοτικό Πλαίσιο Στήριξης) 

 

Η δηµόσια διοίκηση αποτελεί πυρήνα της εκτελεστικής εξουσίας, η οποία 

διαµορφώνει δηµόσιες πολιτικές και η οποία πρέπει να εξασφαλίζει την λειτουργία 

του µηχανισµού της κυβέρνησης µέσω της υλοποίησης των πολιτικών αποφάσεων 

αλλά και την εφαρµογή αυτών στην καθηµερινή ζωή των πολιτών.  

 

 Στόχος του ΥΠ.ΕΣ.∆.∆.Α  είναι η νέα δηµόσια διοίκηση να λειτουργεί µε 

διαφάνεια και αξιοκρατία και να προσφέρει στους πολίτες και τις επιχειρήσεις 

ποιοτικές υπηρεσίες µε χρήση νέων προτύπων διοίκησης και εξελιγµένων 

τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών
66

.  

 

 Αφού εξετάσαµε την ιστορική εξέλιξη της δηµόσιας διοίκησης στην Ελλάδα 

και την υφιστάµενη κατάσταση, θα προχωρήσουµε στην πρώτη προσέγγιση µε το 

Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ». 

 

 

                                                 
65 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» - Η 

Επανίδρυση της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (2005-2007), Αθήνα 

 
66 18/2/2005, Μακεδονικό Πρακτορείο Ειδήσεων 

http://news.disabled.gr/?p=3215 
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5.2. Βασικά χαρακτηριστικά του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 

 

 

Το Μάιο του 2000 µε τον νόµο 2880/2001 διαµορφώθηκε το πρόγραµµα 

«ΠΟΛΙΤΕΙΑ» το οποίο περιγράφει τις γενικές κατευθύνσεις της µεταρρύθµισης στη 

δηµόσια διοίκηση. Επιδιώκεται η καθιέρωση µηχανισµών υλοποίησης, 

παρακολούθησης και αξιολόγησης της µεταρρυθµιστικής αυτής πολιτικής που έχει ως 

κεντρικό άξονα την εξυπηρέτηση του πολίτη ακολουθώντας τα προγράµµατα τα 

οποία έχουν ήδη εφαρµοστεί και επιτύχει σε άλλες χώρες τις Ε.Ε
67

. Με τον νόµο 

3345 (άρθρο 17, ΦΕΚ Α138/16-6-2005) αντικαθίστανται τα άρθρα 1-4 του νόµου 

2880/2001
68

.   

 

Με το Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» γίνεται µια προσπάθεια υιοθέτησης µιας µορφής 

αναδιοργάνωσης του δηµοσίου τοµέα. Ένας παράγοντας του προγράµµατος αυτού 

είναι η διαµόρφωση µιας δέσµης µέτρων λειτουργικά αρθρωµένων και 

αλληλοεξαρτώµενων µε στόχο την µεταρρύθµιση των δηµοσίων υπηρεσιών.  

 

Το πρόγραµµα αυτό θέλει να συµβάλει στην διαχείριση των παθολογιών της 

ελληνικής δηµόσιας διοίκησης κάνοντας την ποιοτική διαφορά σε σύγκριση µε τα 

προηγούµενα προγράµµατα µεταρρύθµισης. Οι συνιστώσες της αποστολής του 

κράτους είναι η κοινωνική δικαιοσύνη και η οικονοµική ευηµερία και µε βάση αυτές 

θα καθοριστεί η στρατηγική αναµόρφωσης της ελληνικής δηµόσιας διοίκησης
69

.  

 

Το πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» εκπονείται κάθε τρία χρόνια από το 

ΥΠ.ΕΣ.∆.∆.Α, εγκρίνεται µε απόφαση του Υπουργικού Συµβουλίου, ύστερα από 

                                                 
67 Οι σύνοδοι κορυφής της Λισσαβόνας και της Φεϊρα σηµατοδότησαν την άµεση σχέση µεταξύ της οικονοµικής 

και κοινωνικής ανάπτυξης και του εκσυγχρονισµού των δηµόσιων υπηρεσιών. Με εργαλείο την ηλεκτρονική 

τεχνολογία και στις δυο συνόδους, το Ευρωπαϊκό Συµβούλιο κατέστησε σαφή, µεταξύ άλλων, την υλοποίηση 

µέτρων, όπως η διασφάλιση της ηλεκτρονικής πρόσβασης στις δηµόσιες υπηρεσίες, τη θέσπιση δεικτών 

αποδοτικότητας, την εξέταση της ποιότητας της δηµόσιας διοίκησης µε τον καθορισµό ενός ευρωπαϊκού 

συστήµατος συγκριτικής αξιολόγησης και άριστων πρακτικών. 

    
68 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» - Η 

Επανίδρυση της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (2005-2007), Αθήνα 

 
69 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» - Η 

Επανίδρυση της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (2005-2007), Αθήνα 
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εισήγηση του Υπουργού ΕΣ.∆.∆.Α µετά από γνώµη του Εθνικού Συµβουλίου 

∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης.   

 

Το ουσιαστικό περιεχόµενο του προγράµµατος είναι η σχεδίαση και η 

οργάνωση δηµοσίων πολιτικών µε στόχο την επανίδρυση της δηµόσιας διοίκησης.  

 

Οι αξίες που πρέπει να διέπουν την προσπάθεια για την ανασύνταξη της 

δηµόσιας διοίκησης είναι
70

: α) η διαφάνεια στις δράσεις της δηµόσιας διοίκησης, για 

την επίτευξη της οποίας είναι επιβεβληµένη η ανάπτυξη ηλεκτρονικών συναλλαγών 

µεταξύ πολιτών και δηµόσιας διοίκησης, β) η συµµετοχικότητα, η οποία αφορά την 

προώθηση της διοικητικής µεταρρύθµισης µέσω επικοινωνιακών και συµµετοχικών 

διαδικασιών µε τη βοήθεια της νέας τεχνολογίας, γ) η ποιότητα των παρεχόµενων 

υπηρεσιών, µέσω της καταπολέµησης της γραφειοκρατίας, την απλούστευση των 

διοικητικών διαδικασιών µέσω της αναβάθµισης του ρόλου των Κ.Ε.Π., δ) η 

εµπιστοσύνη του πολίτη προς τους θεσµούς µέσω της καλλιέργειας σχέσεων 

εµπιστοσύνης µεταξύ του πολίτη και του κράτους, ε) αξιοκρατία και παροχή ίσων 

ευκαιριών για όλους ανεξαρτήτως φύλου και σωµατικών ικανοτήτων, στ) 

αποτελεσµατικότητα µέσω µιας διοίκησης προσανατολισµένης στον 

προγραµµατισµό, τον σχεδιασµό και της καθιέρωσης απαραίτητων δεικτών µέτρησης 

της επίδοσής της, ζ) αποκέντρωση µε στόχο την εξυπηρέτηση του πολίτη στο 

πλησιέστερο προς αυτόν επίπεδο, η) έµφαση στην χρήση τεχνολογιών πληροφορικής 

και επικοινωνιών µε την βοήθεια της οποίας θα αναπτυχτούν  οι διοικητικές 

υπηρεσίες, θ) αναπροσαρµογή της διοικητικής ικανότητας του ανθρώπινου 

δυναµικού µέσω της εκπαίδευσης και της κατάρτισής τους στα νέα δεδοµένα και ι) 

πολιτοκεντρική προσέγγιση µέσω της µεταστροφής του προσανατολισµού των 

δηµοσίων υπηρεσιών προς την κοινωνία και τον πολίτη.     

 

Μετά την προσέγγιση των βασικών χαρακτηριστικών του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 

2005-2007 θα ακολουθήσει στην επόµενη ενότητα η αναφορά στους στρατηγικούς 

και επιχειρησιακούς στόχους του Ε.Π ενώ έπειτα ακολουθεί η µελέτη της 

διάρθρωσης του προγράµµατος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2005-2007 ».  

                                                 
70 Βαθρακούλης Γ., 4 Ιουλίου 2005, Οµιλία του Γεν. ∆ιευθυντή Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου µε θέµα : Ο ρόλος 

της ∆ηµόσιας διοίκησης και της Αυτοδιοίκησης στην ανάπτυξη και την εξυπηρέτηση του πολίτη,  Αναπτυξιακό 

Συνέδριο Περιφέρειας Β. Αιγαίου, Χίος, σελ.6  
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5.3. Οι στρατηγικοί και επιχειρησιακοί στόχοι του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 

2005-2007»  

 

 

Οι στρατηγικοί στόχοι του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» είναι οι εξής
71

:  

1. ∆ιαφάνεια της διοικητικής δράσης  

2. Ποιοτική εξυπηρέτηση όλων των πολιτών, χωρίς αποκλεισµούς 

3. Ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  

4. Αναδιάρθρωση και ανασχεδιασµός των υπηρεσιών και των διαδικασιών 

αξιοποιώντας τις σύγχρονες τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών 

µε στόχο την αποτελεσµατικότητα του διοικητικού µηχανισµού  

5. Θεσµική θωράκιση για την προστασία των προσωπικών δεδοµένων και 

την ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών  

6. Ενδυνάµωση του ανθρώπινου δυναµικού της δηµόσιας διοίκησης µέσω 

νέων εκπαιδευτικών προγραµµάτων 

7. Αξιοποίηση των δυνατοτήτων των νέων τεχνολογιών για την ενίσχυση της 

συµµετοχής και του δηµοκρατικού ελέγχου εκ µέρους των πολιτών 

(ηλεκτρονική δηµοκρατία) 

 

 Οι επιχειρησιακοί στόχοι του προγράµµατος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2005-2007» είναι 

οι εξής
72

: 

  

� Προσανατολισµός της παροχής υπηρεσιών προς τις ανάγκες των πολιτών: µε 

την βοήθεια της νέας τεχνολογίας θα δοθεί δυνατότητα για µια στενότερη 

σχέση και συνεργασία µεταξύ πολιτών και υπηρεσιών µε στόχο εκτός από την 

αναβάθµιση των υπηρεσιών να απλοποιηθούν οι διαδικασίες και να αυξηθεί η 

ταχύτητα. 

                                                 
71 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» - Η 

Επανίδρυση της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (2005-2007), Αθήνα 

 
72 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» - Η 

Επανίδρυση της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (2005-2007), Αθήνα 
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� Αύξηση της δυνατότητας προσπέλασης στις αναφερόµενες υπηρεσίες: για την 

επίτευξη αυτού του στόχου αναγκαία είναι η δηµιουργία των συνθηκών έτσι 

ώστε οι υπηρεσίες ή τα σηµεία συναλλαγής µε το κοινό να παρέχουν 

ολοκληρωµένες υπηρεσίες για την δηµιουργία ενός πλουραλιστικού 

περιβάλλοντος για την εξυπηρέτηση των πολιτών.  

� Αντιµετώπιση του κοινωνικού αποκλεισµού ο οποίος αφορά τις ειδικές 

κατηγορίες πολιτών (Α.Μ.Ε.Α., υπερήλικες, φυλακισµένοι, τοξικοµανείς 

κ.λ.π) που λόγω αντικειµενικών δυσκολιών έχουν αποµονωθεί σε µεγάλο 

βαθµό. 

� Βελτιστοποίηση της διαχείρισης της πληροφορίας: η αξιοποίηση της νέας 

τεχνολογίας θα επιτρέψει την συγκέντρωση των πληροφοριών ώστε να 

επιτραπεί η αποτελεσµατική και παραγωγική λειτουργία των υπηρεσιών της 

δηµόσιας διοίκησης για την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών, καθώς και να 

υπάρξει µεγαλύτερη διάχυση των χρήσιµων πληροφοριών µεταξύ των 

υπηρεσιών της δηµόσιας διοίκησης και των πολιτών.  

� Αύξηση της παραγωγικότητας και της αποτελεσµατικότητας της δηµόσιας 

διοίκησης: για το λόγο ότι η δηµόσια διοίκηση περιλαµβάνει λειτουργίες που 

σε πολλές περιπτώσεις είναι πολύπλοκες, µέσω της αξιοποίησης των µέσων  

τεχνολογίας, πληροφορίας και επικοινωνιών θα υποστηριχθούν αυτές οι 

λειτουργίες µε στόχο να αυξηθεί ο βαθµός συνεργασίας καθώς και ο έλεγχος 

και η ταχύτητα που παρέχονται οι υπηρεσίες στους πολίτες. Στόχος, λοιπόν, 

είναι η αυτοµατοποίηση µεγάλου αριθµού διαδικασιών γιατί ο πολίτης δεν 

είναι απαραίτητο, σε καµία περίπτωση, να εµπλέκεται στις πολύπλοκες 

διαδικασίες της δηµόσιας διοίκησης.  

� Η προώθηση του συνόλου των θεσµικών διοικητικών ρυθµίσεων για την 

Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση : Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση περιλαµβάνει τον 

ανασχεδιασµό των διαδικασιών και την ηλεκτρονική οργάνωση της δηµόσιας 

πληροφορίας. 

� Οι αναγκαίες προσαρµογές στις γνώσεις και δεξιότητες του ανθρώπινου 

δυναµικού : Για να λειτουργήσουν αποτελεσµατικά οι ∆ηµόσιες υπηρεσίες 

στο νέο ψηφιακό περιβάλλον είναι εκτός των άλλων αναγκαία η λεγόµενη δια 

βίου εκπαίδευση των υπαλλήλων 

� Η αναδιοργάνωση της ∆ιοίκησης : Εδώ περιλαµβάνεται η εκπαίδευση 

στελεχών στο σχεδιασµό και τη χάραξη στρατηγικής, η υιοθέτηση της ∆.Ο.Π 
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από όλο το διοικητικό προσωπικό, η νέα πελατοκεντρική φιλοσοφία της 

επιχείρησης κ.α. 

� Η αξιοποίηση των τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών για την 

ανάπτυξη της Ηλεκτρονικής ∆ηµοκρατίας : Μέσω της χρήσης των νέων 

τεχνολογιών από τους πολίτες θα αυξηθούν και οι δυνατότητες για την 

ευρύτερη συµµετοχή των πολιτών στη λήψη αποφάσεων. 

� Η ενίσχυση των υποδοµών και υπηρεσιών Πολιτικής Προστασίας : Πρέπει να 

ενισχυθούν τα προληπτικά καθώς και τα κατασταλτικά µέτρα τα οποία 

αφορούν την διαχείριση κρίσεων οι οποίες προέρχονται από κάθε είδους 

καταστροφές. 

 

5.4 Η διάρθρωση του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 - το σύστηµα 

διοίκησής του και η διαδικασία αξιολόγησής του 

 

 

Το Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» χωρίζεται σε επτά Υποπρογράµµατα µε κοινό στόχο 

την υλοποίηση των στόχων οι οποίοι έχουν τεθεί κατά την εφαρµογή του :  

 

� Εξυπηρέτηση πολιτών και επιχειρήσεων : 

Το πρώτο υποπρόγραµµα έχει ως στόχους την βελτίωση της ποιότητας των 

παρεχόµενων προς τους πολίτες υπηρεσιών εκ µέρους της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, την 

ενίσχυση της ισότητας καθώς και την βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών από 

ποιοτική και πάλι άποψη που παρέχονται σε ειδικές οµάδες πληθυσµού
73

.  

 

Το πρώτο υποπρόγραµµα αποτελείται από τρία µέτρα
74

 : 

Μέτρο 1.1 : «Ανάπτυξη και ενίσχυση υπηρεσιών µιας στάσης» 

Μέτρο 1.2 : « Εξυπηρέτηση ειδικών οµάδων πολιτών» 

Μέτρο 1.3 : «Άρση διοικητικών εµποδίων και ανασχεδιασµός διοικητικών 

διαδικασιών» 

                                                 
73 Αρ.1 Ν.2880/2001 (ΦΕΚ 9 Ά/30-1-01), «Πρόγραµµα Πολιτεία για τη µεταρρύθµιση και τον εκσυχρονισµό της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» 

 
74 Αθήνα 11/7/2006, ∆Ι∆Κ/Φ.38/3432/17-02-2006, ΥΠΕΣ∆∆Α - ΓΓ∆∆ και Η∆- Επιτροπή ∆ιοίκησης 

Προγράµµατος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ», Θέµα : Πρόσκληση προς τα Υπουργεία και τις Περιφέρεις για υποβολή προτάσεων 

έργων που εµπίπτουν στους στόχους του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 
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� Νέα συστήµατα οργάνωσης και διοίκησης  : 

Το δεύτερο υποπρόγραµµα στοχεύει στην βελτίωση της ικανότητας προσαρµογής 

των δηµοσίων υπηρεσιών στο εξωτερικό περιβάλλον καθώς και τον έγκαιρο 

εντοπισµό και διαχείριση σφαλµάτων και προβληµάτων που προκύπτουν στον 

δηµόσιο τοµέα
75

. 

 

Το δεύτερο υποπρόγραµµα αποτελείται από επτά µέτρα
76

 : 

Μέτρο 2.1 : «Αναδιοργάνωση κεντρικής διοίκησης» 

Μέτρο 2.2 : «Ανασυγκρότηση της αποκέντρωσης (περιφέρεια)» 

Μέτρο 2.3 : «∆ιάκριση µεταξύ των επιτελικών και εκτελεστικών αρµοδιοτήτων» 

Μέτρο 2.4 : «Καθιέρωση συστηµάτων ISO» 

Μέτρο 2.5 : «Καθιέρωση συστηµάτων ∆.Ο.Π : Αυτό-αξιολόγηση δηµοσίων 

οργανώσεων» 

Μέτρο 2.6 : «Εφαρµογή συστήµατος µέτρησης απόδοσης δηµοσίων οργανώσεων» 

Μέτρο 2.7 :  «Εισαγωγή συστηµάτων στρατηγικού προγραµµατισµού στη δηµόσια 

διοίκηση» 

� Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση : 

Το τρίτο κατά σειρά υποπρόγραµµα έχει ως στόχους, την δηµιουργία πρότυπων 

ψηφιακών τόπων οι οποίοι θα υποστηρίζουν τις ηλεκτρονικές συναλλαγές των 

πολιτών, την τυποποίηση ψηφιακών συστηµάτων µεταξύ των δηµοσίων υπηρεσιών , 

τη δηµιουργία on line  ολοκληρωµένων ηλεκτρονικών συναλλαγών
77

.  

 

Το τρίτο υποπρόγραµµα αποτελείται από  µέτρα
78

 : 

Μέτρο 3.1 : «Ανάπτυξη πιστοποιηµένων διαδικτυακών τόπων και διαδικτυακών 

πυλών» 

                                                 
75 Αρ.1 Ν.2880/2001 (ΦΕΚ 9 Ά/30-1-01), «Πρόγραµµα Πολιτεία για τη µεταρρύθµιση και τον εκσυχρονισµό της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» 

 
76 Αθήνα 11/7/2006, ∆Ι∆Κ/Φ.38/3432/17-02-2006, ΥΠΕΣ∆∆Α - ΓΓ∆∆ και Η∆- Επιτροπή ∆ιοίκησης 

Προγράµµατος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ», Θέµα : Πρόσκληση προς τα Υπουργεία και τις Περιφέρεις για υποβολή προτάσεων 

έργων που εµπίπτουν στους στόχους του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 

 
77 Αρ.1 Ν.2880/2001 (ΦΕΚ 9 Ά/30-1-01), «Πρόγραµµα Πολιτεία για τη µεταρρύθµιση και τον εκσυχρονισµό της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» 

 
78 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» - Η 

Επανίδρυση της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (2005-2007), Αθήνα 
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Μέτρο 3.2 : «Ασφάλεια ψηφιακών συναλλαγών» 

Μέτρο 3.3 : «Τυποποίηση της ηλεκτρονικής συνεργασίας µεταξύ δηµόσιων 

υπηρεσιών» 

Μέτρο 3.4 : «∆ηµιουργία δικτυακών τόπων µε προστιθέµενη αξία για πολίτες και 

επιχειρήσεις» 

 Μέτρο 3.5 : «Καινοτοµίες στη δηµόσια διοίκηση» 

 

� Ενδυνάµωση ανθρώπινου δυναµικού:  

Στόχος του 4
ου

 υποπρογράµµατος είναι ο σχεδιασµός συστηµάτων για τον 

ορθολογικό προγραµµατισµό των ανθρώπινων πόρων και ο σχεδιασµός συστήµατος 

αξιολόγησης της απόδοσης των δηµοσίων υπαλλήλων
79

.  

Μέτρο 4.1 : «Προγραµµατισµός  ανθρώπινων πόρων – σύστηµα προσλήψεων» 

Μέτρο 4.2 : «Στοχευµένη εκπαίδευση και κατάρτιση του ανθρώπινου δυναµικού της 

δηµόσιας διοίκησης » 

Μέτρο 4.3
 

: «Βελτίωση των συστηµάτων και µεθοδολογιών εκπαίδευσης των 

δηµοσίων υπαλλήλων» 

Μέτρο 4.4 : «Σύστηµα αξιολόγησης απόδοσης δηµοσίων υπαλλήλων» 

Μέτρο 4.5: «Ανασυγκρότηση υπαλληλικού σώµατος» 

 

� ∆ιαφάνεια και αξίες χρηστής διακυβέρνησης :  

στόχος του 5
ου

 υποπρογράµµατος είναι η πάταξη των φαινοµένων διαφθοράς και 

παραοικονοµίας καθώς και η πίστη στους θεµέλιους λίθους της δηµόσιας διοίκησης, 

δηλαδή την υπευθυνότητα, την διαφάνεια και την αξιοπιστία
80

.  

 

Μέτρο 5.1. : «Συµµετοχή των πολιτών και των επιχειρήσεων στη λήψη αποφάσεων» 

Μέτρο 5.2 : «Ανάπτυξη αποτελεσµατικού θεσµικού πλαισίου για την διαφάνεια» 

Μέτρο 5.3 : «Πολιτικές επαγγελµατικής κοινωνικοποίησης» 

Μέτρο 5.4 : «Μηχανισµοί ελέγχου» 

 

 

                                                 
79 Αρ.1 Ν.2880/2001 (ΦΕΚ 9 Ά/30-1-01), «Πρόγραµµα Πολιτεία για τη µεταρρύθµιση και τον εκσυχρονισµό της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» 

 
80 Αρ.1 Ν.2880/2001 (ΦΕΚ 9 Ά/30-1-01), «Πρόγραµµα Πολιτεία για τη µεταρρύθµιση και τον εκσυχρονισµό της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» 
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� ∆ιαχείριση καταστροφών :  

στόχος του 6
ου

 υποπρογράµµατος είναι η βελτίωση της πρόσβασης του πολίτη στις 

υπηρεσίες έκτακτης ανάγκης και η αποτελεσµατικότερη αντιµετώπιση των 

καταστροφών µέσω του καλύτερου συντονισµού των υπηρεσιών πολιτικής 

προστασίας της χώρας
81

. 

Μέτρο 6.1 : «Βελτίωση της υποδοµής και ενίσχυση της λειτουργιας του Ενιαίου 

Ευρωπαϊκού Αριθµού Κλήσεων Έκτακτης Ανάγκης (112) » 

Μέτρο 6.2 : «Καθιέρωση ενιαίου συστήµατος έγκαιρης προειδοποίησης» 

Μέτρο 6.3 : «Ανάπτυξη βάσης δεδοµένων σε εθνικό επίπεδο για θέµατα πολιτικής 

προστασίας» 

Μέτρο 6.4 : «Βελτίωση υποδοµών  των υπηρεσιών πολιτικής προστασίας» 

Μέτρο 6.5 : «Καθιέρωση ενιαίου συστήµατος εκπαίδευσης στελεχών πολιτικής 

προστασίας» 

 

� Τεχνική βοήθεια:  

ο σκοπός του 7
ου

 υποπρογράµµατος είναι να εξασφαλίσει τις απαραίτητες 

προϋποθέσεις για την επιτυχή υλοποίηση όλου του προγράµµατος µε τη βοήθεια 

υποστηρικτικού µηχανισµού διοίκησης και άλλων παράπλευρων ενεργειών
82

. 

  

Για το σύστηµα διοίκησης του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 έχει επιλεγεί 

ένα διεπίπεδο διοικητικό σχήµα το οποίο περιλαµβάνει την επιτροπή διοίκησης, που 

φέρει την ευθύνη για την πορεία του προγράµµατος και τους υπεύθυνους των 

υποπρογραµµάτων, οι οποίοι µαζί µε τις οµάδες που θα επικουρούν, θα είναι 

υπεύθυνοι για την εκτέλεση των αντίστοιχων έργων
83

.  

 

Η επιτροπή παρακολούθησης του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 απαρτίζεται 

από τον Υπουργό Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, ως Πρόεδρο, 

                                                 
81 Αρ.1 Ν.2880/2001 (ΦΕΚ 9 Ά/30-1-01), «Πρόγραµµα Πολιτεία για τη µεταρρύθµιση και τον εκσυχρονισµό της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» 

 
82 Αρ.1 Ν.2880/2001 (ΦΕΚ 9 Ά/30-1-01), «Πρόγραµµα Πολιτεία για τη µεταρρύθµιση και τον εκσυχρονισµό της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» 

 
83 15453/2005, αρ.2, Κ.Υ.Α των Υπουργών Εσωτερικών, ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης και Οικονοµίας 

και Οικονοµικών - ΦΕΚ 8/8/2005, Τεύχος δεύτερο,αρ.φύλλου 1120, Απόφαση αρ.15453, Αρ.2 
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τον Γενικό Γραµµατέα ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, ως 

αναπληρωτή του, τους Γενικούς  Γραµµατείς όλων των Υπουργείων και των 

Περιφερειών, τον Ειδικό Γραµµατέα της Κοινωνίας της Πληροφορίας, του Υπουργίας 

Οικονοµίας και Οικονοµικών και έναν εκπρόσωπο της Α∆Ε∆Υ  οι οποίοι 

ενηµερώνονται για την πορεία του προγράµµατος και προτείνουν λύσεις σε 

προβλήµατα που ανακύπτουν
84

.  

 

Η αξιολόγηση του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 αρχίζει από το µέσον της 

περιόδου εφαρµογής του (2006) και υπεύθυνη για αυτήν είναι η επιτροπή διοίκησης 

του προγράµµατος επικουρούµενη από τον τεχνικό σύµβουλο του προγράµµατος
85

.  

 

Κατά την διαδικασία αξιολόγησης συντάσσεται απολογισµός των 

πεπραγµένων του προγράµµατος µε βάση τη συνολική εικόνα εκτέλεσης των έργων, 

τη συµβολή τους στην αναβάθµιση των διοικητικών υπηρεσιών και την 

αποτελεσµατικότητά τους στην εξυπηρέτηση των πολιτών. 

 

  Κατά τη λήξη της περιόδου εφαρµογής του προγράµµατος θα διενεργηθεί από 

τον τεχνικό σύµβουλο η εκ των υστέρων αξιολόγηση του προγράµµατος η οποία θα 

κοινοποιηθεί στην επιτροπή παρακολούθησης και στην επιτροπή διοίκησης του 

προγράµµατος. Η τελική αυτή αξιολόγηση θα περιλαµβάνει τα απολογιστικά στοιχεία 

εκτέλεσης των έργων, την εκτίµηση των αποτελεσµάτων, τη συµβολή τους στην 

στρατηγική και επιχειρησιακή στόχευση του προγράµµατος καθώς και τη συµβολή 

τους στην αναβάθµιση των δηµοσίων υπηρεσιών.  

 

 Τα συµπεράσµατα της τελικής αξιολόγησης τα οποία καλύπτουν όλο το 

φάσµα των πραγµατοποιηθέντων δράσεων θα αποτελέσουν απαραίτητη πηγή 

στοιχείων αξιοποιήσεων στο σχεδιασµό του αντίστοιχου προγράµµατος για την 

επόµενη περίοδο εφαρµογής.   

 

                                                 
84 15453/2005, αρ.2, Κ.Υ.Α των Υπουργών Εσωτερικών, ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης και Οικονοµίας 

και Οικονοµικών - ΦΕΚ 8/8/2005, Τεύχος δεύτερο,αρ.φύλλου 1120, Απόφαση αρ.15453, Αρ.3 

 
85 ΦΕΚ 8/8/2005, Τεύχος δεύτερο,αρ.φύλλου 1120, Απόφαση αρ.15453, Αρ.2 

  



 59 

 Μετά την ολοκλήρωση της παρουσίασης του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2005-2007» 

και πριν περάσουµε στον επόµενο κεφάλαιο όπου θα αναλύσουµε το νέο πρόγραµµα 

«ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2008-2010», στην επόµενη ενότητα θα παρουσιάσουµε τα  

αποτελέσµατα από την πρώτη εφαρµογή του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ». 

 

 5.5. Απολογισµός του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2005-2007»  

 

 

 Το επιχειρησιακό πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2005-2007» υπήρξε µέρος του 

ευρύτερου σχεδιασµού του κράτους για τη διοικητική αναδιοργάνωση και τη 

µετάβαση στην ψηφιακή δηµόσια διοίκηση. Το Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» στο πλαίσιο των 

προτεραιοτήτων του πέτυχε τους στόχους του έχοντας να επιδείξει πολύ καλές 

επιδόσεις. Καίριας σηµασίας υπήρξε η αναµόρφωση και η αναδιοργάνωση του 

προγράµµατος ιδίως µε το Νόµο 3345/2005 η οποία το απάλλαξε από τις παθογένειες 

της αδιαφάνειας και της κακοδιαχείρισης και τις δυσλειτουργίες που το χαρακτήριζαν 

κατά την έναρξη της εφαρµογής του.  

 

 Ειδικότερα κατά τα έτη 2005-2007 στο πλαίσιο του προγράµµατος 

εντάχθηκαν 274 έργα συνολικού προϋπολογισµού 15,5 εκ. Ευρώ. Αναδείχθηκε ο 

αποκεντρωµένος χαρακτήρας του προγράµµατος και η ενθάρρυνση της εκτέλεσης 

έργων στην περιφέρεια. Είναι ενδεικτικό ότι στα Υπουργεία αντιστοιχεί το 64,6% 

των ενταγµένων έργων (177 έργα), ενώ στις περιφέρειες αντιστοιχεί το υψηλό, για τα 

δεδοµένα τέτοιων προγραµµάτων, ποσοστό 35,4% των ενταγµένων έργων (97 έργα). 

 

 Το 2005 ο συνολικός αριθµός των έργων ανήλθε σε 76 προϋπολογισµού 5,5 

εκ. Ευρώ. Τα 44 έργα εκτελέστηκαν από το ΥΠ.ΕΣ., 20 έργα από τα υπόλοιπα 

υπουργεία και 20 έργα από τις περιφέρειες.  

 

 Το 2006 εντάχθηκαν στο πρόγραµµα συνολικά 114 έργα προϋπολογισµού 5,6 

εκ .Ευρώ, ενώ η πλειοψηφία των έργων κατανέµονται στο υποπρόγραµµα 3 

«Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση» (30 έργα), στο υποπρόγραµµα 2 «Νέα συστήµατα 

οργάνωσης και διοίκησης δηµοσίων υπηρεσιών» (29 έργα), στο υποπρόγραµµα 1 

«Εξυπηρέτηση πολιτών και επιχειρήσεων» (28 έργα).  
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Το 2007 ο συνολικός αριθµός των έργων ανήλθε στα 84, προϋπολογισµού 3,8 

εκ. Ευρώ, ενώ παρατηρείται αύξηση της συµµετοχής των περιφερειών, καθώς τα 40 

έργα ανήκουν σε αυτές και τα υπόλοιπα 44 σε Υπουργεία
86

.  

  

Ενδεικτικά θα αναφέρουµε 10 πυλώνες όπου το πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-

2007 εφαρµόστηκε µε επιτυχία και παρήγαγε αποτελέσµατα
87

.  

 

 α) Όσον αφορά την αναβάθµιση της ποιότητας των υπηρεσιών προς τους 

πολίτες:  

� Το τηλεφωνικό κέντρο 1502 παρέχει την δυνατότητα έκδοσης 46 

πιστοποιητικών µε ένα τηλεφώνηµα του πολίτη και αποστολή στο 

σπίτι του. 

� Ξεκίνησε η απογευµατινή εργασία η οποία λειτουργεί πιλοτικά σε 7 

υπηρεσίες  

� Προετοιµάζεται η λειτουργία του πολυκαταστήµατος δηµόσιας 

διοίκησης στην πλατεία Συντάγµατος  

 

 β) όσον αφορά την βελτίωση της αποτελεσµατικότητας των δηµοσίων 

υπηρεσιών, η δηµόσια διοίκηση θα πάψει να αποτελεί τροχοπέδι της ανάπτυξης µε 

την θέσπιση και εφαρµογή:  

� Στόχων αποτελεσµατικότητας  

� ∆εικτών αποδοτικότητας  

 

 γ) όσον αφορά την ενιαιοποίηση και απλούστευση του θεσµικού πλαισίου, 

οι διαδικασίες απλουστεύονται και ολοκληρώνεται ήδη µε θετικά αποτελέσµατα η 

εξέταση της χώρας µας από τον Ο.Ο.Σ.Α. για την βελτίωση της  ποιότητας  των 

ρυθµίσεων και ξεκινάει άµεσα η κωδικοποίηση της νοµοθεσίας, αφού ολοκληρώθηκε 

ήδη η ψηφοποίησή της   :  

 

                                                 
86 Παυλόπουλος Πρ., Τετάρτη 23/4/2008, Χαιρετισµός του Υπουργού Εσωτερικών στο Εθνικό Συµβούλιο 

∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης, Υπουργείο Εσωτερικών, Γραφείο Τύπου 

 
87 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»  

www.ypes.gr/politeia.htm 
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 δ) όσον αφορά την ενίσχυση του διαλόγου και των δικαιωµάτων των 

εργαζοµένων µε την καθιέρωση των συλλογικών διαπραγµατεύσεων λειτούργησε 

µε θετικά αποτελέσµατα το Εθνικό Συµβούλιο για τη διοικητική µεταρρύθµιση µε τη 

συµµετοχή κοµµάτων, φορέων, µελών της ακαδηµαϊκής κοινότητας κ.α..  

 

 ε) όσον αφορά το E – government έχουν ήδη λειτουργήσει πάνω από 1.000 

κόµβοι του προγράµµατος «Αριάδνη» σε όλους τους ∆ήµους, τις Νοµαρχίες και τις 

Περιφέρειες, ενώ ισχύει ήδη το ηλεκτρονικό πρωτόκολλο υποχρεωτικά σε όλους τους 

∆ήµους, τις Νοµαρχίες και τις Περιφέρειες.    

 

 στ) όσον αφορά τη µετάβαση σε µια αποτελεσµατικότερη και λιγότερο 

ακριβή διοίκηση τα παραδοσιακά κριτήρια των αυξητικών ή σταθερών δαπανών 

αντικαθίστανται από ουσιαστικές αναλύσεις κόστους ενώ παράλληλα η µείωση του 

αριθµού των υπαλλήλων απελευθερώνει σταδιακά πόρους για επιβράβευση των 

αποτελεσµάτων καθώς και για καλύτερες αµοιβές.   

 

 ζ) όσον αφορά την ανανέωση και την αναδιοργάνωση του δηµοσίου 

τοµέα, αναβαθµίζεται σταδιακά το ανθρώπινο δυναµικό, εφαρµόζεται το νέο 

προσοντολόγιο, κάθε φορέας δεσµεύεται για την ανακατανοµή θέσεων εργασίας 

ώστε να προκύψει αύξηση του ποσοστού των πτυχιούχων Α.Ε.Ι. και Τ.Ε.Ι. επί του 

συνόλου, οι υπάλληλοι του ∆ηµοσίου τοµέα καταρτίζονται συνεχώς σε θέµατα νέων 

τεχνολογιών και διοίκησης, αναβαθµίστηκε η Σχολή ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, ιδρύθηκαν 

Σχολές Στελεχών Τοπικής Αυτοδιοίκησης, ενώ έχει ήδη ολοκληρωθεί ο Κώδικας 

∆εοντολογίας των ∆ηµοσίων Υπαλλήλων.   

 

 η) όσον αφορά την αποκέντρωση µε µεταφορά αρµοδιοτήτων στην 

αυτοδιοίκηση η διαρκή επιτροπή η οποία έχει ήδη συσταθεί εξετάζει συνεχώς την 

µεταφορά αρµοδιοτήτων στην αυτοδιοίκηση µε στόχο την ολοκήρωση των 

διοικητικών υποθέσεων στο επίπεδο εκείνο που βρίσκεται πλησιέστερα στον πολίτη.  

 

 θ) όσον αφορά την µεταβίβαση δραστηριοτήτων υποστήριξης του 

δηµοσίου τοµέα στον ιδιωτικό, έχει γίνει ήδη λεπτοµερής καταγραφή όλων των 

δραστηριοτήτων εκείνων που επιβαρύνουν τον δηµόσιο τοµέα µε περιττές δαπάνες 

και εξετάζεται η εξεύρεση των προσφορότερων τρόπων άσκησής τους είτε µε την 
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εκχώρησή τους στον δηµόσιο τοµέα είτε µε την µίσθωσή τους είτε µε την δηµιουργία 

µεικτών σχηµάτων δηµοσίου και ιδιωτικού τοµέα.  

 

 ι) όσον αφορά την διασφάλιση της διαφάνειας και την εφαρµογή της 

αρχής του ελέγχου, έχει ήδη δηµιουργηθεί το συντονιστικό όργανο ελέγχου, 

ενισχύθηκε το σώµα επιθεωρητών ελεγκτών δηµόσιας διοίκησης, εφαρµόζεται το 

«πόθεν έσχες» των δηµοσίων υπαλλήλων, ενώ υπάρχει ήδη και η δυνατότητα 

πρόσβασης των πολιτών στα δηµόσια έγγραφα
88

.  

  

Για την επόµενη τριετία (2008-2010) έχει εκπονηθεί ένα ολοκληρωµένο και 

συνεκτικό «Εθνικό Σχέδιο ∆ράσεων για την ∆ηµόσια ∆ιοίκηση» το οποίο 

εφαρµόζεται µέσα από το νέο επιχειρησιακό πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2008-2010» 

προϋπολογισµού 30 εκ. Ευρώ. 

 

Χαρακτηριστικό του νέου προγράµµατος είναι ότι εξυπηρετεί την προώθηση 

των στόχων του Εθνικού Στρατηγικού Πλαισίου Αναφοράς (εφεξής Ε.Σ.Π.Α.) 2007-

2013, ως υποστηρικτικό εργαλείο του Ε.Π. «∆ιοικητική Μεταρρύθµιση 2007-2013». 

Η προτεινόµενη στρατηγική του προγράµµατος ενσωµατώνει και διευρύνει τις 

προηγούµενες πολιτικές εκσυγχρονισµού της δηµόσιας διοίκησης και διασφαλίζει την 

συνέχεια και την συνέπεια των δράσεων και έργων των προηγούµενων ετών, 

αναβαθµίζοντας ακόµα περισσότερο την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχει η 

διοίκηση. Προτείνονται κατευθύνσεις οι οποίες ενισχύουν και προωθούν τους 

στόχους του προγράµµατος για την βελτίωση της διοικητικής λειτουργίας και της 

βελτίωσης των σχέσεων κράτους – πολίτη
89

.   

 

Το πρόγραµµα αποτελείται από 5 υποπρογράµµατα και 15 µέτρα, τα οποία 

και θα αναλυθούν στο επόµενο κεφάλαιο. Κεντρικός άξονας του  «Εθνικού Σχεδίου 

∆ράσεων για την ∆ηµόσια ∆ιοίκηση» αποτελεί η παραδοχή ότι οι δηµόσιες υπηρεσίες 

πρέπει να παρέχονται σε όλους εύκολα και γρήγορα  µε ελεύθερη επιλογή του 

δίαυλου πρόσβασης ενώ οι διοικητικές υπηρεσίες οφείλουν να γίνουν πιο απλές και 

                                                 
88 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» www.ypes.gr/politeia.htm 

 
89 Παυλόπουλος Πρ., Τετάρτη 23/4/2008, Χαιρετισµός του Υπουργού Εσωτερικών στο Εθνικό Συµβούλιο 

∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης, Υπουργείο Εσωτερικών, Γραφείο Τύπου 
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προσιτές ώστε να µειωθεί σηµαντικά η διοικητική πολυπλοκότητα και η 

γραφειοκρατία
90

.  

 

Το Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ 2008-2010» αποτελεί χρήσιµο εργαλείο προκειµένου να 

πραγµατοποιηθεί το όραµα για µια δηµόσια διοίκηση η οποία διευκολύνει την 

καθηµερινή ζωή των πολιτών, προσφέροντάς τους υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας, 

εφαρµόζοντας τους σύγχρονους κανόνες διοίκησης µε στόχους και υιοθετώντας τις 

αρχές της διαφάνειας, της αποδοτικότητας και της λογοδοσίας
91

.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
90 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 
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91 Παυλόπουλος Πρ., Τετάρτη 23/4/2008, Χαιρετισµός του Υπουργού Εσωτερικών στο Εθνικό Συµβούλιο 

∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης, Υπουργείο Εσωτερικών, Γραφείο Τύπου 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6: ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 

2008-2010 – ΕΘΝΙΚΟ ΣΧΕ∆ΙΟ ∆ΡΑΣΕΩΝ ΓΙΑ ΤΗ ∆ΗΜΟΣΙΑ 

∆ΙΟΙΚΗΣΗ  

 

 

6.1 Το νέο Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010, οι στόχοι και οι 

κατευθύνσεις του  

 

 

Μετά την εφαρµογή και την αποτίµηση των αποτελεσµάτων του 

προγράµµατος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007, το Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 θα 

στοχεύσει στην κάλυψη αναγκών εκσυγχρονισµού του ανθρώπινου δυναµικού της 

δηµόσιας διοίκησης, στην αξιολόγησή του, στην ενσωµάτωση νέων µοντέλων 

εκπαίδευσης προσπαθώντας να καταστήσει δυνατή την προώθηση της διαφάνειας και 

της χρηστής διοίκησης.  

 

Τα στοιχεία που αποτελούν το Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 είναι: α) η 

υλοποίηση στρατηγικών παρεµβάσεων που υποστηρίζουν τις πολιτικές 

µεταρρύθµισης στην δηµόσια διοίκηση, β) η ενσωµάτωση βέλτιστων µοντέλων 

διοίκησης προερχόµενα από τον ιδιωτικό τοµέα, γ) η ενίσχυση του θεσµικού 

πλαισίου της λειτουργίας της δηµόσιας διοίκησης, δ) η υλοποίηση συµπληρωµατικών 

δράσεων µεγάλων έργων εκσυγχρονισµού της δηµόσιας διοίκησης, οι οποίες είναι 

επιλέξιµες προς χρηµατοδότηση από το Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 και ε) η 

προώθηση των πολιτικών και των δράσεων στον τοµέα της πολιτικής προστασίας
92

. 

 

Οι αρχές της στρατηγικής του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 αποτελούν η 

διαφάνεια, η ποιότητα, η προσβασιµότητα, η αποτελεσµατικότητα της διοίκησης και 

η εξυπηρέτηση τω πολιτών, µιας και οι πολίτες βρίσκονται στο επίκεντρο  της 

αντίληψης του προγράµµατος.  

                                                 
92 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό 

Σχέδιο ∆ράσεων για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 
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Η στρατηγική του προγράµµατος αφορά στην ενίσχυση της εφαρµογής και 

στην εξειδίκευση των πολιτικών βελτίωσης της διοικητικής ικανότητας της δηµόσιας 

διοίκησης αλλά και στην υλοποίηση προγραµµάτων και έργων εκσυγχρονισµού 

αυτής.  

 

Οι στρατηγικοί στόχοι οι οποίοι λειτουργούν συµπληρωµατικά µε τις 

υπόλοιπες δράσεις των επιχειρησιακών προγραµµάτων της περιόδου 2007-2013 είναι:  

� Η βελτίωση της εξυπηρέτησης των πολιτών και των επιχειρήσεων 

� Η αξιοποίηση συστηµάτων οργάνωσης και διοίκησης δηµοσίων 

υπηρεσιών  

� Η ενθάρρυνση των δοµών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  

� Η ενθάρρυνση της διαφάνειας και η προώθηση της χρηστής διοίκησης  

� Η ενίσχυση της προστασίας των πολιτών  

 

Ο σχεδιασµός του προγράµµατος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 περιλαµβάνει 

τέσσερις κατευθύνσεις
93

: 

1) Σύγχρονη διακυβέρνηση : Η σύγχρονη διακυβέρνηση αφορά την 

προώθηση της αποτελεσµατικής διοίκησης, η οποία προσανατολίζεται 

στην υλοποίηση στόχων και στην επίτευξη άµεσων αποτελεσµάτων 

εξασφαλίζοντας την βέλτιστη ποιότητα στις παρεχόµενες υπηρεσίες προς 

τον πολίτη. Αυτό θα επιτευχθεί  µέσα από την εξυπηρέτηση των ειδικών 

οµάδων πληθυσµού, µέσω της προσαρµογής του θεσµικού πλαισίου 

λειτουργίας της δηµόσιας διοίκησης, µέσω της προώθησης της 

διαφάνειας, µέσω της ενίσχυσης της συµµετοχικότητας των πολιτών  στη 

νέα διακυβέρνηση, µέσω της ανάπτυξης ηλεκτρονικών συναλλαγών 

µεταξύ πολιτών και δηµόσιας διοίκησης και µέσω της προσπάθειας 

σταδιακής διοικητικής σύγκλισης µε τις υπόλοιπες χώρες της Ε.Ε..  

2) Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση: η ηλεκτρονική διακυβέρνηση έχει ως 

στόχο την καλύτερη και φιλικότερη εξυπηρέτηση του πολίτη, την παροχή 

ποιοτικών υπηρεσιών προς τον πολίτη προσαρµοσµένων στις ανάγκες του, 

                                                 
93 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό 

Σχέδιο ∆ράσεων για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 
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την αποτελεσµατικότερη συνεργασία µεταξύ των υπηρεσιών της δηµόσιας 

διοίκησης, την ψηφιοποίηση των αρχείων που διαθέτουν οι δηµόσιες 

υπηρεσίες και τέλος, η αξιοποίηση σε µέγιστο βαθµό των τεχνολογιών 

πληροφορικής και επικοινωνιών από τη δηµόσια διοίκηση, η οποία, 

µεταξύ άλλων, θα εξασφαλίζει την ασφάλεια των προσωπικών δεδοµένων 

των πολιτών.  

3) Η ενδυνάµωση του ανθρώπινου δυναµικού: η ενδυνάµωση του 

ανθρώπινου δυναµικού αφορά την εφαρµογή νέων µοντέλων 

εκπαίδευσης βασισµένων σε διεθνείς πρακτικές, την αξιολόγηση του 

προσωπικού της δηµόσιας διοίκησης, την εφαρµογή δράσεων µε στόχο 

την ευαισθητοποίηση του ανθρώπινου δυναµικού της δηµόσιας 

διοίκησης αλλά και των πολιτών, µε στόχο την διαφανή λειτουργία και 

την χρηστή διοίκηση.  

4) Η διαχείριση πολιτικής προστασίας: η διαχείριση πολιτικής προστασίας 

αφορά την εφαρµογή πολιτικών και δράσεων, οι οποίες συµβάλλουν στην 

αποτελεσµατική προστασία των πολιτών.  

 

 Για την επίτευξη του στόχου αυτού είναι αναγκαία η διοικητική σύγκλιση και 

προσαρµογή της Ελλάδας στις, σχετικές µε την πολιτική προστασία, απαιτήσεις της 

Ε.Ε, η βελτίωση των υποδοµών και των υπηρεσιών που παρέχονται από την Γενική 

Γραµµατεία Πολιτικής Προστασίας αλλά και η συστηµατοποίηση των διαδικασιών 

πληροφόρησης και επικοινωνίας µε τους πολίτες σε περιόδους έκτακτης ανάγκης.  

    

 6.2. Η διάρθρωση του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»2008-2010 

 

 

Η διάρθρωση του νέου Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 αποτελείται από τρία 

επίπεδα σχεδιασµού και υλοποίησης και  περιλαµβάνει πέντε υποπρογράµµατα  15 

µέτρα ενώ κάθε µέτρο περιλαµβάνει και ξεχωριστές δράσεις
94

. 

  

 

                                                 
94 Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό 

Σχέδιο ∆ράσεων για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 
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� Υποπρόγραµµα 1
ο
 : Σύγχρονη διακυβέρνηση 

Οι στόχοι του πρώτου υποπρογράµµατος είναι ο στρατηγικός σχεδιασµός και 

προγραµµατισµός των φορέων δηµόσιας διοίκησης, η ελαχιστοποίηση του 

εσωτερικού διοικητικού κόστους, η ενίσχυση της αποδοτικότητας της 

δηµόσιας διοίκησης, η προώθηση της διοικητικής σύγκλισης δηµοσίων 

διοικήσεων χωρών της Ε.Ε., η δηµιουργία µηχανισµών αµφίδροµης 

επικοινωνίας µεταξύ πολιτών και δηµοσίων υπηρεσιών, η αποτελεσµατική 

διοίκηση και η ενθάρρυνση της συµµετοχής των πολιτών στην λήψη 

αποφάσεων.  

- Μέτρο 1.1: «Βελτίωση της ποιότητας και της αποτελεσµατικότητας 

των δηµοσίων υπηρεσιών» 

Ορισµένες από τις δράσεις που περιλαµβάνονται στο παραπάνω 

µέτρο είναι: α) η εφαρµογή συστηµάτων πιστοποίησης ISO, β) η 

εφαρµογή στρατηγικού προγραµµατισµού κατά το Νόµο 

3230/2004, γ) η εφαρµογή συστήµατος µέτρησης ικανοποίησης 

πολιτών, δ) η εφαρµογή µέτρησης αποτελεσµατικότητας και 

αποδοτικότητας τω δηµοσίων υπηρεσιών κατά το Νόµο 

3230/2004, ε) βράβευση δηµοσίων υπηρεσιών και στ) αξιολόγηση 

συνεργασίας µεταξύ δηµοσίων υπηρεσιών.  

- Μέτρο 1.2.: «∆ιαφάνεια και αξίες χρηστής διακυβέρνησης» 

Οι δράσεις που περιλαµβάνονται σε αυτό το µέτρο είναι οι εξής: α) 

η εφαρµογή συστηµάτων καταπολέµησης της διαφθοράς, β) ο 

οδηγός καλής συµπεριφοράς και διοικητικής δεοντολογίας, γ) 

συστήµατα εσωτερικού ελέγχου, δ) συστήµατα συµµετοχής 

πολιτών στην λήψη αποφάσεων και ε) κωδικοποίηση νοµοθεσίας 

σε διάφορους θεµατικούς τοµείς.  

- Μέτρο 1.3.: «Εξυπηρέτηση πολιτών και επιχειρήσεων» 

Οι δράσεις του µέτρου αυτού είναι: α) συστήµατα απλούστευσης 

διαδικασιών, β) οργάνωση και λειτουργία ορισµένων δοµών 

εξυπηρέτησης πολιτών, γ) αξιολόγηση βέλτιστων πρακτικών 

διοίκησης σε κράτη – µέλη της Ε.Ε. και ενσωµάτωσή τους στην 

ελληνική δηµόσια διοίκηση και δ) αξιολόγηση και υιοθέτηση 
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βέλτιστων πρακτικών διοίκησης που αφορούν τα άτοµα µε 

αναπηρίες
95

.  

 

� Υποπρόγραµµα 2: Ηλεκτρονική διακυβέρνηση  

Το δεύτερο υποπρόγραµµα έχει ως στόχο την βελτίωση της ποιότητας 

εξυπηρέτησης των συναλλασσόµενων µε τις δηµόσιες υπηρεσίες, την 

αποτελεσµατικότερη συνεργασία µεταξύ των υπηρεσιών της δηµόσιας 

διοίκησης, µέσω της αξιοποίησης της τεχνολογίας, την οργάνωση των 

διαδικασιών και των πρακτικών των δηµοσίων υπηρεσιών για την κάλυψη 

των αναγκών των χρηστών των δηµοσίων υπηρεσιών µέσω της αξιοποίησης 

των τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών, την υλοποίηση έργων και 

δράσεων για την υποστήριξη θεσµικών οργανωτικών και λειτουργικών  

προϋποθέσεων για την αποτελεσµατικότερη εφαρµογή της πολιτικής και των 

δράσεων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ιδιαίτερα αυτών που 

χρηµατοδοτούνται από το Ε.Π. «ΨΗΦΙΑΚΗ ΣΥΓΚΛΙΣΗ», την εναρµόνιση 

δικτυακών τόπων και ψηφιακής αυθεντικοποίησης σύµφωνα µε το ελληνικό 

πλαίσιο παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης που προβλέπει το 

ΥΠ.ΕΣ. καθώς και την ενίσχυση ασφαλών ηλεκτρονικών συναλλαγών µεταξύ 

των δηµοσίων υπηρεσιών και µεταξύ αυτών και των πολιτών.  

   

- Μέτρο 2.1 : «Προώθηση δράσεων επίτευξης συνεργειών, 

διαλειτουργικότητας και συµπληρωµατικότητας έργων 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης» 

Μερικές από τις δράσεις του µέτρου 2.1 είναι: α) η ανάπτυξη και η 

βελτίωση δικτυακών τόπων σύµφωνα µε το πλαίσιο πιστοποίησης 

του ΥΠ.ΕΣ., β) ασφάλεια ψηφιακών συναλλαγών, γ) προώθηση 

του πλαισίου παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

και πρότυπα διαλειτουργικότητας
96

.   

                                                 
95 Αθήνα 21/7/2008, Α.Π 20100, ΥΠΕΣ∆∆Α – Γεν. ∆ιεύθυνση ∆ιοικητικού Εκσυγχρονισµού-∆ιεύθυνση 

∆ιοικητικών Μεταρρυθµίσεων , Θέµα : Πρόσκληση προς τις Περιφέρειες για υποβολή προτάσεων έργων που 

εµπίπτουν στους στόχους του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 

 
96 Αρ. 20 Ν.3448/2006, Αρ.20-21, (ΦΕΚ Ά 57 15-3-2006), Τροποποίησε το Ν.2880/2001  
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- Μέτρο 2.2 : «∆ηµιουργία και διαχείριση ψηφιακού περιεχοµένου 

µε προστιθέµενη αξία για τη λειτουργία της δηµόσιας διοίκησης» 

Ενδεικτική δράση του µέτρου 2.2 είναι η προετοιµασία, η 

επεξεργασία, η τυποποίηση και η ψηφιοποίηση περιεχοµένου µε 

στόχο τον εµπλουτισµό του περιεχοµένου και των στοιχείων 

µεγάλων έργων πληροφορικής.  

- Μέτρο 2.3 : «Καινοτόµες δράσεις στη δηµόσια διοίκηση» 

Μερικές από τις δράσεις του µέτρου αυτού είναι: α) συστήµατα 

ενίσχυσης ηλεκτρονικής δηµοκρατίας, β) εκπόνηση πιλοτικών 

προγραµµάτων για σχεδιασµό και εισαγωγή νέων διοικητικών 

προϊόντων αξιοποιώντας τη χρήση νέων τεχνολογιών 

πληροφορικής και επικοινωνιών, γ) εναλλακτικές δοµές και 

διαδικασίες χρηµατοδότησης έργων εκσυγχρονισµού φορέων 

δηµόσιας διοίκησης.  

-    Μέτρο 2.4 : «Ανάπτυξη και ενίσχυση των υπηρεσιών µιας στάσης» 

Ορισµένες από τις δράσεις του µέτρου 2.4 είναι: α) ανάπτυξη 

υπηρεσιών τηλεφωνικής εξυπηρέτησης, β) αυτόµατη εξυπηρέτηση 

πολιτών, γ) βελτίωση υπηρεσιών µιας στάσης από τα Κ.Ε.Π
97

. 

 

� Υποπρόγραµµα 3: Πολιτική προστασία 

Το υποπρόγραµµα 3 έχει ως στόχο την ανάδειξη του συντονιστικού ρόλου της 

γενικής γραµµατείας πολιτικής προστασίας ως εθνικού φορέα διαχείρισης 

εκτάκτων αναγκών, τη δηµιουργία προϋποθέσεων για τη συµµετοχή των 

εθελοντών πολιτικής προστασίας στο έργο της διαχείρισης των καταστροφών 

καθώς και την διαµόρφωση αντίληψης µεταξύ των πολιτών σε θέµατα που 

αφορούν την πρόληψη και την ετοιµότητα για την προστασία από 

καταστροφές.   

- Μέτρο 3.1 : «Κατάρτιση προδιαγραφών, κανονισµών και προτύπων 

διαδικασιών για δράσεις πολιτικής προστασίας» 

Οι σηµαντικότερες από τις δράσεις του µέτρου 3.1 είναι: α) η 

κατάρτιση και προτυποποίηση διαδικασιών πρόληψης, 

                                                 
97 Αθήνα 21/7/2008, Α.Π 20100, ΥΠΕΣ∆∆Α – Γεν. ∆ιεύθυνση ∆ιοικητικού Εκσυγχρονισµού-∆ιεύθυνση 

∆ιοικητικών Μεταρρυθµίσεων , Θέµα : Πρόσκληση προς τις Περιφέρειες για υποβολή προτάσεων έργων που 

εµπίπτουν στους στόχους του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 
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αντιµετώπισης και αποκατάστασης καταστροφών, β) ανάπτυξη 

κανονισµών για δράσεις πολιτικής προστασίας, γ) ανάπτυξη 

διαδικασιών για την συλλογή, επεξεργασία και ανταλλαγή 

δεδοµένων που σχετίζονται µε δράσεις πολιτικής προστασίας µεταξύ 

συναρµόδιων υπηρεσιών. 

- Μέτρο 3.2 : «Ανάπτυξη βάσεων δεδοµένων για δράσεις πολιτικής 

    προστασίας» 

 Ορισµένες από τις δράσεις του παραπάνω µέτρου είναι: α) η 

ανάπτυξη βάσεων δεδοµένων για την χαρτογράφηση των φυσικών, 

τεχνολογικών κινδύνων σε περιφερειακό επίπεδο, β) ανάπτυξη 

µεθόδων για τον έλεγχο της αξιοπιστίας και πληρότητας των βάσεων 

δεδοµένων και γ) διασύνδεση νέων και υφιστάµενων βάσεων 

δεδοµένων µε την εθνική βάση δεδοµένων πολιτικής προστασίας της 

Γενικής Γραµµατείας Πολιτικής Προστασίας. 

- Μέτρο 3.3 : «Ενίσχυση του εθελοντισµού πολιτικής προστασίας» 

Πιο σηµαντικές από τις δράσεις του µέτρου 3.3 είναι : α) η µελέτη 

και ο προσδιορισµός των θέσεων εργασίας εθελοντών µε βάση το 

υφιστάµενο θεσµικό πλαίσιο, β) η ανάπτυξη εκπαιδευτικού υλικού 

και αναλυτικών προγραµµάτων εκπαίδευσης εθελοντών και γ) η 

υλοποίηση προγραµµάτων εκπαίδευσης από την Γενική Γραµµατεία 

Πολιτικής Προστασίας και της Περιφέρειας. 

- Μέτρο 3.4 : «Ενηµέρωση – ευαισθητοποίηση πολιτών για τους 

φυσικούς, τεχνολογικούς και λοιπούς κινδύνους» 

Ορισµένες από τις δράσεις του µέτρου 3.4. είναι : α) µετρήσεις και 

ανάλυση της αντίληψης των πολιτών σχετικά µε τους φυσικούς, 

τεχνολογικούς και λοιπούς κινδύνους, β) υλοποίηση προγραµµάτων 

ενηµέρωσης ΑΜΕΑ καθώς και κατάρτιση προγραµµάτων 

ενηµέρωσης και ευαισθητοποίησης πολιτών σχετικά µε τους 

περιβαλλοντικούς κινδύνους, γ) ανάπτυξη και ενίσχυση της 

λειτουργίας του ευρωπαϊκού αριθµού κλήσεων έκτακτης ανάγκης 

(112)
98

. 

                                                 
98 Αθήνα 21/7/2008, Α.Π 20100, ΥΠΕΣ∆∆Α – Γεν. ∆ιεύθυνση ∆ιοικητικού Εκσυγχρονισµού-∆ιεύθυνση 

∆ιοικητικών Μεταρρυθµίσεων , Θέµα : Πρόσκληση προς τις Περιφέρειες για υποβολή προτάσεων έργων που 

εµπίπτουν στους στόχους του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 



 71 

 

� Υποπρόγραµµα 4: Ενδυνάµωση ανθρώπινου δυναµικού  

Το 4
ο
 υποπρόγραµµα έχει ως στόχο την κατάρτιση προγραµµάτων 

εκπαίδευσης βασισµένα σε νέα διεθνή µοντέλα, τα οποία θα βελτιώσουν τις 

γνώσεις, τις ικανότητες και τις δεξιότητες του ανθρώπινου δυναµικού. Θα 

εισαχθούν διαδικασίες αξιολόγησης του προσωπικού καθώς και διαδικασίες 

που θα επιτρέπουν την επιλογή υποψηφίων µε υψηλά προσόντα. 

-Μέτρο 4.1 : «Προγραµµατισµός ανθρώπινων πόρων – Σύστηµα 

προσλήψεων 

Οι δράσεις από τις οποίες αποτελείται το µέτρο 4.1 είναι οι εξής : α) 

Ανίχνευση και καταγραφή των αναγκών σε ανθρώπινο δυναµικό, β) 

Αναθεώρηση του συστήµατος προσλήψεων, γ) Προσδιορισµός 

κόστους πρόσληψης προσωπικού, και δ) Χαρτογράφηση της 

στελέχωσης του δηµοσίου τοµέα 

-Μέτρο 4.2 : «Στοχευµένη εκπαίδευση και κατάρτιση του 

ανθρώπινου δυναµικού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης» 

Μερικές από τις δράσεις από τις οποίες αποτελείται το µέτρο 4.2 

είναι οι :  

α) Κατάρτιση και εφαρµογή συστήµατος παραγωγικής εκπαίδευσης, 

β) Εκπαίδευση µεσαίων και ανώτερων στελεχών της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης µε επιτελικά καθήκοντα και δεξιότητες, γ)Συνεργασία 

των Εθνικών ινστιτούτων και σχολών  επιµόρφωσης µε αντίστοιχα 

του εξωτερικού και δ) Εκπαίδευση δηµοσίων υπαλλήλων σε θέµατα 

διαχείρισης της διαφθοράς  και βελτίωσης της διαφάνειας 

-Μέτρο 4.3 : «Υιοθέτηση σύγχρονων συστηµάτων διαχείρισης 

ανθρώπινου δυναµικού»Ορισµένες από τις δράσεις του µέτρου 4.3 

είναι οι : α)Ανάπτυξη συστηµάτων διαχείρισης ανθρώπινου 

δυναµικού προσαρµοσµένων στη δηµόσια διοίκηση,β)Περιγραφές 

χαρακτηριστικών, ρόλων και θέσεων εργασίας σε οργανικές µονάδες 

και γ) Εξ αποστάσεως εκπαίδευση και άλλες καινοτόµες 

εκπαιδευτικές διαδικασίες
99

. 

                                                 
99 Αθήνα 21/7/2008, Α.Π 20100, ΥΠΕΣ∆∆Α – Γεν. ∆ιεύθυνση ∆ιοικητικού Εκσυγχρονισµού-∆ιεύθυνση 

∆ιοικητικών Μεταρρυθµίσεων , Θέµα : Πρόσκληση προς τις Περιφέρειες για υποβολή προτάσεων έργων που 

εµπίπτουν στους στόχους του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 
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• Υποπρόγραµµα 5:   Τεχνική βοήθεια 

Το πέµπτο και τελευταίο υποπρόγραµµα έχει ως αντικείµενο την 

εξασφάλιση της καλής λειτουργίας, της διαχείρισης και της 

παρακολούθησης όλων των  υποπρογραµµάτων καθώς και όλων των 

έργων και ενεργειών του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010. 

-Μέτρο 5.1 : «Τεχνική βοήθεια» 

Ενδεικτικές δράσεις του µέτρου 5.1 είναι : α)Ενέργειες 

δηµοσιότητας του προγράµµατος, έτσι ώστε το περιεχόµενο του και 

τα αποτελέσµατα του να καταστούν γνωστά σε όλους τους φορείς 

του δηµοσίου τοµέα και στους πολίτες, β)Λειτουργική υποστήριξη 

του µηχανισµού διοίκησης του προγράµµατος και γ)∆ράσεις 

τεχνικής υποστήριξης µηχανισµού του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-

2010 µε χρήση κατάλληλων εργαλείων και µέσων
100

. 

 

Ολοκληρώνοντας την παρουσίαση του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 στην ενότητα 

που ακολουθεί θα παρουσιάσουµε τον προϋπολογισµό του Προγράµµατος  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
100 Αθήνα 21/7/2008, Α.Π 20100, ΥΠΕΣ∆∆Α – Γεν. ∆ιεύθυνση ∆ιοικητικού Εκσυγχρονισµού-∆ιεύθυνση 

∆ιοικητικών Μεταρρυθµίσεων , Θέµα : Πρόσκληση προς τις Περιφέρειες για υποβολή προτάσεων έργων που 

εµπίπτουν στους στόχους του Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 
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6.3 Ο προϋπολογισµός του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» για την περίοδο 2008-2010 

 

 

 Για την περίοδο 2008-2010 υπολογίζεται ότι θα διατεθούν συνολικά περίπου 

30
 
εκ. ευρώ. Στον παρακάτω πίνακα θα δούµε πως κατανέµονται αυτά τα χρήµατα 

στα πέντε υποπρογράµµατα του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010. 

 

Πίνακας 1: Κατανοµή συνολικού προϋπολογισµού Ε.Π. «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 

ανά υποπρόγραµµα. Πηγή: Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα 

«ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό Σχέδιο ∆ράσεων για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (2008-2010), 

Αθήνα 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Μετά και την παρουσίαση του προϋπολογισµού του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-

2010, η παρούσα διπλωµατική εργασία ολοκληρώνεται µε έναν σύντοµο επίλογο.   

  

 

          Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 

 

ΥΠΟΠΡΟΓΡΑΜΜΑ   ΠΡΟΥΠΟΛΟΓΙΣΜΟΣ % 

Α)ΣΥΓΧΡΟΝΗ 

∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ 

9.000.000 € 30% 

Β)ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ 

∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ 

9.000.000 € 30% 

Γ)ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΠΡΟΣΤΑΣΙΑ 3.000.000 € 10% 

∆)ΕΝ∆ΥΝΑΜΩΣΗ 

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ 

∆ΥΝΑΜΙΚΟΥ 

6.000.000 € 20% 

Ε)ΤΕΧΝΙΚΗ ΒΟΗΘΕΙΑ 3.000.000 € 10% 

ΣΥΝΟΛΟ 30.000.000 € 100% 
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6.4 Επίλογος 

 

 

Οι συνέπειες της παγκοσµιοποίησης και τα δεδοµένα τα οποία έχει 

διαµορφώσει το νέο διεθνές ανταγωνιστικό περιβάλλον  τον αιώνα που διανύουµε 

αναγκάζουν κάθε κρατικό φορέα, ακριβώς όπως ήδη έχουν πράξει οι ιδιωτικές 

επιχειρήσεις, να δηµιουργήσει ένα πιο ρηξικέλευθο πλαίσιο αξιών µε στόχο 

πρωτίστως την επιβίωση του και έπειτα την ανάπτυξη του. Η βελτίωση της 

παραγωγικότητας , της ανταγωνιστικότητας, της αποτελεσµατικότητας, της 

αποδοτικότητας και η παροχή υπηρεσιών αρίστης ποιότητας είναι το στοίχηµα το 

οποίο πρέπει να κερδίσει η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, στα πλαίσια της 

επισταµένης προσπάθειας που καταβάλλεται από όλο το φάσµα του ∆ηµοσίου Τοµέα 

να διαµορφωθεί και να αναπτυχθεί µε γνώµονα τις απαιτήσεις του νέου 

µεταβαλλόµενου κόσµου, επιχειρεί να δηµιουργήσει µια νέα διοικητική φιλοσοφία,  

µια διοίκηση αποτελεσµάτων, να καλλιεργήσει κλίµα εµπιστοσύνης και 

συµµετοχικότητας, να ανανεώσει τη διοικητική της κουλτούρα επιτυγχάνοντας να 

ασκήσει τελικά µια ποιοτική διοίκηση. Χρειαζόµαστε µια ∆ηµόσια ∆ιοίκηση η οποία 

θα δρα  µε γνώµονα την οπτική και «τα θέλω» των πολιτών, χρειαζόµαστε µια 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση η οποία θα στρέφει το βλέµµα στις ανάγκες των πολιτών και η 

οποία θα πατάξει όλες τις παρωχηµένες νοοτροπίες της κλειστής, αδιαφανούς και 

δύστοκης διοικητικής πρακτικής. 

 

Η αναγκαιότητα δράσεων και έργων παίρνει σάρκα και οστά µε την εφαρµογή 

επιχειρησιακών προγραµµάτων εκσυγχρονισµού της ελληνικής οικονοµίας και 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Το Ε.Π «Ψηφιακή Σύγκλιση» 2007-2013 στοχεύει στην 

ανάδειξη των αναπτυξιακών κατευθύνσεων σε ό,τι αφορά στην αποδοτική 

αξιοποίηση των τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών στην ελληνική 

κοινωνία. Το Ε.Π  «∆ιοικητική Μεταρρύθµιση» 2007-2013 συνιστά µια 

ολοκληρωµένη δέσµη παρεµβάσεων µε τις οποίες προσδοκάται ότι θα 

αντιµετωπισθούν οι βασικές δυσλειτουργίες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, σε ότι αφορά 

τους βασικούς συντελεστές διοικητικής ικανότητας και στο επίπεδο της διαµόρφωσης 

των δηµόσιων πολιτικών και στο επίπεδο της εφαρµογής τους από τις υπηρεσίες της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Τέλος το Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 και 2008-2010 το 

οποίο και αναλύθηκε στην παρούσα εργασία έχει ως στόχο την εισαγωγή και 
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ολοκλήρωση νέων δοµών διοίκησης ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, την υιοθέτηση 

νέων µορφών εκσυγχρονισµού των συστηµάτων οργάνωσης της διοίκησης και του 

προσωπικού της καθώς και την προώθηση µιας περισσότερο αποτελεσµατικής και 

εξειδικευµένης διαχείρισης κρίσεων και εν γένει θεµάτων πολιτικής προστασίας. 

 

 Η  αποτίµηση των αποτελεσµάτων του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2005-2007 έγινε, 

και ήταν θετική, περιµένουµε τα πρώτα αποτελέσµατα από την εφαρµογή και των 

υπολοίπων Ε.Π συµπεριλαµβανοµένου του Ε.Π «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» 2008-2010 ώστε να 

βγάλουµε ασφαλή συµπεράσµατα για την αποτελεσµατικότητα και την 

αποδοτικότητα που είχαν τα Ε.Π αυτά ,στην προσπάθεια τους να  επανιδρύσουν και 

να αναµορφώσουν  τον ∆ηµόσιο τοµέα. γιατί µε βάση τα αποτελέσµατα αυτά θα 

οικοδοµηθούν νέα Ε.Π µε νέους στόχους, νέες δράσεις και νέες επιδιώξεις. Η Ελλάδα 

µπορεί και πρέπει να διαχειριστεί µε επιτυχία τις προκλήσεις και να αξιοποιήσει τις 

ευκαιρίες που παρέχει το µεταβαλλόµενο παγκόσµιο οικονοµικό περιβάλλον.   
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∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 

 

 

 

 

 

 

 



 87 
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2005-2006-2007 όσον αφορά το σύνολο των έργων και την κατανοµή τους ανά Υπουργεία 
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και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής 
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Πηγή : Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και 

Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 

2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό Σχέδιο ∆ράσεων για τη ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 

 

 

∆ιάγραµµα 16: Στο δεκατοέκτο διάγραµµα παρουσιάζεται το σύνολο των έργων ανά 

υποπρόγραµµα και ανά έτος. Πηγή : Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό 

Σχέδιο ∆ράσεων για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 
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∆ιάγραµµα 17: Στο δεκατοέβδοµο διάγραµµα παρουσιάζεται το σύνολο του προϋπολογισµού 

και των δαπανών ανά έτος και ανά υποπρόγραµµα. Πηγή : Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο 

Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα 

«ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό Σχέδιο ∆ράσεων για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 

 

 

 

∆ιάγραµµα 18: Στο δεκατοόγδοο διάγραµµα παρουσιάζεται η συνολική απορροφητικότητα 

ανά υποπρόγραµµα. Πηγή : Ελληνική ∆ηµοκρατία, Υπουργείο Εσωτερικών ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, Γενική Γραµµατεία ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης, 2005,Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ»- Εθνικό Σχέδιο ∆ράσεων 

για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (2008-2010), Αθήνα 

 

 


