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Περίληυη  

Ζ δεκφζηα δηνίθεζε ζηελ Διιάδα είλαη έλαο ηνκέαο πνπ παξνπζηάδεη πνιιά 

πξνβιήκαηα θαη πνιιέο δπζιεηηνπξγίεο. Σα ηειεπηαία ρξφληα γίλνληαη πξνζπάζεηεο γηα 

ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο κε απνηέιεζκα θάζε πνιίηεο λα έρεη 

πξφζβαζε ζηε δηνηθεηηθή πιεξνθφξεζε έηζη ψζηε λα δεκηνπξγεζεί κία ζρέζε 

εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ηνπ θάζε πνιίηε. 

Οη ηνκείο φπνπ δπζιεηηνπξγεί ε δεκφζηα δηνίθεζε είλαη: 

 Αλαπνηειεζκαηηθφ χζηεκα Γηνίθεζεο   

 Γαηδαιψδεο Ννκηθφ θαη Καλνληζηηθφ Πιαίζην 

 Υακειή Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ   

 Ζ Πξνβιεκαηηθή ρέζε Πνιίηε – Κξάηνπο 

Ζ ξαγδαία αλάπηπμε ησλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ έρεη 

δεκηνπξγήζεη λέεο αλάγθεο θαη λέεο πξνθιήζεηο γηα ηε δεκηνπξγία κηαο πην ιεηηνπξγηθήο 

θαη πην απνηειεζκαηηθήο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

Γηα ηελ εθπιήξσζε ηνπ παξαπάλσ ζηφρνπ δεκηνπξγνχληαη ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο 

Πνιηηψλ πξνζπαζνχλ λα κεηαηξαπνχλ  ζε θέληξα ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο γηα ηε 

δηεπθφιπλζε ηνπ θάζε πνιίηε 

Ζ έλλνηα ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο, δειαδή ηεο ρξήζεο ησλ Σερλνινγηψλ 

Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ (ΣΠΔ) γηα ηελ εθπιήξσζε επηρεηξεζηαθψλ 

ζηνρεχζεσλ, ζπκπεξηιακβάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε 3 ζηφρσλ: 

• Σελ αλάδεημε ελφο αλνηθηνχ θαη δηαθαλνχο δεκφζηνπ ηνκέα 

• Σελ αλάπηπμε δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ ζα βξίζθνληαη ζηε δηάζεζε φισλ 

• Σελ εμαζθάιηζε ελφο παξαγσγηθνχ δεκφζηνπ ηνκέα 

θνπφο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη ε δεκηνπξγία ελφο εξγαιείνπ ππνζηήξημεο 

πνπ ζα αθνξά ην δηνηθεηηθφ κεηαζρεκαηηζκφ. Με ηε βνήζεηα ζηνηρείσλ ησλ ΚΔΠ ζα 

δηεμαρζνχλ απνηειέζκαηα πνπ ζα αθνξνχλ: ηηο πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο, ηα λέα 

θαλάιηα δηαλνκήο, ηνπο θνξείο, ηνπο ρξφλνπο απφθξηζεο, ηα ΚΔΠ αλά λνκφ θαη ηηο 

ελαιιαγέο αλά έηνο. 
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Abstract  

Civil administration in Greece is an area facing many problems and troubles. In recent 

years, efforts are being made to modernize civil administration so that every citizen has 

access to administrative information in order to be created trust relationships between the 

government and every citizen. 

The areas where civil administration malfunctions are: 

• Inefficient Administration System 

• Labyrinthine Legal and Regulatory Framework 

• Low Quality Services 

• Problematic relationship of Citizen – State 

The rapid development of information and communication technologies has brought 

up new needs and challenges in creating a more functional and more efficient civil 

administration.  

To fulfill the above objective, Citizens‟ Service Centers (KEPs) are being created 

which will be turned into electronic governance centers to facilitate every citizen. 

The concept of e-Government, meaning the use of Information and Communication 

Technologies (ICT) to meet operational targets, include the satisfaction of three goals: 

• The emergence of an open and transparent public sector  

• The development of administrative services that will be available to all 

• The insurance of a productive public sector  

The purpose of this thesis is to create a support tool for the administrative 

transformation. With the help of data provided by KEP results will be drawn about: 

certified processes, new distribution channels, organizations, response times, KEP for 

each district and alternations per year. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1 - Ειςαγωγό 

1.1 Αντικεύμενο τησ διπλωματικόσ   

Με ηε δεκηνπξγία ηνπ πεηπρεκέλνπ ζεζκνχ ησλ ΚΔΠ αιιάδεη ξηδηθά ε ζρέζε 

Κξάηνπο – Πνιίηε. Γηα ηε δηεπθφιπλζε ηνπ θάζε Πνιίηε βιέπνπκε ηελ εμέιημε ησλ ΚΔΠ 

είηε κέζσ ησλ ππιψλ πιεξνθφξεζεο (Portal)  είηε κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ 

εμππεξέηεζεο πνιηηψλ ησλ ΚΔΠ πνπ κεηψλνπλ αξθεηά ην ρξφλν δηεθπεξαίσζεο κίαο 

δηαδηθαζίαο.  

Ζ ειεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε ή αιιηψο ε ςεθηαθή παξνρή ππεξεζηψλ πιεξνθφξεζεο 

θαη ζπλαιιαγψλ κεηαμχ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ησλ πνιηηψλ έρεη πιένλ ελεξγφ ξφιν 

ζηε δεκφζηα δηνίθεζε ζηελ Διιάδα. 

ηε ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθή εξγαζία νη θάζεηο πνπ αθνινπζήζεθαλ είλαη νη 

παξαθάησ. Αξρηθά έγηλε ε πξφζθηεζε θαη ε αλάιπζε ζηνηρείσλ απφ ηα ΚΔΠ, 

αλαπηχρζεθε έλα πξσηφηππν ζχζηεκα επεμεξγαζίαο ζε πεξηβάιινλ (ινγηζηηθψλ θχιισλ 

Excel). ηε ζπλέρεηα αλαπηχρζεθαλ ζπλαξηήζεηο – κεηαβιεηέο θαη νη  δείθηεο. Σέινο 

έγηλε εμαγσγή ησλ ηειηθψλ κεηαβιεηψλ, δεηθηψλ θαη ζπκπεξαζκάησλ. 

Ο ζθνπφο ηεο δηπισκαηηθήο είλαη ε αλάπηπμε ελφο εξγαιείνπ ππνζηήξημεο 

απνθάζεσλ γηα ην δηνηθεηηθφ κεηαζρεκαηηζκφ κε βάζε ζηνηρεία ησλ Κέληξσλ 

Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Ο ηξφπνο κε ην νπνίν ζπιιέγνληαη ηα δεδνκέλα απφ ηα ΚΔΠ 

είλαη ν αθφινπζνο: ππάξρεη έλα back office ησλ ΚΔΠ φπνπ θαηαιήγνπλ ηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα φισλ ησλ επηκέξνπο ΚΔΠ θαη ζηε ζπλέρεηα ζπλδέεηαη ζην 

Management Information System  ησλ ΚΔΠ θαη εθεί ζπιιέγνληαη φια ηα ζηνηρεία. Μεηά 

ηελ πξφζθηεζε ησλ αξρηθψλ ζηνηρείσλ δεκηνπξγείηαη έλα κνληέιν κεηαβιεηψλ αξρηθά 

πξσηνγελείο κεηαβιεηέο θαη ζηε ζπλέρεηα δεπηεξνγελείο. Βάζε απηψλ παξάγεηαη έλα 

κνληέιν δεηθηψλ θαη σο απνηέιεζκα εκθαλίδνληαη νη ηειηθνί δείθηεο. Γηα λα γίλνπλ πην 

θαηαλνεηά ηα ζπκπεξάζκαηα φπνπ θαηέιεμε ε ζπγθεθξηκέλε κειέηε  ρξεζηκνπνηήζεθε 

έλα ππφ ζχζηεκα γξαθηθψλ παξαζηάζεσλ. 
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1.2 Δομό τησ Διπλωματικόσ Εργαςύασ 

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή απνηειείηαη απφ ηα εμήο θεθάιαηα 

 Σν πξψην θεθάιαην απνηειεί κία εηζαγσγή ζην πεξηερφκελν θαη ην ζθνπφ ηεο 

δηπισκαηηθήο απηήο εξγαζίαο, θαζψο θαη ηεο δνκήο ηεο 

 ην δεχηεξν θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε δεκφζηα δηνίθεζε ζηελ Διιάδα ν ξφινο 

ηεο, ε λνκηθή ηεο ππφζηαζε, νη θξίζηκεο δηνηθεηηθέο παζνγέλεηέο ηεο θαζψο θαη 

ηα κέηξα βειηίσζεο ηεο. 

 ην ηξίην θεθάιαην γίλεηαη εθηελήο αλαθνξά γηα ηελ έλλνηα ηεο Ζιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο, γεληθά ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ 

θαη πνηνη είλαη νη ζηφρνη ηεο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο κέζσ ησλ ΚΔΠ. 

 ην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά ηα δεδνκέλα πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ, ν ηξφπνο επεμεξγαζίαο ηνπο θαη ην εξγαιείν πνπ 

δεκηνπξγήζεθε. 

 ην πέκπην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ θαηέιεμε ε έξεπλα 

κε κνξθή δηαγξακκάησλ. 

 ην έθην θεθάιαην αλαθέξνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ  θαηέιεμε ε ζπγθεθξηκέλε 

δηπισκαηηθή εξγαζία 

 Σέινο, παξαηίζεληαη επίζεο ε βηβιηνγξαθία πάλσ ζηελ νπνία βαζίζηεθε ε 

εθπφλεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 2 - Δημόςια Διούκηςη ςτην Ελλϊδα 

2.1 Ειςαγωγό 

Ο δεκφζηνο ηνκέαο  ζην πιαίζην άζθεζεο ηεο δεκφζηαο πνιηηηθήο ηνπ, ζπγθεληξψλεη, 

επεμεξγάδεηαη θαη δηαδίδεη ηεξάζηηεο πνζφηεηεο πιεξνθνξηψλ. Οη πιεξνθνξίεο ηνπ δεκφζηνπ 

ηνκέα είλαη πνιχ ζεκαληηθέο γηα ην ζπκκεηνρηθφ ραξαθηήξα ηεο θνηλσλίαο καο θαη γηα ηελ 

θαζεκεξηλή δσή, αιιά απνηεινχλ θαη βαζηθή πεγή γηα ηελ νηθνλνκηθή δξαζηεξηφηεηα θαη ηελ 

νκαιή ιεηηνπξγία ηεο εζσηεξηθήο αγνξάο. Ζ εμέιημε πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο θνηλσλίαο ηεο 

πιεξνθνξίαο θαη ηεο γλψζεο επεξεάδεη ηε δσή θάζε πνιίηε παξέρνληάο ηνπ ηε δπλαηφηεηα γηα 

λένπο ηξφπνπο πξφζβαζεο ζηε γλψζε θαη απφθηεζή ηεο. 

Σα ηειεπηαία δεθαπέληε ρξφληα, επηθξαηεί κηα ζεκαληηθή ηάζε αλαλέσζεο θαη αλαδφκεζεο 

ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζε παγθφζκηα θιίκαθα [1]. Ο δεκφζηνο ηνκέαο, πθίζηαηαη ξηδηθέο αιιαγέο 

ζηε δνκή ηνπ (απνθέληξσζε ππεξεζηψλ θαη δεκηνπξγία ηνπηθψλ θπβεξλήζεσλ, ηδησηηθνπνηήζεηο 

θαη κεηνρνπνηήζεηο κεγάισλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ, εηζαγσγή λέσλ ηερλνινγηψλ ζηηο δεκφζηεο 

ππεξεζίεο θηι.), θαζψο θαη ζεκαληηθέο πηέζεηο απφ ηνπο πνιίηεο πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

πξνζθνξάο θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ, αθνινπζψληαο ηηο γξήγνξεο εμειίμεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη 

ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Σαπηφρξνλα φκσο, ν πξνυπνινγηζκφο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα βξίζθεηαη 

δηαξθψο ππφ αζθπθηηθή πίεζε. ηα πιαίζηα απηνχ ηνπ απαηηεηηθνχ θαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθνχ 

πεξηβάιινληνο, ν δεκφζηνο ηνκέαο ζα πξέπεη λα εθπιεξψζεη πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο, κε ηηο ίδηεο 

ή θαη πνιιέο θνξέο ιηγφηεξεο πεγέο ρξεκαηνδφηεζεο. Ήδε απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1990, έρεη 

μεθηλήζεη κηα ζεκαληηθή πξνζπάζεηα γηα ηε δηακφξθσζε κηαο λέαο θηινζνθίαο θαη ηδενινγίαο 

ζην δεκφζην ηνκέα [2]. εκαληηθέο αλακνξθψζεηο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηε 

Νέα Εειαλδία, ζηελ Απζηξαιία, ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην, ζηνλ Καλαδά θαη ζηηο Ζ.Π.Α., γηα ηε 

δεκηνπξγία ηεο ιεγφκελεο Νέαο Γηνίθεζεο – New Public Administration. Πνιιέο φκσο απφ ηηο 

πξνζπάζεηεο απηέο θξίζεθαλ σο κε ηθαλνπνηεηηθέο [3]. Αξθεηέο θπβεξλήζεηο ζε νιφθιεξν ηνλ 

θφζκν, ζπρλά ζιίβνληαη γηα ηελ έιιεηςε επηρεηξεκαηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην δεκφζην ηνκέα ηνπο 

ζεσξψληαο φηη ε επηρεηξεκαηηθή λννηξνπία απνηειεί ην κέζν γηα ηελ αλαδηνξγάλσζε θαη ηελ 

κεηάβαζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζηε λέα επνρή [4] 

ε εζληθφ αιιά θαη παλεπξσπατθφ επίπεδν έρεη δηακνξθσζεί κία θνηλή παξαδνρή γηα ηελ 

αλάγθε χπαξμεο κηαο δεκφζηαο δηνίθεζεο ηθαλήο λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο φισλ ησλ 

θνηλσληθψλ νκάδσλ ρσξίο απνθιεηζκνχο, θαη εη δπλαηφλ λα δηαβιέπεη θαη λα πξνεηνηκάδεηαη γηα 

ηηο αλάγθεο απηέο. Ζ αληίιεςε πνπ πξέπεη λα θαιιηεξγεζεί ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε, είλαη φηη ε 

πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο αθνξά φινπο ηνπο πνιίηεο, αλεμάξηεηα απφ γεσγξαθηθέο 

ηνπνινγίεο, θνηλσληθνχο - κνξθσηηθνχο πεξηνξηζκνχο θαη νηθνλνκηθέο δηαθνξνπνηήζεηο. Ζ 

θαζνιηθή πξφζβαζε ησλ πνιηηψλ ζηελ δηνηθεηηθή πιεξνθφξεζε απνηειεί απαξαίηεηε 
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πξνυπφζεζε γηα ηε δεκηνπξγία ζρέζεο εκπηζηνζχλεο αλάκεζα ζηε δηνίθεζε θαη ηνλ πνιίηε ελψ 

ηαπηφρξνλα δηαζθαιίδεη ηε δηαθάλεηα ζηε δηνηθεηηθή δξάζε. 

Ζ ξαγδαία αλάπηπμε ησλ ηερλνινγηψλ ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ηεο επηθνηλσλίαο, θαζψο θαη ησλ 

δπλαηνηήησλ πνπ παξέρεη ε ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ ζήκεξα, έρεη δεκηνπξγήζεη λέεο πξνθιήζεηο 

γηα ηελ επηδίσμε κηαο εχξπζκεο θαη απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, θαη 

ηελ επαθή ησλ πνιηηψλ κε ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Ζ εηζαγσγή ησλ λέσλ απηψλ ηερλνινγηθψλ 

εθαξκνγψλ, ζηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, βαζίδεηαη ζηελ αληίιεςε φηη ε 

πξφζβαζε ζηνπο θνξείο ηεο, πξέπεη θαη κπνξεί λα δηεπθνιπλζεί κε θάζε ηξφπν θαη έλαληη 

νπνηνπδήπνηε ηηκήκαηνο. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν, ν ιεηηνπξγηθφο εθζπγρξνληζκφο ηνπ θξάηνπο 

έρεη σο επίθεληξν θαη γλψκνλα δξάζεο ηνλ πνιίηε, ηα δηθαηψκαηα, ηηο αλάγθεο θαη ηα 

πξνβιήκαηά ηνπ[5].      

2.2 Ο ρόλοσ τησ Δημόςιασ Διούκηςησ  

Ζ δηνίθεζε είλαη ην εθηειεζηηθφ φξγαλν ησλ απνθάζεσλ ηεο εθάζηνηε θξαηηθήο 

εμνπζίαο, δηακεζνιαβεηήο εμνπζίαο-πνιηηψλ. Όινη γλσξίδνπκε φηη ν κνριφο γηα λα 

κπνξέζεη λα θηλεζεί ην θξάηνο θαη γηα λα κπνξέζνπλ λα ππάξμνπλ απνηειέζκαηα ζε φηη 

αθνξά ηελ πξφνδν ηεο θνηλσλίαο, απφ ηελ αλάπηπμε κέρξη ηα ινηπά θνηλσληθά κεγέζε, 

είλαη ε ίδηα ε δεκφζηα δηνίθεζε. Με άιια ιφγηα, δεκφζηα δηνίθεζε είλαη ε νξγάλσζε πνπ 

ξφινο ηεο είλαη ε ζπγθεθξηκελνπνίεζε θαη πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ πνπ ζέηεη ε πνιηηηθή 

εγεζία κε ηηο απνθάζεηο ηεο. Απνζηνιή ηεο πιένλ θαη ε εμππεξέηεζε ησλ ππνζέζεσλ 

ηνπ πνιίηε θαη φρη απιά ε εμνπζηαζηηθή επηβνιή άλσζελ απνθάζεσλ. 

Οη ιεηηνπξγίεο ηεο δηνίθεζεο κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζε: α) ιεηηνπξγίεο ηνπ ππξήλα 

ηνπ θξάηνπο (άκπλα, δηεζλείο ζρέζεηο, αζθάιεηα θαη ηήξεζε ηεο ηάμεο, δηθαηνζχλε), β) 

νηθνλνκηθέο ιεηηνπξγίεο (επηβνιή θφξσλ, έθδνζε λνκίζκαηνο, εμσηεξηθφ εκπφξην, 

δεκφζηεο επελδχζεηο), γ) θνηλσληθέο ιεηηνπξγίεο (αλαδηαλνκή εηζνδήκαηνο, πξνζηαζία 

πγείαο, πξνζηαζία αζζελέζηεξσλ νκάδσλ πιεζπζκνχ, νξγάλσζε ζρέζεσλ εξγαζίαο, 

πξνζηαζία πεξηβάιινληνο), δ) ιεηηνπξγίεο παηδείαο θαη πνιηηηζκνχ (εθπαίδεπζε, 

πξναγσγή επηζηεκνληθήο έξεπλαο, δηαξθήο επηκφξθσζε, πξνζηαζία θαη αλάδεημε 

πνιηηηζηηθήο θιεξνλνκηάο, αλάπηπμε γξακκάησλ θαη ηερλψλ). Ζ αλσηέξσ ηαμηλφκεζε 

δελ είλαη απφιπηε, νξηζκέλεο ιεηηνπξγίεο κπνξνχλ λα εληαρζνχλ ζε πεξηζζφηεξεο 

θαηεγνξίεο (π.ρ. θνηλσληθέο θαη ιεηηνπξγίεο παηδείαο θαη πνιηηηζκνχ)[6]. 

Γελ κπνξεί λα ππάξμεη θξάηνο δεκνθξαηηθφ θαη απνηειεζκαηηθφ ρσξίο κηα 

δεκνθξαηηθή θαη απνηειεζκαηηθή δεκφζηα δηνίθεζε. Καη γηα λα γίλεη απηφ ρξεηάδεηαη 
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ζπλέρεηα ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε. Οη πνιηηηθέο εγεζίεο, νη θπβεξλήζεηο, γεληθά, φπσο 

απαηηεί ε δεκνθξαηηθή αξρή, έξρνληαη θαη παξέξρνληαη , απνκέλεη σο ζπλέρεηα ηνπ 

θξάηνπο ε ίδηα ε Γεκφζηα Γηνίθεζε, ε νπνία πξέπεη λα είλαη πξνζεισκέλε ζην δεκφζην 

ζπκθέξνλ πέξα θαη έμσ απφ άιιεο ζθνπηκφηεηεο πνπ δελ ηαηξηάδνπλ ζην ξφιν ηεο. 

Υξεηάδεηαη δειαδή λα δηακνξθσζεί κηα δεκφζηα δηνίθεζε ε νπνία λα εθαξκφδεη ηηο 

πνιηηηθέο γηα ηηο νπνίεο θαινχληαη νη θπβεξλήζεηο λα θπβεξλήζνπλ, ζχκθσλα κε ηε 

ιατθή εηπκεγνξία, αιιά θαη λα κπνξέζεη λα δηακνξθψλεη  ηε ζπλέρεηα ε νπνία είλαη 

απαξαίηεηε γηα λα ππάξρεη απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα. Πξνο ηελ 

θαηεχζπλζε απηή ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο, ηα ηειεπηαία ρξφληα νη 

θπβεξλήζεηο φισλ ησλ αλαπηπγκέλσλ ρσξψλ έρνπλ πηνζεηήζεη ην δφγκα: «Οη Γεκφζηεο 

Τπεξεζίεο ππάξρνπλ γηα λα εμππεξεηνχλ ηνπο πνιίηεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο». 

ηελ Διιάδα ηα ηειεπηαία ρξφληα άξρηζαλ λα εθαξκφδνληαη πνιηηηθέο πνπ έρνπλ 

αθξηβψο απηφ ην ζηφρν, δειαδή ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ θαη ηελ αλαηξνπή ηεο 

εηθφλαο πνπ είρακε κέρξη ζήκεξα γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε πνπ παξέκεηλε γηα πνιιά 

ρξφληα εγθισβηζκέλε ζ‟ έλα αληηαλαπηπμηαθφ ξφιν. 

Ζ αλάπηπμε θαη ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δσήο ησλ πνιηηψλ, ζπλδέεηαη 

άξξεθηα κε ηελ εμπγίαλζε θαη ηελ αλαδηνξγάλσζε ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ θαη ηνχην 

φρη κφλν δηφηη νη δεκφζηεο; ππεξεζίεο απαηηνχλ γηα ηε ζπληήξεζή ηνπο ζεκαληηθνχο 

πφξνπο, αιιά θπξίσο επεηδή απφ ηηο απνθάζεηο ηνπο εμαξηάηαη ε αλάπηπμε θαη εμέιημε 

ησλ ππνινίπσλ θξίζηκσλ ππνζπζηεκάησλ. 

Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε πξέπεη λα εθθξάδεη έλα Κξάηνο Γηθαίνπ θαη λα εμππεξεηεί θαη 

φρη λα δηνηθεί ηνλ πνιίηε θαη ζπγρξφλσο πξέπεη λα είλαη θαη απνηειεζκαηηθή γηα ην ιφγν 

απηφ νθείιεη ρσξίο λα ράζεη ην δεκφζην ραξαθηήξα ηεο λα ρξεζηκνπνηήζεη κεζφδνπο ηεο 

ζχγρξνλεο επηζηεκνληθήο δηνίθεζεο πνπ ιεηηνχξγεζαλ ζεηηθά ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα θαη 

παξάιιεια ε Γεκφζηα Γηνίθεζε πξέπεη λα έρεη θαη αλαπηπμηαθφ ραξαθηήξα[7]. 

2.3 Νομικό υπόςταςη τησ Δημόςιασ Διούκηςησ 

Ζ δηνίθεζε δελ είλαη αθ‟ εαπηήο δεκνθξαηηθφο ζεζκφο. ε αληίζεζε κε ηηο πεξηνδηθέο 

ελαιιαγέο ηεο πνιηηηθήο εμνπζίαο ζην πιαίζην ελφο δεκνθξαηηθνχ πνιηηηθνχ 

ζπζηήκαηνο, ε δηνίθεζε ραξαθηεξίδεηαη απφ ζηαζεξφηεηα θαη ζπλέρεηα, ραξαθηεξηζηηθά 

βέβαηα απαξαίηεηα γηα ηελ αδηάιεηπηε ιεηηνπξγία ηνπ θξάηνπο. Έηζη, νη δεκφζηνη 
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ππάιιεινη δελ εθιέγνληαη απφ ην ιαφ, αιιά είλαη δηνξηζκέλνη, ιεηηνπξγνχλ 

ππνζηεξηθηηθά ηεο εθάζηνηε θξαηηθήο εμνπζίαο, έρνπλ νη ίδηνη δεκφζηα εμνπζία θαη 

παξακέλνπλ ζηε ζέζε ηνπο αλεμαξηήησο πνιηηηθψλ αιιαγψλ, εθηφο αλ ππνπέζνπλ ζε 

ζνβαξά πεηζαξρηθά θαη πνηληθά αδηθήκαηα. Δπνκέλσο, ε δηνίθεζε, σο νπζηαζηηθά 

επαγγεικαηηθφο κεραληζκφο, κπνξεί θάιιηζηα λα ιεηηνπξγήζεη θαη ππέξ απηαξρηθψλ 

θαζεζηψησλ – νπφηε ν βαζκφο λνκηκνπνίεζήο ηεο ζπλαξηάηαη απφ ην βαζκφ 

λνκηκνπνίεζεο θαη απνδνρήο ησλ θαζεζηψησλ απηψλ – ή θαη λα θαηαιήμεη λα 

ρξεζηκνπνηεί ε ίδηα απηαξρηθέο κεζφδνπο. Δμάιινπ, σο κεραληζκφο πινπνίεζεο ηνπ 

θξαηηθνχ θαηαλαγθαζκνχ, έρεη εμ νξηζκνχ άληζε ζρέζε κε ηνπο πνιίηεο, νη νπνίνη δε 

ζπλαιιάζζνληαη ζπλήζσο κε ηε δηνίθεζε κε ειεχζεξε επηινγή, φπσο ζπκβαίλεη ζηνλ 

ηδησηηθφ ηνκέα, αιιά θαηαθεχγνπλ ππνρξεσηηθά ζε απηήλ γηα ηε δηεθπεξαίσζε ησλ 

πνιιαπιψλ ππνζέζεσλ ηνπο κε ην θξάηνο. 

ηα ζχγρξνλα δεκνθξαηηθά πνιηηηθά ζπζηήκαηα, ιακβάλεη ηε λνκηκνπνίεζή ηεο 

έκκεζα απφ ην γεγνλφο φηη νθείιεη λα ελεξγεί εληφο ελφο λνκνζεηηθά θαζνξηζκέλνπ θαη 

εθ ησλ πξνηέξσλ γλσζηνχ πιαηζίνπ θαλφλσλ, νη νπνίνη έρνπλ ηεζεί απφ κία λφκηκα 

αλαδεηρζείζα θξαηηθή εμνπζία πνπ ιεηηνπξγεί ζχκθσλα κε ηελ αξρή ηνπ θξάηνπο 

δηθαίνπ, κε ζεβαζκφ ησλ ζεκειησδψλ αηνκηθψλ, θνηλσληθψλ, πνιηηηθψλ δηθαησκάησλ 

ησλ πνιηηψλ θαη ράξηλ ηνπ δεκνζίνπ ζπκθέξνληνο. Γηα ηε λνκηκνπνίεζε επνκέλσο ηεο 

δξάζεο ηεο είλαη απαξαίηεηε ε ζπκκφξθσζή ηεο κε ηνπο λφκνπο. Οη λφκνη απνηεινχλ 

ηελ εγγχεζε θαη πξνζδηνξίδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο κέζσ ησλ νπνίσλ νη δξάζεηο ηνπ 

πνιηηηθνδηνηθεηηθνχ κεραληζκνχ απνθηνχλ θνηλσληθή απνδνρή. Οη δξαζηεξηφηεηέο ηεο 

ζπλεπψο πξέπεη λα εληάζζνληαη ζην πιαίζην ησλ λφκσλ θαη ησλ θαηεπζχλζεσλ θαη 

νδεγηψλ ηεο πνιηηηθήο εγεζίαο ππφ ηνλ έιεγρν ηεο νπνίαο ηίζεηαη ε δεκφζηα δηνίθεζε. Ζ 

δηνίθεζε ινηπφλ αθελφο δηαθξίλεηαη απφ ηελ πνιηηηθή, αθεηέξνπ ππάγεηαη ζε απηήλ. Ζ 

παξαδνζηαθή σζηφζν δηάθξηζε πνιηηηθήο (=απφθαζε) θαη δηνίθεζεο (=εθηέιεζε) ζηελ 

πξάμε είλαη ηερλεηή, θαζψο ε δεκφζηα δηνίθεζε απνηειεί αλαπφζπαζην κέξνο ηνπ 

πνιηηηθνχ ζπζηήκαηνο, ελψ πνιιαπιέο είλαη θαη νη κεηαμχ ηνπο αιιειεμαξηήζεηο. Έηζη, ε 

δηνίθεζε κε ηελ ηερλνγλσζία πνπ δηαζέηεη ζπκκεηέρεη ζηε δηακφξθσζε ησλ ζρεδίσλ 

λφκσλ θαη θαλνληζηηθψλ πξάμεσλ αθελφο, αθεηέξνπ θαηά ηελ εθηέιεζε έρεη ζεκαληηθή 

επρέξεηα σο πξνο ηελ δηακφξθσζε θαη εμεηδίθεπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ απνθάζεσλ 

ησλ πνιηηηθψλ νξγάλσλ, κε φ,ηη απηφ ζπλεπάγεηαη γηα ηελ έθηαζε θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθαξκνγήο ηνπο. Απφ ηελ άιιε, νη ίδηνη νη πνιηηηθά 
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πξντζηάκελνη ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ (Τπνπξγνί θιπ), παξάιιεια κε ηνλ πνιηηηθφ 

ηνπο ξφιν, αζθνχλ θαη δηνηθεηηθά θαζήθνληα. 

 

Εηθόλα 2-1. Η ζέζε ηεο δηνίθεζεο ζην πνιηηηθό ζύζηεκα (θνηλνβνπιεπηηθή δεκνθξαηία) 

 

Ζ ζχλδεζε ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο κε ην πνιηηηθφ ζχζηεκα ζπλεπάγεηαη ζεηξά 

πεξηνξηζκψλ ζηε ιεηηνπξγία ηεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο απμεκέλεο απαηηήζεηο απέλαληί 

ηεο. Σέηνηνη πεξηνξηζκνί είλαη : 

• Ννκηθνί (αξρή λνκηκφηεηαο, δηθαηψκαηα θαη εγγπήζεηο, δηαθάλεηα, έιεγρνο), 

• Πνιηηηθνί (λνκηκνπνίεζε, ππνηαγή ζηελ πνιηηηθή εγεζία θαη ηελ θπβεξλεηηθή 

πνιηηηθή), 

• Οηθνλνκηθνί (δεκφζην ινγηζηηθφ, ηξφπνο ρξήζεο δεκφζησλ πφξσλ), 

• Σερληθνί (κνξθέο νξγάλσζεο θαη κέζνδνη δξάζεο). 

 

Ο ζπλδπαζκφο φισλ απηψλ δηακνξθψλεη έλα πεξηνξηζηηθφ πιέγκα ιεηηνπξγίαο θαη 

ζπληειεί ζηε δπζθακςία θαη ζηε βξαδχηεηα πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηε δηνηθεηηθή δξάζε. 

Γελ πξέπεη λα ιεζκνλεζεί φκσο φηη ζε νξηζκέλν βαζκφ νη δπζθακςίεο, βξαδχηεηεο θιπ. 

είλαη ζθφπηκεο θαη εζειεκέλεο, αθνχ απνηεινχλ ηξφπν λα εμαζθαιηζζεί ν δεκνθξαηηθφο 

έιεγρνο ηεο δηνίθεζεο θαη ε απνθπγή ηεο απζαηξεζίαο ζηελ άζθεζε ηεο εμνπζίαο [6]. 
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Δηδηθφηεξα, ε δηνίθεζε δεζκεχεηαη ζηε δξάζε ηεο απφ κία ζεηξά αξρψλ πνπ έρνπλ 

λφεκα θαη εθαξκνγή κφλν ζην πιαίζην ελφο δεκνθξαηηθνχ θαη ζπληαγκαηηθά 

νξγαλσκέλνπ θξάηνπο δηθαίνπ: 

2.3.1 Αρχό νομιμότητασ 

Ζ αξρή ηεο λνκηκφηεηαο έρεη νπζηαζηηθά ηελ έλλνηα φηη ε Γηνίθεζε νθείιεη λα ελεξγεί 

κέζα ζηα πιαίζηα πνπ θαζνξίδνπλ νη ζεζκνζεηεκέλνη θαλφλεο δηθαίνπ. Σέηνηνη θαλφλεο 

θαηά ηεξαξρηθή ζεηξά είλαη: 

1. νη θαλφλεο ηνπ επξσπατθνχ δηθαίνπ (άξζξν 28 παξ. 2 & 3 /ηνο), 

2. νη ζπληαγκαηηθέο δηαηάμεηο, 

3. νη θαλφλεο ησλ δηεζλψλ ζπλζεθψλ πνπ έρνπλ θπξσζεί κε λνκνζεηηθέο 

πξάμεηο θαη επηθπξσζεί (άξζξν 28 παξ 1 /ηνο), 

4. νη θαλφλεο πνπ έρνπλ ζεζπηζηεί κε λνκνζεηηθέο πξάμεηο (άξζξα 70-77 & 42 

/ηνο), 

5. νη θαλνληζηηθέο πξάμεηο ηεο δηνίθεζεο πνπ έρνπλ εθδνζεί βάζεη λνκνζεηηθήο 

εμνπζηνδφηεζεο (άξζξν 43 /ηνο) ή βάζεη ηνπ άξζξνπ 83 /ηνο. 

Καηά έλαλ επξχηεξν φκσο θαη νξζφηεξν πξνζδηνξηζκφ, ε αξρή ηεο λνκηκφηεηαο 

ζπλεπάγεηαη ηελ ππαγσγή ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζην ζχλνιν ησλ θαλφλσλ δηθαίνπ 

απφ νπνηαδήπνηε πεγή θαη αλ πξνέξρνληαη, νη νπνίνη δηέπνπλ ηελ νξγάλσζε, ηε 

ιεηηνπξγία θαη ηε δξάζε ηεο. ηελ πεξίπησζε απηή πεξηιακβάλνληαη επηπιένλ νη γεληθψο 

παξαδεδεγκέλνη θαλφλεο ηνπ δηεζλνχο δηθαίνπ, νη γεληθέο αξρέο ηνπ δηνηθεηηθνχ δηθαίνπ, 

νη λνκνινγηαθνί θαλφλεο, θαζψο θαη νη θαλφλεο πνπ ζεζπίδνληαη κε θαλνληζηηθέο πξάμεηο 

πνπ εθδίδνληαη ζχκθσλα κε ην άξζξν 43 παξ.1 /ηνο. Ζ αξρή ηεο λνκηκφηεηαο έρεη δχν 

δηαθνξεηηθέο έλλνηεο. Ζ πξψηε αλαθέξεηαη ζηε κε αληίζεζε πξνο ηνπο θαλφλεο δηθαίνπ. 

Ζ δεχηεξε ζηε ζπκθσλία ή αξκνλία κε απηνχο. ηελ ειιεληθή έλλνκε ηάμε, ε δηνίθεζε 

ππνρξενχηαη λα ελεξγεί ζχκθσλα κε ηε δεχηεξε έλλνηα ηεο αξρήο ηεο λνκηκφηεηαο, 

δειαδή δελ αξθεί νη ελέξγεηέο ηεο λα κελ είλαη απιψο αληίζεηεο ζε θαλφλεο δηθαίνπ γηα 

λα ηεξείηαη ε αξρή ηεο λνκηκφηεηαο, αιιά πξέπεη λα είλαη ζχκθσλεο κε απηνχο (δέζκηα 

αξκνδηφηεηα) ή λα βξίζθνληαη ζε αξκνλία κε ηα πιαίζηα πνπ απηνί ζέηνπλ (δηαθξηηηθή 

επρέξεηα). Αληίζεηα, ζηνλ ηδησηηθφ βίν, ε λνκηκφηεηα θαιχπηεηαη κε ηελ πξψηε έλλνηα. 

Με άιια ιφγηα, ε δεκφζηα δηνίθεζε κπνξεί λα πξάηηεη κφλν φ,ηη ηεο επηηξέπεηαη απφ ην 

λφκν, ελψ νη ηδηψηεο κπνξνχλ λα πξάηηνπλ νηηδήπνηε δελ απαγνξεχεηαη. Καηά ζπλέπεηα, 

ε δηνίθεζε δε κπνξεί λα επηβάιιεη νξηζκέλε ζπκπεξηθνξά ή θχξσζε ζηνπο πνιίηεο, αλ 
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δελ ηεο ην επηηξέπεη ν λφκνο θαη ν πνιίηεο αληίζηνηρα έρεη λφκηκε αμίσζε απφ ηελ 

πνιηηεία λα κελ ηνπ πεξηνξίδεη ηε δξάζε ηνπ πέξα απφ ηα φξηα πνπ πξνβιέπεη ν λφκνο. 

Γηαθνξεηηθά, ε δξάζε ηεο δηνίθεζεο είλαη παξάλνκε. 

2.3.2 Αρχό δημοςύου ςυμφϋροντοσ 

Δίλαη ην ζπκθέξνλ πνπ ππνθείκελφ ηνπ είλαη ν ιαφο πνπ έρεη νξγαλσζεί κε ηελ έλλνκε 

ηάμε ζε θξάηνο πλεπψο, ην δεκφζην ζπκθέξνλ α) έρεη θνηλσληθφ ραξαθηήξα θαη β) 

ζπλδέεηαη κε ηελ έλλνκε ηάμε. Σν δεκφζην ζπκθέξνλ θαζνξίδεηαη απφ ηνπο θαλφλεο 

δηθαίνπ είηε σο έλα απφ ηα ζηνηρεία ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ θαλφλσλ, είηε σο ζθνπφο ησλ 

λνκηθψλ πξάμεσλ θαη πιηθψλ ελεξγεηψλ ηεο δηνίθεζεο. Ο πξνζδηνξηζκφο ηνπ δεκνζίνπ 

ζπκθέξνληνο απφ ην /κα είηε θαζνξίδεη ηα επηηξεπφκελα φξηα πεξηνξηζκνχ ελφο 

αηνκηθνχ δηθαηψκαηνο είηε ηδξχεη δέζκεπζε ηνπ λνκνζεηηθνχ νξγάλνπ γηα ηε ξχζκηζε 

νξηζκέλσλ ζεκάησλ. Αφξηζηε λνκηθή έλλνηα πνπ πξέπεη λα εμεηδηθεχεηαη θάζε θνξά πνπ 

γίλεηαη επίθιεζή ηεο (ζε ηη αθξηβψο ζπλίζηαηαη ην δεκφζην ζπκθέξνλ ζηελ πξνθείκελε 

πεξίπησζε) θαη λα ζπλδπάδεηαη κε ηελ αξρή ηεο αλαινγηθφηεηαο, γηα ηελ απνθπγή 

θαηαρξεζηηθήο ρξήζεο ηεο πνπ ζα νδεγνχζε πηζαλψο ζε νπζηαζηηθφ πεξηνξηζκφ ησλ 

δηθαησκάησλ ησλ πνιηηψλ. πρλά παξνπζηάδνληαη ζπγθξνχζεηο ζπκθεξφλησλ (π.ρ. 

βηνκεραληθή αλάπηπμε – πνηφηεηα πεξηβάιινληνο), φπνπ ην πνιηηηθνδηνηθεηηθφ ζχζηεκα 

θαιείηαη λα πξνθξίλεη, κέζα απφ κηα πνιχπινθε δηαδηθαζία βάζεη αμηαθψλ, νηθνλνκηθψλ 

θιπ θξηηεξίσλ, ηε βέιηηζηε ιχζε ηε δεδνκέλε ζηηγκή. Σν πεξηερφκελν ηεο έλλνηαο ηνπ 

δεκνζίνπ ζπκθέξνληνο δελ είλαη ζηαζεξφ αιιά ζε κεγάιν βαζκφ δηακνξθψλεηαη απφ ηηο 

βαζηθέο επηινγέο ηεο πνιηηηθήο εμνπζίαο. Χο πξνο ηελ εμεηδίθεπζή ηνπ, ζεκαληηθφο είλαη 

θαη ν ξφινο ηεο λνκνινγίαο ησλ αλψηαησλ δηνηθεηηθψλ δηθαζηεξίσλ, ηα νπνία ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο πξνθξίλνπλ άιια αμηνινγηθά θξηηήξηα απφ ηα θξηηήξηα ηεο εθηειεζηηθήο 

εμνπζίαο. Οπσζδήπνηε ην δεκφζην ζπκθέξνλ είλαη ππέξηεξν ηνπ πξνζσπηθνχ 

«εγσηζηηθνχ» ζπκθέξνληνο έθαζηνπ αηφκνπ, ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε γεληθφηεξσλ 

θνηλσληθψλ αηηεκάησλ, θαη ηειηθά απνβαίλεη ζε φθεινο αθφκα θαη ησλ ίδησλ ησλ 

ζηγφκελσλ ζε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε (π.ρ. αλαγθαζηηθή απαιινηξίσζε γηα ηελ 

θαηαζθεπή ζρνιείσλ, δξφκσλ θιπ. Αθφκα θαη νη ζηγφκελνη ηδηνθηήηεο απνιακβάλνπλ 

ηειηθά ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο). 

2.3.3 Αρχό προςταςύασ του διοικούμενου 

Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα ηελ αξρή ηεο λνκηκφηεηαο ηδσκέλε απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

δηνηθνχκελνπ, ζπζρεηίδεηαη θαη κε ηελ αξρή ηεο αζθάιεηαο δηθαίνπ θαζψο θαη ηεο 
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δηθαηνινγεκέλεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πνιίηε ζηηο απνθάζεηο ηεο δηνίθεζεο. Ζ πξνζηαζία 

εθθξάδεηαη κε δχν κνξθέο: α) αξλεηηθά θαη ζπλίζηαηαη ζηελ αδπλακία ησλ νξγάλσλ λα 

βιάπηνπλ ηα έλλνκα ζπκθέξνληα ή δηθαηψκαηα ηνπ πνιίηε(status negativus) θαη β) 

ζεηηθά, κε ηελ έλλνηα φηη ηα δηνηθεηηθά φξγαλα έρνπλ ηελ ππνρξέσζε λα αλαπηχζζνπλ 

νξηζκέλε δξαζηεξηφηεηα γηα ηελ εμππεξέηεζε ζπγθεθξηκέλνπ έλλνκνπ ζπκθέξνληνο ή 

ηελ ηθαλνπνίεζε δηθαηψκαηνο ηνπ πνιίηε (status positivus). 

2.3.4 Αρχό τησ ιςότητασ των διοικούμενων ενώπιον των δημόςιων 

υπηρεςιών 

2.3.5 Αρχό αιτιολόγηςησ των αποφϊςεων τησ διούκηςησ 

Αηηηνινγία ζαθήο, εηδηθή θαη επαξθήο. 

2.3.6 Αρχό χρηςτόσ διούκηςησ,  

Πνπ επηβάιιεη ζηε δηνίθεζε λα ελεξγεί ζχκθσλα κε ην αίζζεκα δηθαίνπ πνπ 

επηθξαηεί, ψζηε λα απνθεχγνληαη νη αλεπηεηθείο θαη απιψο δνγκαηηθέο εξκελεπηηθέο 

εθδνρέο θαη λα επηδηψθεηαη ε πξνζαξκνγή ησλ θαλφλσλ δηθαίνπ ζηηο επηθξαηνχζεο 

θνηλσληθέο θαη νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο. 

2.3.7 Αρχό αναλογικότητασ 

Καηά ηελ νπνία ζε πεξίπησζε ιήςεο κέηξνπ δπζκελνχο γηα ηνλ πνιίηε, πξέπεη ην 

κέηξν απηφ λα είλαη α) αλαγθαίν, δειαδή λα κελ ππάξρεη άιιν ιηγφηεξν επαρζέο ή 

απνηειεζκαηηθφηεξν κέηξν γηα ηελ επίηεπμε ηνπ επηδησθφκελνπ ζθνπνχ, β) πξφζθνξν, 

δειαδή λα εμππεξεηεί ηνλ επηδησθφκελν ζθνπφ θαη γ) αλάινγν ηνπ ζθνπνχ, δειαδή ε 

αλαγθαζηηθή επηβάξπλζε ηνπ πνιίηε λα πεξηνξίδεηαη ζην κέηξν πνπ είλαη απαξαίηεην γηα 

ηελ επίηεπμε ηνπ ζθνπνχ. 

2.3.8 Αρχό τησ καλόσ λειτουργύασ τησ διούκηςησ 

2.3.9 Άλλεσ ειδικότερεσ αρχϋσ 

Ζ εθ ησλ πξνηέξσλ πξφβιεςε δηαδηθαζηψλ. 

  Ζ πξφζβαζε ζηα δηνηθεηηθά έγγξαθα. 

 Ζ άζθεζε ησλ αξκνδηνηήησλ ησλ αλεμάξηεησλ δηνηθεηηθψλ αξρψλ. 

 Σν δηθαίσκα ηνπ «αλαθέξεζζε» ζηηο αξρέο θαη ε παξνρή δηθαζηηθήο 

πξνζηαζίαο[8]. 
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2.4 Κρύςιμεσ διοικητικϋσ παθογϋνειεσ τησ Δημόςιασ Διούκηςησ  

2.4.1 Αναποτελεςματικό ύςτημα Διούκηςησ  

Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε απνδνηηθφηεηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαζνξίδεηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ απφ ηε ιεηηνπξγία θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο. Σν 

πθηζηάκελν ζχζηεκα δηνίθεζεο ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ δελ παξέρεη πξάγκαηη 

δπλαηφηεηα άζθεζεο δηνίθεζεο. 

Σν λνκνζεηηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην ιεηηνπξγίαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκνζίνπ 

ηνκέα απνηειεί πεξηνξηζηηθφ παξάγνληα άζθεζεο δηνίθεζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. 

Πέξα φκσο απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ην λνκηθφ θαη θαλνληζηηθφ 

πιαίζην, ην ζεκεξηλφ ζχζηεκα δηνίθεζεο εκθαλίδεη θαη αδπλακίεο ζηελ εθαξκνγή 

ζχγρξνλσλ κεζφδσλ θαη εξγαιείσλ δηνίθεζεο, ηα νπνία δηαζθαιίδνπλ ηελ απνδνηηθή θαη 

απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ. 

2.4.2 Δαιδαλώδεσ Νομικό και Κανονιςτικό Πλαύςιο 

Ζ ζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο είλαη ζεκαληηθά επηβαξεκέλε  απφ 

έλα δαηδαιψδεο λνκηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην ιεηηνπξγίαο, ην νπνίν θαζνξίδεη ζε 

αξθεηέο πεξηπηψζεηο ηφζν ην γξαθεηνθξαηηθφ ραξαθηήξα ηεο, φζν θαη ηελ αδπλακία 

εθζπγρξνληζκνχ θαη πξνζαξκνγήο ηεο ζε αιιαγέο. 

Ζ χπαξμε κεγάινπ αξηζκνχ ιεπηνκεξεηαθψλ, λνκνζεηηθψλ θαη θαλνληζηηθψλ 

ξπζκίζεσλ, αθελφο δπζρεξαίλεη ηελ παξαθνινχζεζε θαη εθαξκνγή ηνπ θαη αθεηέξνπ 

δεκηνπξγεί έλα πιαίζην ιεηηνπξγίαο πξνζαλαηνιηζκέλν ζηνπο θαλφλεο θαη φρη ζην 

απνηέιεζκα. 

Με άιια ιφγηα ην πθηζηάκελν λνκηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην είλαη ζε ζεκαληηθφ 

βαζκφ ππεχζπλν γηα ηε δηνηθεηηθή εηθφλα θαη ιεηηνπξγία ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ηεο ρψξαο 

καο. 



 

23 

2.4.3 Φαμηλό Ποιότητα Τπηρεςιών 

Ζ ρακειή πνηφηεηα ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ζηνπο πνιίηεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο είλαη 

ραξαθηεξηζηηθφ ηεο Διιεληθήο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο φπσο είλαη νξγαλσκέλε θαη 

ιεηηνπξγεί ζήκεξα. 

Οη βαζηθέο αηηίεο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηε ρακειή πνηφηεηα ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ είλαη: 

 Οη γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο  

 Οη άζθνπεο κεηαθηλήζεηο κεηαμχ θνξέσλ θαη ππεξεζηψλ 

 Ζ ειιηπήο ελεκέξσζε 

 Οη επηθαιχςεηο αξκνδηνηήησλ  

 Οη πςεινί ρξφλνη δηεθπεξαίσζεο αηηεκάησλ 

 Με θηιηθή αληηκεηψπηζε 

 Γηαθζνξά θαη αδηαθάλεηα 

2.4.4 Η Προβληματικό χϋςη Πολύτη – Κρϊτουσ 

ηε ζεκεξηλή επνρή ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε κε αξλεηηθά 

ζπλαηζζήκαηα, ηα νπνία ζα δηαησλίδνληαη φζν δελ πξαγκαηνπνηνχληαη ξηδηθέο κεηαβνιέο 

ηνπ  ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο. Μεηαβνιέο νη νπνίεο ζα έπεηζαλ ηνλ πνιίηε γηα πξαγκαηηθή 

κεηαζηξνθή απφ ην ζεκεξηλφ γξαθεηνθξαηηθφ κνληέιν ιεηηνπξγίαο ζ‟ έλα κνληέιν ην 

νπνίν ζα αθνπγθξάδεηαη θαη ζα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ. 

 Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε κε ηε κνξθή πνπ έρεη θαη ηηο πξαθηηθέο πνπ αθνινπζεί, 

πξνθαιεί ζθεπηηθηζκφ θαη αλαζθάιεηα ζηνλ πνιίηε πνπ είλαη απνδέθηεο ησλ ππεξεζηψλ 

ηεο. 

 Σα ζπλαηζζήκαηα πνπ  πξνθχπηνπλ απφ ηα θαηλφκελα αδηαθάλεηαο θαη δηαθζνξάο 

πνπ καζηίδνπλ ηε δεκφζηα δηνίθεζε, θαζψο θαη απφ ην ρακειφ επίπεδν πνηφηεηαο ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ, ην νπνίν αλαγθάδεη ηνλ πνιίηε λα ηαιαηπσξείηαη θαη λα ράλεη 

ρξφλν θαη ρξήκα γηα λα δηεθπεξαηψλεη ηηο φπνηεο ζπλαιιαγέο έρεη κε ην «ΓΖΜΟΗΟ». 
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2.5 Γραφειοκρατικό πρότυπο Διούκηςησ  

Μεηά απφ κειέηε ηεο Παγθφζκηαο Σξάπεδαο εληνπίδεηαη σο θχξηα αδπλακία 

πξνζέιθπζεο θαη ίδξπζεο λέσλ εηαηξεηψλ, ε γξαθεηνθξαηία θαη εηδηθφηεξα ζηελ Διιάδα 

φπνπ θαηαηάζζεηαη ζηελ εθαηνζηή εηθνζηή πέκπηε (125) ζέζε ζε ζχλνιν εθαηφλ ηξηάληα 

δχν (132) θξαηψλ, σο πξνο ηνλ αξηζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ απαηηνχληαη θαη ηηο 

αλάινγεο εκέξεο γηα ηελ ίδξπζε κηαο λέαο εηαηξείαο. 

Πξνθαλψο αλαινγηθά επεξεάδεηαη ν ξπζκφο δεκηνπξγίαο ζέζεσλ εξγαζίαο θαη 

ελίζρπζεο ηεο απαζρφιεζεο θαη γεληθφηεξα ε αληαγσληζηηθφηεηα ηεο Διιεληθήο 

νηθνλνκίαο. 

Αληίζηνηρα φκσο ζπκπεξάζκαηα επηβεβαηψλνληαη θαη απφ άιιε έθζεζε, ζχκθσλα κε 

ηελ νπνία ε αληαγσληζηηθφηεηα ηεο Διιεληθήο νηθνλνκίαο απφ ηελ ηεζζαξαθνζηή έθηε 

(46) ζέζε ην 2003 έπεζε ζηελ ηεζζαξαθνζηή έλαηε (49) ην 2004, ζεσξψληαο σο κία 

αηηία ηνλ ηξφπν νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. 

Σν νξγαλσηηθφ ππφδεηγκα ηεο «γξαθεηνθξαηίαο», ην νπνίν αλαιχζεθε θαη 

ηππνπνηήζεθε απφ ηνλ M. Weber, απνηειεί νξγαλσηηθή κνξθή παγθφζκηαο εκβέιεηαο 

πνπ έρεη επεξεάζεη ηφζν ηηο δεκφζηεο νξγαλψζεηο φζν θαη ην επηρεηξεκαηηθφ πεδίν ζε 

φινλ ηνλ πιαλήηε. Καηά ηνλ Weber, «ε γξαθεηνθξαηηθή δηνίθεζε ζεκαίλεη νπζησδψο 

ηελ άζθεζε ειέγρνπ πάλσ ζηε βάζε ηεο γλψζεο», ηελ νπνία πεξαηηέξσ δηέθξηλε ζε 

«ηερληθή γλψζε» ηνπ εθάζηνηε αληηθεηκέλνπ ηεο δηνίθεζεο (ι.ρ. ηαηξηθή, νηθνλνκηθά, 

πνιενδνκία θιπ) θαη ζε «εηδηθή γλψζε ησλ δεδνκέλσλ», ηεο γξαθεηνθξαηηθήο δειαδή 

δηαδηθαζίαο. Απηή ε θαηεγνξία δηνηθεηηθήο γλψζεο δελ πξνζθέξεηαη ζε απηνχο πνπ 

βξίζθνληαη εθηφο ηεο γξαθεηνθξαηηθήο νξγάλσζεο θαη δελ έρνπλ πξφζβαζε ζηα κπζηηθά 

ηεο. ηελ θαζνκηινπκέλε ε «γξαθεηνθξαηία» ζπγρέεηαη κε ηελ «εγγξαθνθξαηία»[9].  

Κχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ γξαθεηνθξαηηθνχ κνληέινπ δηνίθεζεο: α) θπξηαξρία ησλ 

θαλφλσλ θαη δηαηάμεσλ πνπ δηακνξθψλνπλ πάγηεο θαη ζηαζεξέο δηαδηθαζίεο θαη ηξφπνπο 

ζπκπεξηθνξάο, β) ηεξαξρηθή δηαβάζκηζε ηεο επζχλεο, ηεο αξκνδηφηεηαο θαη ηεο εμνπζίαο 

ζην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο γξαθεηνθξαηηθήο νξγάλσζεο πνπ έηζη απνθηά 

ππξακηδνεηδή δνκή, γ) εζσηεξηθή ηκεκαηνπνίεζε, δηαίξεζε/ θαηαλνκή ηεο εξγαζίαο, δ) 

ζηαζεξή θαη ηαθηηθή εγρξήκαηε ακνηβή ησλ απαζρνινχκελσλ ζηε γξαθεηνθξαηία. 
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Πιενλεθηήκαηα: θαηάηκεζε θαη πεξηγξαθή αξκνδηνηήησλ θαη θαζνξηζκφο 

θαζεθφλησλ αλά ηεξαξρηθφ επίπεδν θαη αλά νξγαληθή κνλάδα, εμεηδίθεπζε, 

επαγγεικαηηζκφο, έιεγρνο, ζηαζεξφηεηα, ζπλέρεηα. 

Μεηνλεθηήκαηα: λνκηθηζκφο θαη ηερληθηζηηθή ζεψξεζε πξνβιεκάησλ δεκνζίνπ 

ραξαθηήξα, έιιεηςε ηαρχηεηαο θαη επειημίαο, πεξηηηή εγγξαθνθξαηία, απηαξρηζκφο εληφο 

ηεο νξγάλσζεο θαη απέλαληη ζηνπο πνιίηεο, πνιπδηάζπαζε δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ, 

θφβνο αλάιεςεο πξσηνβνπιηψλ, αδηαθνξία, παζεηηθφηεηα, ρξεκαηηζκφο θαη δηαθζνξά 

θαη ηειηθά αλαπνηειεζκαηηθφηεηα. 

«Ζ γξαθεηνθξαηία απνηειεί ην θνηλσληθφ εθείλν ππνζχζηεκα πνπ δελ ππφθεηηαη 

εχθνια ζε αιιαγέο, αληηηίζεηαη ζε απηέο θαη ηηο απνθξνχεη ζρεδφλ κε θάζε κέζν θαη θάζε 

θφζηνο» ή αιιηψο είλαη «ε νξγάλσζε πνπ δελ κπνξεί λα δηνξζψζεη ηε ζπκπεξηθνξά ηεο 

καζαίλνληαο απφ ηα ιάζε ηεο». Πξάγκαηη, απνηειψληαο κηα κεγάινπ κεγέζνπο ηππηθή 

νξγάλσζε πνπ έρεη δηαηεξεζεί γηα αξθεηφ ρξνληθφ δηάζηεκα ζε νξηζκέλν ρψξν, έρεη 

θαηαζηεί πιένλ ζεζκφο, πξάγκα πνπ ελ πνιινίο ζπλεπάγεηαη ηε κεηαηξνπή ηεο απφ κηα 

ελδηάκεζε εξγαιεηαθή – ρξεζηηθή αμία ζε απηαμία ηειηθά θαη απηνζθνπφ. 

2.6 Εκςυγχρονιςμόσ Δημόςιασ Διούκηςησ  

ηελ Διιάδα, ε αλάγθε γηα αιιαγέο ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη θξίζηκε θαη 

απνηειεί ην δεηνχκελν γηα ηε κεγάιε πιεηνςεθία ησλ ειιήλσλ πνιηηψλ. χκθσλα θαη κε 

ην θείκελν ηνπ Δπηρεηξεζηαθνχ Πξνγξάκκαηνο «Πνιηηεία»: «Ζ ειιεληθή Γεκφζηα 

Γηνίθεζε, ζηηο αξρέο ηνπ εηθνζηνχ πξψηνπ αηψλα, ζπλερίδεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ ηηο 

επξχηεξα γλσζηέο παζνινγίεο: ηελ απνπζία ζηξαηεγηθήο δξάζεο, ηελ αλαμηνθξαηία, ηε 

ζπάηαιε δηαρείξηζε ησλ αλεπαξθψλ δεκφζησλ πφξσλ, ηε δηαθζνξά θαη ηε δνκηθή 

αδξάλεηα, ην λνκηθηζκφ, ηε δηνηθεηηθή ηζνπέδσζε, ηελ αηξνθία ηνπ πεηζαξρηθνχ δηθαίνπ, 

ηελ εθδήισζε ήζζνλνο πξνζπάζεηαο ζπκπεξηθνξψλ, ηηο νξγαλσηηθέο επηθαιχςεηο, ηελ 

απνπζία νξζνινγηθήο ζρεδίαζεο ζέζεσλ εξγαζίαο. Πξαθηηθή ζπλέπεηα ηεο 

πξαγκαηηθφηεηαο απηήο είλαη ην θφζηνο ησλ παξαγνκέλσλ απνηειεζκάησλ ησλ δεκνζίσλ 

ππεξεζηψλ λα ππνιείπνληαη ηνπ νθέινπο»[10]. 

πλεπψο, είλαη ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεηηθφ ην γεγνλφο φηη ζην πιαίζην ηνπ Δζληθνχ 

ηξαηεγηθνχ Πιαηζίνπ Αλαθνξάο (ΔΠΑ) γηα ηελ Πεξίνδν 2007-2013 έρεη ζρεδηαζζεί 

θαη εγθξηζεί, γηα πξψηε θνξά ζηελ ηζηνξία ησλ Κνηλνηηθψλ Πιαηζίσλ ηήξημεο, εηδηθφ 

Δπηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα γηα ηε Γηνηθεηηθή Μεηαξξχζκηζε. 
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Οη φπνηεο αιιαγέο θαη ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ζηε δνκή θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ιήςεο απνθάζεσλ, 

ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο, ηελ απμεκέλε ππεπζπλφηεηα, ηνλ απζηεξφ έιεγρν, ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ, θαη ηε βέιηηζηε δηαρείξηζε ησλ πφξσλ. 

Κεληξηθφο ζηφρνο ζα πξέπεη λα είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο ιεηηνπξγίαο θαη ε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ γηα ηνλ πνιίηε. Οη φπνηεο αιιαγέο θαη 

ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ζηε δνκή θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνπλ ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ιήςεο απνθάζεσλ, ηε κέηξεζε ηεο 

απφδνζεο, ηελ απμεκέλε ππεπζπλφηεηα, ηνλ απζηεξφ έιεγρν, ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, θαη 

ηε βέιηηζηε δηαρείξηζε ησλ πφξσλ. 

Κεληξηθφο ζηφρνο ζα πξέπεη λα είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο ιεηηνπξγίαο θαη ε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ γηα ηνλ πνιίηε. 

Σν κεγάιν κέγεζνο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα (ζηηο ρψξεο ηνπ Οξγαληζκνχ Οηθνλνκηθήο 

πλεξγαζίαο θαη Αλάπηπμεο-ΟΟΑ αληηπξνζσπεχεη κεηαμχ ηνπ 36 θαη 57% ηνπ ΑΔΠ, 

ζχκθσλα κε ζηνηρεία ηνπ 2004) θαηαδεηθλχεη ηε ζεκαζία θαη ηνλ ηζρπξφ αληίθηππν πνπ 

ζα έρνπλ νη φπνηεο αιιαγέο ζηελ πνηφηεηα δσήο ησλ πνιηηψλ θαη ζηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ηεο νηθνλνκίαο. 

Βαζηθέο παγθφζκηεο πξνθιήζεηο θαη παξάγνληεο-θιεηδηά γηα ηελ αληηκεηψπηζή ηνπο 

χκθσλα πάιη κε ηνλ ΟΟΑ, νη θπβεξλήζεηο βξίζθνληαη ζήκεξα αληηκέησπεο κε ηξεηο 

βαζηθέο πξνθιήζεηο: 1νλ: Σελ αλάγθε γηα παξνρή εθηεηακέλσλ θαη πνηνηηθψλ 

ππεξεζηψλ, κε απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ. 2νλ: Σε δεκηνπξγία κηαο 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο κε πειαηνθεληξηθή λννηξνπία, ε νπνία απαληά ππεχζπλα θαη 

απνηειεζκαηηθά ζηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ. 3νλ: Σελ αληαπφθξηζή ησλ Κπβεξλήζεσλ 

ζηελ απαίηεζε ησλ πνιηηψλ γηα κεγαιχηεξε ζπκκεηνρή ζηε ιήςε ησλ απνθάζεσλ[10]. 

Χο βαζηθφο παξάγνληαο «δήηεζεο» απηψλ ησλ αιιαγψλ θαη ησλ πξνζαξκνγψλ, πέξα 

απφ ην ζχλνιν ησλ πνιηηψλ θαηά ηε δηάξθεηα ησλ εθινγηθψλ αλακεηξήζεσλ, θξίλεηαη 

θαη ε θνηλσλία ησλ πνιηηψλ. Ζ θνηλσλία ησλ πνιηηψλ, ε νπνία απαηηεί ζπλερψο 

αλαβαζκηζκέλεο επθαηξίεο φρη κφλν γηα κεγαιχηεξε αληηπξνζψπεπζε ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ, αιιά θαη πεξηζζφηεξε θαη ελεξγή ζπκκεηνρή θαη δέζκεπζε ζηηο δεκφζηεο 
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ππνζέζεηο, κε ηε ρξήζε θαηλνηφκσλ ζεζκηθψλ κεραληζκψλ, φπσο ε δεκφζηα 

δηαβνχιεπζε θαη ην impact assessment. 

Έλαο δεχηεξνο θξίζηκνο παξάγνληαο είλαη ε θαηλνηνκία. Ζ έλλνηα ηεο θαηλνηνκίαο θαη 

ηεο δηάρπζήο ηεο ζην Γεκφζην Σνκέα είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή ζηελ θαηεχζπλζε ηνπ 

επαλαπξνζδηνξηζκνχ ή ηεο επαλίδξπζεο ηνπ Κξάηνπο θαη ηνπ ξφινπ ηνπ. 

Μηα θαηλνηνκία κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηελ ελζσκάησζε λέσλ ζηνηρείσλ, ή ηνλ 

θαηλνηφκν ζπλδπαζκφ ππαξρφλησλ ζηνηρείσλ. Αλαθέξεηαη ζε λέα πξντφληα, λέεο 

πνιηηηθέο θαη πξνγξάκκαηα, ζε λέεο πξνζεγγίζεηο, θαη ζε λέεο δηαδηθαζίεο. 

Καηά ζπλέπεηα, ε θαηλνηνκία ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη κηα απνηειεζκαηηθή θαη 

δεκηνπξγηθή απάληεζε ζηα λέα πξνβιήκαηα ή κηα λέα απάληεζε ζηα παιαηά 

πξνβιήκαηα. Ζ θαηλνηνκία ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε ζπκβάιιεη ζηελ αλνηρηή 

δηαθπβέξλεζε θαη κπνξεί λα πξνσζεζεί ζεκαληηθά κέζσ ηεο εθπαίδεπζεο φζσλ 

ζηειερψλνπλ ηελ θξαηηθή κεραλή. 

Μέζσ ηεο θαηλνηνκίαο κπνξεί ε δεκφζηα δηνίθεζε λα αλαδσνγνλεζεί νπζηαζηηθά. Να 

γίλεη πεξηζζφηεξν δπλακηθή, απνδνηηθή, ππεχζπλε. Γηα λα ζπκβεί απηφ απαηηνχληαη 

θαηλνηνκίεο ζηελ νξγαλσηηθή δνκή ηεο, ζηνλ ηξφπν πνπ θηλεηνπνηεί θαη ρξεζηκνπνηεί 

ηνπο αλζξψπηλνπο, πιηθνχο, ηερλνινγηθνχο θαη νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο. 

Ζ εηζαγσγή θαηλνηνκηψλ ζηε δηαθπβέξλεζε κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη απμεκέλε 

πξηζηηζέκελε αμία ζην παξαγφκελν έξγν. Μπνξεί επίζεο λα βειηηψζεη ηελ εηθφλα ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα θαη λα δεκηνπξγήζεη έλα ζεηηθφ πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

ζην δεκφζην ηνκέα θαη κία λννηξνπία ζπλερνχο βειηίσζεο. Δπίζεο, είλαη ζεκαληηθφ λα 

ηνληζηεί φηη κία κηθξή θαηλνηνκία ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο δεκνζίαο δηνίθεζεο 

κπνξεί λα απνθέξεη ζεκαληηθφ φθεινο γηα ηνπο πνιίηεο θαη ηελ θνηλσλία. Γηα ην ιφγν 

απηφ θξίλεηαη απαξαίηεηε ε ηεξάξρεζε ησλ αιιαγψλ θαη ησλ θαηλνηνκηψλ κε βάζε 

θξηηήξηα, φπσο: 

- ην θφζηνο εηζαγσγήο ηνπο,  

- ην φθεινο απφ ηελ εηζαγσγή ηνπο γηα ηνπο πνιίηεο, 

- ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν γηα ηελ πηνζέηεζή ηνπο, 
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- ηηο παξάπιεπξεο ζπλέπεηεο πνπ έρεη ζε άιιεο ιεηηνπξγίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

2.6.1 Άμεςεσ αλλαγϋσ για την αναμόρφωςη του Δημόςιου Σομϋα 

ε ζεζκηθφ επίπεδν: 

Ζ πεξαηηέξσ εθαξκνγή ηεο Καλνληζηηθήο Μεηαξξχζκηζεο (Better Regulation-Impact 

Assessment)[11], κε ζηφρν ηελ ελίζρπζε ηεο δηαβνχιεπζεο-δηαθάλεηαο θαη ηνλ 

ππνινγηζκφ ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ νθέινπο θάζε λνκνζεηηθήο πξσηνβνπιίαο. 

Ζ επέθηαζε ηεο ρξήζεο ησλ πκπξάμεσλ Γεκφζηνπ θαη Ηδησηηθνχ Σνκέα (ΓΗΣ), σο 

κέζν ελίζρπζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο 

ε θαζεκεξηλφ-πξαθηηθφ επίπεδν: 

Ζ εθαξκνγή ζχγρξνλσλ κεζφδσλ δηνίθεζεο θαη δηαρείξηζεο (π.ρ. Balanced 

Scorecard)[12] θαη ε επέθηαζε ηεο ρξήζεο ησλ Σερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο θαη 

Δπηθνηλσληψλ ζην εζσηεξηθφ (εθζπγρξνληζκφο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, 

κεραλνξγάλσζε) θαη ζην εμσηεξηθφ (e-government) πεξηβάιινλ ηεο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο.  

Ηδηαίηεξα ε εθηεηακέλε ρξήζε ηνπ e-government απνηειεί ηνλ θαηαιχηε ησλ αιιαγψλ 

(βειηίσζε απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ-πειαηψλ) θαη 

βαζηθφ εξγαιείν γηα ηελ ελίζρπζε ηεο δηαθάλεηαο. Ζ κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ ζεκείσλ 

επαθήο ησλ πνιηηψλ κε ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε απνδεδεηγκέλα νδεγεί ζε πεξηνξηζκφ ησλ 

«ζπλαιιαγψλ» θαη ηεο δηαθζνξάο. 

Γηαθάλεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα πξέπεη λα πξνρσξνχλ καδί, έηζη επηηπγράλεηαη θαη 

ε βέιηηζηε ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. 

Ζ θξηζηκφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ… 

Χζηφζν, γηα λα πεηχρνπλ νη παξαπάλσ παξεκβάζεηο απαηηείηαη λα αιιάμνπλ 

λννηξνπίεο θαη ζπλήζεηεο πνιιψλ εηψλ. χκθσλα κε άξζξν πνπ δεκνζηεχζεθε ζην 

Harvard Business Review: γηα λα αιιάμεη έλαο νξγαληζκφο, ζα πξέπεη λα αιιάμνπλ ηα 

θίλεηξά ηνπ, ν έιεγρφο ηνπ, ε ηζρχο ηνπ θαη ε θνπιηνχξα ηνπ. 

Καη απηφ δελ κπνξεί λα γίλεη κε δηαηαγέο ή λνκνζεηήκαηα κφλν. Υξεηάδνληαη θαη απηά 

γηα λα θαζνξίζνπλ ην πιαίζην, σζηφζν ρξεηάδνληαη θαη άιινπ είδνπο θίλεηξα. Δίλαη 
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ζεκαληηθφ λα θαηαλνήζνπκε φηη απηφ πνπ νλνκάδνπκε Γεκφζηα Γηνίθεζε δελ είλαη κία 

αθεξεκέλε έλλνηα, αιιά απαξηίδεηαη απφ αλζξψπνπο. ηειέρε θαηψηεξα, κεζαία θαη 

αλψηεξα.  

πλεπψο, ν φπνηνο εθζπγρξνληζκφο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ζα θξηζεί θαη απφ ηελ 

θηλεηνπνίεζε ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ. Θα πξέπεη ηα ζηειέρε ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

λα γίλνπλ κέξνο-θνξείο ηεο αιιαγήο. Να πηζηέςνπλ ζε απηή θαη λα ηελ πινπνηήζνπλ. Να 

ελζηεξληζηνχλ ηελ αλαγθαηφηεηα ησλ αιιαγψλ θαη λα ηηο θάλνπλ θηήκα ηνπο. 

Σν ζεκείν-θιεηδί γηα ηελ εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ θαη ησλ κεηαξξπζκίζεσλ 

Καζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ επηηπρή έθβαζε ησλ αιιαγψλ θαη ησλ 

κεηαξξπζκίζεσλ ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε απνηειεί ε ελίζρπζε ηεο εκπηζηνζχλεο. Ζ 

ελίζρπζε ηεο εκπηζηνζχλεο είλαη ην ζεκείν θιεηδί γηα λα ιεηηνπξγήζεη ν ελάξεηνο θχθινο 

πνπ αλαηξνθνδνηεί ηελ νξζή ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη ηε ζρέζε ηεο κε 

ηελ πνιηηηθή εγεζία θαη ηνπο πνιίηεο. Δίλαη βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη θαηαιχηεο επηηπρίαο ησλ φπνησλ αιιαγψλ. 

Υσξίο εκπηζηνζχλε, θαλείο δελ πηζηεχεη ζηελ ρξεζηκφηεηα ησλ αιιαγψλ θαη ζηελ 

θαζαξφηεηα ησλ πξνηάζεσλ. Απαηηείηαη, ινηπφλ, εκπηζηνζχλε ηφζν ζην εζσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ, φζν θαη κεηαμχ ηνπ θξάηνπο θαη ησλ πνιηηψλ, 

αιιά θαη κεηαμχ ησλ ζηειερψλ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ηεο Κπβέξλεζεο. 

Ζ εκπηζηνζχλε ζηελ Κπβέξλεζε είλαη ζεκειηψδεο ζηνηρείν ηεο Γεκνθξαηίαο θαη ε 

θάκςε ηεο κπνξεί λα αζθήζεη ζεκαληηθή επίδξαζε ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη πνιίηεο 

αληηιακβάλνληαη, ζπκκνξθψλνληαη θαη αιιειεπηδξνχλ κε ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο. 

Ζ ελίζρπζε ηεο εκπηζηνζχλεο, ζα πξέπεη λα είλαη ν παξάιιεινο θαη επηηαθηηθφο 

ζηφρνο, ν νπνίνο ζα πξνσζείηαη ζε αξκνλία κε φιεο ηηο πξνεγνπκέλσο αλαθεξζείζεο 

πξσηνβνπιίεο. Δίλαη ην ζηνηρείν πνπ ζα ιεηηνπξγεί ζπλεθηηθά κεηαμχ φισλ ησλ 

εκπιεθφκελσλ (stakeholders): Γεκφζηα Γηνίθεζε, πνιίηεο, Κπβέξλεζε, θαη πνπ ζα 

κπνξέζεη λα εγγπεζεί ηελ νκαιή κεηάβαζε ζε έλα λέν Κξάηνο πεξηζζφηεξν 

απνηειεζκαηηθφ. Έλα Κξάηνο πνπ ζέβεηαη ηνπο πφξνπο πνπ δηαρεηξίδεηαη θαη ζέβεηαη 

ηνπο «πειάηεο» ηνπ, δειαδή ηνπο πνιίηεο. 
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2.7 Μϋτρα για τη βελτύωςη τησ Δημόςιασ Διούκηςησ 

Σν Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ ζηα πιαίζηα ηεο δηνηθεηηθήο κεηαξξχζκηζεο θαη ηεο 

αλάγθεο θαηαπνιέκεζεο ηεο γξαθεηνθξαηίαο, ηεο απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο ησλ 

δεκφζησλ ππεξεζηψλ, ηεο αληαπφθξηζεο ηνπ ζηειερηαθνχ δπλακηθνχ ηεο ζηηο απμεκέλεο 

απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ θαη ζηα λέα πξφηππα δηνίθεζεο, ζηελ ηαρχηεξε εμππεξέηεζε 

ησλ πνιηηψλ ζηηο θαζεκεξηλέο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηε Γηνίθεζε θαη ηειηθά ζηελ 

εκπέδσζε ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπο ζηελ επάξθεηα ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ θαη ζηε 

βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ Κξάηνπο – Πνιίηε, πξνρψξεζε ζηε ιήςε κέηξσλ φπσο:[7] 

Ο Νφκνο 3242/2004 [13]κε ηνλ νπνίν πξνσζήζεθαλ κέηξα πνπ αθνξνχλ κεηαμχ ησλ 

άιισλ ηε δπλαηφηεηα θαζνξηζκνχ ζεηξάο δηθαηνινγεηηθψλ πνπ ζα αλαδεηνχληαη απφ ηελ 

ππεξεζία γηα ινγαξηαζκφ ηνπ πνιίηε, θαζψο θαη ηελ θαηάξγεζε ηεο ππνρξέσζεο ηνπ 

πνιίηε λα πξνζθνκίδεη δηπιά δηθαηνινγεηηθά ζηηο δηάθνξεο ππεξεζίεο πνπ ζπκπξάηηνπλ 

ζηηο επφκελεο θάζεηο ηεο ίδηαο δηνηθεηηθήο δηαδηθαζίαο. 

Δλδεηθηηθά αλαθέξνπκε πηζηνπνηεηηθά πνπ ζα αλαδεηνχληαη απφ ηελ ππεξεζία θαη γηα 

ηα νπνία έρνπλ εθδνζεί νη πξνβιεπφκελεο Τπνπξγηθέο απνθάζεηο: 

α) Πηζηνπνηεηηθά αζηηθήο θαηάζηαζεο, δειαδή: 

 Αληίγξαθν Λεμηαξρηθήο Πξάμεο γέλλεζεο 

 Αληίγξαθν Λεμηαξρηθήο Πξάμεο γάκνπ 

  Αληίγξαθν Λεμηαξρηθήο Πξάμεο ζαλάηνπ 

  Αληίγξαθν Πηζηνπνηεηηθνχ γέλλεζεο ηνπ ελδηαθεξφκελνπ 

  Πηζηνπνηεηηθφ Οηθνγελεηαθήο Καηάζηαζεο 

 Πηζηνπνηεηηθφ Δγγξαθήο ζηα Μεηξψα Αξξέλσλ 

     β) Πηζηνπνηεηηθά θαη βεβαηψζεηο ηνπ Τπνπξγείνπ Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο θαη         

Σξνθίκσλ 

γ) Γηθαηνινγεηηθά αξκνδηφηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ  Δκπνξηθήο Ναπηηιίαο  

δ) Πηζηνπνηεηηθά ζηξαηνινγηθήο θαηάζηαζεο 

Γηα ηε βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ Κξάηνπο – Πνιίηε ην Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Απνθέληξσζεο, πξνρψξεζε ζηηο αθφινπζεο ελέξγεηεο. 
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α) ηνλ νξηζκφ ησλ 50 εκεξψλ σο αλσηάηνπ νξίνπ γηα ηε δηεθπεξαίσζε ησλ 

ππνζέζεσλ ησλ πνιηηψλ. 

β) ηελ ππνρξέσζε γηα έγγξαθε ελεκέξσζε θαη αηηηνιφγεζε ζηνπο πνιίηεο ηεο 

ελδερφκελεο αδπλακίαο εκπξφζεζκεο δηεθπεξαίσζεο. 

γ) Σελ θαηαβνιή πιήξνπο απνδεκίσζεο ζε πεξίπησζε ππέξβαζεο ησλ παξαπάλσ 

πξνζεζκηψλ. 

δ) Σελ ππνρξέσζε παξαιαβήο φισλ ησλ αηηήζεσλ ησλ πνιηηψλ, αθφκε θαη αλ απηέο 

δελ ζπλνδεχνληαη απφ ηα αλαγθαία δηθαηνινγεηηθά, ηα νπνία ν ελδηαθεξφκελνο κπνξεί 

λα πξνζθνκίζεη θαηά ηελ παξαιαβή ησλ πηζηνπνηεηηθψλ πνπ δήηεζε, θαη αθφκε 

ε) Σελ θαζηέξσζε αζηηθήο επζχλεο ππαιιήισλ γηα ηε κε ζπκκφξθσζή ηνπο κε 

ηειεζίδηθεο δηθαζηηθέο απνθάζεηο. 

Δπίζεο, κε ην Νφκν 3242/2004[13] θαη ηηο δηαηάμεηο πνπ αθνινχζεζαλ 

α) Άξρηζε ε κεηαηξνπή ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ζε Κέληξα 

Οινθιεξσκέλσλ ζπλαιιαγψλ θαη ε ζπλαθφινπζε ηαρχηαηε αχμεζε ησλ αξκνδηνηήησλ 

ηνπο γηα ηελ νπζηαζηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. 

β) Δμαζθαιίζηεθαλ νη πφξνη πνπ εγγπψληαη ηε βησζηκφηεηα ησλ ΚΔΠ θαηά ην λέν 

ηνπο ξφιν θαη ςεθίζηεθαλ νη δηαηάμεηο πνπ επηηξέπνπλ ζηα ΚΔΠ λα απνθηήζνπλ 

ζηαζεξφ θαη εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ, αμηνπνηψληαο ηδίσο ην πξνζσπηθφ πνπ ήδε 

ππεξεηεί. 

γ) Πεξαηηέξσ βξίζθεηαη ζε εμέιημε ε ίδξπζε ΚΔΠ ζην Τπνπξγείν Δμσηεξηθψλ γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ απφδεκσλ Διιήλσλ. 

Σα ΚΔΠ δηεθπεξαηψλνπλ ζήκεξα 1039 πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο, ελψ 

ζεζκνζεηνχληαη θαη άιιεο πνπ ζα δηεθπεξαηψλνληαη on line απφ απηά ήηνη: 

Υνξήγεζε δειηίνπ θνηλσληθνχ ηνπξηζκνχ ηνπ ΔΟΣ . 

εηξά δηθαηνινγεηηθψλ (12 ζηνλ αξηζκφ) πνπ ρνξεγνχληαη απφ ηα επηκειεηήξηα π.ρ.  

βεβαίσζε ειέγρνπ θαη ζεψξεζεο θαηαζηαηηθνχ θιπ. 
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εηξά δηθαηνινγεηηθψλ θαζεκεξηλήο ρξεζηκφηεηαο – φπσο είλαη ε ειεθηξνληθή 

ππνβνιή ηεο δήισζεο γηα ην Δ9, ε βεβαίσζε απφδνζεο ΑΦΜ θιπ. 

εηξά δηθαηνινγεηηθψλ πνπ ρνξεγνχληαη απφ ην ΗΚΑ θιπ. 

Πεξαηηέξσ κε ην άξζξν 16 ηνπ Νφκνπ 3345/16-6-2005[14] «Οηθνλνκηθά ζέκαηα 

Ννκαξρηαθψλ Απηνδηνηθήζεσλ θαη ξχζκηζε δηνηθεηηθψλ ζεκάησλ» πνπ ςεθίζηεθε 

πξφζθαηα πξνβιέπεηαη λέα δηεχξπλζε ησλ αξκνδηνηήησλ ησλ ΚΔΠ σο εμήο. 

 Ζ βεβαίσζε ηαπηνπξνζσπίαο ρνξεγείηαη πιένλ απφ ηα ΚΔΠ. 

Δπίζεο θαηαξγείηαη ε πεξηηηή δηαδηθαζία βεβαίσζεο ηνπ γλεζίνπ ηεο ππνγξαθήο θαηά 

ηελ  απηνπξφζσπε πξνζέιεπζή ηνπο ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο ή ηα ΚΔΠ, ελψ πιένλ 

αθξηβή αληίγξαθα απφ αληίγξαθα ηδησηηθψλ εγγξάθσλ ή εγγξάθσλ πνπ έρνπλ εθδνζεί 

απφ αιινδαπέο αξρέο, ηα νπνία έρνπλ επηθπξσζεί απφ δηθεγφξν ή Γεκφζηα Αξρή, 

επηθπξψλνληαη απφ φιεο ηηο δηνηθεηηθέο αξρέο θαη ηα ΚΔΠ. 

Ζ επηθχξσζε αληηγξάθσλ εγγξάθσλ πνπ έρνπλ εθδνζεί απφ εκεδαπή δηνηθεηηθή αξρή 

δελ απαηηείηαη, αλ ηα αληίγξαθα απηά ζπλνδεχνληαη απφ ππεχζπλε δήισζε, ζηελ νπνία ν 

ελδηαθεξφκελνο βεβαηψλεη ηελ αθξίβεηα ησλ ζηνηρείσλ. 

Σα επηθπξσκέλα ζχκθσλα κε ηα παξαπάλσ, αληίγξαθα γίλνληαη ππνρξεσηηθά δεθηά 

απφ ηε Γηνίθεζε, φπσο ηα πξσηφηππα. 

Δπίθεηηαη επίζεο ε έληαμε κηαο ζεηξάο λέσλ δηαδηθαζηψλ, ζε ζπλεξγαζία ηνπ 

Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ κε ηα ζπλαξκφδηα Τπνπξγεία, έηζη ψζηε λα ιπζνχλ ηα 

πξνβιήκαηα ηεο θαζεκεξηλφηεηαο ηνπ πνιίηε, φπσο είλαη ε πιεξσκή κε πηζησηηθέο 

θάξηεο ησλ ηειψλ θπθινθνξίαο, ινγαξηαζκψλ ΓΔΚΟ, αζθαιηζηηθψλ θαη αγξνηηθψλ 

εηζθνξψλ θιπ. 

Σν  Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ ζηελ θαηεχζπλζε ρξεζηκνπνίεζεο ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ 

θαη ηδίσο ηεο πιεξνθνξηθήο πξνο ην ζθνπφ ηεο βειηίσζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ηνπ 

ηξφπνπ παξνρήο ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο, πξνσζεί ζην πιαίζην 

ηεο αλαζεψξεζεο ηνπ Δπηρεηξεζηαθνχ Πξνγξάκκαηνο «ΚΟΗΝΧΝΗΑ ΣΖ 

ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑ», γηα ηελ παξνρή ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ θαη δπλαηφηεηα 

ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ κε πνιίηεο θαη επηρεηξήζεηο. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3 - ΚΕΠ και Ηλεκτρονικό Διακυβϋρνηςη  

3.1 Ειςαγωγό 

Με ηελ δεκηνπξγία ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ, νη ζρέζεηο Κξάηνπο-

Πνιίηεο πεξλνχλ ζε κηα λέα επνρή: Σν Κξάηνο αιιάδεη πξφζσπν γίλεηαη αθφκα πην 

θηιηθφ θαη αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ηνπ πνιίηε άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά. Γηαηί κε 

ηα ΚΔΠ, ν πνιίηεο ηνπ 21νπ αηψλα είλαη ζην επίθεληξν. 

Γηα ηε δηεπθφιπλζε ηνπ θάζε πνιίηε αληηιακβαλφκαζηε φηη ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο 

Πνιηηψλ πξνζπαζνχλ λα κεηαηξαπνχλ  ζε θέληξα ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο.  

Ζ Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε κηαο ρψξαο, απνηειεί ζηηο κέξεο καο έλαλ απφ ηνπο 

ηαρχηεξα αλαπηπζζφκελνπο ηνκείο ηεο λέαο νηθνλνκίαο. Σα απνηειέζκαηα ηεο εηζφδνπ 

ηεο ζπγθεθξηκέλεο ηερλνινγηθήο επαλάζηαζεο είλαη νξαηά πιένλ ζε θάζε πνιίηε ζηελ 

θαζεκεξηλή ηνπ ζπλδηαιιαγή κε ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη κεηά 

ηελ είζνδν ηεο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο ζηηο ηζρπξφηεξεο νηθνλνκίεο ηνπ θφζκνπ 

απέδεημαλ φηη ε ηερλνινγηθή ππνζηήξημε ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ελίζρπζε ζεκαληηθά 

ζηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ν νπνίνο  ιεηηνπξγεί απνδνηηθφηεξα θαη κε 

κεγαιχηεξε δηαθάλεηα παηάζζνληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν ηα θαηλφκελα δηαθζνξάο.  

Οη θπβεξλήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηηο λέεο ηερλνινγίεο κε απμαλφκελν ξπζκφ ζηελ 

θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηνπο. Σν γεγνλφο απηφ έρεη σο παξεπφκελν ηελ αχμεζε ζηελ 

κειέηε πάλσ ζηελ Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε ηα ηειεπηαία ρξφληα. Οη εξεπλεηέο 

αλαπηχζζνπλ ζεσξεηηθά θαη ελλνηνινγηθά κνληέια γηα λα θαηαλνήζνπλ δηάθνξεο 

νπηηθέο ηνπ e-Government ( Cresswell & Pardo [15] , Dawes, Pardo & Cresswell [16], 

Fountain [17] Gil – Garcia & Pardo[18], Gupta & Jana [19], Moon [20] ) 

Ζ έξεπλα θαη ε αλάπηπμε πξνηχπσλ Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο θαηεπζπλφηαλ 

κέρξη πξφζθαηα απφ παξάγνληεο απφ ηνλ ρψξν ηεο πξνζθνξάο. Ζ κειέηε θη εθαξκνγή 

πεξηνξηδφηαλ θπξίσο ζε εζληθφ επίπεδν. 

Χζηφζν, ην ελδηαθέξνλ κεηαθέξζεθε πξφζθαηα ζηνλ ρψξν δήηεζεο, δειαδή ηνλ θάζε 

πνιίηε. Έξεπλα πνπ αθνξά ζέκαηα ησλ ρξεζηψλ γίλεηαη φιν θαη πην ζπρλά. Σν 

ελδηαθέξνλ κεηαηνπίδεηαη απφ ην θξαηηθφ επίπεδν ζε πεξηζζφηεξν πνιηηηθνθεληξηθφ, κε 

ζέκαηα φπσο ε επρξεζηία θαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα. Χζηφζν ε έξεπλα ζε ηνπηθφ επίπεδν 
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έρεη κείλεη πίζσ θαη ν Gronlund [21]πηζηεχεη φηη ε έιιεηςε πξνφδνπ ζε ηνπηθφ επίπεδν 

νθείιεηαη ζε ζπγθξνπφκελνπο ζηφρνπο ή δηαθνξεηηθέο πξνηεξαηφηεηεο. Οη θπβεξλεηηθέο 

ππεξεζίεο ζε δηαθνξεηηθά επίπεδα έρνπλ δηαθνξεηηθέο απαηηήζεηο θαη ε έξεπλα ζα πξέπεη 

λα εζηηάζεη ζε απηέο, πξνθεηκέλνπ λα πεηχρεη ζπλνιηθά ην εγρείξεκα. 

3.2 Η ϋννοια τησ Ηλεκτρονικόσ Διακυβϋρνηςησ 

Ζ ειεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε πεξηιακβάλεη ηελ ρξήζε ηεο Πιεξνθνξηαθήο 

Σερλνινγίαο θαη εηδηθά ηνπ Γηαδηθηχνπ γηα ηελ βειηίσζε ησλ θξαηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο 

ηνπο πνιίηεο, ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηηο άιιεο θξαηηθέο ππεξεζίεο. Γηαζέηεη ηε δπλαηφηεηα 

ηεο άκεζεο ζχλδεζεο ηεο πνιηηείαο κε ηνπο πνιίηεο ηεο κε έλαλ ηξφπν πνπ δεκηνπξγεί 

λέεο επθαηξίεο θαη ηαπηφρξνλα λέεο πξνθιήζεηο. Σν e- Government κπνξεί λα 

δηεπθνιχλεη ηνπο πειάηεο λα αιιειεπηδξάζνπλ θαη λα δερηνχλ ππεξεζίεο απφ ηελ 

Πνιηηεία 24 ψξεο ηελ εκέξα, 7 εκέξεο ηελ εβδνκάδα. 

Με δεδνκέλε ηελ πνηθηινκνξθία ησλ πξνζεγγίζεσλ ηεο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο 

αλά ηνλ θφζκν, ε δεκηνπξγία ελφο ιεηηνπξγηθνχ νξηζκνχ γηα ην e-Government 

θαζίζηαηαη εμαηξεηηθά δχζθνιε Halcin [22]. Έρνπλ δηαηππσζεί δηάθνξνη νξηζκνί γηα ηελ 

έλλνηα ηεο Φεθηαθήο Γηαθπβέξλεζεο. Άιινη είλαη κάιινλ πεξηνξηζκέλνη, εζηηάδνληαο 

κφλν ζηελ ρξήζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ, ελψ άιινη βιέπνπλ ην e- Government κε πην 

επξχ πξίζκα, ζαλ εγρείξεκα κεηαζρεκαηηζκνχ ηεο δηαθπβέξλεζεο. Παξαθάησ δίλνληαη 

νη πην παγθφζκηα απνδεθηνί νξηζκνί: 

 « Ζ ρξήζε ησλ ηερλνινγηψλ ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ησλ ηειεπηθνηλσληψλ ζηε 

δεκφζηα δηνίθεζε, ζε ζπλδπαζκφ κε νξγαλσηηθέο αιιαγέο θαη λέεο δεμηφηεηεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ, κε ζθνπφ ηελ βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ θνηλνχ, ηελ 

ελδπλάκσζε ηεο δεκνθξαηίαο θαη ηελ ππνζηήξημε ησλ δεκφζησλ πνιηηηθψλ». 

(Δπξσπατθή Έλσζε) 

 « Ζ ρξήζε απφ ηελ θπβέξλεζε εθαξκνγψλ Γηαδηθηχνπ θαη άιισλ 

ηερλνινγηψλ, ζε ζπλδπαζκφ κε δηαδηθαζίεο πνπ ελζσκαηψλνπλ απηέο ηηο 

ηερλνινγίεο γηα ηελ ελίζρπζε ηεο πξφζβαζεο ζηελ θξαηηθή πιεξνθνξία θαη 

ππεξεζία πξνο ην θνηλφ, άιιεο ππεξεζίεο θαη θξαηηθέο νληφηεηεο, ή ηελ βειηίσζε 

ζε θπβεξλεηηθέο ιεηηνπξγίεο σο πξνο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα, ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηνλ κεηαζρεκαηηζκφ ηνπο». (Κπβέξλεζε ΖΠΑ, [23] 
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 « Ζ ρξήζε ηερλνινγηψλ ηεο πιεξνθνξίαο θαη ησλ ηειεπηθνηλσληψλ, εηδηθά 

ηνπ Γηαδηθηχνπ, ζαλ εξγαιείν γηα θαιχηεξε Γηαθπβέξλεζε». (OECD [24] 

 «Ζ ρξήζε ηνπ Γηαδηθηχνπ γηα ηελ δηαλνκή ησλ θξαηηθψλ πιεξνθνξηψλ θαη 

ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο» (UN & ASPA, [25] 

 «Ζ ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο θαη εηδηθά ησλ δηαδηθηπαθψλ εθαξκνγψλ γηα ηελ 

ελίζρπζε ηεο πξφζβαζεο θαη ηελ απνηειεζκαηηθή απφδνζε ησλ θπβεξλεηηθψλ 

πιεξνθνξηψλ θαη ππεξεζηψλ». (Brown and Brudney [26] 

 «Οη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ θπβεξλήζεσλ, ησλ πειαηψλ ηνπο (επηρεηξήζεηο, 

άιιεο θπβεξλήζεηο θαη πνιίηεο) θαη ησλ πξνκεζεπηψλ ηνπο ( επηρεηξήζεηο, άιιεο 

θπβεξλήζεηο θαη πνιίηεο)». (Means and Schneider [27] 

Οη νξηζκνί απηνί κπνξνχλ λα απνδερηνχλ ρξήζηκνη ζηελ πεξηγξαθή ηνπ e-Government 

κε έλαλ επξχ ηξφπν, αιιά πξνζθέξνπλ ειάρηζηε εκβάζπλζε ζε ζέκαηα θαη εθηηκήζεηο 

πνπ αθνξνχλ ην πξνθείκελν θαη απνηπγράλνπλ ζην λα απνηππψζνπλ ηηο πην πεξίπινθεο 

πηπρέο ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ ηεο δηαθπβέξλεζεο θαη ηνπ ξφινπ ησλ ηερλνινγηψλ. 

πλεπψο φιεο νη εθηηκήζεηο επηθεληξψλνληαη ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ κε ειάρηζηε 

έκθαζε ζηνλ πξαγκαηηθφ κεηαζρεκαηηζκφ ησλ ίδησλ ησλ ππεξεζηψλ, ή ησλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξνρή ηνπο. (Grant and Chau, [28]. Οη επηζηήκνλεο απηνί 

επηζεκαίλνπλ επίζεο φηη νπνηαδήπνηε ζχιιεςε ηεο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο 

νθείιεη λα επηζεκάλεη δηάθνξα ζέκαηα πέξα απφ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. Βαζηδφκελνη ζε 

κία πεξηεθηηθή βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε, πξνηείλνπλ ηνλ εμήο νξηζκφ: 

«Μηα επξεία πξσηνβνπιία κεηαζρεκαηηζκνχ, πνπ δηεπθνιχλεηαη απφ ηηο λέεο 

ηερλνινγίεο γηα α)ηελ αλάπηπμε θαη παξνρή εληαίσλ θαη νινθιεξσκέλσλ θξαηηθψλ 

ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο, β) ηελ δηεπθφιπλζε ηεο απνηειεζκαηηθήο δηνίθεζεο 

θαη γ) ηελ ππνζηήξημε ησλ νηθνλνκηθψλ θαη θνηλσληθψλ ζηφρσλ θαη πνιηηψλ, ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη ηεο θνηλσλίαο ζε ηνπηθφ, εζληθφ θαη δηεζλέο επίπεδν». 

Ο νξηζκφο απηφο εζηηάδεη εμίζνπ ζε ηερλνινγηθά, νηθνλνκηθά, δηνηθεηηθά, νξγαλσηηθά 

θαη θνηλσληθά ζέκαηα, ελψ ηα λνκηθά δεηήκαηα δελ ζίγνληαη άκεζα. Γηα ηελ επηπιένλ 

δηαπίζησζε ηεο πνιππινθφηεηαο ησλ εγρεηξεκάησλ Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, δελ 

πξέπεη λα αγλνεζνχλ αξρέο φπσο α) ε Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε σο έλα εγρείξεκα 

κεηαζρεκαηηζκνχ, β) νη δηαθνξεηηθέο πηζαλέο ιχζεηο, γ) ε ζρέζε κεηαμχ ηνπ e-

Government θαη ησλ ηερλνινγηψλ θαη δ) ε δηαπίζησζε φηη είλαη έλα παγθφζκην 

θαηλφκελν κε ην νπνίν αζρνινχληαη ζπζηεκαηηθά ρηιηάδεο άλζξσπνη. 



 

36 

Ζ Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε δελ είλαη απιά ε παξνρή ππνινγηζηψλ ζε θξαηηθνχο 

ιεηηνπξγνχο ή ε απηνκαηνπνίεζε παιηψλ δηαδηθαζηψλ. Οχηε ε ρξήζε ησλ ππνινγηζηψλ 

αιιά νχηε θαη ε απηνκαηνπνίεζε πεξίπινθσλ δηαδηθαζηψλ κπνξεί λα επηθέξεη 

κεγαιχηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ θπβέξλεζε ή λα πξνάγεη ηελ δεκφζηα ζπκκεηνρή. 

Ζ κεκνλσκέλε εζηίαζε ζε ηερλνινγηθέο ιχζεηο δε ζα κεηαβάιιεη ηελ λννηξνπία ησλ 

γξαθεηνθξαηψλ πνπ δελ βιέπνπλ ηνλ πνιίηε ζαλ πειάηε ηεο θπβέξλεζεο θαη ζπκκέηνρν 

ζηελ ιήςε απνθάζεσλ. Ζ Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε είλαη πεξηζζφηεξν Γηαθπβέξλεζε, 

παξά Ζιεθηξνληθή. (The e-Government Imperative, OECD, [29]. 

ηε ζεκεξηλή επνρή ηεο ηερλνινγίαο, ην e-Government είλαη ε επαλάζηαζε ζηελ 

παξαδνζηαθή δηαθπβέξλεζε. Όπσο παιαηφηεξα ην ηειέθσλν θαη ην θαμ ζεσξνχληαλ 

θαηλνηνκίεο ζηηο ζπλαιιαγέο κε ην θξάηνο, έηζη ζεσξείηαη ζήκεξα θαη ην e- Government. 

3.3 Γενικϊ ςτοιχεύα των ΚΕΠ 

Σα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (ΚΔΠ), ηα νπνία απνηεινχλ πξσηνβνπιία ηνπ 

ππνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ θαη ζπγρξεκαηνδνηνχληαη απφ ηελ Δπξσπατθή Έλσζε (Γ‟ ΚΠ, 

Έξγν Αξηάδλε) θαη ην πξφγξακκα Κνηλσλία ηεο Πιεξνθνξίαο, είλαη ππεξεζηαθέο 

κνλάδεο πνπ έρνπλ σο ζθνπφ λα πεξηνξίζνπλ ηηο κεηαθηλήζεηο ησλ ζπλαιιαζζνκέλσλ κε 

ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε πνιηηψλ, απφ γξαθείν ζε  γξαθείν θαη απφ ππεξεζία ζε ππεξεζία, 

δηεθπεξαηψλνληαο ππνζέζεηο απφ ηελ ππνβνιή ηνπ ζρεηηθνχ αηηήκαηνο (αίηεζεο)| κέρξη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ, γηα ηηο νπνίεο ππνζέζεηο ζπλαξκφδηεο είλαη ππεξεζηαθέο κνλάδεο 

(Γ/λζεηο, Σκήκαηα) ελφο θνξέα (π.ρ. Γήκνο, Ννκαξρία) ή δηθηχνπ θνξέσλ (π.ρ. έλα 

Τπνπξγείν, κία Ννκαξρία, έλα Ννκηθφ Πξφζσπν Γεκνζίνπ Γηθαίνπ). 

Ζ ζειίδα απνηειεί ίζσο ηε ιεηηνπξγηθφηεξε εθαξκνγή ηεο ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο ζηελ Διιάδα, θαζψο ππεξεηεί νπζηαζηηθά  ηνλ πνιίηε, δίλνληαο ιχζεηο 

ζε φιεο ζρεδφλ ηηο άιινηε ρξνλνβφξεο θαη «θνπηψδεηο» ζπλαιιαγέο κε ηε Γεκφζηα 

Γηνίθεζε. Κχξηνο ζηφρνο ηεο ηζηνζειίδαο είλαη ε δηάζεζε νινθιεξσκέλσλ ππεξεζηψλ, 

έηζη ψζηε ν πνιίηεο λα εμππεξεηείηαη εχθνια θαη γξήγνξα κέζσ Internet 

Μέζσ ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ www.kep.gov.gr κπνξνχκε κεηαμχ άιισλ: 

 Να «θαηεβάζνπκε» ζηνλ ππνινγηζηή καο νπνηνδήπνηε έληππν αίηεζεο 

επηζπκνχκε, επηιέγνληαο ζεκαηηθή ελφηεηα (π.ρ. Αζηηθή Καηάζηαζε, Δκπφξην – 

http://www.kep.gov.gr/
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Οηθνλνκία, Πνιενδνκία θ.ιπ) ή Κξαηηθφ Φνξέα (Τπνπξγείν Αλάπηπμεο, 

Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ θ.ιπ.). 

 Να δηαβάζνπκε ηνλ αλαιπηηθφ Οδεγφ ηνπ Πνιίηε ζηηο Γηνηθεηηθέο 

Γηαδηθαζίεο (βάζεη ζεκαηηθήο ελφηεηαο). 

 Να κεηαβνχκε κέζσ ησλ ζπλδέζεσλ ζηηο ειεθηξνληθέο δηεπζχλζεηο φισλ 

ησλ θξαηηθψλ θνξέσλ ηεο ρψξαο. 

 Να ελεκεξσζνχκε γηα ηα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο φισλ ησλ ΚΔΠ ηεο 

Διιάδαο θαη λα δηαβάζνπκε εηδήζεηο πνπ αθνξνχλ ζηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε 

θαη απνζθνπνχλ ζηελ έγθαηξε πιεξνθφξεζε καο (πξνθεξχμεηο δηαγσληζκψλ, 

πξνζιήςεηο, αλαθνηλψζεηο θ.ιπ.). 

 Να ζπκκεηάζρνπκε ζε δεκφζηεο ζπδεηήζεηο (forum). 

 Μέζα απφ ηε ζειίδα «Δπηθνηλσλία», κπνξνχκε λα ππνβάιινπκε ηα 

εξσηήκαηά καο («Οη Πνιίηεο Ρσηνχλ»), επηιέγνληαο αλ επηζπκνχκε απάληεζε 

κέζσ e-mail, ηειεθψλνπ ή θαμ. ή/θαη λα απνζηείινπκε πξνηάζεηο θαη ζρφιηα γηα 

ηε βειηίσζε ηεο ππεξεζίαο («Οη Πνιίηεο Πξνηείλνπλ»). 

 Μέζα απφ ην site κπνξνχκε λα εγγξαθνχκε ζην Newsletter (Δλεκεξσηηθφ 

Γειηίν) ηνπ ΚΔΠ, ψζηε λα ιακβάλνπκε ζην ειεθηξνληθφ καο ηαρπδξνκείν ηελ 

πην πξφζθαηε πιεξνθφξεζε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζηίζεληαη ζηνλ θφκβν, 

εηδήζεηο θ.ά. 

Σα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ, ηα νπνία παξέρνπλ 24σξε ηειεθσληθή 

εμππεξέηεζε κέζσ ηνπ 1564, εκπινπηίδνληαη δηαξθψο κε λέεο ππεξεζίεο πξνο ηνπο 

πνιίηεο, θαιχπηνληαο ην ζχλνιν ζρεδφλ ησλ ππνπξγείσλ. Αμίδεη ηέινο λα ζεκεησζεί φηη 

ην πεξηερφκελν ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ kep.gov.gr είλαη δηαζέζηκν ζε 4 γιψζζεο 

(Διιεληθά, Γαιιηθά, Γεξκαληθά, Αγγιηθά). 
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Εηθόλα 3-1.Δηθηπαθή Πύιε www.kep.gov.gr 

                     

Εηθόλα 3-2.ύζηεκα δηνηθεηηθήο πιεξνθόξεζεο 

 

 

Εηθόλα 3-3.ηαηηζηηθά ηνηρεία ησλ ΚΕΠ 
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3.4. ΚΕΠ – Ηλεκτρονικό Διακυβϋρνηςη και οι ςτόχοι τησ 

Αλαθεξφκελνη ζηελ έλλνηα ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο, δειαδή ηεο ρξήζεο ησλ 

Σερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ (ΣΠΔ) γηα ηελ εθπιήξσζε 

επηρεηξεζηαθψλ ζηνρεχζεσλ, ζπκπεξηιακβάλνπκε ηελ εθηίκεζε ηθαλνπνίεζεο, θαηά 

βάζε, ηξηψλ ζηφρσλ: 

• Σελ αλάδεημε ελφο αλνηθηνχ θαη δηαθαλνχο δεκφζηνπ ηνκέα. Οη δηνηθεηηθέο 

ππεξεζίεο πξέπεη λα είλαη πεξηζζφηεξν πξνζηηέο θαη ππφινγεο ζηνπο πνιίηεο. Οη ΣΠΔ 

ηζρπξνπνηνχλ ηνπο δεζκνχο επηθνηλσλίαο θαη κπνξνχλ λα θέξνπλ ηηο θπβεξλήζεηο 

πιεζηέζηεξα ζηνπο πνιίηεο κε ηελ πξνψζεζε ηεο ζπκκεηνρήο ησλ ηειεπηαίσλ ζηε 

δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ. 

• Σελ αλάπηπμε δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ ζα βξίζθνληαη ζηε δηάζεζε φισλ. Έλαο 

δεκφζηνο ηνκέαο επηθεληξσκέλνο ζηνλ πνιίηε δελ ζα πξέπεη λα απνθιείεη θαλέλαλ απφ 

ηηο ππεξεζίεο ηνπ θαη ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδεη μερσξηζηά θάζε πνιίηε, παξέρνληαο 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο. Οη λέεο ηερλνινγίεο πξέπεη λα ζπκβάιινπλ ζηε βειηίσζε 

ηεο πξφζβαζεο ζηελ πιεξνθφξεζε θαη  νη δεκφζηεο ππεξεζίεο λα δηαηίζεληαη ζε φινπο, 

κε πνιιαπινχο δηαχινπο αιιειεπίδξαζεο. Ζ ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε είλαη επίζεο 

θαηάιιειε γηα λα παξέρεη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο, ζπγθεληξψλνληαο πιεξνθνξίεο 

απφ δηάθνξεο πεγέο θαη απαηηεί ηελ πξνψζεζε ηεο δηαιεηηνπξγηθφηεηαο κεηαμχ ησλ 

δηαθφξσλ δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ. 

• Σελ εμαζθάιηζε ελφο παξαγσγηθνχ δεκφζηνπ ηνκέα, ηθαλνχ λα ζπκβάιεη ζηελ 

θαιχηεξε δπλαηή αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ 

ην κφρζν ηνπ θνξνινγνχκελνπ. Βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη νη επελδχζεηο ζηηο λέεο 

ηερλνινγίεο λα ζπλδπάδνληαη κε επελδχζεηο γηα ηελ αλαδηνξγάλσζε ησλ δεκνζίσλ 

δηνηθήζεσλ θαη βειηίσζε ησλ δεμηνηήησλ ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ. 

Με ηηο ςεθηαθέο ηερλνινγίεο παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα επθνιφηεξεο πξφζβαζεο θαη 

ρξήζεο ηνπ πινχηνπ ησλ πιεξνθνξηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. Με ην "ειεθηξνληθφ 

θξάηνο" ζα κπνξνχζε λα κεηαζρεκαηηζηεί ε νξγάλσζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, 

αληαπνθξηλφκελε ηαρχηεξα ζηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη. Μπνξεί λα απμεζεί ε απφδνζε, 

λα πεξηνξηζηεί ην θφζηνο, λα απμεζεί ε δηαθάλεηα θαη λα επηηαρπλζνχλ νη ζπλήζεηο 

δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο γηα πνιίηεο θαη επηρεηξήζεηο.  
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Ζ ειεθηξνληθή πξφζβαζε ζα απνηεινχζε επίζεο κείδνλα ζπκβνιή ζηελ επηηάρπλζε 

ηεο κεηάβαζεο πξνο ηελ θνηλσλία ησλ πιεξνθνξηψλ εληζρχνληαο ηηο ζεκαληηθφηεξεο 

δηαδηθηπαθέο ππεξεζίεο. θνπφο ηνπ e-Government είλαη λα θαηαζηεί επθνιφηεξε ε 

πξφζβαζε ζε δεκφζηεο πιεξνθνξίεο κέζσ ηεο επέθηαζεο θαη απινπνίεζεο ηεο 

πξφζβαζεο ησλ πνιηηψλ ζην δηαδίθηπν.  

Δπίζεο, κηιψληαο γηα Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε, ζπκπεξηιακβάλνπκε θαη ην 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ πεδίν ηεο ειεθηξνληθήο δεκνθξαηίαο, φπνπ εθαξκνγέο φπσο 

ειεθηξνληθέο ςεθνθνξίεο θαη ειεθηξνληθέο δηαβνπιεχζεηο κε ηνπο πνιίηεο, έρνπλ ηα 

ηειεπηαία ρξφληα αξρίζεη λα αληρλεχνληαη θαη λα πινπνηνχληαη. Δίλαη πξνθαλέο φηη γηα 

ηελ επηηπρή πινπνίεζε ηέηνησλ εθαξκνγψλ ππάξρεη ε αλάγθε γηα θαιά 

πιεξνθνξεκέλνπο πνιίηεο, εμνηθεησκέλνπο κε ηε ρξήζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ, νη νπνίεο 

ηνπο επηηξέπνπλ ηελ πξφζβαζε ζε πιήζνο πιεξνθνξηαθψλ δεδνκέλσλ πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ θαζεκεξηλφηεηά ηνπο[7]. 

Ζ Γεληθή Γξακκαηεία Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο είλαη 

επηθνξηηζκέλε κε ηελ επζχλε δηακφξθσζεο εληαίνπ πιαηζίνπ θαηεπζχλζεσλ θαη θαλφλσλ 

πνπ αθνξνχλ φρη απιά ζηελ πινπνίεζε ησλ έξγσλ Πιεξνθνξηθήο αιιά ζηε ιεηηνπξγηθή 

δηαζχλδεζε θαη παξαγσγή απνηειεζκάησλ γηα ηελ ειεθηξνληθή εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. 

Έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ πινπνίεζε θαη πξνψζεζε ηνπ Δπηρεηξεζηαθνχ Πξνγξάκκαηνο 

“Πνιηηεία”, ην νπνίν απνηειεί ην βαζηθφ κνριφ ζπληνληζκέλεο πξνψζεζεο ησλ 

κεηαξξπζκηζηηθψλ ηνκψλ θαη παξεκβάζεσλ ζηε δεκφζηα δηνίθεζε. Ζ βαζηθή ηνπ 

επηδίσμε αθνξά ζηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε, θάηη πνπ ζέηεη ζην θέληξν ηεο 

κεηαξξπζκηζηηθήο πξνζπάζεηαο ην ζηφρν γηα κεηαζηξνθή ηνπ εζσζηξεθνχο δηνηθεηηθνχ 

πεξηβάιινληνο ζε έλα ζχγρξνλν πεξηβάιινλ πνπ δηέπεηαη απφ εμσζηξέθεηα θαη 

κεηαηνπίδεη ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ πξνο ηελ θνηλσλία θαη ηνλ πνιίηε. Ζ δεχηεξε 

κεγάιε ζχγρξνλε πξφθιεζε ηεο δηνηθεηηθήο κεηαξξχζκηζεο είλαη ε απνηειεζκαηηθή 

εθαξκνγή ησλ αξρψλ θαη κεζφδσλ ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο πνπ 

πξναλαθέξζεθαλ. 

Έλαο απφ ηνπο θχξηνπο άμνλεο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ δξάζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη, 

ζε εζληθφ επίπεδν, ζην πιαίζην ηνπ Δ.Π. «Πνιηηεία» απνηειεί ε Πξφζβαζε ζηελ 

Πιεξνθφξεζε θαη ε Οινθιεξσκέλε Δμππεξέηεζε ηνπ Πνιίηε. 
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Ζ ιεηηνπξγία ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ πεξηνξίδεη ηηο κεηαθηλήζεηο πνπ 

απαηηνχληαη απφ ηνπο πνιίηεο πξνθεηκέλνπ λα δηεθπεξαηψζνπλ ηηο ππνζέζεηο ηνπο θαη 

πξνάγεη ηελ ίζε κεηαρείξηζε ησλ πνιηηψλ θαζψο παξέρνπλ ίζεο δπλαηφηεηεο ζπλαιιαγήο 

κε ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε αλεμάξηεηα απφ ηελ γεσξγηθή ηνπο ηνπνζεζία. Ζ ζηαδηαθή 

έληαμε ζην ζχζηεκα δηεθπεξαίσζεο κέζσ ησλ ΚΔΠ φισλ ησλ δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ, 

απνηειεί ηνλ θεληξηθφ ζηφρν ηνπ Πξνγξάκκαηνο, πνπ ζα πινπνηεζεί αθξηβψο κε ηε 

ρξήζε ησλ ζχγρξνλσλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ, κε ηε δεκηνπξγία 

ησλ απαξαίηεησλ ππνδνκψλ, κε ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε θαη ππνζηήξημε ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, θαζψο θαη κε ηελ εθαξκνγή θαηλνηνκηθψλ κεζφδσλ δηνίθεζεο 

θαη επηθνηλσλίαο κε ηνπο πνιίηεο. 

Όκσο, ε δηαζθάιηζε πςεινχ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κπνξεί 

λα επηηεπρζεί κε ηελ θαιχηεξε πξφζβαζε ησλ πνιηηψλ ζηε δεκφζηα πιεξνθνξία θαη 

πξνρσξψληαο έλα βήκα πην πέξα, κε ηελ απεπζείαο ειεθηξνληθή εμππεξέηεζή ηνπ, ρσξίο 

λα απαηηείηαη ε νπνηαδήπνηε εκπινθή ηνπ ζηε δηαδηθαζία ζπιινγήο ησλ πιεξνθνξηψλ 

πνπ δηαζέηεη ήδε ην Κξάηνο γη‟ απηφλ. Ο απψηεξνο ζηφρνο ινηπφλ, είλαη ε ππάξρνπζα 

δηαδηθαζία λα πξνρσξήζεη έλα βήκα πην πέξα, δειαδή κε ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ 

ζπλαιιαγψλ ησλ πνιηηψλ κε ηε Γηνίθεζε κέζσ ησλ Κ.Δ.Π. κε κνξθέο ειεθηξνληθήο 

εμππεξέηεζεο. 

Δπίζεο, ε εληαηνπνίεζε ησλ εληχπσλ ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη πξνο ηνπο 

πνιίηεο, πνπ αθνξνχλ ζηελ πνξεία δηεθπεξαίσζεο απηψλ ησλ δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ, 

κε ηελ παξάιιειε ςεθηνπνίεζή ηνπο, απνηειεί έλαλ αθφκε ζηφρν ηνπ Δ.Π. «Πνιηηεία». 

Έηζη νπζηαζηηθά, ζα δεκηνπξγεζνχλ ειεθηξνληθέο βάζεηο πιεξνθνξηαθψλ δεδνκέλσλ, νη 

νπνίεο ελζσκαησκέλεο ζε έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα, ζα ζπκβάιινπλ απνθαζηζηηθά 

ζηελ κεηαηξνπή παξαδνζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ θξάηνπο, ζε ειεθηξνληθά 

δηεθπεξαηνχκελεο ιεηηνπξγίεο. Έλα παξάδεηγκα απνηεινχλ ηα Ζιεθηξνληθά Κέληξα 

Πιεξνθφξεζεο Πνιηηψλ. ηφρν έρνπλ ηελ άκεζε  πξφζβαζε ησλ πνιηηψλ ζε Σνπηθέο 

Σξάπεδεο Πιεξνθνξηψλ ησλ Πεξηθεξεηψλ θαη ησλ Ννκαξρηαθψλ Απηνδηνηθήζεσλ, είηε 

κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, είηε κέζσ δηεζπαξκέλσλ εκείσλ Πιεξνθφξεζεο (Infokiosks), 

είηε κε θπζηθή παξνπζία. Απεπζπλφκελνη ζην Κέληξν νη πνιίηεο ιακβάλνπλ πιεξνθνξίεο 

γηα πνηθίια δεηήκαηα ηεο πεξηνρήο (φπσο Δπαγγεικαηηθφο Οδεγφο, Γεκφζηεο Τπεξεζίεο, 

δξνκνιφγηα, ζέκαηα γηα ηε λενιαία, εθδειψζεηο, Σνπξηζηηθφο Οδεγφο θ.ι.π.). 
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Αθφκε, ε αλακφξθσζε θαη ζπλερήο επηθαηξνπνίεζε ησλ δηαδηθηπαθψλ ηφπσλ ησλ 

θνξέσλ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ψζηε λα επηηεπρζεί απνηειεζκαηηθφηεξε θαη πην έγθπξε 

πιεξνθφξεζε ησλ πνιηηψλ γηα δηνηθεηηθά ζέκαηα, απνηειεί κία αθφκε πξνηεξαηφηεηα 

ηνπ κεηαξξπζκηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο «Πνιηηεία». Ζ αλακφξθσζε απηή ζα αθνξά ηφζν 

ζην πεξηερφκελν, φζν θαη ζηελ δνκή ησλ δηαδηθηπαθψλ ηφπσλ, ε θαηαζθεπή ησλ νπνίσλ, 

ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζηελ δπλακηθή θαη νξηδφληηα παξνπζίαζε ησλ ζεκάησλ θαη φρη 

κφλν ζηελ θάζεηε παξνπζίαζή ηνπο. 

εκαληηθή πξνηεξαηφηεηα απνηειεί θαη ε δεκηνπξγία ηνπ “πάλει πνιηηψλ”. ην ζεζκφ 

απηφ ζα ζπκκεηέρνπλ πνιίηεο, νη νπνίνη ζα επηιεγνχλ αληηπξνζσπεπηηθά ψζηε λα 

εθθξάδνπλ φιεο ηηο θνηλσληθέο ηάζεηο θαη ζα επηθνηλσλνχλ κε ην Τπνπξγείν 

Δζσηεξηθψλ, Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Απνθέληξσζεο ειεθηξνληθά, πξνθεηκέλνπ λα 

εθθξάδνπλ ηελ γλψκε ηνπο γηα ηα πξνηεηλφκελα κέηξα δηνηθεηηθήο κεηαξξχζκηζεο. Ήδε 

ζην πιαίζην ηνπ Πξνγξάκκαηνο «Πνιηηεία» αλακέλεηαη ε επηινγή αλαδφρνπ ηνπ έξγνπ 

«Αλάπηπμε θαη Τπνζηήξημε Πάλει Πνιηηψλ» πνπ ζα έρεη σο ζηφρν ηε δεκηνπξγία 

ζπζηήκαηνο ιήςεο θαη επεμεξγαζίαο αηηεκάησλ, ζέζεσλ θαη απνθάζεσλ ησλ πνιηηψλ, κε 

ηελ αμηνπνίεζε ησλ ηερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ. 

Παξάιιεια, κε ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ησλ Οινθιεξσκέλσλ Πιεξνθνξηαθψλ 

πζηεκάησλ Πεξηθεξεηψλ θαη Ννκαξρηαθψλ Απηνδηνηθήζεσλ πξφθεηηαη λα εμαζθαιηζηεί 

ε εζσηεξηθή επηθνηλσλία ησλ ππεξεζηψλ ησλ δεθαηξηψλ Πεξηθεξεηψλ, κε 

νκνγελνπνηεκέλν θαη ζπκβαηφ ηξφπν, παξέρνληαο θαη‟ απηφλ ηνλ ηξφπν θαιχηεξεο 

ππεξεζίεο ζηνλ πνιίηε. Αθφκε, ηα ζπζηήκαηα ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ πνπ ζα 

ιεηηνπξγήζνπλ ηφζν ζην πλήγνξν ηνπ Πνιίηε φζν θαη ζην ΑΔΠ, κε ηελ έγθπξε 

ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ, εηδηθφηεξα γηα ηα ζέκαηα πξνζιήςεσλ πξνζσπηθνχ ζην 

δεκφζην ηνκέα φιν ην 24σξν, πξφθεηηαη λα νδεγήζνπλ ζηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ επηθνηλσλίαο ηνπ πνιίηε καδί ηνπο θαη λα ζπκβάιινπλ ζηελ αχμεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ ππεξεζηψλ απηψλ θαη ζηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. 

ηα έξγα ππνδνκήο γηα ηελ εγθαζίδξπζε ηεο απαξαίηεηεο ηερλνινγηθήο ππνδνκήο γηα 

ηε κεηαθνξά πιεξνθνξηαθψλ δεδνκέλσλ αλήθεη ην Γίθηπν «ΤΕΔΤΞΗ». Σν 

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

Απνθέληξσζεο (ΤΠΔΓΓΑ), κε ην νπνίν επηδηψθεηαη ε αλάπηπμε θαη ν εθζπγρξνληζκφο 

ηεο ηειεπηθνηλσληαθήο ππνδνκήο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα. Πξφθεηηαη γηα έλα δίθηπν 
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πξφζβαζεο θαη θνξκνχ γηα ηνπο θνξείο ηνπ Γεκνζίνπ, κε ζθνπφ λα θαιχςεη φιεο ηηο 

αλάγθεο γηα ηε κεηαμχ ηνπο επηθνηλσλία κε  Σειεθσλία (ηειεθσληθή επηθνηλσλία 

αλάκεζα ζηνπο θνξείο), Γεδνκέλα (επηθνηλσλία ππνινγηζηψλ - Internet) θαη Video 

(ηειεδηάζθεςε - ηειεεθπαίδεπζε). 

θνπφο ηνπ έξγνπ είλαη ε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ, κε ηελ 

αλαβάζκηζε ηεο κεηαμχ ηνπο επηθνηλσλίαο κέζσ ηεο παξνρήο πξνεγκέλσλ ηειεκαηηθψλ 

ππεξεζηψλ κε ρακειφ θφζηνο, θαη ε ελνπνηεκέλε εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ, κε 

απηνκαηνπνηεκέλα θαη θηιηθά πξνο ηνλ ρξήζηε ζπζηήκαηα πιεξνθφξεζεο θαη 

δηεθπεξαίσζεο ζπλαιιαγψλ κε ην Γεκφζην. 

3.4.1.  Προςβϊςιμη ηλεκτρονικό κυβϋρνηςη από τα Άτομα με Ειδικϋσ 

Ανϊγκεσ  

Μία πξσηνβνπιία ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο απνηειεί ε 

εμαζθάιηζε ηεο παξνρήο πξνζβάζηκσλ απφ ηα Άηνκα κε Δηδηθέο Αλάγθεο  ππεξεζηψλ 

ειεθηξνληθήο θπβέξλεζεο, πξσηαξρηθά απφ ην ΤΠΔΓΓΑ θαη θαη‟ επέθηαζε απφ 

νιφθιεξε ηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε. Σν Δ.Π. «Πνιηηεία» πξνσζεί έξγα  πνπ αθνξνχλ ζηε 

δηεπθφιπλζε ησλ αηφκσλ κε Δηδηθέο Αλάγθεο ζε φ,ηη αθνξά ηελ πξφζβαζή ηνπο ζηα 

δεκφζηα θηίξηα, αιιά θαη ηελ εμππεξέηεζή ηνπο θαηά πξνηεξαηφηεηα θαη ηελ 

πιεξνθφξεζή ηνπο γηα ηα ζέκαηα πνπ ηνπο αθνξνχλ, φπσο π.ρ. κέζσ ηεο έθδνζεο θαη 

θπθινθνξίαο ΄΄Οδεγνχ ηνπ Πνιίηε γηα ηα Α.Μ.Δ.Α.΄΄ θαζψο θαη ηελ απινχζηεπζε 

δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ αθνξνχλ ζε Α.Μ.Δ.Α. 

 3.4.2. Σρόποι πρόςβαςησ των πολιτών ςτη δημόςια πληροφορύα 

Ζ πξφζβαζε ησλ πνιηηψλ ζηελ δεκφζηα πιεξνθνξία γίλεηαη ζπλήζσο κε ηξεηο 

ηξφπνπο: είηε κέζσ ηειεθψλνπ, είηε δηαδηθηχνπ, είηε κέζσ ηεο πξνζσπηθήο ηνπο 

παξνπζίαο ζηηο ππεξεζίεο ή ζηα ΚΔΠ. Με ηηο κεηαξξπζκηζηηθέο παξεκβάζεηο πνπ 

πινπνηνχληαη, ν ζηφρνο είλαη λα κεησζνχλ νη κεηαθηλήζεηο ησλ πνιηηψλ γηα ιφγνπο 

αλαδήηεζεο πιεξνθφξεζεο θαη λα επηθξαηήζεη σο πξνζθνξφηεξνο ηξφπνο δηνηθεηηθήο 

πιεξνθφξεζεο ε πξφζβαζε ζε απηήλ κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ.  

Ζ παξνρή ηεο δεκφζηαο πιεξνθφξεζεο θαηεγνξηνπνηείηαη σο εμήο: 
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3.4.2.1 Πληροθοριακά – ενημερωηικά ένησπα για διοικηηικά θέμαηα  

Σα έληππα πνπ κπνξεί λα εθδίδνληαη απφ ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο ζε ηαθηηθή ή φρη 

πεξηνδηθή βάζε, δηαδξακαηίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν, ζηελ πξνζπάζεηα ελεκέξσζεο ησλ 

πνιηηψλ γηα ηελ δηνηθεηηθή δξαζηεξηφηεηα θαη γηα απηφ πξέπεη λα θαηαβάιιεηαη 

πξνζπάζεηα απφ θάζε θνξέα γηα ηελ έθδνζε ελεκεξσηηθψλ εληχπσλ γηα ηνπο πνιίηεο, 

φηαλ ηδηαίηεξα εθαξκφδεηαη έλα λέν κέηξν πνπ ηνπο αθνξά άκεζα. 

 Οδεγνί ηνπ Πνιίηε 

Σν βηβιίν απηφ πεξηιακβάλεη νπζηαζηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηε δνκή θαη ηελ νξγάλσζε 

ηεο ππεξεζίαο πνπ ην εθδίδεη, ηε ιεηηνπξγία ηεο, ηελ εζσηεξηθή δηάξζξσζή ηεο, ηηο 

αξκνδηφηεηεο ηεο θάζε κηαο νξγαληθήο κνλάδαο θαη ηνπο ππαιιήινπο ηεο. Οη θπξηφηεξεο 

φκσο θαη βαζηθφηεξεο πιεξνθνξίεο, πνπ παξέρεη ν „Οδεγφο‟ αθνξνχλ ζηελ αλαιπηηθή 

πεξηγξαθή ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο πνιίηεο, θαζψο θαη ηεο δηαδηθαζίαο 

πνπ αθνινπζείηαη (π.ρ. αξκφδηα ππεξεζία θαη ππάιιεινη, ηχπνο αίηεζεο, απαξαίηεηα 

δηθαηνινγεηηθά πνπ πξέπεη λα ζπλππνβιεζνχλ, λνκηθφ πιαίζην, ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο 

θ.η.ι.) ψζηε νη ππεξεζίεο απηέο λα θζάζνπλ ζηνπο απνδέθηεο ηνπο, νη νπνίνη δελ είλαη 

άιινη απφ ηνπο πνιίηεο. Ζ έθδνζε θαη ε επξεία δηαλνκή ελφο ηέηνηνπ βηβιίνπ ζηνπο 

πνιίηεο, ηνπο βνεζά ζηηο ζπλαιιαγέο πνπ έρνπλ κε ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, αθνχ 

κπνξνχλ λα έρνπλ εθ ησλ πξνηέξσλ κηα βαζηθή ελεκέξσζε γηα ηηο ππνρξεψζεηο ηνπο, ζην 

πιαίζην κηαο δηνηθεηηθήο δηαδηθαζίαο, ηεο νπνίαο είλαη κέηνρνη. Έηζη δηεπθνιχλνληαη 

αθάληαζηα θαη νη ππάιιεινη ηεο ππεξεζίαο, νη νπνίνη πνιιέο θνξέο είλαη αλαγθαζκέλνη 

λα εμεγνχλ απηνλφεηα πξάγκαηα ζηνπο πνιίηεο, κε απνηέιεζκα ηελ απψιεηα ρξφλνπ θαη 

γεληθφηεξα ηε δπζιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο. ην πιαίζην απηφ, έρνπλ ζπληαρζεί θαη 

δηαηίζεληαη «Οδεγνί» πνπ αθνξνχλ ζηηο Γηεπζχλζεηο Ννκαξρηαθψλ Απηνδηνηθήζεσλ γηα 

ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο πνιηηηθήο, φπσο είλαη ν Οδεγφο ηνπ Αγξφηε, ν Οδεγφο ζε ζέκαηα 

Τγείαο – Πξφλνηαο θ.α 

Ο «Οδεγφο ηνπ Πνιίηε» πνπ πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ δηεθπεξαηψλνληαη απφ ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαζψο θαη φιεο ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο, δηαηίζεηαη έληππα θαη ειεθηξνληθά ζε φινπο ηνπο πνιίηεο. Απνηειεί κία 

έγθπξε πεγή πιεξνθφξεζεο γηα ηα ηζρχνληα ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη πνιχηηκν 

βνήζεκα φρη κφλν γηα ηνλ θάζε πνιίηε αιιά θαη γηα ηηο ίδηεο ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, νη 

νπνίεο είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο φηαλ ζπλαιιάζζνληαη κε ελεκεξσκέλνπο 

πνιίηεο. 
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 Δθεκεξίδα «Γεκνζηνγξαθηθά» 

Απφ ηε Γεληθή Γξακκαηεία Γεκφζηαο Γηνίθεζεο εθδίδεηαη εηδηθφ έληππν κε 

πιεξνθνξίεο γηα πξνθεξχμεηο πξνζιήςεσλ πξνζσπηθνχ ζην δεκφζην ηνκέα, ην νπνίν 

απνζηέιιεηαη ζε φιεο ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο ηεο ρψξαο. 

 Υάξηεο Τπνρξεψζεσλ ησλ Πνιηηψλ 

Οη Υάξηεο απηνί απνηεινχλ έλαλ εμεηδηθεπκέλν θαη αλαιπηηθφ „Οδεγφ δηνηθεηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ‟, ηνλ νπνίν κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ νη πνιίηεο, σο πιεξνθνξηαθφ πιηθφ 

ζηηο επαθέο ηνπο κε ηε δεκφζηα δηνίθεζε. Αθεηέξνπ, πεξηιακβάλνπλ ζπγθεθξηκέλεο θαη 

κεηξήζηκεο δεζκεχζεηο γηα πνηνηηθή παξνρή ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ηξφπν ειέγρνπ ηεο 

ηήξεζεο απηψλ ησλ δεζκεχζεσλ (π.ρ. ν Υάξηεο Τπνρξεψζεσλ πξνο ηνπο πνιίηεο, πνπ 

έρεη ζπληαρζεί απφ ην Τπνπξγείν Μεηαθνξψλ θαη Δπηθνηλσληψλ). 

 Γηάθνξα ελεκεξσηηθά έληππα  

Γηάθνξα ελεκεξσηηθά έληππα πνπ εθδίδνπλ θαηά θαηξνχο Τπνπξγεία θαη άιινη 

δεκφζηνη θνξείο πξνθεηκέλνπ λα γλσζηνπνηήζνπλ ηηο δξάζεηο ηνπο, λα ελεκεξψζνπλ 

ηνπο πνιίηεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο γηα πξνγξάκκαηα ζηα νπνία κπνξνχλ λα ζπκκεηάζρνπλ, 

θιπ. 

3.4.2.2 Λειηοσργία Τηλεθωνικών Κένηρων Πληροθόρηζης Πολιηών  

Ο ζθνπφο ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ Κέληξσλ απηψλ είλαη ε παξνρή πιεξνθνξηψλ 

δηαθφξσλ θαηεγνξηψλ (π.ρ. δηνηθεηηθά ζέκαηα, δξνκνιφγηα, ηνπξηζηηθά δεηήκαηα, 

ζέκαηα γηα ηε λενιαία, πνιηηηζηηθά δξψκελα, επαγγεικαηηθά δεηήκαηα θ.α.) πξνο ηνπο 

ελδηαθεξφκελνπο πνιίηεο. 

Γηα παξάδεηγκα, ην 1464, απνηειεί ην ηειεθσληθφ θέληξν πνπ παξέρεη δηνηθεηηθή 

πιεξνθφξεζε ζηνπο πνιίηεο 24 ψξεο ην 24σξν, γηα φιεο ηηο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο θαη 

ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ απαηηνχληαη. (π.ρ. αξκνδηφηεηαο Τπνπξγείσλ, Ννκαξρηψλ, 

Γήκσλ, Αζθαιηζηηθψλ Σακείσλ θαζψο θαη φιεο ηηο πξνθεξχμεηο θαη δηαγσληζκνχο πνπ 

βξίζθνληαη ζε εμέιημε, ηα απνηειέζκαηα ηνπ ΑΔΠ, ηηο ελδεηθηηθέο ηηκέο ηνπ Πηινηηθνχ 

Παξαηεξεηεξίνπ Σηκψλ, πιεξνθνξίεο γηα πξνγξάκκαηα ΟΑΔΓ θ.α.). 

Έλα αθφκε παξάδεηγκα απνηειεί θαη ην Κέληξν Πιεξνθφξεζεο ηνπ Κέληξνπ 

Δξεπλψλ γηα Θέκαηα Ηζφηεηαο πνπ ιεηηνπξγεί ππφ ηελ αηγίδα ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο 
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Ηζφηεηαο θαη ην νπνίν ζηνρεχεη ζηελ πιεξνθφξεζε ησλ πνιηηψλ ζε φια ηα ζέκαηα 

ηζφηεηαο ησλ θχισλ θαη ησλ επθαηξηψλ. ην πιαίζην πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ 

πεξηιακβάλεηαη ε δεκηνπξγία δηαδηθηπαθήο πχιεο, ε νπνία ζα ιεηηνπξγεί κε ζηφρν ηελ 

παξνρή πιεξνθφξεζεο ηειεθσληθά, πξνζσπηθά θαη ειεθηξνληθά, κε ηαπηφρξνλε 

δηαζχλδεζή ηεο κε αληίζηνηρεο ηζηνζειίδεο πιεξνθφξεζεο άιισλ θνξέσλ. 

3.4.2.3 Ιζηοζελίδες  

Οη δηαδηθηπαθνί ηφπνη ησλ δεκνζίσλ θνξέσλ αλαβαζκίδνληαη ζπλερψο κε θαηεχζπλζε 

ηελ παξνρή πιήξνπο ελεκέξσζεο ησλ πνιηηψλ ζηα αληηθείκελα αξκνδηφηεηάο ηνπο, αιιά 

θαη ηελ ζηαδηαθή εηζαγσγή θαη παξνρή ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ πξνο απηνχο.  

Οξηζκέλα  παξαδείγκαηα απνηεινχλ: 

 Ζ ηζηνζειίδα ηνπ Δζληθνχ Σππνγξαθείνπ 

Απφ ηελ ηζηνζειίδα ηνπ Δζληθνχ Σππνγξαθείνπ θαιχπηεηαη πιένλ ε αλάγθε ηνπ 

πνιίηε γηα άκεζε θαη αμηφπηζηε πξφζβαζε ζηελ Δθεκεξίδα ηεο Κπβεξλήζεσο απφ ηελ 

ειεθηξνληθή θπθινθνξία ηεο ζην δηαδίθηπν. Δπίζεο, ν πνιίηεο, κε κία ηειεθσληθή 

θιήζε, έρεη ηε δπλαηφηεηα άκεζεο ελεκέξσζεο γηα ηηο δεκνζηεχζεηο ηνπ Δζληθνχ 

Σππνγξαθείνπ. 

 Ηζηνζειίδεο άιισλ δεκνζίσλ θνξέσλ 

Δπίζεο, ζε φηη αθνξά ηα Τπνπξγεία θαη άιινπο θνξείο, γίλνληαη πξνζπάζεηεο γηα ηελ 

θαιχηεξε ειεθηξνληθή παξνπζίαζε ησλ ζεκάησλ πνπ ρεηξίδνληαη, κε ηδηαίηεξε έκθαζε 

ζηελ θαιχηεξε πιεξνθφξεζε ησλ πνιηηψλ. Οξηζκέλα απφ ηα θαιχηεξα παξαδείγκαηα 

ηζηνζειίδσλ πνπ παξέρνπλ νινθιεξσκέλε πιεξνθφξεζε ζηνπο πνιίηεο απνηεινχλ: 

Ζ ηζηνζειίδα ηνπ Τπνπξγείνπ Οηθνλνκηθψλ, TAXISnet (http://www.taxisnet.gr) κέζσ 

ηεο νπνίαο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ελεκέξσζεο γηα ην ζχλνιν ησλ δεκνζηνλνκηθψλ 

ζπλαιιαγψλ θαζψο θαη ε δπλαηφηεηα γηα ηελ ειεθηξνληθή ππνβνιή θνξνινγηθψλ 

δειψζεσλ, αιιά θαη άιισλ δηαδηθαζηψλ. Ζ ηζηνζειίδα ηνπ Τπνπξγείνπ Δζληθήο Άκπλαο, 

(www.stratologia.gr) φπνπ νη ελδηαθεξφκελνη κπνξνχλ λα ζηείινπλ ειεθηξνληθά ηελ 

αίηεζή ηνπο γηα έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ ζηα αξκφδηα ζηξαηνινγηθά γξαθεία Ζ 

ηζηνζειίδα ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Βηνκεραλίαο (www.ggb.gr/licensing/html/) φπνπ 

δίλνληαη πιεξνθνξίεο γηα αδεηνδνηήζεηο επηρεηξήζεσλ θαη ν ελδηαθεξφκελν επελδπηήο 



 

47 

κπνξνχλ λα κάζνπλ ηηο απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο θαη ηα απαηηνχκελα δηθαηνινγεηηθά γηα 

λα απνθηήζνπλ ηηο άδεηεο εγθαηάζηαζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο δηθήο ηνπο επηρείξεζεο. 

πκπιεξψλνληαο κία θφξκα κε εξσηήζεηο γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο επηρείξεζεο πνπ 

ζθνπεχεη λα ηδξχζεη, ηνπ επηζηξέθεηαη κία ιίζηα κε φιεο ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα 

δηθαηνινγεηηθά πνπ απαηηνχληαη. Δπίζεο, ε ηζηνζειίδα ηνπ ΗΚΑ  (www.ika.gr), ζηελ 

νπνία δηαηίζεληαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ Δξγνδνηψλ ζηε 

ρξήζε ησλ Ζιεθηξνληθψλ Τπεξεζηψλ, φπσο νδεγίεο ειεθηξνληθήο ζπκπιήξσζεο θαη 

ππνβνιήο Αλαιπηηθψλ Πεξηνδηθψλ Γειψζεσλ (ΑΠΓ), πιήθηξα βνήζεηαο ζε φια ηα 

βήκαηα ζπκπιήξσζεο θαη ππνβνιήο ηνπο., ηερληθέο πξνδηαγξαθέο θαζψο θαη απαληήζεηο 

ζηηο ζπρλφηεξεο εξσηήζεηο. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4 - Παρουςύαςη δεδομϋνων  

4.1 Παρουςύαςη των δεδομϋνων από τα ΚΕΠ  

Σα δεδνκέλα ηα νπνία ρξεζηκνπνηήζεθαλ έηζη ψζηε λα πινπνηεζεί ε έξεπλα 

ζπιιέρζεθαλ απφ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Ζ κνξθή ησλ δεδνκέλσλ  ήηαλ ζε 

θχιια εξγαζίαο Microsoft Office Excel. 

ην πξψην αξρείν ηα δεδνκέλα πνπ καο παξαζέηνληαη αθνξνχλ ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ 

ρξεηάδνληαη έηζη ψζηε λα ρνξεγεζεί κία πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία θαζψο θαη πνηνο 

θνξέαο ηε ρνξεγεί. 

 

Πίλαθαο 4-1.Δεδνκέλα 1νπ αξρείνπ 

ην δεχηεξν αξρείν αλαθέξεηαη πνηα είλαη ε αξκφδηα ππεξεζία γηα ηελ έθδνζε θάζε 

πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίαο θαζψο θαη ν ηίηινο ηεο. Δπίζεο ζην δεχηεξν θχιιν εξγαζίαο 

ηνπ αξρείνπ αλαθέξνληαη αλαιπηηθά δεδνκέλα φπσο (δηεπζχλζεηο, ηειέθσλα, Σ.Κ θηι) 

γηα ηελ θάζε αξκφδηα ππεξεζία. 

 

Πίλαθαο 4-2.Δεδνκέλα 2νπ α’ αξρείνπ 
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Πίλαθαο 4-3.Δεδνκέλα 2νπ  β’ αξρείνπ 

ην ηξίην αξρείν εκθαλίδνληαη νη ππεξεζίεο θαη πνηνο είλαη ν αξκφδηνο θνξέαο ηνπο 

θαζψο επίζεο αλ είλαη ηειηθέο ππεξεζίεο θαη αλ αλήθνπλ ζηηο ππεξεζίεο i2010. 

Αλαθέξεηαη θαη ην κέγηζην επίπεδν ειεθηξνληθνπνίεζεο θαη ην ηξέρνλ επίπεδν 

ειεθηξνληθνπνίεζεο ζηελ Διιάδα γηα ηελ θάζε ππεξεζία. 

 

Πίλαθαο 4-4.Δεδνκέλα 3νπ αξρείνπ 

ην ηέηαξην αξρείν ηα δεδνκέλα αλαθέξνπλ ηηο πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο αλά 

θνξέα θαη πνηα δηθαηνινγεηηθά απαηηνχληαη γηα ηελ ρνξήγεζή ηνπο, θαζψο θαη ηνλ ηξφπν 

απνζηνιήο θαη παξαιαβήο ηνπο.  

 

Πίλαθαο 4-5.Δεδνκέλα 4νπ αξρείνπ 
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ην πέκπην αξρείν εκθαλίδνληαη φια ηα αζηπλνκηθά ηκήκαηα θαη αληίζηνηρα ην 

πιήζνο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ εξγαζηψλ πνπ έθεξαλ εηο πέξαο θαη ν κέζνο ρξφλνο 

αληαπφθξηζεο ηνπ θάζε παξαξηήκαηνο γηα ην 2007 

 

Πίλαθαο 4-6.Δεδνκέλα 5νπ αξρείνπ 

ην έθην αξρείν ηα δεδνκέλα αθνξνχλ ηηο πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ θιήζεθαλ 

λα ιχζνπλ μερσξηζηά θάζε ΚΔΠ, ην πνζνζηφ πνπ θαιχπηνπλ θαη ην κέζν ρξφλν 

αληαπφθξηζεο ηνπο  γηα ην 2005 

 

Πίλαθαο 4-7.Δεδνκέλα 6νπ αξρείνπ 

ην έβδνκν αξρείν ηα δεδνκέλα είλαη αληίζηνηρα ηνπ έθηνπ αξρείνπ αιιά γηα ην 2006 

 

Πίλαθαο 4-8.Δεδνκέλα 7νπ αξρείνπ 

ην φγδνν αξρείν ηα δεδνκέλα είλαη αληίζηνηρα ηνπ έθηνπ αξρείνπ αιιά γηα ην 2007 

 

Πίλαθαο 4-9.Δεδνκέλα 8νπ αξρείνπ 
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ην έλαην αξρείν εκθαλίδνληαη ηέζζεξηο πίλαθεο ησλ νπνίσλ νη πιεξνθνξίεο είλαη 

αλαξηεκέλεο θαη ζηελ ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ. ηνλ πξψην πίλαθα αλαθέξεηαη ην ζχλνιν 

ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ πνπ θιήζεθαλ λα εμππεξεηήζνπλ νη αξκφδηνη 

ππάιιεινη αλά έηνο, ν κεληαίνο κέζνο φξνο, ην πιήζνο ησλ εμππεξεηνχκελσλ πειαηψλ, 

νη λένη πειάηεο αλά έηνο  ν κεληαίνο κέζνο φξνο ηνπο θαη νη δηαδηθαζίεο πνπ αληηζηνηρνχλ 

αλά πειάηε. 

 

Πίλαθαο 4-10.Δεδνκέλα 9νπ  α’ αξρείνπ 

Ο δεχηεξνο πίλαθαο πεξηιακβάλεη ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ην ζχλνιν ησλ ππνζέζεσλ θαη 

δηαρσξίδεη πνηεο απφ απηέο εμππεξεηήζεθαλ απφ ηα ΚΔΠ, πνηεο απφ πχιεο 

πιεξνθφξεζεο (Portal) θαη πνηεο απφ ηε ηειεθσληθφ θέληξν εμππεξέηεζεο ΚΔΠ αλά 

έηνο. 

 

Πίλαθαο 4-11.Δεδνκέλα 9νπ  β’ αξρείνπ 

Ο ηξίηνο πίλαθαο  παξνπζηάδεη ην ζχλνιν ησλ θνξέσλ θαη ηνπ λένπο θνξείο αλά έηνο, 

ην ζχλνιν ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ ηηο λέεο θαη ηηο απηεπάγγειηεο 

πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο αλά έηνο 
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Πίλαθαο 4-12.Δεδνκέλα 9νπ  γ’ αξρείνπ 

Σέινο ν ηέηαξηνο  πίλαθαο αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ ΚΔΠ ζηελ Διιάδα.  

 

Πίλαθαο 4-13.Δεδνκέλα 9νπ  δ’ αξρείνπ 

Σν δέθαην αξρείν παξνπζηάδεη ην πιήζνο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

δεηήζεθαλ λα δηεθπεξαησζνχλ κέζσ ησλ ππιψλ πιεξνθφξεζεο γηα ην έηνο 2006 

 

Πίλαθαο 4-14.Δεδνκέλα 10νπ  αξρείνπ 
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Οη πιεξνθνξίεο ηνπ ελδέθαηνπ αξρείνπ είλαη αληίζηνηρεο ηνπ δέθαηνπ αιιά γηα ην 

έηνο 2007 

 

Πίλαθαο 4-15.Δεδνκέλα 11νπ  αξρείνπ 

Σν δσδέθαην αξρείν παξνπζηάδεη ην πιήζνο θαη ην πνζνζηφ ησλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ δηεθπεξαηψζεθαλ κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο 

πνιηηψλ ησλ ΚΔΠ γηα ην έηνο 2006. 

 

Πίλαθαο 4-16.Δεδνκέλα 12νπ  αξρείνπ 

Αληίζηνηρα δεδνκέλα κε ην δσδέθαην αξρείν παξνπζηάδνληαη θαη ζην δέθαην ηξίην 

αιιά γηα ην έηνο 2007 

 

Πίλαθαο 4-17.Δεδνκέλα 13νπ  αξρείνπ 
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Σν δέθαην ηέηαξην αξρείν εκθαλίδεη ηηο πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο αλά θνξέα θαη ην 

κέζν ρξφλν αληαπφθξηζεο ηνπ θάζε θνξέα ζε εκέξεο γηα ην έηνο 2007 

 

Πίλαθαο 4-18.Δεδνκέλα 14νπ  αξρείνπ 

Σν δέθαην πέκπην αξρείν πεξηέρεη αλαιπηηθά ησλ αξηζκφ ησλ ππνζέζεσλ 

δηαρσξηζκέλεο ζε απηέο ησλ ΚΔΠ, ζε απηέο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο θαη 

ζε απηέο ησλ ππιψλ πιεξνθφξεζεο (Portal) πνπ θαινχληαη λα ιχζνπλ ζε θαζεκεξηλή 

βάζε  γηα ην έηνο 2005.  

 

Πίλαθαο 4-19.Δεδνκέλα 15νπ  αξρείνπ 

Σν δέθαην έθην αξρείν παξνπζηάδεη ηηο αληίζηνηρεο πιεξνθνξίεο γηα ην 2006 

 

Πίλαθαο 4-20.Δεδνκέλα 16νπ  αξρείνπ 

 

 

 

 



 

55 

 Καη ην δέθαην έβδνκν αξρείν παξνπζηάδεη ηηο αληίζηνηρεο πιεξνθνξίεο γηα ην 2007 

 

Πίλαθαο 4-21.Δεδνκέλα 17νπ  αξρείνπ 

ην δέθαην φγδνν αξρείν παξνπζηάδεηαη ην πιήζνο θαη ην πνζνζηφ ησλ κε πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ  πνπ δεηνχληαη απφ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ γηα ην 2005. 

 

Πίλαθαο 4-22.Δεδνκέλα 18νπ  αξρείνπ 

Σν δέθαην έλαην αξρείν παξνπζηάδεη αληίζηνηρα δεδνκέλα κε ηα παξαπάλσ γηα ην 2006 

 

Πίλαθαο 4-23.Δεδνκέλα 19νπ  αξρείνπ 
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Αληίζηνηρα ην εηθνζηφ αξρείν γηα ην 2007 

 

Πίλαθαο 4-24.Δεδνκέλα 20νπ  αξρείνπ 

ην εηθνζηφ πξψην αξρείν παξνπζηάδεηαη ην πιήζνο θαη ην πνζνζηφ ησλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ αλά δηαδηθαζία θαη θνξέα γηα ην ρξνληθφ δηάζηεκα απφ 01/01/2003 – 25/02/2008 

 

Πίλαθαο 4-25.Δεδνκέλα 21νπ  αξρείνπ 

Αληίζηνηρα γηα ην 2004 παξνπζηάδνληαη ηα ζηνηρεία ζην εηθνζηφ δεχηεξν αξρείν 

 

Πίλαθαο 4-26.Δεδνκέλα 22νπ  αξρείνπ 
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Αληίζηνηρα γηα ην 2005 εκθαλίδνληαη ηα ζηνηρεία ζην εηθνζηφ ηξίην αξρείν 

 

Πίλαθαο 4-27.Δεδνκέλα 23νπ  αξρείνπ 

Γηα ην 2006 αληίζηνηρεο πιεξνθνξίεο ππάξρνπλ ζην εηθνζηφ ηέηαξην αξρείν 

 

Πίλαθαο 4-28.Δεδνκέλα 24νπ  αξρείνπ 

Σέινο γηα ην 2007 ηα αληίζηνηρα δεδνκέλα βξίζθνληαη ζην εηθνζηφ πέκπην αξρείν 

 

Πίλαθαο 4-29.Δεδνκέλα 25νπ  αξρείνπ 

ην εηθνζηφ έθην αξρείν εκθαλίδνληαη νη πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ 

δηεθπεξαηψζεθαλ αλά λνκφ γηα ην έηνο 2005 
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Πίλαθαο 4-30.Δεδνκέλα 26νπ α’ αξρείνπ 

Γηα ην 2006 

 

Πίλαθαο 4-31.Δεδνκέλα 26νπ β’ αξρείνπ 

 Γηα ην 2007 

 

Πίλαθαο 4-32.Δεδνκέλα 26νπ γ’ αξρείνπ 
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ην εηθνζηφ έβδνκν αξρείν παξνπζηάδεηαη ην πιήζνο θαη ν ρξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη λα 

νινθιεξσζεί κηα δηαδηθαζία γηα ην έηνο 2004 

 

Πίλαθαο 4-33.Δεδνκέλα 27νπ  αξρείνπ 

ην εηθνζηφ φγδνν αξρείν παξνπζηάδνληαη ηα αληίζηνηρα ζηνηρεία κε ηα παξαπάλσ 

αιιά γηα ην έηνο 2005 

 

Πίλαθαο 4-34.Δεδνκέλα 28νπ  αξρείνπ 

Αληίζηνηρεο πιεξνθνξίεο εκθαλίδνληαη θαη ζην εηθνζηφ έλαην αξρείν γηα ην έηνο 2006 

 

Πίλαθαο 4-35.Δεδνκέλα 29νπ  αξρείνπ 

Καη γηα ην 2007 ηα αληίζηνηρα δεδνκέλα εκθαλίδνληαη ζην ηξηαθνζηφ αξρείν 

 

Πίλαθαο 4-36.Δεδνκέλα 30νπ  αξρείνπ 
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ην ηξηαθνζηφ πξψην αξρείν παξνπζηάδνληαη ην πιήζνο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ αλήθνπλ ζε θάζε θνξέα θαη πνηεο είλαη απηέο, ν ηξφπνο απνζηνιήο, ν 

ηξφπνο παξαιαβήο ηνπο θαη ην πιήζνο ησλ ΚΔΠ πνπ ηηο εθηέιεζαλ γηα ην ρξνληθφ 

δηάζηεκα 2005 – 2007. 

 

Πίλαθαο 4-37.Δεδνκέλα 31νπ  αξρείνπ 

Σέινο ζην ηξηαθνζηφ δεχηεξν αξρείν παξνπζηάδεηαη ην πιήζνο, ην πνζνζηφ ησλ 

δηαδηθαζηψλ αλά ΚΔΠ θαη ην κέζν ρξφλν αληαπφθξηζήο ηνπο. 

 

Πίλαθαο 4-38.Δεδνκέλα 32νπ  αξρείνπ 
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4.2 Σρόποσ επεξεργαςύασ των δεδομϋνων    

Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν επεμεξγάζηεθαλ ηα παξαπάλσ δεδνκέλα παξνπζηάδεηαη ζην 

παξαθάησ δηάγξακκα 

 

Εηθόλα 4-1.Σξόπνο επεμεξγαζίαο ησλ δεδνκέλσλ 
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4.3 Παρουςύαςη του εργαλεύου 

 

Εηθόλα 4-2.Σν εξγαιείν 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 5 - Παρουςύαςη των αποτελεςμϊτων 

5.1 Παρεχόμενεσ υπηρεςύεσ  

5.1.1 Πιςτοποιημϋνεσ διαδικαςύεσ ανϊ φορϋα 

Μεηά απφ επεμεξγαζία  ησλ ζηνηρείσλ  ηνπ ηέηαξηνπ αξρείνπ παξνπζηάδεηαη ν  

παξαθάησ πίλαθαο κε ηα αθφινπζα απνηειέζκαηα 

ΦΟΡΕΙ 

ΑΡΙΘΜΟ 

ΠΙΣΟΠ. 

ΔΙΑΔ. ΦΟΡΕΙ 

ΑΡΙΘΜΟ 

ΠΙΣΟΠ. 

ΔΙΑΔ. 

ON-LINE Δπηκειεηήξηα 1 ΔΟΣ 3 

TAXISNET 15 ΔΤΓΑΠ 20 

ΑΓΡΟΣΗΚΖ ΔΣΗΑ 1 ΔΦΔΣΔΗΑ 3 

ΑΔΗ 4 Η.Δ.Κ. 2 

ΑΣΤΝΟΜΗΚΑ ΣΜΖΜΑΣΑ 33 ΗΚΑ 34 

ΓΔΝΗΚΖ ΓΡΑΜΜΑΣΔΗΑ 

ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ 1 ΚΟΗΝΧΝΗΑ ΣΖ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑ 1 

ΓΔΖ 18 

ΛΖΞΗΑΡΥΔΗΑ ΓΖΜΧΝ ΚΑΗ 

ΚΟΗΝΟΣΖΣΧΝ 3 

ΓΖΜΟΗ - ΚΟΗΝΟΣΖΣΔ 10 ΛΗΜΔΝΗΚΔ ΑΡΥΔ 18 

ΓΖΜΟΣΟΛΟΓΗΑ ΓΖΜΧΝ ΚΑΗ 

ΚΟΗΝΟΣΖΣΧΝ 11 

ΜΔΣΟΥΗΚΟ ΣΑΜΔΗΟ 

ΠΟΛΗΣΗΚΧΝ ΤΠΑΛΛΖΛΧΝ 10 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΑΓΡΟΣΗΚΖ 

ΑΝΑΠΣΤΞΖ [ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 4 

ΜΖΣΡΧΑ ΓΖΜΧΝ ΚΑΗ 

ΚΟΗΝΟΣΖΣΧΝ 4 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΑΛΗΔΗΑ 

[ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 11 ΝΑΣ 15 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΑΝΧΝΤΜΧΝ 

ΔΣΑΗΡΔΗΧΝ [ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 1 ΝΟΖΛΔΤΣΗΚΑ ΗΓΡΤΜΑΣΑ 2 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΑΣΗΚΖ ΚΑΗ 

ΓΖΜΟΣΗΚΖ ΚΑΣΑΣΑΖ 4 ΟΑΔΓ 13 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΒΗΟΜΖΥΑΝΗΑ, 

ΔΜΠΟΡΗΟΤ ΚΑΗ ΟΡΤΚΣΟΤ 

ΠΛΟΤΣΟΤ [ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 58 ΟΑΔΔ 17 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΓΑΧΝ 

[ΠΔΡΗΦΔΡΔΗΧΝ] 17 ΟΑΠ – ΓΔΖ 22 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ 

ΓΔΤΣΔΡΟΒΑΘΜΗΑ 

ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ 

[ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 3 ΟΓΑ 58 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΚΣΖΝΗΑΣΡΗΚΖ 

[ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 25 ΟΔΔΚ 1 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΜΔΣΑΦΟΡΧΝ 

[ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΖ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΖ] 34 ΟΔΚ 4 



 

64 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΠΟΛΔΟΓΟΜΗΑ, 

ΥΧΡΟΣΑΞΗΑ ΚΑΗ 

ΠΔΡΗΒΑΛΛΟΝΣΟ 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ 17 ΟΗΚΟ ΝΑΤΣΟΤ 6 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΠΡΧΣΟΒΑΘΜΗΑ 

ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ 

[ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 3 

ΟΠΔΠ Α.Δ - ΤΠΟΤΡΓΔΗΟΤ 

ΠΟΛΗΣΗΜΟΤ 1 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΤΓΔΗΑ ΚΑΗ 

ΠΡΟΝΟΗΑ [ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 101 ΠΟΗΝΗΚΑ ΜΖΣΡΧΑ 1 

ΓΗΔΤΘΤΝΖ ΑΣΗΚΖ ΚΑΗ 

ΓΖΜΟΣΗΚΖ ΚΑΣΑΣΑΖ 

ΝΟΜ. ΑΤΣΟΓΗΟΗΚ. 9 ΠΡΟΞΔΝΗΚΔ ΑΡΥΔ 11 

ΓΗΔΤΘΤΝΖ ΔΗΓΗΚΧΝ ΔΡΓΧΝ 

ΑΝΑΒΑΘΜΗΖ ΠΔΡΗΟΥΧΝ 

ΤΠΔΥΧΓΔ 3 

ΠΡΧΣΟ ΣΜΖΜΑ ΔΝΖΜΔΡΧΖ 

ΚΑΗ ΓΗΔΤΘΤΝΖ ΓΖΜΟΗΧΝ 

ΥΔΔΧΝ ΑΔΑ 1 

ΓΗΔΤΘΤΝΖ ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ 

ΝΑΤΣΗΚΧΝ ΤΔΝ 40 ΠΡΧΣΟΓΗΚΔΗΑ 17 

ΓΗΔΤΘΤΝΖ ΗΓΗΧΣΗΚΖ 

ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ ΤΠΔΠΘ 2 ΣΡΑΣΟΛΟΓΗΑ 26 

ΓΗΔΤΘΤΝΖ ΚΑΝΟΝΗΜΟΤ 

ΠΟΛΗΣΗΚΧΝ ΤΝΣΑΞΔΧΝ 

ΤΠΟΤΡΓΔΗΟΤ ΟΗΚΟΝΟΜΗΑ 

ΚΑΗ ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΧΝ 10 

ΤΜΒΟΤΛΗΟ ΑΝΑΓΝΧΡΗΖ 

ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΗΟΣΗΜΗΑ 

ΣΗΣΛΧΝ ΣΡΗΣΟΒΑΘΜΗΑ 

ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ 86 

ΓΗΔΤΘΤΝΖ ΝΑΤΣΗΚΖ 

ΔΡΓΑΗΑ ΤΔΝ 4 

ΤΜΒΟΤΛΗΟ ΣΖ 

ΔΠΗΚΡΑΣΔΗΑ 3 

ΓΗΟΗΚΖΣΗΚΑ ΔΦΔΣΔΗΑ 22 

ΥΟΛΔΗΑ ΜΔΖ 

ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ 1 

ΓΗΟΗΚΖΣΗΚΑ ΠΡΧΣΟΓΗΚΔΗΑ 28 Σ.Α.Ξ.Τ 6 

ΓΟΑΣΑΠ 6 ΣΑΜΔΗΟ ΝΟΜΗΚΧΝ 38 

ΓΟΤ 2 

ΣΑΜΔΗΟ ΠΑΡΑΚΑΣΑΘΖΚΧΝ 

ΚΑΗ ΓΑΝΔΗΧΝ 3 

ΔΘΝΗΚΟ ΟΡΓΑΝΗΜΟ 

ΜΔΣΑΜΟΥΔΤΔΧΝ (ΔΟΜ) 2 ΣΔΑΤΔΚ 8 

ΔΗΡΖΝΟΓΗΚΔΗΑ 7 ΣΔΗ 3 

ΔΗΑΓΓΔΛΗΔ ΔΦΔΣΧΝ 1 ΣΑΤ 23 

ΔΗΑΓΓΔΛΗΔ ΠΡΧΣΟΓΗΚΧΝ 1 ΣΜΔΓΔ 20 

ΔΛΓΑ 23 

ΤΠΖΡΔΗΔ ΑΦΑΛΗΖ ΚΑΗ 

ΠΔΡΗΘΑΛΦΖ ΓΖΜΟΗΧΝ 

ΤΠΑΛΛΖΛΧΝ [ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ] 14 

    ΤΠΟΤΡΓΔΗΟ ΔΧΣΔΡΗΚΧΝ 5 

    
Πίλαθαο 5-1.Πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο αλά θνξέα 

ηνλ παξαπάλσ πίλαθα παξνπζηάδεηαη ην πιήζνο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ αληηζηνηρνχλ ζε θάζε θνξέα. Σν ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη ίζν κε 1035 

δηαδηθαζίεο θαη παξαηεξείηαη πσο νη πεξηζζφηεξεο  δηεθπεξαηψλνληαη απφ ηηο 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΤΓΔΗΑ ΚΑΗ ΠΡΟΝΟΗΑ (ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ) 

θαη απφ ην ΤΜΒΟΤΛΗΟ ΑΝΑΓΝΧΡΗΖ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΗΟΣΗΜΗΑ 
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ΣΗΣΛΧΝ ΣΡΗΣΟΒΑΘΜΗΑ ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ 

δηάγξακκα 

 

Εηθόλα 5-1.Πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο αλά θνξέα 

5.2 Ζότηςη υπηρεςιών  

5.2.1 Οι 20 πιο ςυχνϊ ζητούμενεσ διαδικαςύεσ για το 2007 ανϊ κανϊλι 

παροχόσ 

Μεηά απφ επεμεξγαζία  ησλ  ζηνηρείσλ ηνπ ελδέθαηνπ, δέθαηνπ ηξίηνπ θαη εηθνζηνχ 

πέκπηνπ αξρείνπ εκθαλίδνληαη  νη  20 πην ζπρλά δεηνχκελεο ππεξεζίεο γηα ην 2007 αλά 

θαλάιη παξνρήο. 

5.2.1.1 Portal  

ην παξαθάησ δηάγξακκα παξνπζηάδεηαη ν αξηζκφο ησλ αηηήζεσλ αλά πηζηνπνηεκέλε 

δηαδηθαζία πνπ δηεθπεξαηψζεθε κέζσ ησλ ππιψλ πιεξνθφξεζεο θαη  ζπκβνιίδεηαη  κε 

𝐴𝛥𝑃 𝑥, 𝑖 . 

Μεηαβιεηή  𝐴𝛢𝛥𝑃 𝑥, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Αξηζκφο  Αηηήζεσλ Πνιηηψλ αλά Πηζηνπνηεκέλε Γηαδηθαζία 

(x)  κέζσ (Portal) γηα ην έηνο (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε 

κέζσ (Portal) 

  i: ην έηνο  2007 
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Όπσο  παξνπζηάδεηαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα  ε δηαδηθαζία κε ηηο πεξηζζφηεξεο 

αηηήζεηο  είλαη ε ρνξήγεζε αληηγξάθνπ Πηζηνπνηεηηθνχ γέλλεζεο.  

 

Εηθόλα 5-2.Πιήζνο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ πνπ δηεθπεξαηώζεθαλ κέζσ 
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5.2.1.2 Σηλεφωνικού κϋντρου εξυπηρϋτηςησ των ΚΕΠ 

ην παξαθάησ δηάγξακκα παξνπζηάδνληαη φιεο νη αηηήζεηο πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ δηεθπεξαηψζεθαλ κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο ησλ 

ΚΔΠ θαη ζπκβνιίδνληαη κε 𝛢𝛥𝛵 𝑦, 𝑖  

Μεηαβιεηή  𝛢𝛢𝛥𝛵 𝑦, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Αξηζκφο Αηηήζεσλ Πνιηηψλ αλά  Πηζηνπνηεκέλε Γηαδηθαζία 

(y) κέζσ ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο  ΚΔΠ  γηα ην 

έηνο i 

Παξάκεηξνη  y: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία  πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε 

κέζσ ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο ΚΔΠ 

  i: ην έηνο  2007 

H δηαδηθαζία κε ηηο πεξηζζφηεξεο αηηήζεηο κε κεγάιε δηαθνξά απφ ηε δεχηεξε είλαη ε 

ρνξήγεζε αληηγξάθνπ Πηζηνπνηεηηθνχ γέλλεζεο.  

 

Εηθόλα 5-3. Πιήζνο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ πνπ δηεθπεξαηώζεθαλ κέζσ 
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5.2.1.3 ΚΕΠ 

ηε ζπλέρεηα γηα λα ππνινγηζηνχλ  πφζεο αηηήζεηο δηαδηθαζηψλ δηεθπεξαηψζεθαλ 

κέζσ ησλ ΚΔΠ ρξεζηκνπνηήζεθε  ε  παξαθάησ κεηαβιεηή 

𝛢𝛢𝛥𝛫 𝑤, 𝑖  = 𝛢𝛢𝛥𝛴 𝑧, 𝑖  - (𝛢𝛢𝛥𝑃 𝑥, 𝑖 + 𝛢𝛢𝛥𝛵 𝑦, 𝑖 ) 

Μεηαβιεηή  𝛢𝛢𝛥𝛫 𝑤. 𝑖  
Πεξηγξαθή  Αξηζκφο Αηηήζεσλ Πνιηηψλ αλά  Πηζηνπνηεκέλε  Γηαδηθαζία 

(w)  κέζσ ΚΔΠ  γηα ην έηνο i 

Παξάκεηξνη  w: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία  πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε 

κέζσ ΚΔΠ 

  i: ην έηνο  2007 

 

Μεηαβιεηή  𝛢𝛢𝛥𝛴 𝑧, 𝑖  
Πεξηγξαθή  πλνιηθφο Αξηζκφο Αηηήζεσλ Πνιηηψλ αλά  Πηζηνπνηεκέλε 

Γηαδηθαζία (z) κέζσ (Portal, ηειεθψλνπ, ΚΔΠ) 

Παξάκεηξνη  z: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία  πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε 

κέζσ (Portal, ηειεθψλνπ, ΚΔΠ) 

  i: ην έηνο  2007 

 

H δηαδηθαζία κε ηηο πεξηζζφηεξεο αηηήζεηο πνπ δεηήζεθε κέζσ ησλ ΚΔΠ φπσο 

παξνπζηάδεηαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα είλαη ε ρνξήγεζε αληηγξάθνπ Πηζηνπνηεηηθνχ 

γέλλεζεο.  
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Εηθόλα 5-4.Πιήζνο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ πνπ δηεθπεξαηώζεθαλ κέζσ 

ΚΕΠ 

 

5.2.1.4. υγκεντρωτικϊ 
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Εηθόλα 5-5.Πιήζνο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ πνπ δηεθπεξαηώζεθαλ κέζσ 

(ΚΕΠ, Portal, ηειεθσληθνύ θέληξνπ) 
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5.2.2 Αιτόςεισ Πιςτοποιημϋνων Διαδικαςιών ανϊ Νομό 

Ύζηεξα απφ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ ηνπ εηθνζηνχ έθηνπ αξρείνπ παξνπζηάδνληαη 

ηα παξαθάησ απνηειέζκαηα. 

 ηε δεχηεξε, ηέηαξηε θαη έθηε ζηήιε παξνπζηάδεηαη ν αξηζκφο αηηήζεσλ αλά 

πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία αλά λνκφ γηα ηα αληίζηνηρα έηε 2005, 2006 θαη 2007 θαη ηηο 

ζπκβνιίδνπκε κε 𝛢𝛢𝛥𝑁 𝑥, 𝑗, 𝑖  

Μεηαβιεηή  𝛢𝛢𝛥𝑁 𝑥, 𝑗, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Αξηζκφο Αηηήζεσλ αλά  Πηζηνπνηεκέλε  Γηαδηθαζία  (x) αλά 

Ννκφ (j) γηα ην έηνο i 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία  πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  j : ν θάζε Ννκφο 

  i: ην θάζε έηνο  

 

ηελ ηξίηε, πέκπηε θαη έβδνκε  ζηήιε ππνινγίδεηαη ν δείθηεο θαηά θεθαιή δήηεζε 

πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ αλά λνκφ θαη αλά έηνο βάζε ηνπ πιεζπζκνχ ηνπ θάζε 

λνκνχ ηνλ κέζν φξν ησλ δηαδηθαζηψλ  αλά πνιίηε γηα ηα έηε 2005, 2006, 2007  θαη  

ζπκβνιίδεηαη  κε ΚΚΕΓΝ 𝑥, 𝑗, 𝑖  φπνπ  

  ΚΚΕΓΝ 𝑥, 𝑗, 𝑖 =
𝛢𝛢𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖 

𝛱(𝑗 )
   

Μεηαβιεηή                   ΚΚΕΓΝ x, j, i  
Πεξηγξαθή  Καηά Κεθαιή δήηεζε  Πηζηνπνηεκέλσλ  Γηαδηθαζηψλ  (x) γηα ην 

έηνο (i) ζην Ννκφ (j) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

   j : ν θάζε λνκφο 

  i: ην θάζε έηνο 

 

Μεηαβιεηή                       Π(j) 

Πεξηγξαθή  Πιεζπζκφο αλά Ννκφ (j) 

Παξάκεηξνη  j : ν θάζε λνκφο 

 

ηελ φγδνε ζηήιε ππνινγίδνπκε ην άζξνηζκα ησλ δηαδηθαζηψλ  

𝛴𝛢𝐴𝛥𝛮 𝑥, 𝑗, 𝑖 = 𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥, 𝑗, 𝑖 + 𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥, 𝑗, 𝑖 + 1 + 𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥, 𝑗, 𝑖 + 2   

 

 



 

72 

Μεηαβιεηή  𝛴𝐴𝛢𝛥𝛮 𝑥  𝑗 (𝑖) 

Πεξηγξαθή  πλνιηθφο Αξηζκφο Αηηήζεσλ Πηζηνπνηεκέλσλ  Γηαδηθαζηψλ 

(x)  αλά Ννκφ (j) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε 

  j : ν θάζε  Ννκφο 

  i : ην έηνο (i=2005 – 2007)  

 

ηελ έλαηε ζηήιε εκθαλίδεηαη ν πιεζπζκφο Π(𝑗) βάζε ησλ ζηνηρείσλ ηεο ηειεπηαίαο 

απνγξαθήο ηεο ζηαηηζηηθήο ππεξεζίαο ηνπ 2001 

ηε δέθαηε ζηήιε ππνινγίδεηαη βάζε ηνπ παξαθάησ ηχπνπ ν δείθηεο  πλνιηθή  Καηά 

Κεθαιή δήηεζε Πηζηνπνηεκέλσλ Γηαδηθαζηψλ αλά Ννκφ  

𝛴𝛫𝛫𝛧𝛮 𝑥. 𝑗. 𝑖 =
𝛴𝛢𝛢𝛥𝛮 𝑥, 𝑗. 𝑖 

𝛱(𝑗)
   

Μεηαβιεηή                   𝛴𝛫𝛫𝛧𝛮 𝑥, 𝑗, 𝑖  
Πεξηγξαθή  πλνιηθή  Καηά Κεθαιή δήηεζε  αλά Πηζηνπνηεκέλε Γηαδηθαζία 

(x) αλά Ννκφ (j) γηα ην έηνο (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε 

   j : ν θάζε  Ννκφο 

  i : ην έηνο (i=2005 – 2007) 

 

Καη ηέινο ζηελ ελδέθαηε ζηήιε ππνινγίδεηαη  ην Πνζνζηφ Αχμεζεο Αηηήζεσλ αλά 

Πηζηνπνηεκέλε Γηαδηθαζηά αλά Ννκφ βάζε ηνπ ηχπνπ 

𝛱𝛢𝛧𝛥𝛮 𝑥, 𝑗, 𝑖 = [
(𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖+2 −𝛢𝛢𝛥𝑁  𝑥 ,𝑗 ,𝑖 )

𝛢𝛢𝛥𝑁  𝑥 ,𝑗 ,𝑖 
∗ 100] 

Μεηαβιεηή                  𝛱𝛢𝛧𝛥𝛮 𝑥, 𝑗, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Πνζνζηφ Αχμεζεο  Αηηήζεσλ αλά Πηζηνπνηεκέλε Γηαδηθαζία  (x)  

αλά Ννκφ (j) γηα ην έηνο (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε 

   j : ν θάζε Ννκφο 

  i : ην έηνο (i=2005 – 2007) 

 

Λφγσ φισλ ησλ παξαπάλσ παξνπζηάδεηαη ν παξαθάησ πίλαθαο ηνπ νπνίνπ ηα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ πσο ν λνκφο κε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ αχμεζεο αηηήζεσλ αλά 

πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία είλαη ν λνκφο Κηιθίο κε πνζνζηφ 161,95% θαη ν λνκφο κε ηε 

κηθξφηεξν πνζνζηφ αχμεζεο αηηήζεσλ  είλαη ν λνκφο Κέξθπξαο κε πνζνζηφ -4,54 
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Ννκφο  

ΠΗΣ. 

Γ 2005 

Μ.Ο. 

Γ2005/ΠΛ 

ΠΗΣ. Γ 

2006 

Μ.Ο. 

Γ2006/ΠΛ 

ΠΗΣ Γ 

2007 

Μ.Ο. 

Γ2007/ΠΛ πλνιηθά Πιεζπζκφο 

Μ.Ο. 

ΓΗΑΓ/ΠΛ ΠΟΟΣΟ 

ΝΟΜΟ ΚΗΛΚΗ  9.455 0,1060 20.411 0,2288 24.767 0,2776 54.633 89.227 0,6123 161,95% 

ΝΟΜΟ ΦΧΚΗΓΟ  5.753 0,1186 13.604 0,2803 13.863 0,2857 33.220 48.526 0,6846 140,97% 

ΝΟΜΟ ΥΗΟΤ  22.053 0,4233 38.907 0,7468 44.197 0,8483 105.157 52.098 2,0184 100,41% 

ΝΟΜΟ ΕΑΚΤΝΘΟΤ  9.596 0,2481 17.007 0,4397 18.380 0,4752 44.983 38.680 1,1630 91,54% 

ΝΟΜΟ ΚΑΡΓΗΣΑ  24.633 0,1902 50.700 0,3914 46.774 0,3611 122.107 129.536 0,9426 89,88% 

ΝΟΜΟ ΒΟΗΧΣΗΑ  24.034 0,1833 42.657 0,3253 44.364 0,3383 111.055 131.129 0,8469 84,59% 

ΝΟΜΟ ΑΡΓΟΛΗΓΟ  16.773 0,1593 33.554 0,3187 30.809 0,2926 81.136 105.295 0,7706 83,68% 

ΝΟΜΟ ΓΡΔΒΔΝΧΝ  6.706 0,1743 13.534 0,3517 12.279 0,3191 32.519 38.481 0,8451 83,10% 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΖ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΖ 

ΑΝΑΣΟΛΗΚΖ ΚΑΗ 

ΓΤΣΗΚΖ ΑΣΣΗΚΖ 

ΚΑΗ ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟ 

ΓΗΑΜΔΡΗΜΑ 

ΑΘΖΝΧΝ - 

ΑΝΑΣΟΛΗΚΟ, 

ΓΤΣΗΚΟ,ΚΔΝΣΡΗΚΟ 

ΚΑΗ ΝΟΣΗΟ ΣΟΜΔΑ  489.179 0,1300 625.501 0,1662 888.426 0,2360 2.003.106 3.764.348 0,5321 81,62% 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟ 

ΓΗΑΜΔΡΗΜΑ 

ΡΟΓΟΠΖ  20.635 0,1867 42.095 0,3808 36.996 0,3347 99.726 110.538 0,9022 79,29% 

ΝΟΜΟ ΚΟΡΗΝΘΗΑ  29.568 0,1921 52.979 0,3442 52.843 0,3433 135.390 153.941 0,8795 78,72% 

ΝΟΜΟ ΗΧΑΝΝΗΝΧΝ  29.212 0,1716 47.063 0,2764 48.734 0,2863 125.009 170.244 0,7343 66,83% 

ΝΟΜΟ ΖΛΔΗΑ  23.200 0,1206 45.950 0,2389 38.160 0,1984 107.310 192.340 0,5579 64,48% 

ΝΟΜΟ ΑΡΣΑ  15.246 0,1971 27.749 0,3588 24.076 0,3113 67.071 77.334 0,8673 57,92% 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟ 

ΓΗΑΜΔΡΗΜΑ 

ΠΔΗΡΑΗΧ  86.501 0,4923 115.317 0,6563 136.334 0,7760 338.152 175.697 1,9246 57,61% 

ΝΟΜΟ ΛΑΚΧΝΗΑ  25.754 0,2584 37.972 0,3810 39.977 0,4011 103.703 99.671 1,0405 55,23% 

ΝΟΜΟ ΑΥΑΨΑ  30.204 0,0924 45.052 0,1379 46.816 0,1433 122.072 326.794 0,3735 55,00% 

ΝΟΜΟ ΘΔΠΡΧΣΗΑ  7.878 0,1731 16.835 0,3699 12.176 0,2676 36.889 45.508 0,8106 54,56% 

ΝΟΜΟ ΠΗΔΡΗΑ  29.989 0,2326 46.528 0,3608 46.266 0,3588 122.783 128.950 0,9522 54,28% 

ΝΟΜΟ ΛΑΗΘΗΟΤ  17.759 0,2340 29.624 0,3903 27.392 0,3609 74.775 75.903 0,9851 54,24% 

ΝΟΜΟ ΜΔΖΝΗΑ  33.178 0,1920 53.890 0,3118 51.164 0,2960 138.232 172.825 0,7998 54,21% 

ΝΟΜΟ ΔΡΡΧΝ  38.586 0,1924 51.971 0,2591 59.423 0,2963 149.980 200.561 0,7478 54,00% 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟ 

ΓΗΑΜΔΡΗΜΑ ΔΒΡΟΤ  41.864 0,2907 54.178 0,3762 64.096 0,4450 160.138 144.023 1,1119 53,11% 

ΝΟΜΟ ΦΘΗΧΣΗΓΟ  24.156 0,1350 32.528 0,1818 36.290 0,2029 92.974 178.896 0,5197 50,23% 

ΝΟΜΟ ΚΤΚΛΑΓΧΝ  40.349 0,3629 58.432 0,5256 60.437 0,5436 159.218 111.181 1,4321 49,79% 

ΝΟΜΟ 

ΓΧΓΔΚΑΝΖΟΤ  39.105 0,2085 52.954 0,2823 57.457 0,3063 149.516 187.564 0,7971 46,93% 

ΝΟΜΟ ΔΤΒΟΗΑ  45.215 0,2073 59.832 0,2744 66.417 0,3046 171.464 218.078 0,7863 46,89% 

ΝΟΜΟ ΔΤΡΤΣΑΝΗΑ  5.552 0,1734 8.634 0,2696 8.122 0,2536 22.308 32.026 0,6966 46,29% 

ΝΟΜΟ ΜΑΓΝΖΗΑ  38.960 0,1875 51.561 0,2481 56.918 0,2739 147.439 207.836 0,7094 46,09% 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟ 

ΓΗΑΜΔΡΗΜΑ 

ΞΑΝΘΖ  24.966 0,2425 34.617 0,3362 36.453 0,3541 96.036 102.959 0,9328 46,01% 

ΝΟΜΟ ΛΑΡΗΖ  54.809 0,1972 71.626 0,2577 79.538 0,2861 205.973 277.973 0,7410 45,12% 

ΝΟΜΟ ΠΔΛΛΖ  38.880 0,2694 48.656 0,3371 55.176 0,3823 142.712 144.340 0,9887 41,91% 

ΝΟΜΟ ΑΜΟΤ  11.256 0,2632 14.252 0,3332 15.789 0,3691 41.297 42.774 0,9655 40,27% 
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ΝΟΜΟ 

ΘΔΑΛΟΝΗΚΖ  286.209 0,2731 335.436 0,3200 399.575 0,3812 1.021.220 1.048.151 0,9743 39,61% 

ΝΟΜΟ ΥΑΛΚΗΓΗΚΖ  35.355 0,3291 46.792 0,4355 49.242 0,4584 131.389 107.432 1,2230 39,28% 

ΝΟΜΟ ΚΑΣΟΡΗΑ  17.961 0,3385 25.562 0,4818 24.322 0,4584 67.845 53.054 1,2788 35,42% 

ΝΟΜΟ ΖΡΑΚΛΔΗΟΤ  82.032 0,2778 110.124 0,3729 109.337 0,3702 301.493 295.312 1,0209 33,29% 

ΝΟΜΟ ΠΡΔΒΔΕΖ  15.519 0,2616 20.172 0,3400 20.256 0,3414 55.947 59.334 0,9429 30,52% 

ΝΟΜΟ ΡΔΘΤΜΝΖ  23.644 0,2891 30.620 0,3744 30.748 0,3760 85.012 81.781 1,0395 30,05% 

ΝΟΜΟ ΛΔΒΟΤ  42.633 0,4053 62.135 0,5907 55.120 0,5240 159.888 105.194 1,5199 29,29% 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟ 

ΓΗΑΜΔΡΗΜΑ 

ΚΑΒΑΛΑ  35.732 0,2525 46.692 0,3300 45.552 0,3219 127.976 141.499 0,9044 27,48% 

ΝΟΜΟ ΥΑΝΗΧΝ  49.841 0,3364 60.843 0,4106 62.609 0,4226 173.293 148.163 1,1696 25,62% 

ΝΟΜΟ ΛΔΤΚΑΓΑ  11.102 0,4926 12.038 0,5342 13.749 0,6101 36.889 22.536 1,6369 23,84% 

ΝΟΜΟ ΣΡΗΚΑΛΧΝ  41.901 0,3003 64.666 0,4634 51.296 0,3676 157.863 139.548 1,1312 22,42% 

ΝΟΜΟ 

ΑΗΣΧΛΟΑΚΑΡΝΑΝΗΑ  50.457 0,2260 61.320 0,2746 61.103 0,2737 172.880 223.285 0,7743 21,10% 

ΝΟΜΟ ΖΜΑΘΗΑ  53.207 0,3691 69.719 0,4836 62.286 0,4320 185.212 144.172 1,2847 17,06% 

ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟ 

ΓΗΑΜΔΡΗΜΑ 

ΓΡΑΜΑ  26.291 0,2573 32.895 0,3219 29.680 0,2905 88.866 102.184 0,8697 12,89% 

ΝΟΜΟ ΚΟΕΑΝΖ  46.205 0,2953 52.686 0,3367 51.720 0,3306 150.611 156.464 0,9626 11,94% 

ΝΟΜΟ 

ΚΔΦΑΛΛΖΝΗΑ ΚΑΗ 

ΗΘΑΚΖ  6.727 0,1700 7.539 0,1905 7.305 0,1846 21.571 39.579 0,5450 8,59% 

ΝΟΜΟ ΑΡΚΑΓΗΑ  33.834 0,3343 40.442 0,3995 36.495 0,3605 110.771 101.223 1,0943 7,86% 

ΝΟΜΟ ΦΛΧΡΗΝΖ  36.415 0,6651 42.918 0,7839 38.093 0,6957 117.426 54.751 2,1447 4,61% 

ΝΟΜΟ ΚΔΡΚΤΡΑ  49.364 0,4350 48.084 0,4237 47.121 0,4152 144.569 113.479 1,2740 -4,54% 

Πίλαθαο 5-2.Αηηήζεηο Πηζηνπνηεκέλσλ Δηαδηθαζηώλ αλά Ννκό 
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http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=27&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=32&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=34&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=74&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=40&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=72&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=66&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=20&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=20&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=20&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=71&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=48&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=44&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=49&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=49&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=26&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=19&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=19&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=19&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=35&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=47&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=47&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=47&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=15&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=36&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
http://prodmisas.ariadni.gr/KEPMIS/components/case/showAllCases.jsp?where_code=nom&where=46&date1=1/1/2006&date2=31/12/2006
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Σν αληίζηνηρν δηάγξακκα ηνπ παξαπάλσ πίλαθα είλαη ην αθφινπζν 

 

Εηθόλα 5-6.Αηηήζεηο Πηζηνπνηεκέλσλ Δηαδηθαζηώλ αλά Ννκό 
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Δπίζεο ζην παξαθάησ δηάγξακκα εκθαλίδεηαη ε αλαιπηηθή εηθφλα ηνπ Ννκνχ Κηιθίο 

φπνπ  είλαη ν λνκφο κε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ αχμεζεο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ

 

Εηθόλα 5-7.Ο Ννκόο κε ην κεγαιύηεξν πνζνζηό αύμεζεο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηώλ 

θαη ηνπ Ννκνχ Κέξθπξαο φπνπ είλαη ν λνκφο κε ηε κηθξφηεξν πνζνζηφ αχμεζεο  

αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

 

Εηθόλα 5-8.Ο Ννκόο κε ην κηθξόηεξν πνζνζηό αύμεζεο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ 

0

5.000

10.000

15.000

20.000

25.000

2005 2006 2007

9.455

20.411

24.767ΝΟΜΟ ΚΙΛΚΙ

45.500

46.000

46.500

47.000

47.500

48.000

48.500

49.000

49.500

2005 2006 2007

49.364

48.084

47.121

ΝΟΜΟ ΚΕΡΚΥΡΑ



 

77 

5.2.3. Μελλοντικϋσ προβλϋψεισ ποςοςτού αύξηςησ αιτόςεων 

πιςτοποιημϋνων διαδικαςιών ανϊ πολύτη 

Aζξνίδνληαο φιεο ηηο αηηήζεηο πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ αλά έηνο θαη δηαηξψληαο 

ηεο κε ην ζπλνιηθφ πιεζπζκφ ηεο Διιάδνο  (
∑𝛢𝛢𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖 

∑Π j 
) , (

∑𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖+1 

∑Π j 
) θαη 

(
∑𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖+2 

∑Π j 
)    εκθαλίδεηαη ε αχμεζε ησλ αηηήζεσλ ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

αλά  πνιίηε απφ ην 2005 ζην 2007.  Δπίζεο ππνινγίδνληαο   
∑𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖+1 

∑Π j 
 −

 
∑𝛢𝐴𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖 

∑Π(j)
  /  

∑𝐴𝛢𝛥𝑁 𝑥 ,𝑗 ,𝑖 

∑Π j 
   βιέπνπκε ην  πνζνζηφ αχμεζεο ηνπ έηνπο 2006 ζε ζρέζε 

κε ην έηνο 2005  ησλ αηηήζεσλ ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ. Αληίζηνηρα 

ππνινγίδνπκε θαη γηα ηα ππφινηπα έηε 

  2005 2006 2007 2008 2009 2010 

ΤΝΟΛΙΚΕ 

ΠΙΣΟΠΟΙΗ

Μ. 

ΔΙΑΔΙΚΑΙΕ

 2.305.433 3.126.853 3.476.518 4.140.686 4.726.229 5.311.771 

ΤΝΟΛΙΚΟ 

ΠΛΗΘΤΜΟ

 

11.112.41

7 

11.112.41

7 

11.112.14

7 

11.112.14

7 

11.112.14

7 

11.112.14

7 

ΔΙΑΔΙΚΑΙΕ

 ΑΝΑ 

ΠΟΛΙΣΗ 0,207 0,281 0,313 0,373 0,425 0,478 

ΠΟΟΣΟ 

ΑΤΞΗΗ   35,63% 11,18% 19,10% 14,14% 12,39% 

Πίλαθαο 5-3.Μειινληηθέο πξνβιέςεηο πνζνζηνύ αύμεζεο αηηήζεσλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηώλ αλά πνιίηε 
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 Καη ηα αληίζηνηρα δηαγξάκκαηα 

 

Εηθόλα 5-9.πλνιηθέο Αηηήζεηο Πηζηνπνηεκέλσλ Δηαδηθαζηώλ 

 

Εηθόλα 5-10.Αηηήζεηο Δηαδηθαζηώλ αλά Πνιίηε 
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Εηθόλα 5-11.Πνζνζηό αύμεζεο αηηήζεσλ 

 

5.2.4. Μελλοντικϋσ προβλϋψεισ για τα νϋα κανϊλια παροχόσ υπηρεςιών 

Βάζε ησλ ζηνηρείσλ ηνπ έλαηνπ αξρείνπ εκθαλίδεηαη ν δηαρσξηζκφο ησλ 

πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ ζε απηέο πνπ δηεθπεξαηψλνληαη ζηα ΚΔΠ ζε απηέο ησλ 

ππιψλ πιεξνθφξεζεο θαη ζε απηέο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ησλ ΚΔΠ. Mε ηε βνήζεηα 

ησλ παξαπάλσ ζηνηρείσλ δίδεηαη ε δπλαηφηεηα πξνβιέςεσλ γηα ηνλ ηξφπν φπνπ ζα  

επηιέγνπλ νη πνιίηεο λα εμππεξεηεζνχλ ζην κέιινλ. 

ΕΣΟ 2005 2006 2007 2008 2009 2010 

Τπνζέζεηο 

ΚΔΠ 2.305.433 3.119.561 3.432.345 4.079.358 4.642.814 5.206.270 

Τπνζέζεηο 

Call Center 0 6.605 33.382 46.711 63.402 80.093 

Τπνζέζεηο 

Portal 0 687 10.791 14.617 20.013 25.408 

ΤΝΟΛΙΚΑ 2.305.433 3.126.853 3.476.518 4.140.686 4.726.229 5.311.771 

Πίλαθαο 5-4.Μειινληηθέο πξνβιέςεηο γηα ηα λέα θαλάιηα παξνρήο ππεξεζηώλ 

 

 

 

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

40,00%

2006 2007 2008 2009 2010

ΠΟΟΣΟ ΑΤΞΘΘ ΑΙΣΘΕΩΝ



 

80 

Καη ηα αληίζηνηρα δηαγξάκκαηα γηα ηηο ππνζέζεηο ησλ ΚΔΠ 

 

Εηθόλα 5-12.Μειινληηθέο πξνβιέςεηο γηα ην πιήζνο αηηήζεσλ πνπ ζα δηεθπεξαηώλνπλ ηα 

ΚΕΠ 

 

 

Εηθόλα 5-13.Μειινληηθέο πξνβιέςεηο γηα ην πιήζνο αηηήζεσλ πνπ ζα δηεθπεξαηώλεη ην 

ηειεθσληθό θέληξν ησλ ΚΕΠ 
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Εηθόλα 5-14.Μειινληηθέο πξνβιέςεηο γηα ην πιήζνο αηηήζεσλ πνπ ζα δηεθπεξαηώλνληαη 

κέζσ Portal 

 

5.2.5. Πλόθοσ Αιτόςεων Διαδικαςιών που διεκπεραιώνονται ανϊ Ημϋρα 

Βάζε ησλ ζηνηρείσλ ηνπ 15
νπ

, 16
νπ

 θαη 17
νπ

 αξρείνπ παξνπζηάδεηαη ζηα παξαθάησ 

δηαγξάκκαηα ηηο ζπλνιηθέο αηηήζεηο πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ (ΚΔΠ, Portal, 

ηειέθσλν) πνπ δηεθπεξαηψλνληαη αλά εκέξα 

Μεηαβιεηή  𝛴𝛢𝛢𝛥𝛭 𝑧,𝑚, 𝑖  
Πεξηγξαθή  πλνιηθφο Αξηζκφο   Αηηήζεσλ  Πηζηνπνηεκέλσλ Γηαδηθαζηψλ 

(z) κέζσ (Portal, ηειεθψλνπ, ΚΔΠ) αλά εκέξα (m) γηα ην έηνο i 

Παξάκεηξνη  z: Ζ ππεξεζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε κέζσ (Portal, 

ηειεθψλνπ, ΚΔΠ) 

  m : ε θάζε κέξα 

  i: ην θάζε έηνο   
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Εηθόλα 5-15.Πιήζνο Αηηήζεσλ Δηαδηθαζηώλ πνπ δηεθπεξαηώλνληαη αλά Ηκέξα γηα ην έηνο 

2005 

 

 

Εηθόλα 5-16.Πιήζνο Αηηήζεσλ Δηαδηθαζηώλ πνπ δηεθπεξαηώλνληαη αλά Ηκέξα γηα ην έηνο 
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Εηθόλα 5-17.Πιήζνο Αηηήζεσλ Δηαδηθαζηώλ πνπ δηεθπεξαηώλνληαη αλά Ηκέξα γηα ην έηνο 

2007 

 

5.3 Φρόνοσ ανταπόκριςησ οργανιςμών δημοςύου τομϋα 

5.3.1 Διαδικαςύεσ ανϊ φορϋα και χρόνοσ ανταπόκριςόσ τουσ 

ην Κεθάιαην 5.3 ζα αλαιχεηαη ε ζρέζε πνπ έρεη ν ρξφλνο κε ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ 

ππνζέζεσλ  ησλ ΚΔΠ θαη ην θαηά πφζν βειηηψλεηαη. 

Αλαιχνληαο ηα ζηνηρεία ηνπ 14
νπ

 αξρείνπ θαηαιήγνπκε ζηα παξαθάησ ζηνηρεία. 

 𝛢𝛢𝛥𝛷  𝑥,𝑓, 𝑖  

 

Μεηαβιεηή  𝛢𝛥𝛷  𝑥,𝑓, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Αξηζκφο Αηηήζεσλ  Πηζηνπνηεκέλσλ  Γηαδηθαζηψλ (x) αλά 

Φνξέα (f)  γηα ην έηνο I 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  f: ν θάζε θνξέαο 

  i: ην έηνο  2007 

 

ην παξαθάησ δηάγξακκα παξνπζηάδνληαη νη 20 θνξείο πνπ επηιχνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο 

ππνζέζεηο   
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Εηθόλα 5-18.Οη θνξείο πνπ επηιύνπλ ηηο πεξηζζόηεξεο ππνζέζεηο 

 

Αληίζεηα ζην επφκελν δηάγξακκα θαίλνληαη νη 20 θνξείο πνπ δηεθπεξαηψλνπλ ηηο 

ιηγφηεξεο ππνζέζεηο  
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Εηθόλα 5-19.Οη θνξείο πνπ επηιύνπλ ηηο ιηγόηεξεο ππνζέζεηο 

 

 

ην επφκελν δηάγξακκα παξνπζηάδνληαη νη 20 θνξείο πνπ δηεθπεξαηψλνπλ ζην 

κηθξφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα κία δηαδηθαζία. Ο κέζνο ρξφλνο απφθξηζεο αλά θνξέα βάζε 

πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ αλά έηνο  είλαη ίζνο κε  

 

𝛭𝛸𝛷𝛥  𝑥, 𝑓, 𝑡, 𝑖 = 𝛸(𝑡)/𝛢𝐴𝛥𝛷  𝑥,𝑓, 𝑖  
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Φορείσ με τθ μικρότερθ ηιτθςθ 
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Μεηαβιεηή  𝛭𝛸𝛷𝛥  𝑥,𝑓, 𝑡, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Μέζνο ρξφλνο (t) απφθξηζεο ηνπ θάζε  θνξέα (f) αλά 

δηαδηθαζία (x) αλά έηνο (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  f: ν θάζε θνξέαο 

 t: ν ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο 

i: ην έηνο 2007 

   

 

Εηθόλα 5-20.Οη πην γξήγνξνη θνξείο 
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Οι 20 πιο γριγοροι φορείσ 
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Αληίζηνηρα νη  20 πην ρξνλνβφξνη θνξείο βάζε ηνπ κέζνπ ρξφλνπ απφθξηζεο ηνπ θάζε  

θνξέα  αλά δηαδηθαζία  είλαη νη αθφινπζνη 

 

 

Εηθόλα 5-21.Οη πην ρξνλνβόξνη θνξείο 
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Οι 20 πιο χρονοβόροι φορείσ 
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5.3.2 Αύξηςη Αιτόςεων ανϊ Πιςτοποιημϋνη Διαδικαςύα και ποςοςτό 

μεύωςησ χρόνου διεκπεραύωςόσ τησ 

Μεηά απφ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ ησλ ηνπ 27
νπ

, 28
νπ

, 29
νπ

 θαη 30
νπ

  αξρείνπ 

εκθαλίδνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ παξαζέηνληαη παξαθάησ. Αξρηθά επηιέρζεθαλ νη 60 

δηαδηθαζίεο κε ηε κεγαιχηεξε δήηεζε βάζε ηνπ έηνπο 2007 θαη αληηζηνηρήζεθε ε δήηεζή 

ηνπο θαη γηα ηα έηε 2004,2005 θαη 2006. Με απηφ ηνλ ηξφπν δεκηνπξγήζεθε έλα λένο 

πίλαθαο φπνπ πεξηείρε ηηο 60 απηέο δηαδηθαζίεο, αθαηξέζεθαλ φκσο 15 απφ απηέο  δηφηη 

ηα ζηνηρεία ηνπο δελ αληηζηνηρνχζαλ θαη γηα ηα 4 έηε.  

ηε δεχηεξε, ηέηαξηε, έθηε θαη φγδνε ζηήιε παξνπζηάδεηαη ην πιήζνο αηηήζεσλ ηεο 

θάζε πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίαο γηα ην έηε 2004, 2005, 2006 θαη 2007 αληίζηνηρα 

Μεηαβιεηή  𝛱𝛢𝛱𝛥 𝑥, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Πιήζνο Αηηήζεσλ ηεο θάζε  Πηζηνπνηεκέλεο  Γηαδηθαζίαο (x) 

γηα ην έηνο i 

Παξάκεηξνη  x: Ζ  πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία  πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  i: ην θάζε έηνο   

   

ηε ηξίηε, πέκπηε, έβδνκε θαη έλαηε ζηήιε εκθαλίδεηαη ν κέζνο ρξφλνο 

δηεθπεξαίσζεο ηεο θάζε πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίαο γηα ηα έηε 2004, 2005, 2006 θαη 

2007 αληίζηνηρα. 

Μεηαβιεηή  𝛭𝛸𝛥 𝑥, 𝑡, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Μέζνο ρξφλνο (t) δηεθπεξαίσζεο Πηζηνπνηεκέλεο Γηαδηθαζίαο 

(x) γηα ην έηνο (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  t : ν ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο 

  i: ην θάζε  έηνο  

 

ηελ δέθαηε ζηήιε εκθαλίδεηαη ην πνζνζηφ αχμεζεο δήηεζεο ηεο θάζε 

Πηζηνπνηεκέλεο Γηαδηθαζίαο  γηα ηε ρξνληθή πεξίνδν 2004 – 2007. 

𝛱𝛢𝛧𝛥 𝑥, 𝑖 = 
 𝛱𝛢𝛱𝛥 𝑥 ,𝑖+3 − 𝛱𝐴𝛱𝛥 𝑥 ,𝑖  

𝛱𝐴𝛱𝛥 𝑥 .𝑖 
 ∗ 100 

 

Μεηαβιεηή  𝛱𝛢𝛧𝛥 𝑥, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Πνζνζηφ αχμεζεο δήηεζεο ηεο θάζε πηζηνπνηεκέλεο 

δηαδηθαζίαο (x) ζην ρξνληθφ δηάζηεκα (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  i  : ην έηνο i =2004 - 2007 
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Αληίζηνηρα ζηελ ελδέθαηε ζηήιε εκθαλίδεηαη  ην πνζνζηφ κείσζεο ρξφλνπ 

δηεθπεξαίσζεο  ηεο θάζε δηαδηθαζίαο ην νπνίν ππνινγίδεηαη βάζε ηνπ ηχπνπ  

ΠΜΥΓ (x,t,i)=  
𝛭𝛸𝛥 𝑥 ,𝑡 ,𝑖+3 −𝛭𝛸𝛥 𝑥 ,𝑡 ,𝑖 

𝛭𝛸𝛥  𝑥 ,𝑡 ,𝑖 
 ∗ 100 

Μεηαβιεηή  𝛱𝛭𝛸 𝑥, 𝑡, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Πνζνζηφ κείσζεο ρξφλνπ (t) γηα θάζε πηζηνπνηεκέλε 

δηαδηθαζία (x) ζην ρξνληθφ δηάζηεκα (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  t : ν ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο 

  i  : ην έηνο i =2004 - 2007 

   

  

Οινθι. 

Δηαδ.  

Μ.Υ. 

2004 

Οινθι. 

Δηαδ.  

Μ.Υ. 

2005 

Οινθι. 

Δηαδ.  

Μ.Υ. 

2006 

Οινθι. 

Δηαδ.  

Μ.Υ. 

2007 

Πνζνζηό 

Αύμεζεο 

Δηαδηθαζη

ώλ 

Πνζνζηό 

Μείσζεο 

Υξόλνπ 
Υνξήγεζε 

Αληηγξάθνπ 

Πηζηνπνηεηηθνχ 

Γέλλεζεο ηνπ 

ελδηαθεξφκελνπ 143.941 10 231.385 9 462.759 7 549.031 7 281,43% -30,00% 

Υνξήγεζε 

Πηζηνπνηεηηθνχ 

Οηθνγελεηαθήο 

Καηάζηαζεο (ησλ 

ηδίσλ) 157.687 9 253.127 8 391.091 5 377.198 5 139,21% -44,44% 

Αίηεζε Υνξήγεζεο 

Αληηγξάθνπ 

Φνξνινγηθήο 

Δλεκεξφηεηαο 94.587 2 155.089 1 237.780 1 202.214 1 113,79% -50,00% 

Αίηεζε Γεληθήο 

Υξήζεο 287.715 27 144.018 16 208.711 10 193.616 11 -32,71% -59,26% 

Υνξήγεζε 

Αληηγξάθνπ 

Λεμηαξρηθήο Πξάμεο 

Γέλλεζεο 54.856 15 77.935 12 117.566 8 145.869 8 165,91% -46,67% 

Μεηαβίβαζε θαη 

έθδνζε άδεηαο 

θπθινθνξίαο 

ελάξηζκνπ επηβαηηθνχ 

απηνθηλήηνπ ή 

κνηνζηθιέηαο 

ηδησηηθήο ρξήζεο 

(Η.Υ.). 8.468 28 31.366 31 62.693 26 107.561 23 1170,21% -17,86% 

Υνξήγεζε 

αληηγξάθνπ πνηληθνχ 

κεηξψνπ 158.519 22 130.089 24 125.879 15 97.813 14 -38,30% -36,36% 

Αίηεζε ρνξήγεζεο 

αληηγξάθνπ 

εθθαζαξηζηηθνχ 

ζεκεηψκαηνο θφξνπ 

εηζνδήκαηνο θπζηθψλ 

πξνζψπσλ 61.290 1 135.246 1 177.722 0 93.775 1 53,00% 0,00% 
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Υνξήγεζε Γειηίνπ 

Μεηαθίλεζεο ΑκεΑ 

κε ηα καδηθά κέζα 

ζπγθνηλσλίαο. 3.302 25 57.328 11 75.128 5 86.977 3 2534,07% -88,00% 

Υνξήγεζε 

Αληηγξάθνπ 

Λεμηαξρηθήο Πξάμεο 

Γάκνπ 30.853 15 46.680 12 72.918 8 77.528 8 151,28% -46,67% 

Δηδηθφ Δπνρηαθφ 

Βνήζεκα ηνπ άξζξνπ 

22 ηνπ Ν. 1836/89 43.244 21 49.251 13 60.040 8 70.877 8 63,90% -61,90% 

Αίηεζε γηα Υνξήγεζε 

Βεβαίσζεο Με 

Οθεηιήο ζην ΗΚΑ 

(Αζθαιηζηηθή 

Δλεκεξφηεηα) 14.819 2 31.595 1 48.237 1 70.248 1 374,04% -50,00% 

Οηθνγελεηαθφ 

Δπίδνκα. 21.025 21 39.733 17 53.681 11 68.511 11 225,85% -47,62% 

Υνξήγεζε βεβαίσζεο 

κφληκεο θαηνηθίαο 35.608 4 50.683 4 80.825 4 65.532 4 84,04% 0,00% 

Έθδνζε 

πηζηνπνηεηηθνχ 

ζηξαηνινγηθήο 

θαηάζηαζεο 27.488 18 38.922 17 48.828 17 50.975 16 85,44% -11,11% 

Υνξήγεζε 

Αληηγξάθνπ 

Λεμηαξρηθήο Πξάμεο 

Θαλάηνπ 18.297 11 33.080 9 44.341 6 49.107 7 168,39% -36,36% 

Αλαλέσζε άδεηαο 

νδήγεζεο 12.331 26 22.809 28 30.614 22 44.642 21 262,03% -19,23% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ πεξί 

δεκνζηεχζεσο ή κε 

δηαζήθεο 14.381 16 25.207 16 32.123 14 40.870 15 184,19% -6,25% 

Υνξήγεζε 

Πηζηνπνηεηηθνχ 

Δγγχηεξσλ πγγελψλ 13.046 12 24.885 10 34.500 8 38.329 9 193,80% -25,00% 

Άξζε παξαθξάηεζεο 

θπξηφηεηαο 

επηβαηηθνχ 

απηνθηλήηνπ ή 

κνηνζηθιέηαο 

ηδησηηθήο ρξήζεο 

(Η.Υ.). 2.262 23 7.697 27 16.869 23 34.603 24 1429,75% 4,35% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ 

εληνπηφηεηαο 7.561 5 11.228 5 21.825 4 23.905 5 216,16% 0,00% 

Γήισζε δεκηάο 

θπηηθήο παξαγσγήο. 2.066 6 6.721 26 25.012 7 19.246 7 831,56% 16,67% 

Xoξήγεζε Κάξηαο 

Πνιηηηζκνχ. 40.545 18 14.512 16 14.777 6 18.662 6 -53,97% -66,67% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ πεξί 

κε πησρεχζεσο. 10.330 19 17.299 19 19.667 16 18.145 18 75,65% -5,26% 
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Υνξήγεζε 

αληηγξάθνπ άδεηαο 

νδήγεζεο ειιεληθήο ή 

άιινπ θξάηνπο ? 

κέινπο ηεο Δ.Δ. ιφγσ 

απψιεηαο, θινπήο, 

θζνξάο. 4.773 37 7.550 38 9.627 28 13.752 26 188,12% -29,73% 

Βεβαίσζε απφ δήκν 

πεξί κε νθεηιήο ΣΑΠ 4.646 10 10.060 9 15.207 6 12.383 7 166,53% -30,00% 

Μεηαδεκφηεπζε 

ζπδχγσλ θαη ηέθλσλ 

απφ άιιν δήκν φηαλ 

φια ηα κέιε ηεο 

νηθνγέλεηαο είλαη 

γξακκέλα ζηνλ απηφ 

δήκν ή θνηλφηεηα 5.494 36 7.736 36 21.792 24 12.070 30 119,69% -16,67% 

Υνξήγεζε 

Πηζηνπνηεηηθνχ 

πνπδψλ 

(πνπδαζηηθήο 

Καηάζηαζεο)Σ.Δ.Η./Α.

.Π.Α.Η.Σ.Δ. 2.815 19 5.196 13 8.319 11 12.050 10 328,06% -47,37% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ πεξί 

κε ζέζεσο ζε 

δηθαζηηθή 

ζπκπαξάζηαζε(πξψελ 

δηθαζηηθή 

απαγφξεπζε ή 

αληίιεςε).  11.865 23 18.840 22 16.765 19 11.488 17 -3,18% -26,09% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ πεξί 

κε δηψμεσο σο 

θπγφπνηλνπ 13.580 19 15.959 19 11.337 16 10.774 14 -20,66% -26,32% 

Υνξήγεζε 

αληηγξάθνπ άδεηαο 

θπθινθνξίαο 

επηβαηεγνχ 

απηνθηλήηνπ ή 

κνηνζηθιέηαο 

ηδησηηθήο ρξήζεο 

(Η.Υ.) ιφγσ απψιεηαο, 

θζνξάο ή θινπήο. 1.698 29 4.274 29 6.426 23 10.734 22 532,16% -24,14% 

Υνξήγεζε 

Πηζηνπνηεηηθνχ 

πνπδψλ 

Παλεπηζηεκίνπ. 2.858 14 4.581 13 7.484 10 10.494 10 267,18% -28,57% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ 

εγγξαθήο ζηα κεηξψα 

αξξέλσλ 4.173 17 6.950 13 9.526 7 9.813 7 135,15% -58,82% 

Άλνηγκα 

νηθνγελεηαθήο κεξίδαο 

ιφγσ γάκνπ 2.874 35 4.997 35 7.637 23 9.023 22 213,95% -37,14% 

Βεβαίσζε ρξφλνπ 

αλεξγίαο. 3.262 3 4.461 3 7.245 4 8.635 5 164,71% 66,67% 

ΟΓΑ - Υνξήγεζε 

βεβαίσζεο 

αζθαιηζηηθήο 

ελεκεξφηεηαο. 1.413 4 2.793 5 6.431 4 6.016 5 325,76% 25,00% 
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Οξηζηηθή δηαγξαθή 

απηνθηλήηνπ ή 

κνηνζηθιέηαο απφ ηα 

νηθεία κεηξψα ιφγσ 

θαηαζηξνθήο, 

δηάιπζεο ή νξηζηηθήο 

εμαγσγήο ηνπ ζην 

εμσηεξηθφ. 6.101 48 9.428 43 6.434 33 5.944 25 -2,57% -47,92% 

Αληηθαηάζηαζε 

άδεηαο νδήγεζεο κε 

αληίζηνηρε θνηλνηηθνχ 

ηχπνπ 2.837 32 4.088 36 3.840 26 5.912 25 108,39% -21,88% 

Υνξήγεζε βεβαίσζεο 

πεξί κε αζθάιηζεο 

ζηνλ ΟΓΑ 3.843 14 6.583 12 6.376 9 5.798 8 50,87% -42,86% 

Μεηαδεκφηεπζε 

πδχγσλ φηαλ ν έλαο 

είλαη ήδε Γεκφηεο. 2.074 34 2.960 32 6.832 20 5.365 25 158,68% -26,47% 

Μεηαδεκφηεπζε 

άγακνπ ζε 

δεκνηνιφγην δήκνπ ή 

θνηλφηεηαο εθηφο ηνπ 

ηφπνπ θαηαγσγήο ηνπ 

ίδηνπ ή ησλ γνλέσλ 

ηνπ 2.299 38 2.862 38 8.687 24 5.256 29 128,62% -23,68% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ πεξί 

κε ιχζεσο γάκνπ 2.254 20 3.529 18 4.609 17 5.244 19 132,65% -5,00% 

Βεβαίσζε πεξί κε 

αζθάιηζεο ΟΑΔΔ 

(πξψελ ΣΔΒΔ). 5.116 15 6.042 13 4.515 16 2.719 15 -46,85% 0,00% 

Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ πεξί 

ηξνπνπνηήζεσο 

θαηαζηαηηθνχ 

εηαηξείαο ? πεξί κε 

ιχζεσο εηαηξείαο. 5.079 12 3.665 13 2.742 18 1.434 18 -71,77% 50,00% 

Έθδνζε βεβαίσζεο 

πεξί κε αζθάιηζεο 

ΗΚΑ. 5.002 9 5.738 11 6.178 14 2.970 15 -40,62% 66,67% 

Πίλαθαο 5-5.Αύμεζε Αηηήζεσλ αλά πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία θαη πνζνζηό κείσζεο ρξόλνπ 

δηεθπεξαίσζεο ηεο 

 

Αλαιχνληαο ηα ζηνηρεία ηνπ παξαπάλσ πίλαθα ε δηαδηθαζία κε ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ αχμεζεο δήηεζεο είλαη ε «Υνξήγεζε Γειηίνπ Μεηαθίλεζεο ΑκεΑ κε ηα καδηθά 

κέζα ζπγθνηλσλίαο» κε πνζνζηφ 2534,07%.  
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Εηθόλα 5-22.Η δηαδηθαζία κε ην κεγαιύηεξν πνζνζηό αύμεζεο δήηεζεο 

Αληίζεηα ε δηαδηθαζία κε ην κηθξφηεξν πνζνζηφ αχμεζεο δήηεζεο είλαη ε Υνξήγεζε 

πηζηνπνηεηηθνχ πεξί ηξνπνπνηήζεσο θαηαζηαηηθνχ εηαηξείαο  (πεξί κε ιχζεσο εηαηξείαο.)   

κε πνζνζηφ -71,77%. 

 

 

Εηθόλα 5-23.Η δηαδηθαζία κε ην κηθξόηεξν πνζνζηό αύμεζεο δήηεζεο 

 

 

0

10.000

20.000

30.000

40.000

50.000

60.000

70.000

80.000

90.000

2004 2005 2006 2007

Χοριγθςθ Δελτίου Μετακίνθςθσ ΑμεΑ με 
τα μαηικά μζςα ςυγκοινωνίασ.

0

1.000

2.000

3.000

4.000

5.000

6.000

2004 2005 2006 2007

Χοριγθςθ πιςτοποιθτικοφ περί 
τροποποιιςεωσ καταςτατικοφ εταιρείασ 



 

94 

Αληίζηνηρα αλαιχνληαο ηα ζηνηρεία ηεο 11
εο

 ζηήιεο ε δηαδηθαζία πνπ ζην πέξαζκα 

ηνπ ρξφλνπ βειηίσζε πεξηζζφηεξν ην ρξφλν δηεθπεξαίσζήο ηεο είλαη «ε Υνξήγεζε 

Γειηίνπ Μεηαθίλεζεο ΑκεΑ κε ηα καδηθά κέζα ζπγθνηλσλίαο» κε πνζνζηφ -88%. 

 

 

Εηθόλα 5-24.Η δηαδηθαζία  πνπ βειηίσζε πεξηζζόηεξν ην ρξόλν δηεθπεξαίσζεο ηεο 

 

Αληίζεηα νη δηαδηθαζίεο πνπ κείσζαλ πεξηζζφηεξν ην ρξφλν δηεθπεξαίσζεο ηνπο απφ 

ην 2004 ζην 2007 είλαη ε «Έθδνζε βεβαίσζεο πεξί κε αζθάιηζεο ΗΚΑ» θαη ε 

«Βεβαίσζε ρξφλνπ αλεξγίαο» θαη νη 2 κε ίδην πνζνζηφ 66,67% 
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Εηθόλα 5-25.Οη δηαδηθαζίεο  πνπ κείσζαλ πεξηζζόηεξν ην ρξόλν δηεθπεξαίσζεο ηνπο 
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5.3.3 ΚΕΠ με περιςςότερεσ διαδικαςύεσ και με μικρότερο χρόνο 

απόκριςησ 

Σα ζηνηρεία ηνπ 32
νπ

 αξρείνπ παξνπζηάδνπλ ην πιήζνο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ δηεθπεξαίσζε ην θάζε Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ μερσξηζηά  θαη 

ηνπο κέζνπο ρξφλνπο αληαπφθξηζήο ηνπο. 

Σν πιήζνο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ πνπ δηεθπεξαίσζε ην θάζε Κέληξν 

Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ μερσξηζηά  ζπκβνιίδεηαη κε 𝛱𝛱𝛥𝛫  𝑥,𝑘, 𝑖 . 

 

Μεηαβιεηή  𝛱𝛱𝛥𝛫  𝑥,𝑘, 𝑖  
Πεξηγξαθή  Πιήζνο  Πηζηνπνηεκέλσλ  Γηαδηθαζηψλ (x) αλά ΚΔΠ (k)  γηα ην 

έηνο (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία  πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  k: ν ην θάζε ΚΔΠ 

  i : ην έηνο  (2004-2007) 

 

Σν παξαθάησ δηάγξακκα εκθαλίδεη ηα 20 ΚΔΠ πνπ δηεθπεξαίσζαλ ηηο πεξηζζφηεξεο 

δηαδηθαζίεο γηα ην ρξνληθφ δηάζηεκα 2004 – 2007 
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Εηθόλα 5-26.Σα ΚΕΠ πνπ δηεθπεξαίσζαλ ηηο πεξηζζόηεξεο δηαδηθαζίεο 
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Αληίζεηα ηα 20 ΚΔΠ πνπ δηεθπεξαίσζαλ ηηο ιηγφηεξεο πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο γηα 

ην ρξνληθφ δηάζηεκα 2004 – 2007 εκθαλίδνληαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα  

 

Εηθόλα 5-27.Σα ΚΕΠ πνπ δηεθπεξαίσζαλ ηηο ιηγόηεξεο δηαδηθαζίεο 
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Ο κέζνο ρξφλνο αληαπφθξηζεο ηνπ θάζε ΚΔΠ αλά δηαδηθαζία ζπκβνιίδεηαη κε  

Μεηαβιεηή  𝛭𝛸𝛥𝛫 (𝑡, 𝑥,𝑘, 𝑖) 

Πεξηγξαθή  Μέζνο Υξφλνο (t) δηεθπεξαίσζεο πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

(x) αλά ΚΔΠ (k)  γηα ην έηνο (i) 

Παξάκεηξνη  x: Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ Πνιίηε  

  k: ν ην θάζε ΚΔΠ 

  t : ν ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο 

  i : ην έηνο  (2004-2007) 

Σα 20 ΚΔΠ πνπ ν κέζνο ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ ηνπο 

είλαη ν κηθξφηεξνο ζε ζρέζε κε ηα ππφινηπα 1051 ΚΔΠ είλαη ηα αθφινπζα. 

 

Εηθόλα 5-28.Σα 20 ΚΕΠ πνπ ν κέζνο ρξόλνο δηεθπεξαίσζεο ησλ δηαδηθαζηώλ ηνπο είλαη ν 

κηθξόηεξνο 
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Αληίζεηα ηα 20 ΚΔΠ κε ην κεγαιχηεξν κέζν ρξφλν δηεθπεξαίσζεο πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ είλαη ηα αθφινπζα.  

 

Εηθόλα 5-29.Σα 20 ΚΕΠ πνπ ν κέζνο ρξόλνο δηεθπεξαίσζεο ησλ δηαδηθαζηώλ ηνπο είλαη ν 

κεγαιύηεξνο 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 6 - ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ 

πκπεξάζκαηα ζηα νπνία θαηέιεμε ε κειέηε καο είλαη ηα αθφινπζα 

• Οη θνξείο πνπ δηεθπεξαηψλνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο δηαδηθαζίεο είλαη νη 

ΓΗΔΤΘΤΝΔΗ ΤΓΔΗΑ ΚΑΗ ΠΡΟΝΟΗΑ (ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΧΝ 

ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΔΧΝ) θαη ην ΤΜΒΟΤΛΗΟ ΑΝΑΓΝΧΡΗΖ 

ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΗΟΣΗΜΗΑ ΣΗΣΛΧΝ ΣΡΗΣΟΒΑΘΜΗΑ 

ΔΚΠΑΗΓΔΤΖ  

• Ζ πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία πνπ παξνπζίαζε ηε κεγαιχηεξε δήηεζε κέζσ ησλ 

ππιψλ πιεξνθφξεζεο (Portal), κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο 

ησλ ΚΔΠ θαη κέζσ ησλ ΚΔΠ είλαη ε «Υνξήγεζε αληηγξάθνπ Πηζηνπνηεηηθνχ 

γέλλεζεο» 

• Με ηε βνήζεηα ηνπ δείθηε ΠΑΕΓΝ «Πνζνζηφ Αχμεζεο Εήηεζεο  Αηηήζεσλ αλά 

Πηζηνπνηεκέλε Γηαδηθαζία  αλά Ννκφ αλά έηνο» ππνινγίζηεθε πσο νη λνκνί κε 

ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ αχμεζεο δήηεζεο  αηηήζεσλ αλά πηζηνπνηεκέλε 

δηαδηθαζία είλαη ν λνκφο Κηιθίο κε πνζνζηφ 161,95% θαη ν λνκφο Φσθίδνο κε 

πνζνζηφ 140,97%. Αληίζεηα νη λνκνί κε ηε  κε ην κηθξφηεξν πνζνζηφ αχμεζεο 

δήηεζεο αηηήζεσλ αλά πηζηνπνηεκέλε δηαδηθαζία είλαη ν λνκφο Κέξθπξαο κε 

πνζνζηφ -4,54% θαη ν λνκφο Φισξίλεο κε πνζνζηφ 4,61% 

• Οη πξνβιέςεηο πνπ αθνξνχλ ηεο αχμεζεο δήηεζεο δηαδηθαζηψλ αλά πνιίηε 

παξνπζηάδνπλ πσο ην πνζνζηφ αχμεζεο γηα ην 2009 είλαη ίζν κε 14,14% θαη γηα 

ην 2010 είλαη 12,39% 

• Βάζε ησλ πξνβιέςεσλ γηα ηνλ ηξφπν φπνπ ζα  επηιέγνπλ νη πνιίηεο λα 

εμππεξεηεζνχλ ζην κέιινλ παξνπζηάδεηαη κεγαιχηεξε αχμεζε ζηηο πχιεο 

πιεξνθφξεζεο (portal) 

• Σνπο θαινθαηξηλνχο κήλεο νη εξγαζίεο ησλ ΚΔΠ έρνπλ πνιχ κηθξφηεξν φγθν ζε 

ζρέζε κε ηνπο αλνημηάηηθνπο κήλεο φπνπ ν φγθνο δνπιεηάο είλαη αξθεηά κεγάινο 

• Οη θνξείο πνπ επηιχνπλ ην κεγαιχηεξν πιήζνο ππνζέζεσλ είλαη ηα Γεκνηνιφγηα 

Γήκσλ θαη Κνηλνηήησλ θαη ηα Λεμηαξρεία Γήκσλ θαη Κνηλνηήησλ αληίζεηα νη 

θνξείο πνπ επηιχνπλ ην κηθξφηεξν πιήζνο ππνζέζεσλ είλαη ε Γηεχζπλζε 

Δθπαίδεπζεο Ναπηηθψλ ΤΔΝ θαη ην πκβνχιην ηεο Δπηθξαηείαο 
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• Οη θνξείο πνπ επηιχνπλ ζην κηθξφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα κία ππφζεζε είλαη ε 

Γηεχζπλζε Δθπαίδεπζεο Ναπηηθψλ ΤΔΝ θαη ην πκβνχιην ηεο Δπηθξαηείαο ελψ 

αληίζεηα νη θνξείο πνπ επηιχνπλ ζην κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα κία ππφζεζε 

είλαη ην ΓΟΑΣΑΠ θαη ε Γηεχζπλζε Ηδησηηθήο Δθπαίδεπζεο ΤΠΔΠΘ 

• H δήηεζε Πηζηνπνηεκέλσλ Γηαδηθαζηψλ ρξφλν κε ην ρξφλν απμάλεηαη 

• Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ αχμεζεο παξνπζηάδεηαη ζηα λέα θαλάιηα δηαλνκήο (Call 

Center, Portal)  

• Οη πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο κε ηε κεγαιχηεξε δήηεζε δελ είλαη ηειηθέο 

• Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ ΚΔΠ πνπ ν κέζνο ρξφλνο απφθξηζήο ηνπο είλαη 

κεγαιχηεξνο βξίζθνληαη ζε λεζηά 

• Ζ δηαδηθαζία κε ηε κεγαιχηεξε δήηεζε θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ κείσζεο 

ρξφλνπ δηεθπεξαίσζεο ηεο είλαη ε «Υνξήγεζε Γειηίνπ Μεηαθίλεζεο ΑκεΑ κε ηα 

καδηθά κέζα ζπγθνηλσλίαο»  

Πξννπηηθή 

• Να γίλεη ην εξγαιείν έλα κφληκν εξγαιείν επεμεξγαζίαο δεηθηψλ θαη αλάιπζεο 

πξνφδνπ ησλ ΚΔΠ αιιά θαη άιισλ νξγαληζκψλ / ππεξεζηψλ 
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