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1. Βασικές θεωρίες διοίκησης και εφαρµογή τους στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

Οι δηµόσιες οργανώσεις (υπουργεία, οργανισµοί τοπικής αυτοδιοίκησης, 
νοσοκοµεία, δηµόσια σχολεία) είναι οργανωµένες επί πάρα πολλά έτη σύµφωνα µε 
το γραφεικρατικό πρότυπο οργάνωσης. Θα λέγαµε ότι η γραφειοκρατία έχει ταυτιστεί 
µε τη δηµόσια διοίκηση και αποτελεί ένα ιστορικής αλλά αµφίσηµης  σηµασίας 
φαινόµενο. Βασικός υποστηρικτής του γραφειοκρατικού µοντέλου ήταν ο M. Weber ο 
οποίος αντιλαµβάνεται τη Γραφειοκρατία ως ένα µηχανισµό εξουσίας και µάλιστα 
σαν την πλέον ορθολογική και αποτελεσµατική µέθοδο άσκησης ελέγχου.  

Βασικά χαρακτηριστικά του γραφειοκρατικού προτύπου οργάνωσης: 

• Ο ρόλος  των ατόµων που συµµετέχουν σε µια οργανωτική δράση είναι 
τυπικός Τα υπαλληλικά στελέχη οφείλουν υποταγή και συµµόρφωση όχι σε 
κάποιο πρόσωπο αλλά στην απρόσωπη οργανωτική τάξη. 

• Σε κάθε βαθµό ή ρόλο αντιστοιχεί ορισµένη ζώνη καθηκόντων, ευθυνών ή 
αρµοδιοτήτων, η εκπλήρωση των οποίων αποτελεί την αποστολή του φορέα. 

• Η ενδοοργανωτική εξουσία είναι διαρθρωµένη σύµφωνα µε την ιεραρχική 
µορφή, κατά βαθµίδες µε αυξανόµενη από κάτω προς τα πάνω έκταση ισχύ 
και ευθύνη. 

• Τα στελέχη επιλέγονται µε βάση τα προσόντα τους, τις τεχνικές γνώσεις και 
ικανότητες τους 

• Η αµοιβή των υπαλλήλων συνίσταται στην καταβολή σταθερού µισθού, που 
το ύψος του είναι ανάλογο µε την ιεραρχική βαθµίδα που ανήκει ο υπάλληλος 
και τη χρονική διάρκεια της απασχόλησής του. 

• Η απασχόληση των υπαλλήλων συντελείτε σε µόνιµη βάση χωρίς να 
περιορίζεται η δυνατότητά τους να παραιτηθούν εφόσον το επιθυµούν 

• Προϋπόθεση της υπαλληλικής µονιµότητας και σταδιοδροµίας αποτελεί η 
υποχρέωση του υπαλλήλου να σχολείται αποκλειστικά στη γραφειοκρατική 
οργάνωση  

• Ο κάθε υπάλληλος είναι απλός φορέας του αντίστοιχου τυπικού ρόλου και 
δεν µπορεί να οικειοποιηθεί τα µέσα διοίκησης. 
Στην ιστορική της εξέλιξη του κοινωνικού γίγνεσθαι η εµφάνιση της 

γραφειοκρατίας στην ορθολογικής εκδοχή ταυτίζεται µε την αποτελεσµατική διοίκηση 
επαναλαµβανόµενης φύσης κοινωνικών αναγκών. Αιτήµατα πολιτών που 
διακρίνονται από οµοιότητα, σταθερότητα, οµοιoγένεια και επαναληπτικότητα 
µπορούν να αντιµετωπσθούν µε επάρκεια από δοµές που είναι σχεδιασµένες 
γραφειοκρατικά. Η γραφεικρατικά δοµηµένη συµπεριφορά είναι ικανή για διαχείριση 
γνωστών και εποµένως ελεγχόµενης φύσης δηµοσίων προβληµάτων1. 
 
2. Κριτική των παραδοσιακών θεωριών διοίκησης 

Η γραφειοκρατία δεν είναι ένας άριστος τύπος οργάνωσης ούτε ένα επαρκές 
πρότυπο διαχείρισης των νέων πολύπλοκων δηµοσίων προβληµάτων. Το ζήτηµα 

                                                 
1
 Ν.Μιχαλόπουλος «από τη ∆ηµόσια Γραφειοκρατία στο ∆ηµόσιο Management», εκδόσεις Παπαζήση 

2003  
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λοιπόν που ανακύπτει είναι η δυνατότητα ανταπόκρισης των υπηρεσιών που είναι 
κατά κανόνα γραφειοκρατικά δοµηµένες, ενώ καλούνται να λειτουργήσουν σε 
συνθήκες αβεβαιότητας και απρόβλεπτων εξελίξεων. Με αποτέλεσµα να 
λειτουργούν αναξιόπιστα και να προκαλούν τη δυσπιστία του πολίτη προς το 
διοικητικό σύστηµα αλλά και το ίδιο το κράτος. 

Ένα σύνολο δε παραγόντων έχει συµβάλλει στη διαµόρφωση της ιστορικής 
εποχής των αλλαγών. 

Τέτοιοι παράγοντες είναι: 
 - η παγκοσµιοποίηση 

- η αµφισβήτηση της ικανότητας του δηµόσιου τοµέα 

- η προσέγγιση της δηµόσιας γραφειοκρατίας µε όρους πολιτικής οικονοµίας 

Οι αλλαγές που επισηµάνθηκαν σε συνδυασµό µε ορισµένες άλλες όπως η 
παγκοσµιοποίηση της οικονοµίας, η πληροφορική και η τεχνολογική έκρηξη, η 
καθιέρωση του διαδικτύου, το ηλεκτρονικό εµπόριο, είναι ορισµένοι από τους 
παράγοντες λειτούργησαν καταλυτικά στην αλλαγή των δηµοσίων υπηρεσιών. 

Η µετάβαση από τη δηµόσια γραφειοκρατία στο δηµόσιο management είναι 
µια αναµφισβήτητη πραγµατικότητα. Στις αρχές του 21ου αιώνα το γραφειοκρατικό 
µοντέλο οργάνωσης αµφισβητείται όλο και περισσότερο. Στις διοικήσεις των κρατών-
µελών του ΟΟΣΑ αλλά και σε άλλα προωθούνται αλλαγές σχετικά µε το ρόλο που 
καλούνται να παίξουν οι δηµόσιες οργανώσεις τα επόµενα χρόνια. Το 
γραφειοκρατικό µοντέλο εγκαταλείπεται σιγά σιγά τόσο βιβλιογραφικά όσο και σε 
εκθέσεις διεθνών οργανισµών και συµβουλίων, κάνοντας πλέον αναφορές σ΄ένα 
διαφορετικό τρόπο οργάνωσης και διοίκησης των δηµοσίων οργανώσεων, όπως στο 
market-based administration  ή στο New Public Management. 
 
3. Σύγχρονες θεωρίες διοίκησης και εφαρµογή τους στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 
 

Η παγκοσµιοποίηση της οικονοµίας, η πληροφορική και η τεχνολογική 
έκρηξη, η καθιέρωση του διαδικτύου, το ηλεκτρονικό εµπόριο, είναι ορισµένοι από 
τους παράγοντες που επέφεραν νέο προσανατολισµό στην κρατική µηχανή, την 
ανάπτυξη πολιτικών αναδιοργάνωσης και απογραφειοκρατικοποίησης. Πρακτική 
συνέπεια όλων αυτών ήταν να αλλάξει η αποστολή, ο ρόλος και ο σκοπός των 
δηµοσίων υπηρεσιών. Ένα νέο, διαφορετικό από το γραφειοκρατικό πρότυπο 
διοίκησης δηµιουργήθηκε, το Νέο ∆ηµόσιο Management (New Public Management), 
το οποίο φαίνεται να κυριαρχεί σήµερα. 

Χαρακτηριστικά του Ν∆Μ: 

• Εξωστρέφεια (ο πολίτης-λήπτης της υπηρεσίας θεωρείται πελάτης και 
αντιµετωπίζεταιµε τον τρόπο αυτό). 

• Ποιότητα στις παρεχόµενες υπηρεσίες. 

• Αποτελεσµατικότητα (ποιοτική και οικονοµική). 

• Έλλειψη κάθετης ιεραρχίας (οργανώνεται δικτυακά και η αρµοδιότητα 
λήψης της απόφασης επικενρώνεται σε ένα σηµείο ``one stop´´) 

• ∆ιεπιστηµονικότητα (Οικονοµία, Νοµική, Ψυχολογία, Πολιτική Επιστήµη, 
Κοινωνιολογία οι επιστήµες που υποστηρίζουν τη λειτουργία του). 
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Οι δράσεις που συνθέτουν το Ν∆Μ µπορούν να ταξινοµηθούν ως εξής: 

• Ο στρατηγικός σχεδιασµός πολιτικής (policy). Οι δηµόσιες οργανώσεις 
νοούνται ως θεσµοί ανάπτυξης πολιτκών και όχι ως θεσµοί παροχής 
υπηρεσιών (delivery policies). Το κράτος έχει χαρακτήρα επιτελείου µε 
στόχο το σχεδιασµό και τη διαµόρφωση θεσµών οιονεί αγοράς στο 
πλαίσιο των οποίων κατανέµονται και συντονίζονται οι διαθέσιµοι πόροι. 

• Η διοίκηση ολικής ποιότητας η οποία στοχεύει στην αξιοπιστία, στην 
ακεραιότητα και την αποτελεσµατικότητα των δηµοσίων υπηρεσιών. 

• Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση µε την αντικατάσταση χρονοβόρων 
διαδικασιών µε απλούστερες και γρηγορότερες κυρίως µέσω της χρήσης 
του διαδικτύου. 

• Η µέτρηση της απόδοσης και ο έλεγχος επίτευξης των αποτελεσµάτων. 

• Η κατάρτιση του προυπολογισµού και η µισθοδοσία των υπαλλήλων µε 
βάση δείκτες απόδοσης. Θεσµοθέτησης συµβολαίων αποδοτικότητας µε 
καθορισµό στόχων και αµοιβαίων υποχρεώσεων έτσι ώστε να 
αποκτήσουν οι υπάλληλοι κίνητρα απόδοσης. 

• Όριο στις δράσεις του Ν∆Μ αποτελεί η τήρηση της αρχής της 
νοµιµότητας. Αυτό σηµαίνει ότι οποιεσδήποτε ανακατανοµές 
αρµοδιοτήτων πρέπει να κινούνται εντός των ορίων της νοµιµότητας και 
ιδίως της συνταγµατικής. 

Στο χώρο της δηµόσιας διοίκησης το Ν∆Μ υλοποιείται µε τις παρακάτω δράσεις: 
� Με την  προσπάθεια απλούστευσης της διοικητικής δράσης η οποία 

εστιάζεται σήµερα στη συµµετοχή των άµεσα ενδιαφεροµένων φορέων/ 
χρηστών των προσφεροµένων υπηρεσιών. Στόχος της εν λόγω 
προσπάθειας είναι η καλλιέργεια ενός κλίµατος εµπιστοσύνης και έκφραση 
όλων των απόψεων που προέρχονται από διαφορετικές κοινωνικές οµάδες. 

� Με τον περιορισµό της κανονιστικής παρέµβασης της ∆ιοίκησης, µόνο όπου 
αυτό δικαιολογείται από λόγους δηµοσίου συµφέροντος και δεν προκαλεί στο 
οικονοµικό και κοινωνικό περιβάλλον µεγαλύτερο κόστος σε σχέση µε το 
προσδοκώµενο όφελος, σύµφωνα µε το πρόγραµµα αξιολόγησης 
(αποτίµησης) κόστους-οφέλους (Regulatory Reform). Γίνεται προσπάθεια 
περιορισµού της συναρµοδιότητας περισσοτέρων Υπουργείων για την 
έκδοση διοικητικών πράξεων. 

� Με τη βαλτίωση της ποιότητας των κανονιστικών ρυθµίσεων, µε την 
αποφυγή αντικρουόµενων ή επικαλυπτόµενων διατάξεων, της πολυνοµίας, 
µέσω της κατάργησης µη αναγκαίων και χρονοβόρων διαδικασιών, της 
κάθαρσης της νοµοθεσίας από ανενεργές ρυθµίσεις, της θέσπισης κριτηρίων 
που αφορούν τη σχέση κόστους - οφέλους των θεσπιζόµενων ρυθµίσεων.  
Η Κωδικοποίηση της νοµοθεσίας και των κανονιστικών πράξεων θα 
αποτελέσει επίσης σηµαντικό εργαλείο στην προσπάθεια ικανοποίησης των 
ανάγκων του πολίτη. 

Καινοτόµες προσπάθειες εκσυγχρονισµού της διοικητικής δράσης 
Καλύτερη νοµοθέτηση (Βetter regulation) 
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Kατά την άσκηση της νοµοθετικής λειτουργίας και της κανονιστικής 
αρµοδιότητας  της διοίκησης εισάγεται σύστηµα καλύτερης νοµοθέτησης και 
Ανάλυσης Κανονιστικών Επιπτώσεων (ΑΚΕ) (Regulatory Impact Analysis- RIA)2 
τόσο κατά τη διαδικασία κατάρτισης της, όσο και κατά το στάδιο της εφαρµογής των 
ρυθµίσεων, έτσι ώστε να διασφαλίζεται κατά το δυνατόν η ανταπόκριση της στις 
ανάγκες της κοινωνίας. Οι προτάσεις για τη θέσπιση ρυθµίσεων δοµούνται µε τέτοιο 
τρόπο, έτσι ώστε να µεγιστοποιούν της πιθανότητες ευνοϊκών αποτελεσµάτων και να 
ελαχιστοποιούν της ανεπιθύµητες παρενέργειες. Η ΑΚΕ δεν έχει πλέον πειραµατικό 
χαρακτήρα. Οι δύο µεγαλύτερες διοικήσεις σε διεθνές επίπεδο (των ΗΠΑ και της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης) χρησιµοποιούν την ΑΚΕ και υποστηρίζουν τη διάδοσή της3.  

Η έναρξη της προσπάθειας της θεωρήθηκε επιβεβληµένη λόγω των πιέσεων 
του ευρωπαϊκού και διεθνούς περιβάλλοντος και ιδίως µε τη ∆ιοργανική Συµφωνία 
για την καλύτερη νοµοθέτηση (2003/C321/01) του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου, του 
Συµβουλίου και της Επιτροπής των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων, της πρωτοβουλίες του 
Οργανισµού για την Οικονοµική Συνεργασία και Ανάπτυξη (ΟΟΣΑ) καθώς και της 
προσπάθειες ευρωπαϊκών κρατών της η Μ. Βρετανία, η Γαλλία, η Γερµανία, η ∆ανία,  
η Φινλανδία κ.α  
� Η έννοια της καλύτερης νοµοθέτησης αποτελεί µια ευρέως φάσµατος 

στρατηγική µε σκοπό τη βελτίωση της ποιότητας των κανονιστικών 
ρυθµίσεων. Περιλαµβάνει µια γκάµα καινοτοµιών που αφορούν στην 
ενσωµάτωση,  

� κωδικοποίηση  
� απλούστευση της υπάρχουσας νοµοθεσίας και  
� στη βελτίωση της ποιότητας της νοµοθέτησης, µέσω καλύτερης αξιολόγησης 

οικονοµικών, κοινωνικών και περιβαλλοντικών επιπτώσεων. 
Η ανάλυση κανονιστικών επιπτώσεων αποτελεί  ένα χρήσιµο εργαλείο για τις 

οργανωτικές µονάδες που σχεδιάζουν τις δηµόσιες πολιτικές, έτσι ώστε να 
πραγµατώνουν µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο αυτά που έχουν αποφασισθεί,να 
αυξάνουν το επίπεδο της βεβαιότητας για τα αποτελέσµατα των δράσεων της  και να 
επιτυγχάνουν τους τιθέµενους στόχους. 

Μετά την πρώτη απόπειρα του 2001, αντίστοιχη πρωτοβουλία ανακοίνωσε ο 
Υπουργός Εσωτερικών Προκόπης Παυλόπουλος4, µε βασική πρόθεση τη 
θεσµοθέτηση ενός συστήµατος ανάλυσης κανονιστικών επιπτώσεων (οικονοµικών, 
κοινωνικών, περιβαλλοντικών).΄Οµως και αυτή η πρωτοβουλία δεν απέκτησε ισχύ 
νόµου. 

Στο πλαίσιο της προσπάθειας αυτής ιδιαίτερη σηµασία έχει η αρ Υ 190/18-7-
06 εγκύκλιος του Πρωθυπουργού προς τα Υπουργεία και τις Περιφέρειες της χώρας, 
µε την οποία τίθενται συγκεκριµένες προδιαγραφές που πρέπει να πληρούν οι 
θεσπιζόµενες νοµοθετικές και κανονιστικές ρυθµίσεις. 

                                                 
2
 Αποτελεί µετεξέλιξη της ανάλυσης κόστους-οφέλους, η οποία αναπτύχθηκε κυρίως στις ΗΠΑ και 

θεσµοθετήθηκε για πρώτη φορά επί Προεδρίας Reagan. 
3
 Π. Καρκατσούλης «το Κράτος σε µετάβαση», εκδόσεις Ι.Σιδέρης 2004 

4
 ∆ήλωση µετά τη συνάντηση του Υπουργικού Συµβουλίου στις  17.8. 2004 
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Παρά το γεγονός ότι οι προδιαγραφές αυτές δεν περιβάλλονται την ισχύ 
νόµου, είναι αξιοσηµείωτη η προσπάθεια  να αποκτήσει η εγκύκλιος ιδιαίτερη 
θεσµική βαρύτητα µέσω της έκδοσης της από το Γραφείο του Πρωθυπουργού. 
Ειδικότερα γίνεται αναφορά σε αρχές όπως: 

• η αναγκαιότητα, η καταλληλότητα και η αναλογικότητα των ρυθµίσεων σε 
σχέση µε τον επιδιωκόµενο σκοπό  

•  η απλότητα και η σαφήνεια του περιεχοµένου της  

• η εναρµόνιση της µε το ισχύον εθνικό, κοινοτικό και διεθνές δίκαιο καθώς και 
τους κανόνες της Ευρωπαϊκής Σύµβασης των ∆ικαιωµάτων του Ανθρώπου 
και τη νοµολογία του Ευρωπαϊκού ∆ικαστηρίου των ∆ικαιωµάτων του 
Ανθρώπου  

•  η αποτελεσµατικότητα, η αποδοτικότητα και η αποφυγή περιττών 
οικονοµικών δαπανών κατά την εφαρµογή της 

• η διαφάνεια και ο προσδιορισµός των υπευθύνων οργάνων για την 
εφαρµογή των θεσπιζόµενων ρυθµίσεων. 
Στην εν λόγω εγκύκλιο περιλαµβάνονται οι αρχές και οι διαδικασίες της καλής 

νοµοθέτησης  

• Ο προσδιορισµός του αντικειµένου της ρύθµισης δηλαδή ποιο πρόβληµα 
καλείται αυτή να αντιµετωπίσει 

• Η αξιολόγηση των συνεπειών των ρυθµίσεων (οικονοµικών και κοινωνικών) 

• Η στάθµιση εναλλακτικών επιλογών  

• Η κατά το δυνατόν ευρύτερη κοινωνική συναίνεση και συµµετοχή. 
Για την εφαρµογή των ανωτέρω συντάσσεται έκθεση αξιολόγησης 

συνεπειών ρυθµίσεων,  η οποία θα πρέπει να αποτελεί παράρτηµα κάθε 
θεσπιζόµενης ρύθµισης. Αντίστοιχα προβλέπεται σύνταξη έκθεσης 
αποτελεσµάτων εφαρµογής µετά την πάροδο έτους από τη θέση σε ισχύ των 
διατάξεων νόµου. Για τη διαχείριση του συστήµατος αυτού  θα πρέπει να  
συσταθούν αρµόδιες µονάδες  σε κάθε Υπουργείο και Περιφέρεια,ενώ τη γενική 
εποπτεία αναλαµβάνει η Γενική Γραµµατεία της Κυβέρνησης. Μέχρι σήµερα 
έχουν συνταχθεί αναλύσεις κανονιστικών επιπτώσεων για δέκα νόµους 
σύµφωνα µε το πρότυπο που αποτελεί παράρτηµα της εγκυκλίου του 
Πρωθυπουργού5. 
 

Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης 

Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (ΚΠΑ: Common Assessment Framework) αποτελεί 
ένα εργαλείο αυτό-αξιολόγησης των δηµόσιων υπηρεσιών, το οποίο διαµορφώθηκε από 
την Οµάδα Καινοτόµων ∆ηµοσίων Υπηρεσιών (Innovation Public Services Group), το 
οποίο λειτουργεί στο πλαίσιο της Ευρωπαϊκής Ένωσης και στο οποίο συµµετέχει ενεργά η 
χώρα µας.  

                                                 
5
 Hatzis, Aristides and Nalpantidou Sonia, “From nothing to Too Much: Regulatory Reform in 

Greece” (December 2007), available at SSRN: http//papers.ssrn.com 
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Η εφαρµογή του ΚΠΑ µπορεί να συµβάλει στην εισαγωγή τεχνικών διοίκησης 
ποιότητας στη δηµόσια διοίκηση και στη διάχυση της απαραίτητης σχετικής τεχνογνωσίας. 
Το ΚΠΑ εγγράφεται στο πλαίσιο µιας διοικητικής κουλτούρας αποτελεσµάτων, συνεπειών 
κι επιπτώσεων, η οποία αντιµετωπίζει τη διοικητική µεταρρύθµιση ως µια διαρκή, ανοιχτή 
και συναινετική διαδικασία στην οποία σηµαντικό ρόλο επιτελεί το ανθρώπινο δυναµικό 
της ίδιας της ∆ηµόσιας Οργάνωσης.  

Το ΚΠΑ περιλαµβάνει 9 κριτήρια αξιολόγησης, τα οποία αναφέρονται στις βασικές 
πλευρές και δραστηριότητες µιας ∆ηµόσιας Οργάνωσης:  

 
    ΠΡΟΫΠΟΘΕΣΕΙΣ  
1. Ηγεσία  
2. Στρατηγική και Προγραµµατισµός  
3. ∆ιοίκηση ανθρώπινου δυναµικού  
4. Εξωτερικές Συνεργασίες και Πόροι  
5. ∆ιοίκηση διαδικασιών και αλλαγών  
 
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ  
1. Αποτελέσµατα προσανατολισµένα προς τον πολίτη-πελάτη  
2. Αποτελέσµατα προσανατολισµένα προς το ανθρώπινο δυναµικό  
3. Αποτελέσµατα σχετικά µε την κοινωνία  
4. Κύρια αποτελέσµατα  

Τα πέντε πρώτα κριτήρια σχετίζονται µε τις απαραίτητες -για την 
αποτελεσµατική/αποδοτική λειτουργία µιας ∆ηµόσιας Οργάνωσης- προϋποθέσεις, 
ενώ τα τέσσερα τελευταία αφορούν την αξιολόγηση των αποτελεσµάτων που 
προκύπτουν από τη δράση µιας ∆ηµόσιας Οργάνωσης. Κάθε ένα από τα 
παραπάνω εννέα κριτήρια υποδιαιρείται σε δέσµη υποκριτηρίων, τα οποία 
προσδιορίζουν τα κύρια σηµεία που θα πρέπει να εξετάζονται κατά τη διαδικασία 
αξιολόγησης µιας ∆ηµόσιας Οργάνωσης. Για την εφαρµογή του ΚΠΑ απαιτείται η 
συγκρότηση Οµάδας Αυτοαξιολόγησης χωρίς να αποκλείεται η συνεργασία αυτής µε 
ανάδοχο που διαθέτει εξειδικευµένη γνώση (για λεπτοµέρειες βλ. Οδηγός 
Εφαρµογής ΚΠΑ, έκδοση Υπ.Εσωτερικών). Στο ανωτέρω εγχειρίδιο 
περιλαµβάνονται ερωτήσεις οι οποίες θα αποτελέσουν εργαλείο για τη βαθµολόγηση 
κριτηρίων/ υποκριτηρίων Η κλίµακα βαθµολογίας κυµαίνεται από 0 µέχρι 100. 

 
4. Εκσυγχρονισµός της Ελληνικής ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Κοινοτικό 

Πλαίσιο Στήριξης (ΚΠΣ) 
4.1. Πρόγραµµα «ΚΛΕΙΣΘΕΝΗΣ»6 

Το πρόγραµµα «Κλεισθένης» εντάχθηκε στο Β΄ ΚΠΣ και αποτέλεσε την 
πρώτη µαζική και συστηµατική προσπάθεια εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας 
∆ιοίκησης µε αιχµή την εισαγωγή της πληροφορικής και της ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης. Οι δηµόσιες υπηρεσίες απέκτησαν θα λέγαµε εµπειρία στη 

                                                 
6
 Πηγή: www.ktp.gr 
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διαχείριση έργων και παρόλο που δεν έγιναν µεταρρυθµιστικές παρεµβάσεις 
συντέλεσαν στη  δηµιουργία του νέου ρόλου που πρέπει να διαδραµατίσει η 
∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Σήµερα το πρόγραµµα «Κλεισθένης έχει λήξει. 

Μια απο τις κύριες αδυναµίες του Προγράµµατος  «ΚΛΕΙΣΘΕΝΗΣ» είναι ότι 
άρχισε να λειτουργεί σε µια εποχή που η µεταρρυθµιση της ∆∆ δεν ήταν στην πρώτη 
θέση της πολιτκής ατζέντας. Επίσης δε περιελάµβανε ολοκληρωµένες δράσεις αλλά 
στόχευε σε συγκεκριµένες πολιτικές.  

Από την εφαρµογή του προγράµµατος «Κλεισθένης» προκύπτει 
συµπερασµατικά, ότι η επιτυχής πραγµατοποίηση του ΕΠ προϋποθέτει τη συνεχή 
ενίσχυση της πολιτκής ηγεσίας, ώστε να δηµιουργηθεί µια τάση προς τη 
µεταρρύθµιση. Παράλληλα η εισαγωγή του ΟΠΣ και η οργανωτική αναδιάταξη που 
που απαιτεί προϋποθέτει ολοκληρωµέςνες αλλαγές στις διαδικασίες και τους 
κανόνες της ∆∆. 

 
4.2. Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» (Γ΄ ΚΠΣ) 

Στην προσπάθεια εκσυγχρονισµού της δηµόσιας διοίκησης, το ΥΠ.ΕΣ είχε 
καταρτίσει το Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» το οποίο απέκτησε ισχύ νόµου, τονίζοντας 
µε τον τρόπο αυτό τη σηµασία που αποδίδεται στη συντονισµένη δράση των 
φορέων του δηµοσίου για τη διοικητική µεταρρύθµιση (ν.2880/2001 όπως 
τροποποιήθηκε µε τις διατάξεις του ν. 3345/05). Με απόφαση του Υπουργού ΕΣ∆∆Α 
είχε καταρτιστεί Κανονισµός Εφαρµογής του Προγράµµατος «Πολιτεία», έτσι ώστε 
να εξασφαλίζεται το αναγκαίο θεσµικό πλαίσιο που θα συνέβαλε στην επιτυχή και 
ισόρροπη πορεία της µεταρρύθµισης. 
Το Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» καθόριζε: 

- τον τρόπο σχεδιασµού και υλοποίησης των δράσεων όλων των φορέων του 
δηµοσίου (Υπουργεία, Περιφέρειες και ΟΤΑ α΄ και β΄ βαθµού) 

- τον τρόπο συντονισµού της δράσης των συναρµόδιων φορέων 
- τις πηγές χρηµατοδότησης 
- τις διαδικασίες παρακολούθησης της υλοποίησης των έργων καθώς και της 

αξιολόγησης των αποτελεσµάτων που επιτεύχθηκαν. 
Είχαν καταρτιστεί Επιχειρησιακά Προγράµµατα σε κάθε Υπουργείο και 

Περιφέρεια, µε στόχο την παρακολούθηση των δράσεων που υλοποιούνται στα 
πλαίσια του προγράµµατος από Υπουργεία, Περιφέρειες και των εποπτευόµενων 
από αυτά φορέων. Με δεδοµένο ότι η Περιφέρεια ασκεί εποπτεία επί των ΟΤΑ α΄  
και β΄ βαθµού, στα Προγράµµατα των δεκατριών (13) Περιφερειών της χώρας 
εντάσσονται οι δράσεις των ΟΤΑ α΄ και β΄ βαθµού. 

Προσδιορίζεται ο τρόπος υλοποίησης, η πηγή χρηµατοδότησης, ο χρόνος 
υλοποίησης καθώς και οι στόχοι που πρέπει να επιτευχθούν. 

Οι στόχοι είναι σαφώς προσδιορισµένοι και µετρήσιµοι, έτσι ώστε να µπορεί 
να ελεγχθεί ο βαθµός επίτευξής τους. 

Σηµειώνεται ότι οι στόχοι του προγράµµατος κάθε φορέα πρέπει να 
λαµβάνουν υπόψη τις ιδιαίτερες συνθήκες που επικρατούν αλλά συγχρόνως να είναι 
συµβατοί µε τους γενικότερους στόχους της κυβερνητικής πολιτικής για τη δηµόσια 
διοίκηση, ώστε να αποφεύγονται αλληλοσυγκρουόµενοι στόχοι. 
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Οι άξονες προτεραιότητας του Ε.Π.  ΠΟΛΙΤΕΙΑ  περιλαµβάνονται στα πεδία 
δράσης των επιµέρους υποπρογραµµάτων που αφορούσαν την: 

- Βελτίωση της εξυπηρέτησης πολιτών και επιχειρήσεων 
- Εισαγωγή νέων συστηµάτων οργάνωσης και διοίκησης δηµοσίων 

υπηρεσιών. 
- Ανάπτυξη ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 
- Ενδυνάµωση ανθρώπινου δυναµικού 
- ∆ιαφάνεια και αξίες χρηστής διακυβέρνησης 
- Αντιµετώπιση φυσικών καταστροφών 
- Παροχή τεχνικής βοήθειας 

Τα Υπουργεία και οι Περιφέρειες είχαν προχωρήσει στην καταγραφή της 
υφιστάµενης κατάστασης στο πεδίο των αρµοδιοτήτων τους και εντοπίσει τις 
παθογένειες που παρατηρούνται, έχουν καταρτίσει υποπρογράµµατα, µέτρα και 
έργα για τη θεραπεία αυτών.  

Στόχος του προγράµµατος  «Πολιτεία» ήταν η ενεργοποίηση του συνόλου 
του ανθρώπινου δυναµικού της ∆ιοίκησης καθώς και στη δηµιουργία κλίµατος 
συναίνεσης και οµαδικότητας, εντάσσοντας στην καθηµερινότητα της δηµόσιας 
διοίκησης µια νέα επιχειρησιακή λογική που θα έπρεπε να αφοµοιωθεί από όλους 
µας. 

Η ισχύς του εν λόγω προγράµµατος λήγει στις 31.8.2008, µετά από 
παράταση που δόθηκε προκειµένου να ολοκληρωθεί το σύνολο των έργων.  
 

4.3. Άξονας 2 του Ε.Π. «Κοινωνία της Πληροφορίας» 
Παραδείγµατα εκσυγχρονισµού Ελληνικής ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης µέσω 

ΤΠΕ 
Taxis: Ηλεκτρονικές υπηρεσίες της Γενικής Γραµµατείας Πληροφοριακών 

Συστηµάτων. Με την υπηρεσία αυτή ο κάθε φορολογούµενος αφού εγγραφεί έχει τη 
δυνατότητα να υποβάλει ηλεκτρονικά τη φορολογία εισοδήµατος είτε πρόκειται για 
φυσικό είτε για νοµικό πρόσωπο, τη δήλωση στοιχείων ακινήτων, τη συγκεντρωτική 
κατάσταση τιµολογίων ή δελτίων παροχής υπηρεσιών, την Οριστική ∆ήλωση Φόρου 
Μισθωτών Υπηρεσιών και το Β' αντίτυπο των Βεβαιώσεων Αποδοχών για 
Υπηρεσίες ∆ηµοσίου, µεταβολές αυτοκινήτων, καθώς επίσης του παρέχεται η 
δυνατότητα εξαγωγής εκκαθάρισης φόρου εισοδήµατος και εκτύπωσης 
εκκαθαριστικού του τρέχοντος έτους και των προηγούµενων. 

Παράλληλα ο κάθε φορολογούµενος είτε είναι εγγεγραµµένος είτε όχι µπορεί 
να ενηµερώνεται για τις προθεσµίες υποβολής δηλώσεων και για τις οδηγίες 
συµπλήρωσης των εντύπων. 
https://www.taxisnet.gr/web/default.html 
 

ΙΚΑ: Οι υπηρεσίες του Ιδρύµατος Κοινωνικών Ασφαλίσεων αφορούν 
εργοδότες, εργαζοµένους και συνταξιούχους. Πιο συγκεκριµένα θα λέγαµε ότι ο κάθε 
πολίτης έχει τη δυνατότητα να ενηµερώνεται για τις υποχρεώσεις του καθώς επίσης 
και τα δικαιώµατα του σε οποιαδήποτε από τις παραπάνω κατηγορίες ανήκει. Μέσω 
του ιστοχώρου του ΙΚΑ ο επιχειρηµατίας µπορεί να δηλώνει οποιαδήποτε νοµική 
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αλλαγή της εταιρείας καθώς επίσης µπορεί να κάνει εργασίες που παλιότερα γινόταν 
από το κατάστηµα της περιοχής του όπως για παράδειγµα η υποβολή ΑΠ∆ των 
υπαλλήλων του, τη δήλωση πρόσληψης και οικειοθελούς αποχώρησης υπαλλήλων, 
παρακράτηση και πληρωµή ασφαλιστικών εισφορών καθώς επίσης ενηµερώνεται 
για την µη τήρηση των υποχρεώσεων του. 

Στον εργαζόµενο δύναται η δυνατότητα να έχει πλήρη ενηµέρωση για το 
είδος της ασφάλισής του, για τα επιδόµατα και τις καλύψεις του καθώς επίσης να 
ενηµερώνεται σε θέµατα σχετικά µε τη συνταξιοδότησή του. 

Οι συνταξιούχοι έχοντας πρόσβαση στη βάση του συστήµατος µπορούν να 
υπολογίζουν τη σύνταξή τους καθώς επίσης να ενηµερώνονται για τυχόν αλλαγές 
στο ασφαλιστικό σύστηµα. 
http://www.ika.gr/ 
 
Ο.ΠΛΗ.ΣΥ.Σ: ΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΟ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΣΤΡΑΤΟΛΟΓΙΚΗΣ 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΟΛΙΤΩΝ 

Ο ιστοχώρος της Υπηρεσίας της Στρατολογίας είναι δυνατό να εξυπηρετήσει 
πολίτες στην διαδικασία υποβολής ηλεκτρονικής αίτησης έκδοσης πιστοποιητικού 
στρατολογικής κατάστασης, υποβολής διαφόρων ερωτηµάτων  και στρατευµένους 
παραθέτοντας την ισχύουσα νοµοθεσία, τις ανακοινώσεις – προσκλήσεις του 
Υπουργείου Εθνικής Άµυνα, χάρτη µε  τα κατά ∆ήµους Στρατολογικά Γραφεία σε 
όλη τη χώρα και πληροφοριακά έντυπα στρατολογικής φύσης. 
http://www.stratologia.gr/ 
 
Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες του Πρωτοδικείου Αθηνών 

Το Πρωτοδικείο Αθηνών έχει δηµιουργήσει µία ιστοσελίδα που εκτός από την  
παροχή πληροφοριών για την οργανωτική ∆οµή, τους στόχους και τα έργα, διάφορα 
στατιστικά στοιχεία αποφάσεων από το 2000 έως το 2007, απαντήσεις σε συνήθεις 
ερωτήσεις, πληροφορίες προσέγγισης µε Μ.Μ.Μ  και ακριβή τοποθεσία  των 
διαφόρων κτηρίων του Πρωτοδικείου και δελτία τύπου που έχουν κοινοποιηθεί  
παρέχει  και την δυνατότητα σε δικηγόρους και µη µετά από εγγραφή τους να 
υποβάλουν ηλεκτρονικά αιτήσεις έκδοσης πιστοποιητικών και παρακολούθηση της 
πορείας των αιτήσεων καθώς και υποβολή δικογράφων και παρακολουθεί της 
πορεία τους. Επίσης παρέχει, µέσω υπερσυνδέσεων, δυνατότητα µετάβασης σε 
άλλους σχετικούς και χρήσιµους ιστοχώρους.  
http://www.protodikeio-ath.gr/opencms_prot/opencms/ProtSite/ 
 
Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες της Εισαγγελίας Πρωτοδικών Αθηνών 

Στον δικτυακό τόπο της Εισαγγελίας Πρωτοδικών Αθηνών παρέχεται ένας 
µεγάλος αριθµός πληροφοριών σχετικά µε κοινοποίηση ∆ελτίων Τύπου και 
ανακοινώσεων, ορισµό της Ανεξάρτητης ∆ικαστικής Αρχής, το οργανόγραµµα, τον 
κανονισµό λειτουργίας, στόχους και έργα, γνώµες και απόψεις, φωτογραφικό υλικό, 
µέσα µετάβασης και χάρτη, διάφορες εκδηλώσεις συµµετοχής εργαζοµένων και 
πλήρη τηλεφωνικό κατάλογο των υπηρεσιών. 
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Για νοµικά θέµατα υπάρχει ανάλυση ροής της Ποινικής ∆ιαδικασίας, αναφορά 
διαφόρων εκδόσεων µε νοµικό περιεχόµενο σχετικό µε τις αρµοδιότητες και τις 
επιχειρησιακές διαδικασίες της Εισαγγελίας, ενότητα όπου είναι δυνατή η ανεύρεση 
νόµων και διαταγµάτων σχετικά µε τα αντικείµενα και τις επιχειρησιακές διαδικασίες 
της Εισαγγελίας καθώς και δυνατότητα download όλου του συντάγµατος της 
Ελλάδας. 

Οι εγγεγραµµένοι χρήστες µπορούν να υποβάλουν ηλεκτρονικά αιτήσεις για 
έκδοση πιστοποιητικών Εισαγγελικής Αρχής και ποινικού Μητρώου και 
παρακολούθησης της πορείας τους και να ενηµερωθούν για τις εκλογικές 
διαδικασίες, τα απαραίτητα έγγραφα των εκλογικών αντιπροσώπων αλλά και να 
αναζητήσουν τους εκλογικούς αντιπροσώπους τις περιόδους των εκλογών. 

Κάποιες άλλες υπηρεσίες που παρέχονται είναι το ωράριο λειτουργίας, 
πίνακες ακροατηρίων, δείγµατα αιτήσεων που απαιτούνται για διάφορα θέµατα 
αρµοδιότητας της εισαγγελίας, δικαιολογητικά που απαιτούνται για διάφορα θέµατα 
εκτέλεσης αποφάσεων, δυνατότητα αναζήτησης εκθεµάτων µέσω εισαγωγής 
κριτηρίων και απαντήσεις σε συχνές ερωτήσεις, 
https://www.eispa.gr/opencms/opencms/epa_site/ 
 
Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες του Συµβουλίου της Επικρατείας 

Το Συµβούλιο της Επικρατείας στην κεντρική σελίδα του ιστοχώρου του 
εµφανίζει πρόσφατες αποφάσεις και ανακοινώσεις και στο µενού επιλογών δίνει την 
δυνατότητα στον επισκέπτη να ενηµερωθεί για την ιστορία και την παράδοση του 
Συµβουλίου µέσω της πορείας προς την συνταγµατική καθιέρωση, την συνταγµατική 
εξέλιξη, βιβλιογραφία περί του Σ.τ.Ε. καθώς και µε οµιλίες του Ελ. Βενιζέλου και του 
Κωνσταντίνου Ρακτιβάν το 1929. 

Στην δοµή και οργάνωση δίνονται πληροφορίες για την συγκρότηση και 
οργάνωσης του ∆ικαστηρίου, γραµµατεία και τις ∆ιεθνείς σχέσεις. 

Επίσης υπάρχουν αναλυτικές καταστάσεις µε τους εν ενεργεία και τους 
διατελέσαντες σε παρελθόντα χρόνο δικαστικούς λειτουργούς, του Προέδρους του 
∆ικαστηρίου και τους Προέδρους των ∆ικαστικών Τµηµάτων. 

Σε θέµατα επικαιρότητας ο επισκέπτης µπορεί επιλέγοντας τον δικαστικό 
σχηµατισµό να δεί τα εκθέµατα της ολοµέλειας των τµηµάτων και επιλέγοντας το 
Τεύχος να δει τα ∆ελτία της Νοµολογικής και Βιβλιογραφικής Ενηµέρωσης και τα 
∆ελτία Νοµολογίας. Από την στιγµή που κάποιος εγγραφεί έχει την πρόσβαση σε 
υπηρεσίες όπως αναζήτηση νοµολογιών, ηλεκτρονική αίτηση έκδοσης 
πιστοποιητικού αλλά και παρακολούθηση της υπόθεσης και τέλος υπάρχει σύνδεση 
για τους τρόπους επικοινωνίας διάφορους χρήσιµους συνδέσµους αλλά και 
φωτογραφικό υλικό 
http://www.ste.gr/councilofstate/index_gr.jsp 
 
Ελληνικό Πλαίσιο Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (e-gif) 
 

Το Ελληνικό Πλαίσιο Παροχής Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και 
Πρότυπα ∆ιαλειτουργικότητας (ή Πλαίσιο Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης – ΠΗ∆) 
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στοχεύει στην αποτελεσµατική υποστήριξη της παροχής υπηρεσιών Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης σε Κεντρικό, Περιφερειακό και Τοπικό επίπεδο και στη συµβολή 
στην επίτευξη της διαλειτουργικότητας σε επίπεδο πληροφοριακών συστηµάτων, 
διαδικασιών και δεδοµένων. Στόχος του είναι να διευκολύνει τους Κυβερνητικούς 
Φορείς στην προσαρµογή τους στην ψηφιακή εποχή µε την εισαγωγή τεχνικών 
πολιτικών και προδιαγραφών για την επίτευξη της οµογένειας των συστηµάτων 
Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) που ήδη υπάρχουν ή πρόκειται 
να αναπτυχθούν. 

Το Πλαίσιο Παροχής Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στο σύνολό 
του απευθύνεται: 

• Σε όλους τους φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης σε εγχώριο επίπεδο, 
καλύπτοντας τον τύπο Υπηρεσιών Κυβέρνηση – Προς - Κυβέρνηση 
(Government-to-Government – G2G) σε: 

• Υπουργεία 

• Περιφέρειες, Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις και Οργανισµούς 
Τοπικής Αυτοδιοίκησης (∆ήµους) 

• Ανεξάρτητες Αρχές και Εποπτευόµενους Φορείς των παραπάνω 
• Σε Κυβερνητικούς Οργανισµούς σε πανευρωπαϊκό και παγκόσµιο επίπεδο, 

καλύπτοντας τον τύπο Υπηρεσιών Κυβέρνηση – Προς - Κυβέρνηση 
(Government-to-Government – G2G) διεθνώς 

• Στους Πολίτες, καλύπτοντας τον τύπο Υπηρεσιών Κυβέρνηση – Προς - 
Πολίτη (Governmentto- Citizen – G2C) 

• Στις Επιχειρήσεις, καλύπτοντας τον τύπο Υπηρεσιών Κυβέρνηση – Προς – 
Επιχείρηση (Government-to-Business – G2B) 

 



 
ΥΠΟΥΡΓΕΙΟ ΕΘΝΙΚΗΣ ΠΑΙ∆ΕΙΑΣ ΚΑΙ ΘΡΗΣΚΕΥΜΑΤΩΝ 

∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ    

 

 
Έργο: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ ΕΠΙΜΟΡΦΩΣΗΣ ΣΤΕΛΕΧΩΝ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΤΗΣ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ 

 Εκπαιδευτική Ενότητα: Εκσυγχρονισµός της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης 

 

Σελίδα: 14 / 38 

 

 
 
 

Σχήµα 1: Πεδίο Εφαρµογής του ΠΗ∆ στον Ελληνικό ∆ηµόσιο Τοµέα 
 

Συγκεκριµένα, το Πλαίσιο Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης περιλαµβάνει: 

• Το Πλαίσιο Πιστοποίησης ∆ηµόσιων ∆ιαδικτυακών Τόπων (ΠΠ-∆∆Τ), 

• Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας µεταξύ πληροφοριακών συστηµάτων και 
ανάπτυξης Υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Συναλλαγών από την ∆ηµόσια 
∆ιοίκηση (Π∆&ΥΗΣ) 

• Το Πλαίσιο Ψηφιακής Αυθεντικοποίησης (ΠΨΑ) Πολιτών / Επιχειρήσεων, 
που θέτει τα πρότυπα, τις διαδικασίες και τις τεχνολογίες που απαιτούνται για 
την εγγραφή, την ταυτοποίηση και την αυθεντικοποίηση των χρηστών 
(πολιτών / επιχειρήσεων) 

• Τα Πρότυπα ∆ιαλειτουργικότητας που αφορούν την ανάπτυξη προτύπων 
µεταδεδοµένων και XML σχηµάτων (metadata & XML standards). 

• Την Ανάπτυξη του Εκπαιδευτικού Υλικού για το σύνολο των θεωρητικών και 
πρακτικών θεµάτων που άπτονται του Πλαισίου Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης, 
Το σχήµα που ακολουθεί απεικονίζει σχηµατικά πώς ακριβώς το Πλαίσιο 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης προβλέπεται να συνεισφέρει στην επίτευξη της 
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∆ιαλειτουργικότητας στον Ελληνικό ∆ηµόσιο Τοµέα, µε βάση τον ορισµό που της 
αποδίδεται στο Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας και Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης. 

 

 
Σχήµα 2: Συνεισφορά του ΠΗ∆ στην επίτευξη της ∆ιαλειτουργικότητας 

 
 
Στόχοι  

Το «Ελληνικό Πλαίσιο Παροχής Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και 
Πρότυπα ∆ιαλειτουργικότητας» έχει ως σκοπό την εκπόνηση µελέτης Πλαισίου 
Παροχής Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και την ανάπτυξη Προτύπων 
∆ιαλειτουργικότητας για την Ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. 
Πιο συγκεκριµένα, οι στόχοι του έργου συνοψίζονται στους ακόλουθους: 

• Υποστήριξη των Πολιτών / Επιχειρήσεων στην ανεύρεση & αξιοποίηση ∆ηµόσιας 
Πληροφορίας και στην ηλεκτρονική διάδρασή τους µε την ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

• Υποστήριξη της ανταλλαγής περιεχοµένου µεταξύ πληροφοριακών συστηµάτων 
και της παροχής ολοκληρωµένων υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Συναλλαγών, 
δηλαδή υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 3ου και 4ου επίπεδου) προς 
τους Πολίτες / Επιχειρήσεις 

• Παροχή ασφαλών & ολοκληρωµένων υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Συναλλαγών, 
κυρίως 3ου και 4ου επιπέδου Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, από το σύνολο της 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 

• Ανάπτυξη του συνόλου των υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Συναλλαγών της ∆ηµόσιας 
∆ιοίκησης στο πλαίσιο της Ελληνικής Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

• Εξασφάλιση της δυνατότητας ταχύτατης µεταφοράς τεχνογνωσίας στο σύνολο 
των στελεχών της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 
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• Επιτυχής υιοθέτηση των ανωτέρω πλαισίων από τον Ανάδοχο του έργου 
«Μελέτη και Ανάπτυξη της Κεντρικής Κυβερνητικής ∆ιαδικτυακής Πύλης της 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για την Πληροφόρηση & Ασφαλή ∆ιεκπεραίωση 
Ηλεκτρονικών Συναλλαγών των Πολιτών / Επιχειρήσεων» (γνωστό και ως 
ΕΡΜΗΣ) ανά δράση αυτού (Παροχή Περιεχοµένου, ∆ιαλειτουργικότητα & 
Υπηρεσίες Ηλεκτρονικών Συναλλαγών, Ψηφιακή Αυθεντικοποίηση). 

• Επικοινωνία και συντονισµός των στελεχών των φορέων που θα συµµετέχουν 
στις οµάδες και επιτροπές του έργου και θα αναλάβουν την παροχή 
προδιαγραφών, αξιολόγηση, διαχείριση και επικαιροποίηση των ανωτέρω 
πλαισίων και προτύπων. 
http://www.e-gif.gov.gr/ 

 
4.4. Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «∆ιοικητική Μεταρρύθµιση»7 

 
Η στρατηγική για το ΕΠ «∆ιοικητική Μεταρρύθµιση» είναι εθνική, και 

εναρµονίζεται µε αυτήν του Εθνικού Στρατηγικού Πλαισίου Αναφοράς (ΕΣΠΑ) 2007-
2013. Το εν λόγω ΕΠ παρεµβαίνει και στις 13 διοικητικές Περιφέρειες της χώρας, 
Υπουργεία, ΝΠ∆∆, ΟΤΑ α΄ και β΄ βαθµού. Στο ΕΠ συµµετέχουν και άλλοι δηµόσιοι 
φορείς, ιδρύµατα, ΜΚΟ κ.λ.π., εφόσον οι δραστηριότητες τους εναρµονίζονται µε τις 
δράσεις του ΕΠ. 

Σκοπός του ΕΠ είναι να αντιµετωπισθούν οι βασικές δυσλειτουργίες της 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, όσον αφορά το ανθρώπινο δυναµικό, τις δοµές και το 
κανονιστικό πλαίσιο και τέλος τη διαµόρφωση και εφαρµογή των δηµοσίων 
πολιτκών. 

Βασικές αρχές που οριοθετούνται από ΕΠ : 
� Παρεµβάσεις τόσο σε επίπεδο πολιτικής όσο και στο επίπεδο λειτουργίας 

των υπηρεσιών αλλά και του ανθρώπινου δυναµικού, των δοµών και του 
κανονιστικού πλαισίου των υπηρεσιών. 

� ∆ηµιουργία µηχανισµών πολιτικής και τεχνικής στήριξης για την προώθηση 
των αλλαγών που στοχεύει το ΕΠ. 

� Αξιοποίηση της δηµόσιας διαβούλευσης ενεργοποίηση όλων των 
εµπλεκοµένων µερών της διοίκησης καθώς και κοινωνικοί εταίροι ΜΚΟ, 
ανεξάρτητες αρχές κ.λ.π. 

� Η συγκριτική επισκόπηση της διεθνούς εµπειρίας και η αξιοποίηση των 
διδαγµάτων της διεθνούς εµπειρίας µε σκοπό την µεταφορά των καλών 
πρακτικών στην ελληνική δηµόσια διοίκηση 

� Προώθηση καινοτόµων, παραδειγµατικών δράσεων στο ΕΠ 
Οι δράσεις του προγράµµατος αφορούν ολόκληρη τη χώρα, προκειµένου να 

ενισχυθεί η διοικητική ικανότητα της δηµόσιας διοίκησης. 
 

                                                 
7
 Πηγή: Κοινωνία της Πληροφορίας Α.Ε. 
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4.5.  Άξονας 2 του Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»8 
Ο Άξονας 2 έχει ως επίκεντρο και τελικό επωφελούµενο τον πολίτη, η 

ωφέλεια του οποίου σχετίζεται µε όλες τις πτυχές της ζωής του και εξειδικεύεται σε 2 
Ειδικούς Στόχους: 

− Ειδικός Στόχος 2.1: Βελτίωση της καθηµερινής ζωής µέσω ΤΠΕ – Ισότιµη 
συµµετοχή των πολιτών στην Ψηφιακή Ελλάδα, και 

− Ειδικός Στόχος 2.2: Ανάπτυξη ψηφιακών υπηρεσιών ∆ηµόσιας διοίκησης για 
τον πολίτη. 

 
Ειδικός Στόχος 2.1: Βελτίωση της καθηµερινής ζωής µέσω ΤΠΕ – Ισότιµη 

συµµετοχή των πολιτών στην Ψηφιακή Ελλάδα 
Βασική προτεραιότητα για τη νέα προγραµµατική περίοδο αποτελεί η ισότιµη 

πρόσβαση όλων των πολιτών στις δυνατότητες των νέων τεχνολογιών και στη 
γνώση, η διαθεσιµότητα ψηφιακών υπηρεσιών προς τους πολίτες καθώς και η 
καταπολέµηση του ψηφιακού χάσµατος σε όλες του τις εκφάνσεις (γεωγραφικές, 
ηλικιακές, άτοµα µε αναπηρία κλπ.). Κατ’ αυτόν τον τρόπο θα αντιµετωπιστούν οι 
εγγενείς σχετικές αδυναµίες που αναδείχθηκαν άµεσα ή έµµεσα από την ανάλυση 
SWOT, όπως, συγκεκριµένα, ο χαµηλός βαθµός εξοικείωσης των πολιτών σε 
ζητήµατα ασφάλειας των ΤΠΕ, η περιορισµένη συµβολή των ΤΠΕ στην καθηµερινή 
ζωή του πολίτη, ο χαµηλός βαθµός κατοχής και χρήσης Η/Υ από τους πολίτες, 
κυρίως εκτός των αστικών κέντρων, η περιορισµένη αξιοποίηση των ΤΠΕ στην 
εκπαίδευση και η καθυστέρηση ανάπτυξης δοµών ευρυζωνικότητας. Επίσης, 
έµφαση θα δοθεί σε παρεµβάσεις αξιοποίησης τεχνολογίας που ενισχύουν την 
ενεργό συµµετοχή των πολιτών στις δηµοκρατικές διαδικασίες σε συνεργασία µε Μη 
Κυβερνητικές Οργανώσεις (ΜΚΟ). 

Για την επίτευξη της ισότιµης πρόσβασης των πολιτών στις δυνατότητες 
νέων τεχνολογιών προτείνεται η περαιτέρω επέκταση ευρυζωνικών υποδοµών και 
υπηρεσιών για τους πολίτες όλης της χώρας, µε παράλληλη εξασφάλιση των όρων 
«εµπιστοσύνης» και ασφάλειας κατά τη χρήση νέων τεχνολογιών τόσο σε ότι αφορά 
στη σχέση πολιτών-τεχνολογίας και καταναλωτών-τεχνολογίας όσο και σε ό,τι 
αφορά στη διασφάλιση των συστηµάτων από κακόβουλες επιθέσεις. 

Παράλληλα, προτείνονται παρεµβάσεις για τη βελτίωση της καθηµερινής 
ζωής των πολιτών µέσω ΤΠΕ, οι οποίες αποσκοπούν στη µείωση της απαιτούµενης 
προσπάθειάς τους για την πραγµατοποίηση καθηµερινών εργασιών και τη βελτίωση 
των ευκαιριών που τους παρέχονται. 

Με βάση την παραπάνω επιδίωξη, προτείνεται η ανάπτυξη εξειδικευµένων 
εφαρµογών (π.χ. µαθητικός υπολογιστής, εισαγωγή ηλεκτρονικών µέσων στη 
διδασκαλική διαδικασία), που θα υποστηρίξουν την ενηµέρωση, θα ενισχύσουν την 
κατάρτιση, εκπαίδευση και ∆ια Βίου Μάθηση. Οι προαναφερθείσες εφαρµογές 
αναµένεται να λειτουργήσουν συµπληρωµατικά µε αντίστοιχες παρεµβάσεις που θα 
χρηµατοδοτηθούν από το ΕΠ «Εκπαίδευση και ∆ια Βίου Μάθηση». Επίσης, 
αναµένεται να αναπτυχθούν παρεµβάσεις οι οποίες θα απλουστεύσουν τις 

                                                 
8
 Πηγή: www.espa.gr 
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συναλλαγές των πολιτών αξιοποιώντας ευρυζωνικές υπηρεσίες σε νευραλγικούς 
τοµείς, όπως για παράδειγµα ο τουρισµός, οι µεταφορές, η υγεία, η γεωργία κλπ.  

Παράλληλα προτείνεται η ανάπτυξη στοχευµένου ψηφιακού περιεχοµένου 
στην εκπαίδευση, ώστε να ενισχυθεί η συµβολή και η χρήση των νέων τεχνολογιών 
στην εκπαιδευτική διαδικασία σε επίπεδο εθνικής εµβέλειας έτσι ώστε να επιτευχθεί 
ο στόχος της Ψηφιακής Στρατηγικής για την τοποθέτηση της τεχνολογίας στην 
υπηρεσία της εκπαίδευσης κατά τρόπο αναπόσπαστο, καθώς και η ανάπτυξη 
παρεµβάσεων για την υιοθέτηση τεχνολογικών εφαρµογών για την ανάδειξη και 
αξιοποίηση του τεχνολογικού και πολιτιστικού κεφαλαίου. Προτείνεται η υποστήριξη 
της εκπαιδευτικής διαδικασίας καθώς και η ανάδειξη της πολιτιστικής κληρονοµιάς 
µέσω της ενσωµάτωσης σχετικών πόρων και σεναρίων στην εκπαιδευτική 
διαδικασία. Αντίστοιχα µε τις προαναφερθείσες παρεµβάσεις ∆ια Βίου Μάθησης, οι 
συγκεκριµένες παρεµβάσεις αναµένεται να συµπληρώσουν αντίστοιχες παρεµβάσεις 
που θα χρηµατοδοτηθούν από το ΕΠ «Εκπαίδευση και ∆ια Βίου Μάθηση». 

Επίσης, προτείνεται η ανάπτυξη στοχευµένου ψηφιακού πολιτιστικού 
περιεχοµένου στον άξονα ψηφιακών βιβλιοθηκών – µουσείων – αρχείων και η 
ανάπτυξη παρεµβάσεων για την υιοθέτηση τεχνολογικών εφαρµογών για την 
ανάδειξη του πολιτιστικού αποθέµατος. 

Επιπρόσθετα προτείνεται η ανάπτυξη ψηφιακών υπηρεσιών για την 
προσέλκυση των πολιτών και ιδιαίτερα των νέων στον πολιτισµό, µέσω 
συνδυασµένων παρεµβάσεων παιδείας – πολιτισµού αλλά και στον αθλητισµό, 
όπου στοχεύεται και η αποτελεσµατικότερη εξυπηρέτηση των αθλητών. 

Προτείνεται, επίσης, να δοθεί έµφαση στην υποστήριξη της εκπαιδευτικής 
διαδικασίας µέσω της επέκτασης σχολικών δικτυακών υποδοµών και των 
εξοπλισµών που σχετίζονται µε ΤΠΕ καθώς και µε την ανάπτυξη καινοτοµικών 
τεχνολογικών δράσεων που έχουν εφαρµογή στην εκπαιδευτική διαδικασία. Τέλος, 
προτείνεται η υλοποίηση δράσεων που αφορούν στη χρηµατοδοτική ενίσχυση 
πολιτών για την απόκτηση (ή πρόσβαση στη χρήση) «εξοπλισµού» ΤΠΕ, µέσω 
κουπονιών (vouchers). 
 
Ειδικός Στόχος 2.2: Ανάπτυξη ψηφιακών υπηρεσιών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης 

 για τον πολίτη 
Η βελτίωση της ποιότητας των περιορισµένων ψηφιακών παρεχόµενων 

υπηρεσιών της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης είναι εφικτή µέσω της χρήσης των ΤΠΕ όπου θα 
αυξήσει την αποτελεσµατικότητα και τη διαφάνεια και θα ενισχύσει την εξοικείωση 
χρήσης των ψηφιακών υπηρεσιών από τους πολίτες. 

Ειδικότερα, προτείνεται να δοθεί έµφαση στον ανασχεδιασµό και την 
ψηφιακή διάθεση των υπηρεσιών από τον κατάλογο των 20 βασικών που δεν είναι 
ακόµα πλήρως διαθέσιµες ή/και των υπηρεσιών αυτών που περιλαµβάνονται στο 
Σχέδιο i2010, καθώς και στη στοχευµένη ηλεκτρονική εξυπηρέτηση των πολιτών της 
περιφέρειας βάσει των τοπικών αναγκών. Παράλληλα, προτείνεται η ανάπτυξη 
παρεµβάσεων για τη βελτίωση της ενηµέρωσης, της προβολής του εθνικού 
πολιτιστικού αποθέµατος αλλά και την αξιοποίηση της µεγάλης διασποράς του 
Ελληνικού στοιχείου ανά τον κόσµο µέσω της ενοποίησης υφιστάµενων 
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διαδικτυακών τόπων, ανάπτυξης ψηφιακού περιεχοµένου και συστηµάτων 
διαχείρισης περιεχοµένου. Η ανάπτυξη των εφαρµογών αυτών στοχεύει σε όλες τις 
διαστάσεις των πληθυσµιακών οµάδων (γεωγραφικές, ηλικιακές, άτοµα µε 
αναπηρία, κλπ) και αναµένεται να ενδυναµώσει την ενηµέρωση που προέρχεται από 
τα ΜΜΕ (κέντρου – περιφέρειας, έντυπα – ηλεκτρονικά, ελληνικά – διεθνή). 

Με γνώµονα την παραπάνω διαπίστωση, κρίνεται αναγκαία η ανάπτυξη 
ενιαίων σηµείων πρόσβασης των ψηφιακών υπηρεσιών και του ψηφιακού 
περιεχοµένου κάθε είδους (µέσω portals, infokiosks), η υποστήριξη µε ενιαίο τρόπο 
εναλλακτικών καναλιών παροχής υπηρεσιών (remote, services, digital TV, 
συστήµατα επαυξηµένης και εικονικής πραγµατικότητας κλπ) και η παροχή 
προσωποποιηµένων ψηφιακών υπηρεσιών στον πολίτη (π.χ. πληροφόρηση 
ανάλογα µε την επαγγελµατική δραστηριότητα, την οικογενειακή κατάσταση, την 
µαθητική ή φοιτητική ιδιότητα, κ.α.). Ειδικότερα, έµφαση αναµένεται να δοθεί στην 
περαιτέρω εξέλιξη των ψηφιακών υπηρεσιών για προσωπικά έγγραφα 
(πιστοποιητικά), καθώς και ψηφιακών υπηρεσιών κοινωνικής ασφάλισης. Οι 
προαναφερθείσες παρεµβάσεις θα υιοθετήσουν την αρχή του «Σχεδιάζοντας για 
Όλους» εντάσσοντας προϋποθέσεις και όρους προσβασιµότητας σε ΤΠΕ για άτοµα 
µε αναπηρία βασιζόµενες σε διεθνώς αναγνωρισµένους κανόνες τις οδηγίες 
προσβασιµότητας W3C και συγκεκριµένα στα Web Content Accessibility Guidelines 
(WAI/WCAG). 

Όπως και στον Ειδικό Στόχο 1.2 έτσι και στον Στόχο 2.2 αναµένεται να 
αξιοποιηθούν συνέργιες µε το Ε.Π. «Βελτίωση ∆ιοικητικής Ικανότητας της ∆ηµόσιας 
∆ιοίκησης». Οι προαναφερθείσες παρεµβάσεις θα συµπληρώνουν και θα 
υποστηρίζουν τις παρεµβάσεις ανασχεδιασµού διαδικασιών ∆ηµοσίου τοµέα που θα 
συµπεριληφθούν στο Ε.Π. «Βελτίωση ∆ιοικητικής Ικανότητας της ∆ηµόσιας 
∆ιοίκησης». 
 
5. Προσπάθειες εκσυγχρονισµού της ελληνικής δηµόσιας διοίκησης 
 

5.1. Η δηµιουργία Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών (ΚΕΠ) 
Σηµαντική καινοτοµία στην προσπάθεια εκσυγχρονισµού του διοικητικού 

µας συστήµατος αποτελεί η οργάνωση της εργασίας, έτσι ώστε ο πολίτης να 
έρχεται σε επαφή µε ένα µόνο υπάλληλο ο οποίος θα είναι σε θέση να 
διεκπεραιώσει την υπόθεση του. Με τον τρόπο αυτό ο πολίτης δεν θα ασχολείται 
µε την προώθηση του αιτήµατος του, αλλά αναλαµβάνει την ευθύνη ο ίδιος ο 
υπάλληλος να προωθήσει εσωτερικά τις διαδικασίες και να εξυπηρετήσει τον 
πολίτη.  

Χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελεί η υλοποίηση του προγράµµατος της 
οργάνωσης και λειτουργίας  υπηρεσιών περιορισµού των διαδροµών (one stop 
shops) σε οργανικές µονάδες που παρέχουν διοικητικά προϊόντα υψηλής ζήτησης 
όπως η ∆/νση Μεταφορών, Πολεοδοµίας, Αστικής Κατάστασης κτλ. Θα πρέπει να 
σηµειωθεί ότι στις υπηρεσίες αυτές παρουσιάζονται τα µεγαλύτερα προβλήµατα 
όσον αφορά την αξιοπιστία της λειτουργίας του συστήµατος (φαινόµενα 
διαφθοράς, µεγάλης χρονικής υστέρησης στην παροχή των υπηρεσιών). Η 
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δηµιουργία των «one stop shops» στοχεύει τόσο στην εξυπηρέτηση του πολίτη 
όσο και στη διαφάνεια της διοικητικής δράσης. Για τις υπηρεσίες αυτές εκδόθηκαν 
«Οδηγοί» οι οποίοι αποτελούν χρήσιµο εργαλείο τόσο για τους υπαλλήλους όσο 
και για τους πολίτες, καθώς έγινε ακριβής καταγραφή των διαδικασιών που πρέπει 
να ακολουθηθούν για την διεκπεραίωση µιας υπόθεσης. 

Με τις διατάξεις του άρθρου 31 του ν.3013/2002 κατοχυρώθηκε θεσµικά η 
σύσταση των ΚΕΠ, στις Περιφέρειες, Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις, καθώς επίσης 
στους ∆ήµους και τις Κοινότητες. Σήµερα λειτουργούν σε περισσότερα από 700 
και πλέον σηµεία, τόσο στα µεγάλα αστικά κέντρα όσο και σε αποµακρυσµένες 
περιοχές. Οι διοικητικές διαδικασίες που θα διεκπεραιώνονται µέσω των ΚΕΠ, 
καθορίζονται µε την έκδοση Κοινών Υπουργικών Αποφάσεων του Υπουργού 
ΕΣ∆∆Α και του κατά περίπτωση αρµόδιου Υπουργού. Η αίτηση του πολίτη πρέπει 
να διαβιβασθεί  από τα ΚΕΠ στην αρµόδια υπηρεσία, εντός της εποµένης ηµέρας 
από την υποβολή της αίτησης. 

Ενδεικτικά αναφέρονται ορισµένες υπηρεσίες που διεκπεραιώνονται µέσω 
των ΚΕΠ: 
� Έκδοση φορολογικής ενηµερότητας  
� Θεώρηση του γνήσιου της υπογραφής  
� Επικύρωση φωτοαντιγράφων  
� Ζητήµατα κοινωνικής πρόνοιας (βιβλιάριο απορίας, οικονοµικές ενισχύσεις, 

επιδόµατα)  
� Υγειονοµικά ζητήµατα (επαγγελµατικές άδειες ιατρικών και παραϊατρικών 

επαγγελµάτων)  
� Ζητήµατα µεταφορών και επικοινωνιών (χορήγηση ή επέκταση αδειών 

οδήγησης και αδειών κυκλοφορίας, αλλαγή ή αντικατάσταση πινακίδων, 
αλλαγή χρωµάτων κ.ά.)  

� Έκδοση επαγγελµατικών αδειών (των ∆ιευθύνσεων Βιοµηχανίας)  
� Έκδοση πιστοποιητικών (γέννησης, οικογενειακής κατάστασης, ληξιαρχικές 

πράξεις)  
� Εγγραφή σε δηµοτολόγια, οικογενειακές µερίδες  
� Έκδοση πιστοποιητικών (ποινικού µητρώου, ό,τι δεν τελεί σε δικαστική 

συµπαράσταση,   περί δηµοσίευσης ή µη διαθήκης, περί µη πτωχεύσεως 
κ.α.)  

� Κατάθεση αιτήσεων για συντάξεις  
� Βιβλιάρια ασθενείας (οικογενειακά και ατοµικά)  

 
5.2. Αυτεπάγγελτη αναζήτηση δικαιολογητικών 

Με τις διατάξεις των άρθρων 5 του Ν.3242/04 (ΦΕΚ 102/Α΄) και 16 του Ν. 
3448/06 (ΦΕΚ 57/Α΄), καθιερώθηκε η αυτεπάγγελτη αναζήτηση δικαιολογητικών 
κατά την έκδοση διοικητικών πράξεων είτε κατόπιν συναίνεσης του ενδιαφερόµενου 
πολίτη είτε υποχρεωτικά από τη ∆ιοίκηση. Στόχος των ρυθµίσεων αυτών είναι η 
απεµπλοκή των πολιτών από την αναζήτηση δικαιολογητικών, τα οποία είναι 
απαραίτητα για την έκδοση διοικητικών πράξεων, µε σκοπό την καλύτερη και 
ταχύτερη εξυπηρέτησή τους κατά τις συναλλαγές τους µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. 
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Σηµειώνουµε ότι η υποχρέωση των υπηρεσιών για την αυτεπάγγελτη 
αναζήτηση δικαιολογητικών ελέγχεται πειθαρχικά, καθώς, σύµφωνα µε τις διατάξεις 
των άρθρων 116 και 117 του Υπαλληλικού Κώδικα, (Ν. 3528/2007), η µη εφαρµογή 
των περί απλούστευσης των διαδικασιών και καταπολέµησης της γραφειοκρατίας 
διατάξεων αποτελεί πειθαρχικό παράπτωµα το οποίο ελέγχει πειθαρχικά και ο 
Υπουργός Εσωτερικών, αρµόδιο δε είναι το υπηρεσιακό συµβούλιο του Υπουργείου 
Εσωτερικών.  

Εκδόθηκαν τρείς (3) κοινές υπουργικές αποφάσεις, σύµφωνα µε τις οποίες 
αναζητούνται υποχρεωτικά από τις  οργανικές µονάδες των Υπουργείων, των 
αυτοτελών ∆ηµοσίων Υπηρεσιών, των Οργανισµών Τοπικής Αυτοδιοίκησης α΄  και 
β΄ βαθµού και των Νοµικών Προσώπων ∆ηµοσίου ∆ικαίου,  τα παρακάτω 
δικαιολογητικά : 

1. πιστοποιητικό γέννησης, 
2. πιστοποιητικό οικογενειακής κατάστασης, 
3. πιστοποιητικό εγγραφής ανδρών στα µητρώα αρρένων, 
4. αντίγραφο (ή απόσπασµα) ληξιαρχικής πράξης γέννησης, 
5. αντίγραφο (ή απόσπασµα) ληξιαρχικής πράξης γάµου, 
6. αντίγραφο (ή απόσπασµα) ληξιαρχικής πράξης θανάτου 
7. αντίγραφο ποινικού µητρώου γενικής ή δικαστικής χρήσης  
8. Πιστοποιητικό περί µη πτώχευσης 
9. Πιστοποιητικό ότι δεν τελεί υπό εκκαθάριση 
10. Πιστοποιητικό ότι δεν τελεί υπό πτωχευτικό συµβιβασµό ή άλλη ανάλογη 

κατάσταση 
11. Πιστοποιητικό ότι δεν τελεί υπό αναγκαστική διαχείριση 
12. Πιστοποιητικό ότι δεν τελεί υπό διαδικασία κήρυξης σε πτώχευση 
13. Πιστοποιητικό περί µη έκδοσης απόφασης αναγκαστικής εκκαθάρισης ή 

αναγκαστικής διαχείρισης ή πτωχευτικού συµβιβασµού 
14. Πιστοποιητικό περί µη κατάθεσης αίτησης για αναγκαστική διαχείριση  
15. Πιστοποιητικό περί µη τροποποίησης καταστατικού εταιρείας ή 

σωµατείου 
16. Πιστοποιητικό περί καταχώρησης ή µη εταιρείας ή σωµατείου στο οικείο 

βιβλίο (µητρώο) του Πρωτοδικείου 
17. Αντίγραφο καταστατικού εταιρείας ή σωµατείου που έχει κατατεθεί στο 

οικείο Πρωτοδικείο. 
18. Πιστοποιητικό περί µη θέσεως σε δικαστική συµπαράσταση  

 
5.3. Προθεσµίες διεκπεραίωσης των υποθέσεων 

 

∆ΙΕΚΠΕΡΑΙΩΣΗ ΥΠΟΘΕΣΗΣ ΠΟΛΙΤΗ ΑΠΟ ΤΗ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ 
ΓΕΝΙΚΗ ΠΡΟΘΕΣΜΙΑ πενήντα (50) ηµέρες 

ΣΥΝΑΡΜΟ∆ΙΟΤΗΤΑ 
ΠΕΡΙΣΣΟΤΕΡΩΝ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

παράταση κατά δέκα (10) ηµέρες 
           της ανωτέρω προθεσµίας 
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ΧΑΡΤΕΣ ∆ΙΚΑΙΩΜΑΤΩΝ ΠΟΛΙΤΩΝ (Ν.2690/1999) 
Σύµφωνα µε τις διατάξεις της παραγράφου 1 του άρθρου 14 του Ν.2690/99, 

τα Υπουργεία, οι Περιφέρειες, τα ΝΠ∆∆, οι ΟΤΑ α΄ και β΄ βαθµού, µπορούν να 
καταρτίζουν Χάρτες ∆ικαιωµάτων των πολιτών. Οι Χάρτες ∆ικαιωµάτων ορίζουν τις 
χρονικές δεσµεύσεις διεκπεραίωσης των υποθέσεων. Μπορούν επίσης να 
περιλαµβάνουν καταγραφή τι κάνει, τι παρέχει στον πολίτη, περιγραφή των τρόπων 
που ο πολίτης έχει πρόσβαση σε πληροφορίες που αφορούν τη συγκεκριµένη 
υπηρεσία, υποχρεώσεις των πολιτών απέναντι στην υπηρεσία, κ.λ.π. Οι προθεσµίες 
θα πρέπει βέβαια σε κάθε περίπτωση να είναι µικρότερες από τις οριζόµενες στις 
οικείες διατάξεις. Ο τρόπος αποκατάστασης της ζηµιάς σε περίπτωση µη τήρησης 
των χρονικών δεσµεύσεων, καθορίζεται  στους ίδιους τους Χάρτες .  
 

5.4. Η απλούστευση των διοικητικών διαδικασιών 
Αποσαφήνιση εννοιών 

Απλούστευση διαδικασιών είναι η συνεχής και συστηµατική αναθεώρηση των 
νοµοθετικών και κανονιστικών ρυθµίσεων και των διοικητικών πρακτικών που 
καθορίζουν τις διοικητικές διαδικασίες, ώστε να συνάδουν µε τις αρχές της 
καλύτερης νοµοθέτησης και της αποτελεσµατική, αποδοτικής λειτουργίας των 
δηµοσίων υπηρεσιών. 

∆ιαδικασία είναι ένα σύνολο ενεργειών µε σκοπό την παραγωγή ενός 
αποτελέσµατος π.χ. η έκδοση µιας άδειας λειτουργίας φροντιστηρίου ή η έκδοση 
ενός πιστοποιητικού. 

Η ρύθµιση είναι τα εργαλεία µε τα οποία οι κυβερνήσεις υιοθετούν απαιτήσεις 
απέναντι στους πολίτες (οικονοµικές, κοινωνικές, διοικητικές ρυθµίσεις). Οι ρυθµίσεις 
περιλαµβάνουν νόµους, κανονιστικές πράξεις αλλά και κανόνες που εκδίδονται από 
ανεξάρτητες αρχές. 

Η απορρύθµιση αποτελεί µέρος της κανονιστικής µεταρρύθµισης και αφορά 
την πλήρη ή µερική εξαφάνιση της ρύθµισης, για τη βελτίωση της οικονοµικής 
απόδοσης. 
 
Θεσµικό Πλαίσιο για την απλούστευση των διαδικασιών 

ΝΟΜΟΙ ΡΥΘΜΙΣΕΙΣ 

Ν. 3528/07 
αρ. 107 επ. 

Πειθαρχική εξουσία του Υπ. Εσωτερικών στους 
υπαλλήλους  για την εφαρµογή διατάξεων  

ΧΟΡΗΓΗΣΗ 
ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΤΙΚΩΝ / 
ΑΠΛΩΝ 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ 

 
δέκα (10) ηµέρες 

ΜΗ ΤΗΡΗΣΗ ΤΩΝ 
ΑΝΩΤΕΡΩ 
ΠΡΟΘΕΣΜΙΩΝ 

ο πολίτης µπορεί να προσφύγει στην Ειδική 
Επιτροπή της παρ. 13 του άρθρου δεύτερου του 
Ν.2690/1999, προκειµένου να ζητήσει αποζηµίωση. 
Η απόφαση της Επιτροπής εκδίδεται εντός δύο (2) 
µηνών από την υποβολή της σχετικής αίτησης. 
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ΝΟΜΟΙ ΡΥΘΜΙΣΕΙΣ 

Εγκύκλιος ∆ΟΛ ΚΕΠ/Φ.15/14/18816/17.7.2007 
Ν. 3448/2006 Καθιέρωση δυνατότητας αυτεπάγγελτης αναζήτησης 

δικαιολογητικών χωρίς τη συγκατάθεση του 
ενδιαφεροµένου 

Ν. 3242/2004 Νέες προθεσµίες διεκπεραίωσης υποθέσεων 
πολιτών 
Εγκύκλιος ∆ΙΣΚΠΟ/Φ.17/ΟΙΚ/130097/11.6.04 
-Αυτεπάγγελτη αναζήτηση δικαιολογητικών 
-αυτεπάγγελτη αναζήτηση αντιγράφου του ποινικού 
µητρώου 
-ανασύσταση φακέλου 
-σύσταση Κεντρικής Επιτροπής Απλούστευσης 
∆ιαδικασιών 

Ν. 3230/04 -αυτεπάγγελτη αναζήτηση αντιγράφου του 
πιστοποιητικού στρατολογικής κατάστασης 
(ΦΕΚ/Β/400/28.3.05) 
-περιορισµός συναρµοδιοτήτων 
-Ανασύσταση φακέλου 
-Τηλεδιάσκεψη (Εγκύκλιος ∆ΙΑ∆Π/Α/22364/22.10.04) 

ΚΕ∆Υ Κανονισµός Επικοινωνίας ∆ηµοσίων Υπηρεσιών: για 
τον τρόπο διακίνησης και σύνταξης των διοικητικών 
εγγράφων 

ΥΠΕΣ∆∆Α, 
∆ΙΑ∆/Α1/18368/25.9.2002 

Καθιέρωση νέου τύπου υπεύθυνης δήλωσης και 
ενσωµάτωσής της έντυπα αιτήσεων διαδικασιών 

Ν. 3013/02 Αρµοδιότητες οργανική ένταξη και πρόγραµµα 
υλοποίησης ΚΕΠ 

Π.∆ 150/01, Π.∆ 342/01 Καθιέρωσης της ηλεκτρονικής υπογραφής και 
διακίνηση εγγράφων µε ηλεκτρονικό ταχυδροµείο 

Εγκύκλιος 
∆ΙΑ∆Π/Α1/10336/9.5.2001 

Καθορίζονται τα πιστοποιητικά και οι βεβαιώσεις 
κάθε χρήση και απεριόριστης διάρκειας 

Ν. 2690/99 Κώδικας ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας για την επικοινωνία 
της ∆∆ και τη διεκπεραίωση των υποθέσεων των 
πολιτών 

Ν. 2539/97 Απλούστευση διαδικασιών µε την έκδοση ΚΥΑ 

Ν. 2672/98 Καθιέρωση διακίνησης εγγράφων µε ηλεκτρονικό 
ταχυδροµείο (e-mail) και τηλεµυότυπο (FAX) 

Ν. 2026/92 Εξουσιοδότηση για την εξαίρεση από τον κανόνα των 
τριών υπογραφών  
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ΝΟΜΟΙ ΡΥΘΜΙΣΕΙΣ 

Ν. 1943/91 Καθιέρωση γενικής προθεσµίας για την 
διεκπεραίωση των υποθέσεων των πολιτών και 
δικαίωµα αποζηµίωσης σε περίπτωση παρέλευσης 
απράκτου αυτής 

Ν. 1892/90 Περιορισµός υπογραφών στα διοικητικά έγγραφα σε 
τρεις, ενίσχυση της αποκέντρωσης 

Ν. 1599/86 Ρυθµίσεις για τη βελτίωση των σχέσεων κράτους 
πολίτη και την καταπολέµηση της γραφειοκρατίας 

 
Προϋποθέσεις απλούστευσης των διαδικασιών 

• Η διαδικασία να είναι συνεχής 

• Να υπάρχει πολιτική στήριξη 

• Το πρόγραµµα απλούστευσης να έχει µεγάλη έκταση, καθαρούς στόχους και 
πλαίσιο εφαρµογής 

• Το πρόγραµµα να αντιµετωπίζεται επιστηµονικά 

• Θα πρέπει να επιδιώκεται παράλληλα και η βελτίωση των κανονιστικών 
ρυθµίσεων 

 
Καταγραφή των διαδικασιών 
-Απλή καταγραφή 
-Χαρτογράφηση (πίνακες, flow chart) 
Η χαρτογράφηση προϋποθέτει: 
Καθορισµό των βηµάτων της διαδικασίας 

� Χρονική αλληλουχία (προηγούµενο βήµα και επόµενο) 
� Οι εισροές (δικαιολογητικά, βεβαιώσεις) 
� Οι εκροές (άδειες, πιστοποιητικά) 
� Το κανονιστικό πλαίσιο 
� Τα τεχνολογικά µέσα που θα τη στηρίξουν (λογισµικό, πληροφοριακό 

σύστηµα) 
� Οι εµπλεκόµενοι (υπάλληλοι, οργανωτική µονάδα του φορέα) 

 
Μοντελοποίηση διαδικασιών 

Είναι η ανάπτυξη ενός προτύπου που αποτυπώνει την εξέλιξη της 
πραγµατικής διαδικασίας στο χώρο και το χρόνο (αναλύει σε επιµέρους ενότητες) και 
περιέχει σαφή αντίληψη της πραγµατικής κατάστασης. 
Πλεονεκτήµατα της µοντελοποίησης των διαδικασιών 

� Οι εµπλεκόµενοι κατανοούν τη λογική αλληλουχία της κάθε ενέργειας 
� Αποσαφηνίζουν το ρόλο και τις αρµοδιότητες τους σ΄ αυτές 
� Εκπαιδεύονται καλύτερα για τη διεκπεραίωσή τους 
� Επιτυγχάνεται µεγαλύτερος βαθµός τυποποίησης 
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Προϋποθέσεις για µια επιτυχή µοντελοποίηση 

� Καθορισµός του σκοπού της µοντελοποίησης 
� ∆ιαθεσιµότητα έγκυρων πληροφοριών 
� Να υπάρχει συνεργασία εµπλεκοµένων 
� Το µοντέλο να µην είναι υπερβολικά λεπτοµερές 

 
Συνοψίζοντας τα ανωτέρω θα λέγαµε ότι βασικές τεχνικές απλούστευσης των 
διοικητικών διαδικασιών είναι: 

� Η κωδικοποίηση της νοµοθεσίας και των κανονιστικών πράξεων 
� Ο περιορισµός της πολυνοµίας 
� Περιορισµός των συναρµοδιοτήτων 
� Αυτεπάγγελτη αναζήτηση δικαιολογητικών µε ταυτόχρονη κατάργηση 

περιττών 
� Μεταβίβαση αρµοδιοτήτων σε κατώτερα ιεραρχικά επίπεδα 

 
∆ιοίκηση µέσω στόχων 

Με τον νόµο Ν. 3230/2004 ΦΕΚτ.Α΄44/11.2.2004  (ΣΤΟΧΟΘΕΣΙΑ) 
καθιερώνεται η µέτρηση της αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητας της 
∆ιοίκησης9. Η µέτρηση πραγµατοποιείται για την αξιολόγηση των υπηρεσιών µε 
σκοπό: 

� Την εξυπηρέτηση του πολίτη 
� Την επαύξηση της εµπιστοσύνης του και του βαθµού ικανοποίησης των 

αναγκών του απ’  αυτή 
� Την ενίσχυση της διαφάνειας 
� Την πληρέστερη αξιοποίηση των διαθέσιµων πόρων 

 
Η ∆ιεύθυνση Ποιότητας και Αποδοτικότητας του ΥΠ.ΕΣ προτείνει νοµοθετικές 

ρυθµίσεις και µέτρα για τη βελτίωση της αποδοτικότητας των υπηρεσιών και 
παρακολουθεί την πορεία υλοποίησής τους. Στα Υπουργεία και στις Περιφέρειες 
συνιστώνται µονάδες ποιότητας και αποδοτικότητας σε επίπεδο ∆ιεύθυνσης ή 
τµήµατος. 

Η αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα των υπηρεσιών µετρώνται µε βάση 
γενικούς δείκτες10 (χρόνος ανταπόκρισης στα αιτήµατα των πολιτών, ποσοστό 
ικανοποίησης παραπόνων, εφαρµογή νέων τεχνολογιών, κόστος διαχείρισης, 
ποιότητα παρεχοµένων υπηρεσιών). Μπορούν να καθορίζονται ειδικοί δείκτες που 
αντιστοιχούν στο είδος των αρµοδιοτήτων που ασκεί η κάθε οργανική µονάδα. 
Αρµοδιότητα των ανωτέρω µονάδων είναι η µέτρηση της αποδοτικότητας και 
αποτελεσµατικότητας, η εκτίµηση των αποτελεσµάτων και η υποβολή προτάσεων. 

                                                 
9
 Ως αποδοτικότητα θεωρείται η µεγιστοποίηση των αποτελεσµάτων από τις δράσεις της 

∆ιοίκησης µε δεδοµένους πόρους και ως αποτελεσµατικότητα η επίτευξη των 

συγκεκριµένων και προκαθορισµένων στόχων 
10

 ∆είκτες µέτρησης είναι τα µέσα που χρησιµοποιούνται για την αποτίµηση της 

αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητας των υπηρεσιών 
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Ακόµα συντάσσουν ετήσια έκθεση αποτελεσµάτων που τη διαβιβάζουν στον οικείο 
Υπουργό και στη ∆ιεύθυνση Ποιότητας και Αποδοτικότητας του ΥΠ.ΕΣ. 
 
Μεθοδολογία Στοχοθεσίας11  

Με τις διατάξεις του ν. 3230/2004 (ΦΕΚ 44 Α΄, 11-2-2004), άρθρα 1-4, το 
σύστηµα ∆ιοίκησης µέσω Στόχων, µε το οποίο επιδιώκεται η αποτελεσµατικότερη 
λειτουργία των δηµοσίων υπηρεσιών και η ανταπόκριση του ανθρώπινου δυναµικού 
στις σύγχρονες ανάγκες και τα νέα πρότυπα διοίκησης.  Ως  ∆ιοίκηση µέσω Στόχων 
ορίζεται η διαδικασία προσδιορισµού σαφών σκοπών, επιδιώξεων και επιδόσεων 
από τα ανώτατα ιεραρχικά επίπεδα κάθε φορέα και η εν συνεχεία καθοδική διάχυσή 
τους, υπό µορφή εξειδικευµένων δράσεων, σε κάθε κατώτερο ιεραρχικό επίπεδο. 

Οι προϊστάµενοι όλων των βαθµίδων καθώς και οι υπάλληλοι δεσµεύονται σε 
ετήσια βάση για την υλοποίηση συγκεκριµένων ενεργειών και την επίτευξη 
συγκεκριµένων ποσοτικών και ποιοτικών αποτελεσµάτων.   
 
∆ιαδικασία καθορισµού των στόχων  

Για την εφαρµογή της ∆ιοίκησης µέσω Στόχων ακολουθούνται διαδοχικά τα 
εξής στάδια: 

� Κατά τους µήνες Νοέµβριο / ∆εκέµβριο, ο Υπουργός ή το αρµόδιο όργανο 
∆ιοίκησης κάθε φορέα γνωστοποιεί και κατανέµει στις οικείες υπηρεσίες τους 
στρατηγικούς σκοπούς για το επόµενο έτος. 

� Οι προϊστάµενοι Γενικής ∆ιεύθυνσης ή ∆ιεύθυνσης, αν δεν υπάρχουν Γενικές 
∆ιευθύνσεις, προβαίνουν σε µια πρώτη ανάλυση των ανωτέρω στρατηγικών 
σκοπών του φορέα, ενηµερώνουν σχετικά τους υπαγόµενους σε αυτούς 
προϊσταµένους ∆ιεύθυνσης ή Τµήµατος αντίστοιχα, µε τους οποίους 
καθορίζουν από κοινού τους στόχους της Γενικής ∆ιεύθυνσης και ζητούν από 
αυτούς να προσδιορίσουν τους επί µέρους στόχους κάθε ∆ιεύθυνσης. 

� Οι προϊστάµενοι ∆ιεύθυνσης σε συνεργασία µε τους προϊσταµένους 
Τµηµάτων εξειδικεύουν και επιµερίζουν από κοινού τους στόχους της 
∆ιεύθυνσης σε εξειδικευµένους στόχους ανά Τµήµα. 

� Οι προϊστάµενοι Τµήµατος σε συνεργασία µε τους υφισταµένους τους  
καθορίζουν τη συµβολή κάθε υπαλλήλου στην επίτευξη των στόχων του 
Τµήµατος. Οι στόχοι του Τµήµατος αναλύονται περαιτέρω σε προγράµµατα 
επιµέρους ενεργειών και φάσεων υλοποίησης, ώστε κάθε υπάλληλος να 
κατανοεί αφενός τι αναµένεται από αυτόν και αφετέρου τι πρέπει να επιτύχει 
ατοµικά και συλλογικά ούτως ώστε να υλοποιηθούν οι στόχοι του Τµήµατος, 
της ∆ιεύθυνσης και της Γενικής ∆ιεύθυνσης.  Οι ατοµικοί στόχοι καθορίζονται 
ανάλογα µε τις αρµοδιότητες της κάθε µονάδας, αφού ληφθούν υπόψη οι 
δεξιότητες, γνώσεις και εµπειρίες του υπαλλήλου. 

� Βάσει των ανωτέρω, η εξειδίκευση των στρατηγικών σκοπών σε 
επιχειρησιακούς στόχους και σχετικά προγράµµατα δράσης αντιστοιχεί στην 
ιεραρχική διάρθρωση της οργανωτικής δοµής κάθε φορέα.  Στην κορυφή της 
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 Πηγή: ΥΠ.ΕΣ 
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διοικητικής πυραµίδας αντιστοιχούν σκοποί, οι οποίοι καθορίζονται από την 
αποστολή της συγκεκριµένης υπηρεσίας και προσδιορίζονται από τη 
στρατηγική και το όραµα της ηγεσίας.  Στις θέσεις που βρίσκονται στη βάση 
αντιστοιχούν οι στόχοι που εξειδικεύουν τα αναµενόµενα επιχειρησιακά 
αποτελέσµατα των διοικητικών δράσεων. Συνεπώς, όσο πλησιάζει κανείς 
προς τη βάση της πυραµίδας αυξάνει η διαφοροποίηση, στενεύει το πεδίο 
των αποφασιστικών αρµοδιοτήτων, οι δραστηριότητες λαµβάνουν 
εκτελεστικό χαρακτήρα και οι στόχοι προσλαµβάνουν τη µεγαλύτερη δυνατή 
εξειδίκευση.   
Στη φάση καθορισµού των στόχων ακολουθείται προσέγγιση "από την 

κορυφή προς τη βάση", δηλαδή ολοκληρώνεται η διαδικασία καθορισµού των 
στόχων στο ανώτερο διοικητικό επίπεδο και κατόπιν γίνεται η στοχοθεσία στο 
ιεραρχικά κατώτερο. Αντίθετα, κατά την υλοποίηση των στόχων ακολουθείται η 
αντίστροφη πορεία ("από τη βάση προς την κορυφή"). Πρώτα εκπληρώνονται οι 
επιµέρους στόχοι που αντιστοιχούν σε συγκεκριµένα καθήκοντα και σταδιακά οι 
στόχοι αυτοί συµβάλλουν  στην εκπλήρωση των στρατηγικών σκοπών. 

Γίνεται αντιληπτό ότι οι παραπάνω διαδικασίες θα πρέπει να συνδέονται 
µεταξύ τους µε τρόπο ουσιαστικό ώστε να συνθέτουν ένα σύστηµα διοίκησης 
προσανατολισµένο σε σαφείς στόχους. 

Επισηµαίνεται ότι όλοι οι επιµέρους στόχοι πρέπει να είναι κατά τέτοιον 
τρόπο διαρθρωµένοι ώστε να συντελούν στην επίτευξη των στόχων του ανώτερου 
ιεραρχικού επιπέδου, όλοι µαζί δε να συνεισφέρουν στην επίτευξη των στρατηγικών 
σκοπών που έχουν τεθεί σε επίπεδο πολιτικής ηγεσίας. 

Τονίζεται ότι σε κάθε διοικητικό επίπεδο, οι στόχοι διαµορφώνονται και 
συγκεκριµενοποιούνται κατόπιν συνεργασίας και συµφωνίας µεταξύ προϊσταµένου 
και υφισταµένων. Αυτό σηµαίνει ότι οι στόχοι δεν τίθενται αυθαίρετα από τον 
προϊστάµενο, αντιθέτως οι υφιστάµενοι συµµετέχουν αποφασιστικά στον καθορισµό 
τους. 

Σε περίπτωση διαφωνίας µεταξύ προϊσταµένου και υφισταµένων αναφορικά 
µε τους στόχους που πρέπει να τεθούν, αυτή αρχικά επιλύεται µε καλόπιστο διάλογο 
και εποικοδοµητική συνεργασία. Στην περίπτωση που δεν καταστεί δυνατή η 
συναίνεση, ο οικείος προϊστάµενος αποφασίζει σχετικά.  Σε αυτήν την περίπτωση 
εξηγεί και τεκµηριώνει τις απόψεις του στους υφισταµένους του και δεν επιβάλλει 
απλά τις αποφάσεις του. 

 Άλλωστε, κατά την διαδικασία εκπλήρωσης των στόχων, είναι σηµαντικό οι 
υφιστάµενοι να λειτουργούν µε σχετική αυτονοµία, πράγµα που σηµαίνει ότι η δράση 
τους για την επίτευξη των στόχων πρέπει να συνοδεύεται και από την αναγκαία 
αποσυγκέντρωση και εκχώρηση αποφασιστικών αρµοδιοτήτων και ευθυνών όπου 
κάθε υφιστάµενος αναλαµβάνει την υλοποίηση του δικού του προγράµµατος 
δράσης. 
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∆είκτες Μέτρησης της Αποτελεσµατικότητας και της Αποδοτικότητας της 
∆ιοίκησης  

Με τις διατάξεις του άρθρου 1, παρ. 2 του νόµου 3239/2004, καθιερώθηκε η 
µέτρηση της αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 
Σκοπός της µέτρησης είναι η αξιολόγηση των υπηρεσιών της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης 
προς όφελος του πολίτη, της οικονοµίας και της κοινωνίας.  Ειδικότερα, µε τη 
µέτρηση της αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας της ∆ιοίκησης επιδιώκεται: 

� η πληρέστερη αξιοποίηση των διαθέσιµων πόρων  
� η εξυπηρέτηση του πολίτη καθώς και η αύξηση του βαθµού ικανοποίησης 

των αναγκών του από τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση  
� η εµπέδωση της εµπιστοσύνης του πολίτη προς τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση  
� η ενίσχυση της διαφάνειας στη ∆ιοικητική δράση 
� η ενίσχυση της ∆ιοικητικής λογοδοσίας και ευθύνης.   

Για την µέτρηση της επίδοσης µιας ∆ηµόσιας Οργάνωσης θα πρέπει να 
λαµβάνονται υπόψη τόσο το κριτήριο της αποτελεσµατικότητας όσο και αυτό της 
αποδοτικότητας, καθώς οι δύο έννοιες αλληλοσυµπληρώνονται. Θα πρέπει δηλαδή 
µια ∆ηµόσια Οργάνωση να είναι τόσο αποτελεσµατική όσο και αποδοτική, καθώς 
δεν αρκεί να είναι αποτελεσµατική κατασπαταλώντας τους διαθέσιµους πόρους ή 
αποδοτική επιτυγχάνοντας αποτελέσµατα που αποκλίνουν από τους 
προδιαγεγραµµένους σκοπούς ή στόχους της.   

� Επισηµαίνεται ότι η µέτρηση της αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας 
δεν αποτελεί µηχανισµό επιβολής ποινών ή εργαλείο πειθαρχικής 
διαδικασίας.   
Σύµφωνα µε το άρθρο 1, παρ. 2 του ν. 3230/2004, για την αποτίµηση της 

αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητας χρησιµοποιούνται δείκτες µέτρησης.  
Όπως αναφέρεται στις διατάξεις του άρθρου  5, παρ. 2 του ίδιου νόµου, οι δείκτες 
µέτρησης της αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας χωρίζονται σε δύο κυρίως 
κατηγορίες: Γενικούς και ειδικούς.    
 Οι γενικοί δείκτες αφορούν :  

� στο χρόνο ανταπόκρισης στα αιτήµατα των πολιτών 
� στο ποσοστό ικανοποίησης των παραπόνων που υποβάλλονται 
� στην εφαρµογή νέων τεχνολογιών 
� στο κόστος διαχείρισης και  
� στην ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 

Κατάλογος µε ενδεικτικούς δείκτες µέτρησης αποτελεσµατικότητας & 
αποδοτικότητας στην Εκπαίδευση12 
ΣΥΝΟΛΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ 

1. Αριθµός ατόµων που εγκαταλείπουν το σχολείο πριν την ολοκλήρωση της 
β’θµιας και α’θµιας εκπαίδευσης / έτος 

2. Αριθµός δια-πολιτισµικών σχολείων ανά Περιφέρεια (ποσοστό µαθητών στο 
σύνολο των µαθητών) που φοιτούν σε δια-πολιτισµικά σχολεία 
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3. Ποσοστό αλλοδαπών µαθητών στο σύνολο (των µαθητών)  
4. Αριθµός ολοήµερων / απογευµατινών σχολείων  
5. ∆απάνες πολιτικών για την παιδεία ως ποσοστό του ΑΕΠ 
6. Μέσος όρος καθηγητών / σύνολο µαθητών 
7. Μέσος όρος Η/Υ / σύνολο µαθητών 
8. Ποσοστό µαθητών σε σχολεία που διαθέτουν εργαστήρια που 

χρησιµοποιούνται  
9. Ποσοστό σχολείων ανά εκπαιδευτική βαθµίδα που διαθέτει βιβλιοθήκη που 

χρησιµοποιείται  
10. Αριθµός µαθητών που επωφελούνται από προγράµµατα ενισχυτικής 

εκπαίδευσης / έτος 
11. Ποσοστό ενηλίκων (στο σύνολο του ενεργού πληθυσµού) που συµµετέχουν 

σε προγράµµατα δια βίου εκπαίδευσης  
12. Ποσοστό κατόχων διπλωµάτων ξένων γλωσσών (στο σύνολο του 

πληθυσµού)  
13. Ποσοστό αναλφάβητων / σύνολο πληθυσµού  

Γ΄ΒΑΘΜΙΑ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ 
1. Ποσοστό αποφοίτων γ΄βαθµιας εκπαίδευσης που βρίσκουν εργασία στον 

τοµέα των σπουδών τους εντός 6 µηνών από την έναρξη αναζήτησης  
2. Αριθµός διεθνών δηµοσιεύσεων κατ’ έτος ανά Πανεπιστηµιακή Σχολή 
3. Αριθµός βραβείων / αναγνωρίσεων σε διεθνείς διαγωνισµούς ανά 

Πανεπιστηµιακή Σχολή 
4. Αριθµός πιστοποιηµένων Πανεπιστηµιακών σχολών (ISO κλπ) 
5. Αριθµός συµµετοχών σε προγράµµατα Έρευνας, Τεχνολογίας & Καινοτοµίας 

(διεθνή & εθνικά), ανά Πανεπιστηµιακή Σχολή 
6. Αριθµός έργων/µελετών που έχουν ανατεθεί από τον ιδιωτικό τοµέα, ανά 

Πανεπιστηµιακή / Τεχνολογική Σχολή   
7. Κόστος φοιτητή τριτοβάθµιας εκπαίδευσης ανά πρόγραµµα σπουδών  

 
∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

 
1. Κόστος προσωπικού: δαπάνες µισθοδοσίας και πρόσθετες δαπάνες ως 

ποσοστό επί της συνολικής δαπάνης ανά υπουργείο 
2. Κόστος διαχείρισης θεµάτων προσωπικού: δαπάνες µονάδων προσωπικού 

ως ποσοστό της συνολικής δαπάνης ανά υπουργείο 
3. Ανθρωποώρες δικαιολογηµένων και αδικαιολόγητων απουσιών ως ποσοστό 

επί των συνολικών ανθρωποωρών ανά υπουργείο 
4. Ποσοστό υπαλλήλων µε πρόσβαση στο INTERNET 
5. Αριθµός υπηρεσιών µε εσωτερική δικτύωση (intranet) 
6. ∆ιαδικασίες τηλε-εργασίας (αριθµός εργασιών που µπορούν να εκτελούνται 

δια τηλε-εργασίας) 
7. Αναλογία Η/Υ ανά θέση εργασίας 
8. Αριθµός ιστοσελίδων δηµόσιων υπηρεσιών και φορέων/ σύνολο δηµοσίων  

υπηρεσιών και φορέων 
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9. Ποσοστό εκπαιδευθέντων υπαλλήλων, στο σύνολο των υπαλλήλων κατά 
φορέα 

10. Μέσος όρος ηµερών εκπαίδευσης ανά υπάλληλο 
11. Μέσος όρος δαπάνης για εκπαίδευση  ανά θέση εργασίας 
12. Αριθµός κέντρων πληροφόρησης πολιτών, σε κεντρικό, περιφερειακό, 

νοµαρχιακό και τοπικό επίπεδο καθώς και σε επίπεδο νοµικών προσώπων, 
οργανισµών κλπ 

13. Αριθµός κλήσεων που δέχεται σε καθηµερινή, εβδοµαδιαία, µηνιαία βάση το 
τηλεφωνικό Κέντρο ∆ιοικητικών Πληροφοριών («1564») 

14. Αριθµός επισκέψεων πολιτών στο Κέντρο ∆ιοικητικών Πληροφοριών του 
ΥΠ.ΕΣ.∆.∆.Α. σε ηµερήσια, εβδοµαδιαία ή µηνιαία βάση 

15. Αριθµός ερωτήσεων πολιτών στις οποίες δεν δόθηκε απάντηση µετά από 
τηλεφωνική κλήση στο «1564» 

16. Μέσος Χρόνος διεκπεραίωσης υποθέσεων πολιτών σε συγκεκριµένες 
διαδικασίες (πχ έκδοση άδειας οδήγησης) 

17. Αριθµός διαδικασιών έκδοσης πιστοποιητικών και βεβαιώσεων από δηµόσιες 
υπηρεσίες που διεκπεραιώνονται µέσω υποβολής τηλεφωνικής αίτησης από 
την υπηρεσία «1502» 

18. Αριθµός αιτήσεων που υποβάλλονται τηλεφωνικά µέσω «1502» για την 
έκδοση κάθε πιστοποιητικού και βεβαίωσης ξεχωριστά, σε ηµερήσια, 
εβδοµαδιαία και µηνιαία βάση 

19. Αριθµός διαδικασιών που έχουν απλουστευθεί στο σύνολο των υφιστάµενων 
ανά υπουργείο 

20. Αριθµός αιτήσεων πολιτών για αποζηµίωση στις Επιτροπές του άρθρου 
δεύτερου, παρ. 13 του ν.2690/1999 

21. Ποσοστό επιβαρυντικών για τις δηµόσιες υπηρεσίες αποφάσεων των 
Επιτροπών αυτών στο σύνολο των αιτήσεων και συνολικό ύψος 
επιβληθέντων αποζηµιώσεων 

22. Αριθµός/ Ποσοστό δηµόσιων υπηρεσιών που λειτουργούν και το απόγευµα 
23. Μέσος όρος αναµονής του πολίτη σε «ουρά» προκειµένου να διεκπεραιώσει 

υπόθεσή του ανά υπουργείο και ανά υπηρεσία υπουργείου 
24. Μέσος όρος επαφών που απαιτείται να πραγµατοποιήσει ο πολίτης µε 

διάφορες οργανικές µονάδες ή υπαλλήλους της υπηρεσίας, για να 
διεκπεραιώσει µια υπόθεσή του 

25. Παραγωγικότητα δηµοσίων υπαλλήλων ανά ώρα 
26. Βαθµός ικανοποίησης του πολίτη απέναντι στη δηµόσια διοίκηση 
27. Αριθµός ελέγχων της οικονοµικής διαχείρισης ανά υπουργείο / έτος 

 
6.  Ελληνική δηµόσια διοίκηση και Τεχνολογία Πληροφορικής και 

Επικοινωνίας 
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6.1.  ∆ίκτυο ΣΥΖΕΥΞΙΣ13 
Το «ΣΥΖΕΥΞΙΣ» είναι ένα έργο του Υπουργείου Εσωτερικών, µε το οποίο 

επιδιώκεται η ανάπτυξη και ο εκσυγχρονισµός της τηλεπικοινωνιακής υποδοµής του 
∆ηµόσιου Τοµέα. Πρόκειται για ένα δίκτυο πρόσβασης και κορµού για τους φορείς 
του ∆ηµοσίου, µε σκοπό να καλύψει όλες τις ανάγκες για τη µεταξύ τους επικοινωνία 
µε  Τηλεφωνία (τηλεφωνική επικοινωνία ανάµεσα στους φορείς), ∆εδοµένα 
(επικοινωνία υπολογιστών - Internet) και Video (τηλεδιάσκεψη - τηλεκπαίδευση). 

Σκοπός του έργου είναι η βελτίωση της λειτουργίας των δηµοσίων 
υπηρεσιών, µε την αναβάθµιση της µεταξύ τους επικοινωνίας µέσω της παροχής 
προηγµένων τηλεµατικών υπηρεσιών µε χαµηλό κόστος, και η ενοποιηµένη 
εξυπηρέτηση των πολιτών, µε αυτοµατοποιηµένα και φιλικά προς τον χρήστη 
συστήµατα πληροφόρησης και διεκπεραίωσης συναλλαγών µε το ∆ηµόσιο. 

Οι φορείς που έχουν συνδεθεί στο δίκτυο «ΣΥΖΕΥΞΙΣ» είναι κατανεµηµένοι 
σε «Νησίδες» ως εξής: 

• «Νησίδα 1» Υπουργεία και ΝΠ∆∆ 

• «Νησίδα 2» Νοσοκοµεία και ∆ήµοι 

• «Νησίδα 3» Νοµαρχίες και κάποιοι ∆ήµοι 

• «Νησίδα 4,5,6» Κέντρα Υγείας, ΚΕΠ κ.λ.π 
Συνολικά έχουν ενταχθεί περίπου 2000 υπηρεσίες, ο αριθµός όµως αυτός 

διαρκώς µεταβάλλεται . Στην ιστοσελίδα του «ΣΥΖΕΥΞΙΣ» (WWW.syzefxis.gov.gr) 
 

Ψηφιακές υπογραφές και ψηφιακά πιστοποιητικά 
Νοµικό πλαίσιο  

Το Π.∆. 150/2000 που εναρµόνισε την Οδηγία 99/93/ΕΚ του Ευρωπαϊκού 
Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου σχετικά µε το κοινοτικό πλαίσιο για ηλεκτρονικές 
υπογραφές, καθόρισε το πλαίσιο εκείνο µέσα στο οποίο µία ψηφιακή υπογραφή 
αναγνωρίζεται νοµικά ως ιδιόχειρη. Αυτό σηµαίνει ότι υπό συγκεκριµένες 
προϋποθέσεις, τα πρόσωπα που συµβάλλονται  σε µία ηλεκτρονική συναλλαγή, και 
υπογράφουν ηλεκτρονικά, δεν µπορεί να την αρνηθούν.  

Επιπλέον, το προεδρικό ∆ιάταγµα, εκτός των άλλων,  

• καθόρισε τους όρους που πρέπει να ισχύουν σε ψηφιακά πιστοποιητικά 
για να θεωρούνται αναγνωρισµένα πιστοποιητικά και τους όρους που 
πρέπει να πληρούν οι Πάροχοι Υπηρεσιών Πιστοποίησης για να 
παρέχουν αναγνωρισµένα πιστοποιητικά. 

• έθεσε τις αρχές λειτουργίας της εσωτερικής αγοράς όσον αφορά την 
παροχή υπηρεσιών πιστοποίησης 

• έθεσε τις προϋποθέσεις νοµικής αναγνώρισης εντός ΕΕ των 
αναγνωρισµένων πιστοποιητικών που εκδίδονται από Παρόχους 
Υπηρεσιών Πιστοποίησης εγκατεστηµένους σε χώρες εκτός ΕΕ, και 
άλλες σχετικές προβλέψεις που αφορούν διεθνείς πτυχές. 

• έθεσε το πλαίσιο της  ευθύνης των Παρόχων Υπηρεσιών Πιστοποίησης 
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• ανέθεσε στην Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων 
(ΕΕΤΤ) συγκεκριµένες αρµοδιότητες.  

Οι αρµοδιότητες της ΕΕΤΤ όπως απορρέουν από το Π∆ 150/2001, είναι 
επιγραµµατικά οι εξής: 

Η παροχή Εθελοντικής ∆ιαπίστευσης, ύστερα από έγγραφη αίτηση του 
ενδιαφερόµενου Παρόχου Υπηρεσιών Πιστοποίησης, προκειµένου να επιτευχθεί 
βελτιωµένο επίπεδο παροχής υπηρεσιών πιστοποίησης. (άρθρο 4 παρ. 5 εδ.α) ή η 
ανάθεση σε δηµόσιους ή ιδιωτικούς φορείς του έργου αυτού. Με την Εθελοντική 
∆ιαπίστευση απονέµονται δικαιώµατα και επιβάλλονται υποχρεώσεις, 
συµπεριλαµβανοµένων τελών, στον Πάροχο Υπηρεσιών Πιστοποίησης. 

Η εποπτεία και ο έλεγχος των εγκατεστηµένων στην Ελλάδα Παρόχων 
Υπηρεσιών Πιστοποίησης, καθώς και των φορέων διαπίστευσης και ελέγχου της 
συµµόρφωσης των υπογραφών προς το Παράρτηµα ΙΙΙ του πδ. 150/2001 (εφόσον η 
ΕΕΤΤ αναθέσει τέτοια καθήκοντα σε άλλους φορείς) (άρθρο 4 παρ. 8). 

Η διαπίστωση της συµµόρφωσης των διατάξεων δηµιουργίας υπογραφής 
(υλικού ή λογισµικού που χρησιµοποιείται για την εφαρµογή του ιδιωτικού κλειδιού 
για τη δηµιουργία της ηλεκτρονικής υπογραφής) προς το Παράρτηµα ΙΙΙ του 
Προεδρικού ∆ιατάγµατος 150/2001 (άρθρο 4 παρ. 2, εδ.α) ή ανάθεση σε δηµόσιους 
ή ιδιωτικούς φορείς του έργου αυτού.  

Η επιβολή προστίµων σε Παρόχους Υπηρεσιών Πιστοποίησης, οι οποίοι 
ενεργούν ως διαπιστευµένοι, χωρίς να είναι (άρθρο 4 παρ.9) 

Η ενηµέρωση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για τις επωνυµίες και τις 
διευθύνσεις όλων των διαπιστευµένων εθνικών Παρόχων Υπηρεσιών Πιστοποίησης, 
καθώς και για τυχόν αλλαγές στις παραπάνω πληροφορίες (άρθρα 8 παρ. 2 και 3). 

Η ΕΕΤΤ µε την υπ. αρ. 248/71 Απόφασή της «Κανονισµός Παροχής 
Υπηρεσιών Πιστοποίησης Ηλεκτρονικής Υπογραφής» (ΦΕΚ 603/Β’/16-5-2002) 
ρυθµίζει ζητήµατα των αναγνωρισµένων πιστοποιητικών και θέτει το θεσµικό πλαίσιο 
για την εποπτεία και τον έλεγχο των εγκατεστηµένων στην Ελλάδα Παρόχων 
Υπηρεσιών Πιστοποίησης.  

 
6.2. Τι είναι η ψηφιακή υπογραφή 
Οι ψηφιακές υπογραφές χρησιµοποιούν την κρυπτογραφία δηµοσίου 

κλειδιού. Ο χρήστης διαθέτει δύο κλειδιά (το δηµόσιο και το ιδιωτικό) τα οποία έχουν 
κάποιο µαθηµατικό συσχετισµό. Η σχέση των κλειδιών είναι τέτοια όπου αν κάποιος 
γνωρίζει το ένα κλειδί να είναι πρακτικά αδύνατον να υπολογίσει το άλλο. Το ένα 
κλειδί χρησιµοποιείται για τη δηµιουργία της υπογραφής και το άλλο για την 
επαλήθευσή της. Η διαφοροποίηση από την κρυπτογράφηση, έγκειται στο ότι για τη 
δηµιουργία της ηλεκτρονικής υπογραφής ο αποστολέας χρησιµοποιεί το ιδιωτικό του 
κλειδί και για την επαλήθευσή της ο παραλήπτης χρησιµοποιεί το δηµόσιο κλειδί του 
αποστολέα. 

Η ηλεκτρονική υπογραφή, στην ουσία είναι η κρυπτογραφηµένη µε το 
ιδιωτικό κλειδί του αποστολέα σύνοψη. ∆ηλαδή, η ψηφιακή υπογραφή (σε αντίθεση 
µε την ιδιόχειρη υπογραφή) είναι διαφορετική για κάθε µήνυµα. 
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Θεωρώντας ότι ο αποστολέας έχει ένα συγκεκριµένο ζευγάρι κλειδιών και το 
ιδιωτικό του κλειδί είναι στην πλήρη κατοχή του, τότε το γεγονός ότι ο αποστολέας 
χρησιµοποιεί το ιδιωτικό του κλειδί για να κρυπτογραφήσει το µήνυµα, πιστοποιεί 
στον παραλήπτη που το αποκρυπτογραφεί µε το αντίστοιχο δηµόσιο κλειδί (του 
αποστολέα) την ταυτότητα του αποστολέα (αυθεντικότητα). Η ψηφιακή υπογραφή 
είναι ένας τρόπος αυθεντικοποίησης του αποστολέα του µηνύµατος.  

Μία ψηφιακή υπογραφή µπορεί να ‘πλαστογραφηθεί’ εάν ο δικαιούχος του 
ιδιωτικού κλειδιού δεν το έχει υπό τον πλήρη έλεγχό του (π.χ. χάσει το µέσο στο 
οποίο έχει αποθηκευτεί το ιδιωτικό κλειδί). 

∆ηµιουργία και επαλήθευση ψηφιακής υπογραφής 
Η χρήση της ηλεκτρονικής υπογραφής περιλαµβάνει δύο διαδικασίες: τη 

δηµιουργία της υπογραφής και την επαλήθευσή της. Παρακάτω, αναφέρονται οι 
ενέργειες του αποστολέα και του παραλήπτη ώστε να γίνει κατανοητός ο µηχανισµός 
της δηµιουργίας και επαλήθευσης της ψηφιακής υπογραφής. 

Αποστολέας 
1. Ο αποστολέας χρησιµοποιώντας κάποιον αλγόριθµο κατακερµατισµού 

(one way hash) δηµιουργεί τη σύνοψη του µηνύµατος (message digest) που θέλει να 
στείλει. Ανεξάρτητα από το µέγεθος του µηνύµατος, αυτό που θα παραχθεί θα είναι 
µία σειρά ψηφίων.  

2. Με το ιδιωτικό του κλειδί, ο αποστολέας κρυπτογραφεί τη σύνοψη. Αυτό 
που παράγεται είναι η ψηφιακή υπογραφή. Η υπογραφή είναι ουσιαστικά µία σειρά 
ψηφίων συγκεκριµένου πλήθους. 

3. Η κρυπτογραφηµένη σύνοψη (ψηφιακή υπογραφή) προσαρτάται στο 
κείµενο και το µήνυµα µε τη ψηφιακή υπογραφή µεταδίδονται µέσω του δικτύου 
(σηµειώνεται ότι ο αποστολέας αν επιθυµεί µπορεί να κρυπτογραφήσει το µήνυµά 
του µε το δηµόσιο κλειδί του παραλήπτη). 

Παραλήπτης 
1. Ο παραλήπτης αποσπά από το µήνυµα την ψηφιακή υπογραφή 

(κρυπτογραφηµένη, µε το ιδιωτικό κλειδί του αποστολέα, σύνοψη).  
2. Εφαρµόζοντας στο µήνυµα που έλαβε τον ίδιο αλγόριθµο 

κατακερµατισµού, ο παραλήπτης δηµιουργεί τη σύνοψη του µηνύµατος. 
3. Στη συνέχεια, αποκρυπτογραφεί µε το δηµόσιο κλειδί του αποστολέα, την 

κρυπτογραφηµένη σύνοψη του µηνύµατος ( ψηφιακή υπογραφή). 
4.   Συγκρίνονται οι δύο συνόψεις και αν βρεθούν ίδιες, αυτό σηµαίνει ότι το 

µήνυµα που έλαβε ο παραλήπτης είναι ακέραιο. Αν το µήνυµα έχει µεταβληθεί, η 
σύνοψη που θα παράγει ο παραλήπτης θα είναι διαφορετική από την σύνοψη . 

Η γνησιότητα της ταυτότητας του αποστολέα καθώς και του περιεχοµένου 
του µηνύµατος που αποστέλλεται µέσω e-mail κατοχυρώνεται µε την ψηφιακή 
υπογραφή. 

 
Ψηφιακά πιστοποιητικά 

Με την λήψη ενός µηνύµατος µε ηλεκτρονική υπογραφή, ο παραλήπτης 
επαληθεύοντας την ηλεκτρονική υπογραφή βεβαιώνεται ότι το µήνυµα είναι ακέραιο. 
Ο παραλήπτης για την επαλήθευση της ηλεκτρονικής υπογραφής, χρησιµοποιεί το 
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δηµόσιο κλειδί του αποστολέα. Αυτό όµως που δεν µπορεί να γνωρίζει ο 
παραλήπτης µε βεβαιότητα, είναι αν ο αποστολέας του µηνύµατος είναι όντως αυτός 
που ισχυρίζεται ότι είναι. Θεωρώντας ότι ο κάτοχος του ιδιωτικού κλειδιού είναι 
πράγµατι αυτός που ισχυρίζεται ότι είναι (και η µυστικότητα του ιδιωτικού κλειδιού 
δεν έχει παραβιαστεί) ο αποστολέας του µηνύµατος που υπέγραψε, δεν µπορεί να 
αρνηθεί το περιεχόµενο του µηνύµατος που έστειλε . 

Κατά συνέπεια, απαιτείται να διασφαλιστεί ότι ο δικαιούχος του ιδιωτικού 
κλειδιού, και µόνον αυτός, δηµιούργησε την ηλεκτρονική υπογραφή και ότι το 
δηµόσιο κλειδί του αποστολέα που χρησιµοποιεί ο παραλήπτης για την επαλήθευση 
της υπογραφής είναι όντως του αποστολέα. Απαιτείται δηλαδή, η ύπαρξη ενός 
µηχανισµού τέτοιου, ώστε ο παραλήπτης να µπορεί να είναι σίγουρος για την 
ταυτότητα του προσώπου µε το δηµόσιο κλειδί.  

Ο Πάροχος Υπηρεσιών Πιστοποίησης είναι εκείνος που πιστοποιεί τη σχέση 
του ενός προσώπου µε το δηµόσιο κλειδί του.  Ο τρόπος µε τον οποίο γίνεται αυτό, 
είναι µε την έκδοση ενός πιστοποιητικού (ένα ηλεκτρονικό αρχείο) στο οποίο ο 
Πάροχος Υπηρεσιών Πιστοποίησης  πιστοποιεί την ταυτότητα του προσώπου  και το 
δηµόσιο κλειδί του. 

Από τους σηµαντικότερους τύπους ψηφιακών πιστοποιητικών είναι το 
πιστοποιητικό δηµοσίου κλειδιού ( public– key certificate). Το πιστοποιητικό 
αναφέρει το δηµόσιο κλειδί και επιβεβαιώνει ότι το συγκεκριµένο πρόσωπο που 
αναφέρεται στο πιστοποιητικό είναι ο δικαιούχος του αντίστοιχου ιδιωτικού κλειδιού. 
Έτσι ο παραλήπτης που λαµβάνει ένα µήνυµα µε ψηφιακή υπογραφή, µπορεί να 
είναι σίγουρος ότι το µήνυµα έχει σταλεί από το πρόσωπο που το υπογράφει.  

Το ψηφιακό πιστοποιητικό, είναι στον ηλεκτρονικό κόσµο ότι είναι το 
διαβατήριο στο φυσικό κόσµο. Η συσχέτιση ενός δηµοσίου κλειδιού µε τον δικαιούχο 
του γίνεται µε χρήση της ψηφιακής υπογραφής του Παρόχου Υπηρεσιών 
Πιστοποίησης, όπου ο Πάροχος µε την ψηφιακή του υπογραφή, υπογράφει το 
πιστοποιητικό του δικαιούχου. Αν ένας χρήστης εµπιστεύεται έναν Πάροχο 
Υπηρεσιών Πιστοποίησης, εµπιστεύεται και το πιστοποιητικό που ο Πάροχος 
εκδίδει.  

 
6.3.  Ηλεκτρονική επικοινωνία 

Ο διαρκώς αυξανόµενος όγκος της πληροφορίας και η συνεχής ροή της 
καθιστούν αναγκαία τη χρήση της σύγχρονης τεχνολογίας στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Η 
ορθολογική διαχείριση της πληροφορίας διευκολύνει τη ζωή των πολιτών αλλά και 
των υπαλλήλων και συντελεί στη λήψη αντικειµενικών και επαρκώς αιτιολογηµένων 
αποφάσεων. 

Η χρήση της τεχνολογίας και η διασύνδεση των υπηρεσιών θα διευκολύνει 
ιδιαίτερα την πρόσβαση των πολιτών που κατοικούν σε περιοχές αποµακρυσµένες 
από τα διοικητικά κέντρα. Άλλωστε, στις µέρες µας είναι αποδεκτή από όλους η 
ανάγκη εφαρµογής της αρχής της επικουρικότητας σύµφωνα µε την οποία ο πολίτης 
θα πρέπει να εξυπηρετείται  στο πιο προσιτό γι’ αυτόν διοικητικό επίπεδο, εφόσον 
αυτό είναι εφικτό. Μόνο µε τον τρόπο αυτό η ∆ιοίκηση θα αποτελέσει ένα 
αποτελεσµατικό µηχανισµό οικονοµικής και κοινωνικής ανάπτυξης. Το ∆ιαδίκτυο 
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(Internet) έχει δηµιουργήσει τις προϋποθέσεις εύκολης πρόσβασης στη γνώση και η 
επιρροή του στη λειτουργία της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης είναι ήδη εµφανής. Βέβαια για 
να χαρακτηρισθεί επιτυχής η προσπάθεια αυτή, απαιτείται εξοικείωση του 
ανθρώπινου δυναµικού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης µε τη σύγχρονη τεχνολογία. 

Από πολλές δηµόσιες υπηρεσίες µπορούν πλέον οι πολίτες να συλλέξουν 
πληροφορίες για τα θέµατα  αρµοδιότητας της κάθε µιας, µέσω του διαδικτύου, 
όπως για παράδειγµα: 

� ΙΚΑ 
 Για την καλύτερη εξυπηρέτηση των Εργοδοτών στη χρήση των 
Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών το ΙΚΑ διαθέτει τα εξής βοηθήµατα: Οδηγίες 
ηλεκτρονικής συµπλήρωσης και Υποβολής ΑΠ∆ Κοινών Επιχειρήσεων (pdf), 
Οικοδοµοτεχνικών Έργων (pdf), Τεχνικές Προδιαγραφές Υποβολής ΑΠ∆ 
(doc), απαντήσεις στις συχνότερες ερωτήσεις. 
Για να είµαστε σε θέση να ανταποκριθούµε άµεσα στα µηνύµατα σας, 
παρακαλούµε πριν προβείτε σε αποστολή e-mail να εξαντλείτε τα ανωτέρα 
βοηθήµατα.  

 
� ΥΠΟΥΡΓΕΙΟ ΕΘΝΙΚΗΣ ΑΜΥΝΑΣ 

Για την καλύτερη εξυπηρέτηση των πολιτών το ΥΠΟΥΡΓΕΙΟ ΕΘΝΙΚΗΣ 
ΑΜΥΝΑΣ διαθέτει ένα ΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΟ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ 

           ΣΤΡΑΤΟΛΟΓΙΚΗΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΟΛΙΤΩΝ, όπου για παράδειγµα  
περιλαµβάνει: Νοµοθεσία, ερωτήσεις, αιτήσεις, ανακοινώσεις, φυλλάδια, 
οδηγό του πολίτη 
Με τις διατάξεις του Ν.2672/1998 (άρθρο 14), καθιερώθηκε η επικοινωνία 

τόσο µεταξύ πολίτη και υπηρεσιών όσο και µεταξύ υπηρεσιών µέσω  
- τηλεµοιοτύπου (fax) 
- ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-mail) 
- µέσω του fax και του e-mail µπορούν να διακινούνται αιτήσεις, πιστοποιητικά 

και βεβαιώσεις, απαντήσεις, ερωτήσεις, αποφάσεις, γνωµοδοτήσεις, 
εγκύκλιοι, µελέτες και στατιστικά στοιχεία, εισηγήσεις, υπηρεσιακά 
σηµειώµατα 

- στην επικοινωνία µεταξύ υπηρεσιών και πολίτη το e-mail µπορεί να 
χρησιµοποιηθεί µόνο για την αποστολή αιτήσεων για παροχή πληροφοριών 
καθώς και των απαντήσεων στις αιτήσεις αυτές. 

 
∆ΕΝ ΜΠΟΡΟΥΝ ΝΑ ∆ΙΑΚΙΝΗΘΟΥΝ ΜΕ FAX  ΚΑΙ E-MAIL 

� έγγραφα χαρακτηριζόµενα ως απόρρητα, ή αυτά για τα οποία η νοµοθεσία 
απαγορεύει τη χορήγηση αντιγράφου 

� έγγραφα που αναφέρονται σε ευαίσθητα δεδοµένα προσωπικού χαρακτήρα 
(βλ. ν.2472/1997) 

� τα δικαιολογητικά συµµετοχής σε διαδικασίες πρόσληψης προσωπικού µε 
σχέση εργασίας δηµοσίου ή ιδιωτικού δικαίου καθώς επίσης οι αιτήσεις, 
προσφορές και δικαιολογητικά συµµετοχής σε διαδικασίες ανάθεσης 
δηµοσίων έργων, µελετών, προµηθειών, παροχής υπηρεσιών εκτός αν 
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ορίζεται διαφορετικά από τις οικείες διατάξεις ή από την προκήρυξη 
συµµετοχής. 

� Αποδεικτικά είσπραξης 
� Έγγραφα τα οποία θα πρέπει σύµφωνα µε τις οικείες διατάξεις, να 

κατατεθούν σε πρωτότυπο ή ακριβές αντίγραφο 
� Έγγραφα που αποτελούν δικαιολογητικά για την εξόφληση τίτλων πληρωµής. 

Η ∆ιοίκηση υποχρεούται να ενηµερώνει τον ενδιαφερόµενο σε κάθε 
περίπτωση που δεν είναι νόµιµη η διακίνηση εγγράφων µέσω fax ή e-mail 
(ν.2672/1998 άρθρο 14 παρ. 6). 
 

Προκειµένου το σύστηµα διακίνησης των εγγράφων µέσω fax να 
λειτουργήσει µε την απαιτούµενη αξιοπιστία, θα πρέπει στο αποδεικτικό  αποστολής 
όσον αφορά τον αποστολέα και στο άνω άκρο του λαµβανοµένου εγγράφου όσον 
αφορά τον λήπτη του να αναγράφονται: 

- ο αριθµός  fax του λήπτη ή του αποστολέα αντίστοιχα 
- ηµεροµηνία και ώρα αποστολής 
- αριθµός σελίδων 

 
Τα µηνύµατα που αποστέλλονται από δηµόσιο φορέα µέσω e-mail θα πρέπει 

να περιλαµβάνουν : 
- διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου αποστολέα και λήπτη 
- τον πλήρη τίτλο της αποστέλλουσας υπηρεσίας 
- τα στοιχεία που προσδιορίζουν την ταυτότητα του αποστελλοµένου 

µηνύµατος 
- τα στοιχεία που προσδιορίζουν την ταυτότητα του χειριστή που έχει ορισθεί 

υπεύθυνος για τη διακίνηση της ηλεκτρονικής αλληλογραφίας 
Τα µηνύµατα που αποστέλλονται από ιδιώτη µέσω e-mail θα πρέπει να 

περιλαµβάνουν: 
- ονοµατεπώνυµο εφόσον πρόκειται για φυσικό πρόσωπο, η επωνυµία 

εφόσον πρόκειται για νοµικό πρόσωπο 
- ταχυδροµική διεύθυνση κατοικίας ή έδρας για φυσικό ή νοµικό πρόσωπο 

αντίστοιχα 
- αριθµό τηλεφώνου fax 
- υπογραφή αποστολέα (φυσικό πρόσωπο) 
- τα στοιχεία του χειριστή του e-mail για τα νοµικά πρόσωπα 
 

Το fax  έχει την ισχύ του διαβιβαζόµενου εγγράφου, εφόσον πληρούνται οι 
προϋποθέσεις του άρθρου 14 του ν.2672/1998.  

Τα έγγραφα που διακινούνται µε τηλεοµοιοτυπία µεταξύ υπηρεσιών 
επιτρέπεται να επικυρώνονται από εξουσιοδοτηµένο υπάλληλο της υπηρεσίας 
υποδοχής και να έχουν ισχύ ακριβούς αντιγράφου. 
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- www.gspa.gr 
- www.ggk.gr 
- www.eydamth.gr  (περιλαµβάνεται το πλήρες κείµενο του ΕΣΠΑ) 
- www.ypepth.gr 
 

ΑΡΘΡΑ 
- Π. Καρκατσούλης, Ε. Στεφοπούλου, άρθρο στο περιοδικό Επιθεώρηση ∆ιοικητικής 
Επιστήµης, «H ανάλυση κανονιστικών επιπτώσεων στην καλύτερη νοµοθέτηση: ένα 
ηλεκτρονικό υπόδειγµα», τ. 12/2006 
- D. Mandelkern, άρθρο στο περιοδικό Επιθεώρηση ∆ιοικητικής Επιστήµης «η 
καλύτερη νοµοθέτηση στις ευρωπαϊκές χώρες», τ. 12/2006 
- Ι. Σπηλιωτόπουλος, Α. Σπακουρή, άρθρο στο περιοδικό ∆ιοικητική Ενηµέρωση, 
(υπό δηµοσίευση), «Σύγχρονες προσεγγίσεις στη διαχείριση των δηµόσιων 
προβληµάτων. Το παράδειγµα της  διοίκησης µέσω στόχων, του Κοινού Πλαισίου 
Αξιολόγησης και της  καλύτερης νοµοθέτησης». 
 



 
ΥΠΟΥΡΓΕΙΟ ΕΘΝΙΚΗΣ ΠΑΙ∆ΕΙΑΣ ΚΑΙ ΘΡΗΣΚΕΥΜΑΤΩΝ 

∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ    

 

 
Έργο: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ ΕΠΙΜΟΡΦΩΣΗΣ ΣΤΕΛΕΧΩΝ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΤΗΣ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ 

 Εκπαιδευτική Ενότητα: Εκσυγχρονισµός της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης 
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6.5. ΑΣΚΗΣΕΙΣ – ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΤΙΚΕΣ ∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ 
1. Ποιος είναι ο σκοπός της µέτρησης της αποτελεσµατικότητας και 

αποδοτικότητας των δηµοσίων υπηρεσιών; 
2. Τι συνιστά ο όρος ποιότητα υπηρεσιών και εξυπηρέτηση πολιτών; 
3. Ποια είναι τα µέτρα που προωθούν τη βελτίωση σχέσης κράτους-πολίτη; 
4. Ποιος είναι ο στόχος της Αυτεπάγγελτης αναζήτησης δικαιολογητικών και 

από ποιες οργανικές µονάδες αναζητούνται;  
5.  Ποια έγγραφα δεν διακινούνται µε ηλεκτρονικό ταχυδροµείο;   

 
 
 
 
 


