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Περίληψη 

 

Τα κέντρα εξυπηρέτησης πολιτών αποτελούν κρατικά καταστήματα, τα οποία έχουν 

σαν βασικό σκοπό τους τη μείωση του επιπέδου της γραφειοκρατίας και την όσο το 

δυνατόν πιο ταχεία εξυπηρέτηση των πολιτών αναφορικά με τις συναλλαγές τους με 

το δημόσιο. Οι εργαζόμενοι σε αυτά, σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, 

αναγνωρίζουν τις ευεργετικές συνέπειες της λήψης εκπαίδευσης και ειδικά στο θέμα 

της επικοινωνίας με τους πολίτες, στο θέμα της παραγωγικότητας της εργασίας, ενώ 

αποτελεί κοινή πεποίθηση ότι η ανταπόκριση από την κεντρική διοίκηση στις 

ανάγκες του ανθρώπινου δυναμικού θα βελτιώσει την ποιότητα της εξυπηρέτησης 

στα Κ.Ε.Π. Επιπλέον, θέματα αναβάθμισης του υπάρχοντος συστήματος και 

γενικότερα, τεχνολογικής βελτίωσης της υφιστάμενης κατάστασης αποτελούν 

σημαντικούς τρόπους βελτίωσης των παρεχόμενων υπηρεσιών από τα ΚΕΠ. 

Εξάλλου, η διαρκής επιμόρφωση των εργαζομένων είναι ξεκάθαρο πως βοηθά την 

κουλτούρα αλλαγής μέσα στον οργανισμό και με την έννοια αυτή, η στόχευση της 

διοίκησης του οργανισμού στην αύξηση τέτοιων δράσεων κρίνεται επιβεβλημένη. Σε 

κάθε περίπτωση, στο πλαίσιο της αντιμετώπισης της γραφειοκρατίας και της 

πολυνομίας θα βοηθούσαν οι ψηφιακές στην επίτευξη υψηλού επιπέδου 

εξυπηρέτησης από τα ΚΕ.Π., τουλάχιστον σύμφωνα με την συντριπτική πλειοψηφία 

του δείγματος, ενώ ένας ακόμα αποτελεσματικός τρόπος αντιμετώπισης του 

προβλήματος αυτού φαίνεται να είναι η διασύνδεση των εμπλεκόμενων φορέων του 

Δημοσίου μεταξύ τους. 
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Abstract 

 

Citizen Service Centers are state-owned stores, whose main purpose is to reduce the 

level of bureaucracy and to provide citizens with the most rapid service in relation to 

their transactions with the public sector. Employees, according to the results of the 

survey, recognize the beneficial effects of training, and especially on the issue of 

communicating with the public services, on labor productivity, while it is common 

belief that the response from the central administration to its needs human resources 

will improve the quality of service in the KEPs. Moreover, issues of upgrading the 

existing system and, more generally, technological improvement of the existing 

situation are important ways of improving the services provided by the KEPs. On the 

other hand, continuous training of employees clearlyhelps cultural change within the 

organization and in this sense, the targeting of the management of the organization to 

increase such actions is considered to be necessary. In any case, in order to reduce 

levels of bureaucracy and multiplicity, digitalization would help to achieve a high 

level of services provided from KEPs, at least according to the overwhelming 

majority of the sample, and yet another effective way of addressing this problem 

seems to be the interconnection of the public entities between them. 
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1: Εισαγωγή 

 

1.1 Αντικείμενο εργασίας 

 

Στην παρούσα εργασία θα γίνει αναφορά στη μελέτη του φόρτου εργασίας, 

καθώς και στη παροχή προτάσεων για την βελτιστοποίηση της λειτουργίας των 

υπηρεσιών Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών. 

Ειδικότερα, στο δεύτερο κεφάλαιο της παρούσας εργασίας θα γίνει αναφορά στην 

έννοια του e – government, τόσο στην Ελλάδα όσο και διεθνώς. 

Αντίστοιχα, στο τρίτο κεφάλαιο της παρούσας διπλωματικής εργασίας θα 

γίνει αναφορά στη τρέχουσα κατάσταση των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών στην 

Ελλάδα, μέσω αναφορών στο ρόλο των Κέντρων εξυπηρέτησης Πολιτών και στην 

αντίστοιχη λειτουργία τους στην Ελλάδα, καθώς επίσης και στα πληροφοριακά 

συστήματα τους, τις διαδικασίες, αλλά και τις κατηγορίες που εξυπηρετούνται, ενώ 

τέλος θα γίνει αναφορά στις βέλτιστες πρακτικές των κέντρων. 

Εν συνεχεία, στο τέταρτο κεφάλαιο της παρούσας εργασίας θα τεθούν οι 

βάσεις για το πρακτικό κομμάτι της παρούσας διπλωματικής εργασίας, μέσω 

αναφορών στο είδος των υποθέσεων των ΚΕΠ, στο φόρτο εργασίας τους, καθώς 

επίσης κα στην παράθεση της μεθοδολογίας, που θα εφαρμοστεί στην παρούσα 

διπλωματική εργασίας, ενώ τέλος στο πέμπτο κεφάλαιο θα διεξαχθεί η ανάλυση των 

αποτελεσμάτων της έρευνας και θα παρατεθούν τα κυριότερα συμπεράσματα της 

έρευνάς μας, καθώς και η σχετική βιβλιογραφία που χρησιμοποιήθηκε για τους 

σκοπούς της παρούσας έρευνας. 
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1.2 Στόχοι διπλωματικής εργασίας 

 

Όσον αφορά τους στόχους της παρούσας διπλωματικής εργασίας, αυτοί μπορούν 

να διακριθούν στους κάτωθι: 

 Αναφορά στο e- government και στη σημασία του τόσο για την Ελλάδα και 

διεθνώς. 

 Ανάλυση φόρτου εργασίας Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών. 

 Εντοπισμός βέλτιστων πρακτικών για τη βέλτιστη λειτουργία των Κέντρων 

Εξυπηρέτησης Πολιτών. 
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2: Η έννοια του e – government 

 

2.1 Η έννοια του e – government 

 

Η έννοια του e- government ή ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αφορά στην 

εισαγωγή στο πεδίο της δημόσιας διοίκησης των νέων τεχνολογιών και της 

πληροφορικής, καθώς και των πρακτικών διοίκησης, που εισήγαγαν οι νέες αυτές 

τεχνολογίες. (Αποστολάκης, κ.α., 2004). 

Αναφορικά με τις αντιλήψεις γύρω από το πεδίο του e-government, το e- 

government δεν είναι τίποτα άλλο από την εφαρμογή μιας σειράς εργαλείων και 

τεχνικών, οι οποίες σχετίζονται με το ηλεκτρονικό εμπόριο με στόχο την καλύτερη 

λειτουργία της διακυβέρνησης, μια αντίληψη η οποία έχει σαν βασική της εστίαση τις 

πρακτικές που αποσκοπούν στην επίτευξη βέλτιστης παραγωγικότητας και συνεχούς 

μείωσης του κόστους, όπως συμβαίνει για παράδειγμα με την ηλεκτρονική υποβολή 

των φορολογικών δηλώσεων ή τον ηλεκτρονικό εφοδιασμό (Αποστολάκης, κ.α, 

2004). 

Από την άλλη πλευρά, η άλλη πλέον γνωστή αντίληψη για την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση χαρακτηρίζεται από την ύπαρξη μιας δυναμικής, η οποία αποσκοπεί 

στη βελτίωση της δημοκρατικής συμμετοχής και της υπέρβασης της πολιτικής 

αποστασιοποίησης, ενώ το βασικό στοιχείο της αντίληψης αυτής είναι η εστίασή της 

σε ένα πλαίσιο πρωτοβουλιών, οι οποίες δημιουργούν αλληλεπιδράσεις μεταξύ του 

πολίτη και των διαφορετικών μορφών διακυβέρνησης (Αποστολάκης, κ.α., 2004). 

 

2.2 Παράγοντες ανάπτυξης e-government διεθνώς 

 

Αναφορικά με τους παράγοντες που σχετίζονται με την ανάπτυξη του e-

government διεθνώς, είναι γεγονός ότι ολοένα και περισσότερα κράτη την τελευταία 
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δεκαετία πραγματοποίησαν σημαντική στροφή προς τις τεχνολογίες πληροφορικής 

και επικοινωνιών (ΤΠΕ), έτσι ώστε να κατορθώσουν να επιτύχουν τον ανασχεδιασμό 

τόσο των διαδικασιών, αλλά και της οργανωτικής δομής της δημόσιας διοίκησης 

(Dimitriades, &Maroudas, 2007). 

Αξίζει στο σημείο αυτό να τονισθεί, ότι ένας παράγοντας που οδήγησε στις 

τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών έχει να κάνει με την ανάγκη ύπαρξης 

των πλέον αποτελεσματικών μοντέλων για τη λειτουργία της δημόσιας διοίκησης, ο 

οποίος συνδυαστικά με την ανάγκη κατασκευής νέων μοντέλων οδήγησης για τους 

δημοσίους υπαλλήλους, οδήγησαν στην περαιτέρω ανάπτυξη του e-government 

(Gant&Gant, 2002). 

Είναι γεγονός, ότι η ταχεία ανάπτυξη των ΤΠΕ σε συνδυασμό με τη ραγδαία 

ανάπτυξη του διαδικτύου τα τελευταία έτη είχε σαν συνέπεια να λειτουργήσει προς 

την κατεύθυνση της κατασκευής νέων μοντέλων για την παροχή υπηρεσιών στη 

δημόσια διοίκηση. Μέσω αυτών κατέστη πραγματική η άμεση και ιδιαίτερα γρήγορη 

επικοινωνία των πολιτών τόσο με τις επιχειρήσεις όσο και με τους φορείς του 

δημοσίου με ένα ιδιαίτερα χαμηλό κόστος (Dimitriades&Maroudas, 2007). 

Όπως είναι φυσικό η ραγδαία ανάπτυξη του διαδικτύου αποτέλεσε και το 

βασικό παράγοντα επηρεασμού της δημόσιας διοίκησης, καθώς λόγω της 

μεγαλύτερης εξοικείωσης των πολιτών με το διαδίκτυο, ήταν ευκολότερο για αυτούς 

να εμπιστευτούν το πεδίο των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και ηλεκτρονικών 

συναλλαγών σε σχέση με τους δημόσιους φορείς (Dimitriades&Maroudas, 2007). 

Ουσιαστικά, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση ή e – government στοχεύει στην 

όσο το δυνατόν μεγαλύτερη παροχή αποτελεσματικών και αποδοτικών υπηρεσιών 

τόσο σε σχέση με τους πολίτες όσο και σε σχέση με τις επιχειρήσεις και του 

εργαζομένους, καθώς επίσης και στην καλλιέργεια σχέσεων υψηλού επίπεδου 

διαφάνειας μεταξύ των φορέων διακυβέρνησης (Αποστολάκης κ.α., 2004). 

Επιπλέον, ένας σημαντικός παράγοντας για την ανάπτυξη του e-government 

είναι η ανάγκη των δημοσίων φορέων των κρατών να επιβιώσουν μέσα σε ένα 

περιβάλλον συνεχών αλλαγών και αυξημένης παγκοσμιοποίησης, όπου η μείωση του 

κόστους αποτελεί πρωταρχικό στόχο για τους φορείς αυτούς. Κατά συνέπεια, στην 

προσπάθειά τους να μειώσουν τα κόστη τους, οι φορείς του δημοσίου ωθήθηκαν να 
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μετατρέψουν τα μέχρι τότε υφιστάμενα μοντέλα οργάνωσής τους σε νεότερα, τα 

οποία μέσω άντλησης λιγότερων πόρων θα μπορούσαν να παρέχουν καλύτερες και 

ποιοτικότερες υπηρεσίες (Αποστολάκης, κ.α., 2004). 

 

2.3 Λόγοι ανάπτυξης e- government 

 

Όπως αναφέρθηκε και παραπάνω, η ραγδαία ανάπτυξη του διαδικτύου τα 

τελευταία χρόνια οδήγησε στην εισβολή του διαδικτύου σε διάφορους τομείς της 

οικονομικής και κοινωνικής ζωής των ατόμων, με αποτέλεσμα το σταδιακό 

μετασχηματισμό τους, απόρροια του οποίου ήταν η χρήση του διαδικτύου για 

πολλούς από τους τομείς αυτούς και μέσα σε αυτούς συμπεριλαμβάνεται η δημόσια 

διοίκηση (Λυγεράκης, 2002). 

Ειδικότερα, το γεγονός ότι σε όλα τα κράτη οι δημόσιες διοικήσεις τα 

τελευταία χρόνια βρίσκονται απέναντι στην αντιμετώπιση νέων προκλήσεων και 

νέων δεδομένων, οδήγησε στην επέκταση της χρήσης των ΤΠΕ, συνδυαστικά με τα 

νέα μοντέλα οργάνωσης και λειτουργίας (Λυγεράκης, 2002). 

Με αυτό τον τρόπο γεννήθηκε η λεγόμενη ηλεκτρονική δημόσια διοίκηση ή 

εναλλακτικά e- government, η οποία εστιάζει σε μεγάλο βαθμό στις ΤΠΕ, καθώς 

επίσης και στην πραγματοποίηση μιας σειράς από πολύπλοκες εσωτερικές 

λειτουργίες, καθώς επίσης και την επίτευξη επικοινωνίας και τη πραγματοποίηση 

συναλλαγών μεταξύ της δημόσιας διοίκησης με άμεσο τρόπο με τους πολίτες και τις 

επιχειρήσεις (Λυγεράκης, 2002). 

Κατά συνέπεια, λόγω της ολοένα και αυξανόμενης χρήσης των ΤΠΕ, 

συντελούνται αλλαγές τόσο στην επικοινωνία των πολιτών όσο και των επιχειρήσεων 

με τους φορείς της δημόσιας διοίκησης, ενώ οι ΤΠΕ αποτελούν επίσης καταλύτη για 

την πραγματοποίηση σημαντικών αλλαγών στις οργανωτικές δομές, οι οποίες με τη 

σειρά τους συντελούν στη δημιουργία νέων μοντέλων (e-Government) (Λυγεράκης, 

2002). 
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2.4 Οφέλη εφαρμογής e- government 

 

Όσον αφορά τα κυριότερα οφέλη του e- government, δεν χωρά αμφιβολία ότι 

αυτά είναι ποικίλα και ωφελούν τόσο το δημόσιο τομέα όσο και τις επιχειρήσεις και 

τους μεμονωμένους πολίτες, ενώ αυτά μπορούν να συνοψιστούν στα ακόλουθα 

(Σπυράκης & Σπυράκη, 2008): 

 Σημαντικές μειώσεις στα κόστη των δημοσίων υπηρεσιών 

 Σημαντική βελτίωση του επιπέδου των παρεχόμενων υπηρεσιών του 

δημοσίου 

 Επίτευξη αναδιοργάνωσης, καθώς και εξορθολογισμού των διαδικασιών του 

δημοσίου. 

 Βελτίωση του επιπέδου της αποδοτικότητας και της αποτελεσματικότητας των 

δημοσίων υπηρεσιών. 

 Μείωση της ανάγκης των πολιτών για άμεση επαφή τους με τις δημόσιες 

υπηρεσίες. 

 Μείωση του χρονικού διαστήματος, που απαιτείται για την ολοκλήρωση των 

διαδικασιών και των συναλλαγών μεταξύ πολιτών και κράτους. 

 Επέκταση των ωρών διαθεσιμότητας των δημοσίων φορέων, καθώς μέσω του 

e-government υπάρχει 24ώρη διαθεσιμότητα. 

 Μείωση των φαινομένων διαφθοράς. 

 Δυνατότητα συμμετοχής των ατόμων στη διαμόρφωση πολιτικών δημόσιας 

διοίκησης. 

 Δυνατότητα τόσο ελέγχου και απόδοσης  ευθυνών στους φορείς της δημόσιας 

διοίκησης. 

 Δημιουργία οφέλους για τις ευπαθείς ομάδες από την εφαρμογή της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, όπως είναι για παράδειγμα τα άτομα με 

κινητικά προβλήματα, εξαιτίας της δυνατότητας άμεσης ολοκλήρωσης και 

διεκπεραίωσης των υποθέσεών τους. 

Αξίζει επίσης να τονισθεί, ότι η ανάπτυξη υπηρεσιών σχετικών με το e-

government συμβάλλει στην όσο το δυνατόν πιο αποτελεσματική και αποδοτική 
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αλληλεπίδραση μεταξύ των πολιτών και φορέων του δημοσίου, μέσω 

αυτοματοποιημένων τρόπων και διαδικασιών (Καλογήρου, 2016). 

Ουσιαστικά, μέσω του e-government είναι δυνατή η βελτίωση και απλοποίηση 

των παρεχόμενων υπηρεσιών του δημοσίου προς τις επιχειρήσεις και του πολίτες, 

ενώ μέσω της εξασφάλισης και του κατάλληλου πλαισίου υποδομών δίδεται η 

δυνατότητα για την αξιοποίηση των νέων αυτών υπηρεσιών, με επιπλέον θετικά 

οφέλη για δραστηριότητες εκπαιδευτικής και ερευνητικής φύσεως (Καλογήρου, 

2016). 

Επιπλέον, οι εφαρμογές του e-government συμβάλλουν και στη σημαντική 

μείωση του κόστους των παρεχόμενων υπηρεσιών για τους πολίτες σε σύγκριση με 

τις διαδικασίες συναλλαγών χωρίς το e-government, λόγω του ότι η άντληση και 

επεξεργασία πληροφοριών από τους φορείς του δημοσίου συντελείται σε ιδιαίτερα 

μικρό χρονικό διάστημα, με αποτέλεσμα να μεγιστοποιείται η αποδοτικότητα και η 

αποτελεσματικότητα του δημόσιου λειτουργού, η οποία προκύπτει από την 

εξοικονόμηση χρόνου. Τέλος, ένα από τα σημαντικότερα οφέλη από το e-government 

είναι η παροχή ποιοτικότερων υπηρεσιών από το κράτος προς τους πολίτες και τις 

επιχειρήσεις, ενώ μεταξύ των ωφελειών που απολαμβάνουν οι πολίτες είναι η 

δυνατότητα πρόσβασης στις υπηρεσίες 24 ώρες καθημερινά, ενώ η χρήση 

προσυμπληρωμένων φορμών συμβάλλει στη σημαντική μείωση του χρόνου 

συναλλαγών, καθώς επίσης και του χρόνου που πρέπει να διατεθεί για την 

ολοκλήρωση των υποθέσεων τους (Gouscosetel., 2002). 

Επίσης, μέσω του e-government είναι δυνατή η πραγματοποίηση άμεσων ελέγχων 

από τον πολίτη για όποια διαδικασία συναλλαγής έχει, ενώ συντελείται σε μεγάλο 

βαθμό και μείωση της γραφειοκρατίας (Gouscosetel., 2002). 

 

2.5 Η ανάπτυξη της  Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης και οι δυσκολίες 

που προκύπτουν 

Αρκετές δυσκολίες προκύπτουν κατά την ανάπτυξη, ενσωμάτωση και  

αναβάθμιση των εφαρμογών της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης. Όταν μια κυβέρνηση 
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αποφασίσει να υιοθετήσει στρατηγικές μετασχηματισμού των διαδικασιών της, 

προκύπτουν σημαντικές προκλήσεις τις οποίες καλείται να αντιμετωπίσει, όπως : 

 Ανάπτυξη υποδομής (Infastructure). Όλες οι αναπτυσσόμενες χώρες 

προσπαθούν να δημιουργήσουν μια βασική υποδομή για να εκμεταλλευτούν 

τις νέες τεχνολογίες και τα επικοινωνιακά εργαλεία. Σημαντικό λοιπόν είναι 

να συμπεριλάβουν στις στρατηγικές τους την προσπάθεια για ανάπτυξη της 

υποδομής, αναπτύσσοντας καινοτόμες προσεγγίσεις που θα στοχεύουν στην 

επίλυση του προβλήματος της αναγκαίας συνδεσιμότητας των κρατικών 

δομών. 

 Ασφάλεια (Security). Κάθε χώρα αντιμετωπίζει προβλήματα σχετικά με την 

προστασία των πληροφοριακών συστημάτων και την εμπιστοσύνη των 

πολιτών στο σύστημα,  από τις παραβιάσεις που απειλούν την ακεραιότητα 

των υπηρεσιών. Η προστασία ενάντια σε hachers και ιούς, εξασφαλίζει την 

ακεραιότητα των ηλεκτρονικών εγγράφων και την αποτροπή της υποκλοπής ή 

την παραποίηση των πληροφοριών. 

 Εμπιστοσύνη  (Trust). Τα προγράμματα Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης είναι 

σημαντικό να οικοδομήσουν  την εμπιστοσύνη ανάμεσα στις κρατικές 

υπηρεσίες, τους πολίτες και τις επιχειρήσεις. Όταν δεν υπάρχει κλίμα 

εμπιστοσύνης, πολίτες που είναι ήδη διστακτικοί με την χρήση της 

τεχνολογίας θα αποφύγουν κάθε προσπάθεια ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Ο 

ρόλος της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης είναι καταλυτικός στην 

πληροφόρηση του κοινού σε σχέση με τις πολιτικές εφαρμόζονται. 

 Ψηφιακό χάσμα (Digital Divide). Οι διαφορές που προκύπτουν στην 

πρόσβαση των υπηρεσιών Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης καλείται Ψηφιακό 

χάσμα. Τα χάσματα σχετίζονται με ένα αριθμό χαρακτηριστικών όπως η 

ηλικία, η τοποθεσία, το επίπεδο μόρφωσης, η γλώσσα, το επίπεδο 

εισοδήματος και οι ειδικές ανάγκες. Κάθε δημοκρατική κοινωνία έχει την 

ηθική και νομική υποχρέωση να αγωνίζεται για την εξάλειψη των κάθε είδους 

αποκλεισμών και να μεριμνά ώστε κάθε πολίτης να απολαμβάνει εύκολη και 

ισότιμη πρόσβαση στις υπηρεσίες του κράτους. 

 Προσωπικά δεδομένα (Privacy). Παρόλο που η αποθήκευση των 

πληροφοριών σε ηλεκτρονικές βάσεις δεδομένων γίνεται με την πρόθεση της 

προστασίας τους, ενέχει κινδύνους. Προκειμένου να μην χαθεί η εμπιστοσύνη 
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των πολιτών και να αποφευχθούν οι παρανομίες στην χρήση των προσωπικών 

δεδομένων η κυβέρνηση οφείλει  να προσδιορίσει τον τρόπο με τον οποίο θα 

περιορίσει την διανομή των προσωπικών δεδομένων σε πρόσωπα και 

οργανισμούς , μέσα και έξω από την κρατική μηχανή. 

 Εκπαίδευση (Training). Παρατηρούμε ότι σε κάθε χώρα όσο ανεβαίνει το 

επίπεδο μόρφωσης  αντίστοιχα αυξάνεται και η χρήση του Internet. Ακόμη 

όσο πιο υψηλό είναι το επίπεδο εισοδήματος, τόσο υψηλότερη είναι η 

συχνότητα χρήσης του Internet. Η εκπαίδευση στην χρήση της τεχνολογίας 

είναι πολύ σημαντική για να γεφυρώσει αυτό το χάσμα. 

 Πρόσβαση (Accessibility). Στις χώρες όπου αναπτύσσεται η Ηλεκτρονική 

Διακυβέρνηση είναι απαραίτητη η εξασφάλιση ότι τα άτομα με ειδικές 

ανάγκες μπορούν να χρησιμοποιήσουν τους κρατικούς  δικτυακούς τόπους. 

Μια ιστοσελίδα είναι προσβάσιμη για τα άτομα με ειδικές ανάγκες, αν μπορεί 

να χρησιμοποιηθεί με μια ποικιλία τρόπων που δεν εξαρτάται από μια 

αίσθηση ή μια ικανότητα. Η αποτυχία προσβασιμότητας στις ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες δημιουργεί την απειλή της εικονικής απομόνωσης των ατόμων 

αυτών. 

 Διαφάνεια (Transparency). Η διαφάνεια στην κυβέρνηση είναι ο πιο 

σημαντικός παράγοντας στη σχεδίαση της υποδομής. Η έλλειψη διαφάνειας 

μπορεί  να αποκρύψει φαινόμενα διαφθοράς ή ευνοϊκής μεταχείρισης από το 

κράτος. 

 Ανθρώπινο δυναμικό (Human Resources). Οι ανθρώπινοι πόροι πρέπει να 

δομηθούν σύμφωνα με τους στόχους της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης. Η 

εκπαίδευση και τα κίνητρα είναι απαραίτητα για τους δημόσιους υπαλλήλους. 

Σημαντικό ρόλο στη δημιουργία θετικού κλίματος για αλλαγή,  μπορεί να 

παίξει η πολιτική βούληση, εξασφαλίζοντας επαρκή εκπαίδευση και 

ανταμείβοντας όσους υποστηρίζουν τη νέα δομή. 

 Benchmarking. Είναι αναγκαίο οι κυβερνήσεις να αξιολογούν την πρόοδο 

και την αποτελεσματικότητα των επενδύσεων, ανά τακτά χρονικά 

διαστήματα, προκειμένου να προσδιορίσουν αν οι στόχοι και οι σκοποί 

ανταποκρίνονται στα χρονοδιαγράμματα. Οι μετρήσεις αυτές μπορεί αν είναι 

ποσοτικές ή ποιοτικές όπως, ο αριθμός των online υπηρεσιών, η μείωση των 

παραπόνων για την ποιότητα των υπηρεσιών, η μείωση του μέσου χρόνου 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 18:04:08 EEST - 44.203.91.249



20 
 

διεκπεραίωσης, η μείωση του κόστους για το κράτος και η  αύξηση 

συμμετοχής των πολιτών στις διαδικασίες. 

 Οι οικονομικές διαφορές των πολιτών, η πληροφόρηση των πολιτών καθώς 

και οι  προτεραιότητες της εκάστοτε κυβέρνησης είναι ακόμη μερικά 

ζητήματα που πρέπει να αντιμετωπιστούν κατά την ανάπτυξη και την 

αναβάθμιση των εφαρμογών Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης μιας χώρας. 

 

2.6 Μορφές ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

 

Όσον αφορά τις κυριότερες μορφές ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, αυτές μπορούν 

να διακριθούν στις ακόλουθες κατηγορίες: 

 Κυβέρνηση προς πολίτες (G2C) 

 Κυβέρνηση προς επιχειρήσεις (G2B) 

 Κυβέρνηση προς δημόσια διοίκηση (G2G) 

Ειδικότερα, ο στόχος του μοντέλου «κυβέρνησης προς τον πολίτες (G2C)» 

παρέχει στους πολίτες ένα πλήθος υπηρεσιών ΤΠΕ, οι οποίες παρέχονται σε αυτούς 

με τον πλέον αποτελεσματικό και οικονομικό τρόπο, ώστε μέσω αυτών να υπάρξει 

ενίσχυση της σχέση των πολιτών και των κυβερνήσεων, οι οποίες χρησιμοποιούν 

αυτή τη τεχνολογία. 

Όσον αφορά τις μεθόδους αυτής της μορφής e- government, αυτοί μπορούν να 

διακριθούν στις κάτωθι: 

 Αμφίδρομη επικοινωνία, όπου μέσω αυτής παρέχεται η δυνατότητα στους 

πολίτες να έχουν άμεση επικοινωνία με φορείς του δημοσίου, καθώς επίσης 

και να παρεμβαίνουν μέσω ηλεκτρονικών για παράδειγμα ψηφοφοριών, 

καταθέτοντας με τον τρόπο αυτό τη γνώμη τους. 

 Πληρωμή υπηρεσιών, καθώς μέσω των μεθόδων αυτής της μορφής είναι 

δυνατή η πληρωμή εξ αποστάσεων υπηρεσιών που σχετίζονται με δημόσια 

έσοδα, όπως είναι η εξόφληση λογαριασμών κοινής ωφελείας κλπ. 
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 Άλλες υπηρεσίες,  μεταξύ των οποίων συγκαταλέγονται οι αιτήσεις για 

πιθανές αλλαγές στο όνομα ή τη διεύθυνση των πολιτών και τα οποία 

υποβάλλουν οι τελευταίοι για υπηρεσίες ή οι επιδοτήσεις, μια διαδικασία η 

οποία πλέον ολοκληρώνεται μέσω του διαδικτύου (Αποστολάκης, κ.α., 2008). 

Από την άλλη πλευρά, το e-government υπό τη μορφή «Κυβέρνηση προς 

Εργαζομένους (G2E)», αποτελεί μια από τις βασικές αλληλεπιδράσεις στο μοντέλο 

παράδοσης της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης. Ουσιαστικά, αυτού του είδους η  

σχέση μεταξύ της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και εργαζομένων περιλαμβάνει τα 

διαδικτυακά εργαλεία, τις πηγές και τα άρθρα, τα οποία με τη σειρά τους βοηθούν 

τους εργαζόμενους να διατηρήσουν την επικοινωνία τους τόσο με την κυβέρνηση όσο 

και με τις δικές τους εταιρείες (Σπυράκης &Σπυράκη, 2008). 

Ουσιαστικά, η σύνδεση μεταξύ του e-government με τους εργαζομένους παρέχει 

τη δυνατότητα αποθήκευσης των εγγράφων και του διαμοιρασμού με άλλους 

συναδέλφους σε απευθείας διαδικτυακή σύνδεση. Ειδικότερα, αυτού του τύπου η 

διακυβέρνηση κάνει το έργο για  τους εργαζομένους ιδιαίτερα εύκολο, καθιστώντας 

ιδιαίτερα εύκολη την ανταλλαγή εγγράφων μεταξύ άλλων υπηρεσιών, χωρίς να 

απαιτείται η  εκτύπωση αρχείων και η αποστολή τους εν συνεχεία με φαξ, ενώ αξίζει 

να τονισθεί, ότι αυτές οι υπηρεσίες G2E περιλαμβάνουν και λογισμικό, το οποίο 

συμβάλλει στη διατήρηση των προσωπικών πληροφοριών και των αρχείων των 

εργαζομένων (Σπυράκης &Σπυράκη, 2008). 

Επιπλέον, τα σημαντικότερα οφέλη αυτών των υπηρεσιών περιλαμβάνουν τα 

ακόλουθα (Σπυράκης &Σπυράκη, 2008): 

 E – μισθολόγιο, καθώς μέσω της υπηρεσίας αυτής δίνεται η δυνατότητα 

στους εργαζομένους να βλέπουν τα paychecks, τις πληρωμές στελεχών, να  

έχουν τη δυνατότητα αποπληρωμής των λογαριασμών, καθώς και να 

τηρήσουν αρχεία για τα φορολογικά τους στοιχεία.  

 E-οφέλη, καθώς ένας εργαζόμενος έχει τη δυνατότητα να μπορεί να 

αναζητήσει ποια είναι τα οφέλη, τα οποία λαμβάνει, καθώς και ποια είναι 

εκείνα τα οφέλη, τα οποία μπορεί να αποκτήσει.  

 E-κατάρτιση, μέσω της οποίας δίνεται η δυνατότητα σε νέους και παλαιούς 

εργαζόμενους να μπορούν διατηρούν και να εμπλουτίζουν σε τακτική βάση 
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την κατάρτιση που έχουν, μέσω της ανάπτυξης νέων τεχνολογιών σε μία 

εύχρηστη τοποθεσία.  

 E-learning, το οποίο αποτελεί ένα εργαλείο μάθησης, το οποίο είναι 

βασισμένο σε υπολογιστή, επιτρέποντας στους υπαλλήλους να αποκτήσουν 

νέες γνώσεις με βάση το δικό τους ρυθμό μέσω εξ αποστάσεως εκπαίδευσης.  

Αξίζει επίσης να σημειωθεί ότι το παραπάνω μοντέλο ηλεκτρονική 

διακυβέρνησης είναι ένα μοντέλο, το οποίο έχει υιοθετηθεί από αρκετές χώρες ανά 

τον κόσμο μέσα στις οποίες συμπεριλαμβάνονται οι ΗΠΑ, η Νέα Ζηλανδία, καθώς 

και το Χόνγκ Κόνγκ (Σπυράκης &Σπυράκη, 2008). 

Τέλος το μοντέλο «Κυβέρνηση-προς-Κυβέρνηση (G2G)» αποτελεί μια 

διαδικτυακή αλληλεπίδραση μεταξύ των κυβερνήσεων και των φορέων του 

δημοσίου, καθώς και άλλων κυβερνητικών οργανισμών, ενώ αποτελεί ένα μοντέλο το 

οποίο εφαρμόζεται σε χώρες όπως οι ΗΠΑ και το Ηνωμένο Βασίλειο (Dawes, 2008). 

Στο σημείο αυτό πρέπει να σημειωθεί, ότι από την δεκαετία του 1990 υπάρχει μια 

συνεχή ενσωμάτωση των ηλεκτρονικών μορφών στις κυβερνητικές διαδικασίες, ενώ 

οι κυβερνήσεις κατέβαλλαν προσπάθειες, ώστε να χρησιμοποιήσουν με 

αποτελεσματικό τρόπο τις νέες τεχνικές, μειώνοντας σημαντικά τα προβλήματα που 

μέχρι τότε αντιμετώπιζαν (Dawes, 2008). 

Όπως είναι αναμενόμενο, καθώς το διαδίκτυο εξαπλώνονταν με ταχείς ρυθμούς, 

ολοένα και περισσότερες κυβερνήσεις ανά τον κόσμο μετατρέπονταν σταδιακά σε 

ΤΠΕ, προσπαθώντας να συμβαδίσουν με τις νέες απαιτήσεις σήμερα. Τέλος, μερικά 

παραδείγματα αυτού του μοντέλου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης περιλαμβάνουν την 

πληρωμή υπηρεσιών κοινής ωφελείας (π.χ ΔΕΗ), την πληρωμή εισιτηρίων κλπ 

(Dawes, 2008). 

 

2.7  Toe- government στην Ελλάδα 

 

Όσον αφορά την ηλεκτρονική διακυβέρνηση στην Ελλάδα,  είναι γεγονός ότι 

μέχρι τις αρχές του 2000, η Ελλάδα παρείχε μηδενικές υπηρεσίες στο πεδίο του e-
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government, κάτι το οποίο ισχύει σε μεγάλο βαθμό και σήμερα, όπου η Ελλάδα 

βρίσκεται στη τελευταία θέση της κατάταξης μεταξύ τριάντα τεσσάρων χωρών της 

Ευρώπης όσον αφορά το πεδίο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, καθώς είναι πολύ 

λίγες εκείνες οι δομές της δημόσιας διοίκησης, οι οποίες βασίζουν τη λειτουργία τους 

σε ψηφιακές λύσεις και πληροφοριακά συστήματα (Ντελέζος, 2018).  

Ειδικότερα, όσον αφορά το ποσοστό των websites του Δημοσίου, τα οποία 

είναι φιλικά σε κινητές συσκευές, καθώς το συγκεκριμένο ποσοστό ανέρχεται μόλις 

στο 9,25%, ενώ είναι σημαντικό να αναφερθεί, ότι στον δείκτη της Ψηφιακής 

Οικονομίας και Κοινωνίας της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, η Ελλάδα το 2017 κατέλαβε 

την 26η θέση ενώ ακολουθούσαν εν συνεχεία, η Βουλγαρία, ενώ στην τελευταία θέση 

ήταν η Ρουμανία, ενώ η Ελλάδα ήταν επίσης και στην 24η στον τομέα των ψηφιακών 

δημόσιων υπηρεσιών (Ντελέζος, 2018). 

Επιπλέον, σύμφωνα με έρευνες που έχουν πραγματοποιηθεί είναι ελάχιστες 

εκείνες οι δομές της Δημόσιας Διοίκησης,, οι οποίες σήμερα βασίζονται σε  ψηφιακές 

λύσεις και πληροφοριακά συστήματα, ενώ από τις υπάρχουσες αρκετές είναι 

προβληματικές ή δεν λειτουργούν όπως θα έπρεπε, εξαιτίας φαινομένων κακής 

υλοποίησης τους ή προβλημάτων με την τεχνολογία, όπως και εξαιτίας σφαλμάτων 

κατά το σχεδιασμό τους από το Δημόσιο (Ντελέζος, 2018).   

Ιστορικά, η ελληνική προσπάθεια για την ανάπτυξη του e- government άρχισε 

μέσα στο 2ο ΚΠΣ, σε μια προσπάθεια να ενσωματωθούν οι διασκορπισμένες δράσεις 

σε ομογενή τομεακά Επιχειρησιακά Προγράμματα (ΕΠ), όπως είναι για παράδειγμα 

οι Τηλεπικοινωνίες, η Βιομηχανία, η Δημόσια Διοίκηση, η Εκπαίδευση και η αρχική 

Επαγγελματική Κατάρτιση. 

Ειδικότερα, η εφαρμογή του 2ου ΚΠΣ έθεσε τα θεμέλια για τον 

εκσυγχρονισμό της τεχνικής υποδομής της χώρας, του παραγωγικού περιβάλλοντος 

και των δεξιοτήτων του εργατικού δυναμικού (Ενημερωτικό Δελτίο Ελληνικής 

Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης, 2007). 

Όσον αφορά τις κυριότερες εφαρμογές ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην 

Ελλάδα, αυτές θα αναλυθούν στις επόμενες υποενότητες της παρούσας ενότητας και 

αφορούν στις ακόλουθες εφαρμογές (Markellou&Panayiotaki, 2014): 
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 Taxisnet 

 Syzefxis 

 Πρόγραμμα Αριάδνη 

 Κέντρα εξυπηρέτησης Πολιτών 

 

2.7.1 Taxisnet 

 

Κατά τη διάρκεια της περιόδου του 2ου ΚΠΣ, η πρώτη σοβαρή απόπειρα, η 

οποία επιτεύχθηκε με επιτυχία, ήταν το TAXISnet (Φορολογικό Πληροφοριακό 

Σύστημα, http://www.taxisnet.gr), το οποίο αποτελεί τη δικτυακή πύλη ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης που επιτρέπει φορολογικές συναλλαγές, έκδοση ηλεκτρονικών 

πιστοποιητικών, καθώς και χειρισμό εγγράφων μέσω του Διαδικτύου (Markellosetal., 

2002).  

Η λειτουργία του TAXISnet είχε ως αποτέλεσμα την απλούστευση και τη 

βελτίωση της εξυπηρέτησης των πολιτών και των επιχειρήσεων σε όλες τις 

φορολογικές διαδικασίες. Η ανταπόκριση του ευρύτερου κοινού και των 

επιχειρήσεων στη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που παρέχει το TAXISnet 

ήταν εξαιρετικά θετική (Barquinetal., 2001).  

Ως μέτρο αυτής της αντίδρασης, μεταξύ της έναρξης της παραγωγικής 

λειτουργίας του μεταξύ Μαΐου 2000 και Ιανουαρίου 2002, κατά μέσο όρο περίπου 

500 νέοι χρήστες ανά (εργάσιμη) ημέρα εγγράφτηκαν στην συγκεκριμένη υπηρεσία. 

Προς αυτή την κατεύθυνση, μέχρι το τέλος του 2002, η ηλεκτρονική υπηρεσία 

έκδοσης αποδείξεων φορολογικής συμμόρφωσης είχε επεξεργαστεί περισσότερες από 

144.000 αιτήσεις και η ηλεκτρονική υπηρεσία πληροφόρησης για τον διακανονισμό 

των υποχρεώσεων φόρου εισοδήματος είχε χειριστεί περισσότερες από 5 

εκατομμύρια κλήσεις, ενώ η λειτουργία υπηρεσίας αυτής μείωσε σημαντικά τις 

αντίστοιχες χειρωνακτικές διαδικασίες και το ανθρώπινο δυναμικό, προς όφελος του 

Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών (Markellosetal., 2002).  

Στο σημείο αυτό αξίζει να σημειωθεί, ότι η υπηρεσία TAXISnet παρέχει 

υπηρεσίες G2C, G2B και G2G, όπως είναι η ηλεκτρονική υποβολή δηλώσεων φόρου 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 18:04:08 EEST - 44.203.91.249



25 
 

εισοδήματος, η εξατομικευμένη ηλεκτρονική κοινοποίηση των αποτελεσμάτων της 

διαδικασίας εκκαθάρισης φορολογικών δηλώσεων, ηλεκτρονική έκδοση 

πιστοποιητικών, η ηλεκτρονική υποβολή εντύπων ΦΠΑ, η πληρωμή μέσω 

τραπεζικού συστήματος στις υπηρεσίες και η επικύρωση των φορολογικών 

πιστοποιήσεων π.χ. Πιστοποίηση εκκαθάρισης φόρου (Gouscosetal., 2001).  

Ορισμένες από αυτές τις υπηρεσίες, καθώς και κάποιες άλλες γενικές υπηρεσίες 

πληροφόρησης, είναι επίσης διαθέσιμες μέσω της υπηρεσίας τηλεφωνικού κέντρου 

κλήσεων και μέσω της ιστοσελίδας της Γενικής Γραμματείας Πληροφοριακών 

Συστημάτων (Markellosetal., 2002).  

 

2.7.2 Syzefxis 

 

Το «ΣΥΖΕΥΞΙΣ» είναι ένα έργο του Υπουργείου Διοικητικής 

Μεταρρύθμισης & Ηλεκτρονικής Δικυβέρνησης (ΥΔΜΗΔ), με το οποίο επιδιώκεται 

η ανάπτυξη και ο εκσυγχρονισμός της τηλεπικοινωνιακής υποδομής του Δημόσιου 

Τομέα. Πρόκειται για ένα δίκτυο πρόσβασης και κορμού για τους φορείς του 

Δημοσίου, με σκοπό να καλύψει όλες τις ανάγκες για τη μεταξύ τους επικοινωνία με 

Τηλεφωνία (τηλεφωνική επικοινωνία ανάμεσα στους φορείς), Δεδομένα (επικοινωνία 

υπολογιστών - Internet) και Video (τηλεδιάσκεψη – τηλεκπαίδευση) (Λύτρας, 1993). 

Όσον αφορά τον κυριότερο σκοπό του έργου αυτού, αυτός δεν είναι άλλος 

από τη βελτίωση της λειτουργίας των δημοσίων υπηρεσιών, μέσω της αναβάθμισης 

της μεταξύ τους επικοινωνίας, η οποία συντελείται μέσω της παροχής προηγμένων 

τηλεματικών υπηρεσιών με χαμηλό κόστος, καθώς επίσης και η ενοποιημένη 

εξυπηρέτηση των πολιτών, μέσω της χρήσης αυτοματοποιημένων και φιλικών προς 

τον χρήστη συστημάτων πληροφόρησης και διεκπεραίωσης συναλλαγών με το 

Δημόσιο (http://www.syzefxis.gov.gr/). 

 

Μεταξύ των κυριότερων πλεονεκτημάτων της συγκεκριμένης εφαρμογής 

συγκαταλέγονται τα ακόλουθα: 
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 «Ο εκσυγχρονισμός της Ελληνικής Δημόσιας Διοίκησης (υλοποίηση του 

μοντέλου της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης) με την παροχή προηγμένων 

τηλεματικών υπηρεσιών και υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας.  

 Η διάδοση των δυνατοτήτων του Έργου στα στελέχη του Ελληνικού 

Δημόσιου Τομέα. Οι ενέργειες κατάρτισης που προβλέπονται στο πλαίσιο του 

Έργου, αποτελούν αναπόσπαστο τμήμα του συνόλου των ενεργειών 

κατάρτισης που προβλέπονται στο πλαίσιο της αναβάθμισης του ανθρώπινου 

δυναμικού του Ελληνικού Δημόσιου Τομέα, τόσο όσον αφορά την κατάρτιση 

στη χρήση πληροφοριακών συστημάτων, όσο και στην απόκτηση βασικών 

δεξιοτήτων στη χρήση των νέων τεχνολογιών.  

 Η αποτελεσματική εκμετάλλευση των πληροφοριακών συστημάτων των 

φορέων του Ελληνικού Δημόσιου Τομέα μέσω της λειτουργικής διασύνδεσης 

των συστημάτων αυτών, της εγκατάστασης ιεραρχικού δικτύου εξυπηρετητών 

και της διαχείρισης των τελικών χρηστών στη λογική κλειστών 

περιβαλλόντων.  

 Η εκμετάλλευση εναλλακτικών πηγών πληροφοριών και η αποφυγή 

επικαλύψεων - επαναλήψεων σε βάσεις δεδομένων και δικτυακές 

εγκαταστάσεις.  

 Η αποτελεσματική διαχείριση της διακίνησης των δεδομένων των φορέων του 

Ελληνικού Δημόσιου Τομέα και η κεντρική και κατανεμημένη υποστήριξη 

των τηλεματικών εφαρμογών.  

 Η μείωση του κόστους της επικοινωνίας μεταξύ των φορέων του Ελληνικού 

Δημόσιου Τομέα με ταυτόχρονη αύξηση της ταχύτητας και ασφάλειας 

διακίνησης των πληροφοριών.  

 Η ενοποιημένη αναβάθμιση των παρεχόμενων προς τον πολίτη υπηρεσιών, 

μέσω αυτοματοποιημένων και φιλικών προς τον χρήστη συστημάτων 

πληροφόρησης και διεκπεραίωσης συναλλαγών με τις Ελληνικές Δημόσιες 

Υπηρεσίες.  
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 Η εύκολη και γρήγορη αναζήτηση από τον πολίτη πληροφοριών οι οποίες 

έχουν ως πηγή Φορείς του Ελληνικού Δημόσιου Τομέα.  

 Η βελτίωση της εξυπηρέτησης του πολίτη, ιδιαίτερα για διαδικασίες οι οποίες 

απαιτούν εμπλοκή περισσοτέρων του ενός φορέα, με τελικό στόχο την παροχή 

υπηρεσιών μιας στάσης.  

 Η αξιοποίηση των δυνατοτήτων που παρέχονται από την απελευθέρωση των 

τηλεπικοινωνιών και από την ανάπτυξη εναλλακτικών τρόπων υλοποίησης 

και χρηματοδότησης τηλεπικοινωνιακών έργων». 

(http://www.syzefxis.gov.gr/). 

 

2.7.3 Πρόγραμμα Αριάδνη 

Το πρόγραμμα ARIADNI (Ανάπτυξη και Λειτουργία του Κύριου Κέντρου 

Πληροφοριών, Υποστήριξης και Διασύνδεσης του Κέντρου Εξυπηρέτησης Πολιτών - 

Γραφεία ARIADNI) υιοθετείται για τη βελτίωση των υπηρεσιών δημόσιας διοίκησης 

που παρέχονται από τις περιφερειακές και τοπικές διοικήσεις, ιδίως μέσω 

αλληλεπιδράσεων με τους πολίτες και τις επιχειρήσεις. 

Αξίζει να σημειωθεί, ότι η συνεργασία μεταξύ της κεντρικής δημόσιας 

διοίκησης και των αρχών τοπικής αυτοδιοίκησης υλοποιήθηκε μέσω κεντρικών και 

αποκεντρωμένων δράσεων, ενώ το πρόγραμμα χρηματοδοτήθηκε από το πρόγραμμα 

δημόσιων επενδύσεων με συγχρηματοδότηση από εθνικούς πόρους και από την ΕΕ 

μέσω του ΚΠΣ 2000-2006 (Markellou&Panayiotaki, 2014).  

Ειδικότερα, μέσω του προγράμματος αυτού τέθηκε ο στόχος της δημιουργίας 

ενιαίων θυρίδων για τις διοικητικές υπηρεσίες σε δήμους και νομούς, όπου οι πολίτες 

θα είναι σε θέση να ολοκληρώσουν τις διοικητικές συναλλαγές χρησιμοποιώντας 

ελάχιστους πόρους (χρήματα και χρόνο για να ταξιδέψουν). Το πρόγραμμα 

περιλάμβανε επίσης ένα φιλόδοξο έργο απλούστευσης των διοικητικών διαδικασιών, 

με στόχο τη μείωση του διοικητικού φόρτου για τους πολίτες και τις επιχειρήσεις 

(Markellou&Panayiotaki, 2014).  
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Σήμερα, το πρόγραμμα ARIADNIII (2007), που αποτελεί τη συνέχεια του 

προγράμματος ARIADNI, παρέχει υπηρεσίες μέσω της ανάπτυξης και λειτουργίας 

της απαραίτητης υποδομής ΤΠΕ για τη διευκόλυνση των Κέντρων Εξυπηρέτησης 

Πολιτών. Συγκεκριμένα, περιλαμβάνει τα ακόλουθα υποπρογράμματα (Markellou & 

Panayiotaki, 2014): 

 Συλλογή, ψηφιοποίηση, κωδικοποίηση, οργάνωση και επεξεργασία της 

ενημέρωσης του κοινού και εγγραφή του στον κύριο δικτυακό τόπο, καθώς 

και σχεδιασμός και υλοποίηση της βάσης δεδομένων των διοικητικών 

πληροφοριών και εντύπων. 

 Διαδικτυακή πύλη για διοικητικές πληροφορίες και ηλεκτρονικές συναλλαγές. 

 Παροχή πληροφοριών και υποβολή αιτήσεων για ηλεκτρονικές συναλλαγές 

μέσω τηλεφωνικού κέντρου. 

 Παροχή υπηρεσιών και πληροφοριών μέσω των Κέντρων Εξυπηρέτησης 

Πολιτών. 

 Ανάπτυξη και υποστήριξη της διασύνδεσης VPN των Κέντρων Εξυπηρέτησης 

Πολιτών. 

 Έλεγχος, διαχείριση και λήψη αποφάσεων (MIS). 

 Παροχή υπηρεσιών κατάρτισης. 

 Υπηρεσίες υποστήριξης και Help Desk 

 

2.7.4 Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών 

 

Το 2002 ανοίχτηκαν τα πρώτα δέκα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (ΚΕΠ) 

(http://www.kep.gov.gr), τα οποία ήταν ενιαία διοικητικά καταστήματα που 

βρίσκονταν κοντά σε δημοτικά και νομαρχιακά γραφεία. Τα κέντρα αυτά ήταν 

ιδρύματα που λειτουργούσαν υπό την επίβλεψη των ελληνικών τοπικών δήμων, 

υλοποιώντας έναν ευέλικτο μηχανισμό που εστιάζεται στους πολίτες, ο οποίος 

στοχεύει στην αύξηση της ευελιξίας και της αποδοτικότητας του τρόπου με τον οποίο 

οι πολίτες αλληλεπιδρούν με τον δημόσιο τομέα. (Tambourisetal., 2004).  

Μέσα από αυτά τα καταστήματα, οι πολίτες μπορούν να έχουν πρόσβαση σε 

πληροφορίες που σχετίζονται με τις δημόσιες υπηρεσίες και σε ορισμένες 
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τυποποιημένες διοικητικές διαδικασίες, ενώ σήμερα υπάρχουν περισσότερα από 

1.000 Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών σε ολόκληρη την Ελλάδα και περισσότερες 

από 850 διοικητικές υπηρεσίες που καλύπτουν σχεδόν όλο το δημόσιο τομέα που 

είναι προσβάσιμο μέσω των Κέντρων αυτών (Hahamisetal., 2005). 

Τα κέντρα εξυπηρέτησης των πολιτών προορίζονταν να ενσωματώσουν 

σταδιακά όλες τις διοικητικές διαδικασίες μέσω της χρήσης των ΤΠΕ, ενώ τα κέντρα 

αυτά συνδέονται από ένα δίκτυο IP και χρησιμοποιούν μια πλατφόρμα, που 

ονομάζεται e-KEP, για να υποβάλουν αιτήματα πολιτών, να δημιουργήσουν ένα 

σχετικό ηλεκτρονικό κατάλογο, να διαχειριστούν τα αιτήματα των πολιτών και να 

παρακολουθήσουν την πρόοδό τους (Markellou&Panayiotaki, 2014). 

Ειδικότερα, η πλατφόρμα e-KEP, που είναι προσβάσιμη μέσω των κέντρων 

εξυπηρέτησης Πολιτών σε ολόκληρη τη χώρα ή μέσω του Διαδικτύου, υποστηρίζει 

τη χρήση πιστοποιημένης ψηφιακής υπογραφής, επιτρέποντας σε απευθείας σύνδεση 

συναλλαγές σε πραγματικό χρόνο μεταξύ πολιτών και δημόσιας διοίκησης, ενώ ο 

μέσος χρόνος υπηρεσίας συνήθως δεν υπερβαίνει τις 7 ημέρες 

(Markellou&Panayiotaki, 2014).  

Η πύλη Internet του Κέντρου εξυπηρέτησης πολιτών λαμβάνει κάθε μήνα 

πάνω από 9 εκατομμύρια επισκέψεις, ενώ από το 2006 τα Κέντρα Εξυπηρέτησης 

Πολιτών αναβαθμίζονται και μετονομάζονται σε Ολοκληρωμένα Κέντρα 

Συναλλαγών (Markellou&Panayiotaki, 2014). 

 

2.8 To e-government  στην ΕΕ 

 

Είναι γεγονός, ότι η ηλεκτρονική διακυβέρνηση διεθνώς έχει αναπτυχθεί σε 

μεγάλο βαθμό τα τελευταία χρόνια, γεγονός το οποίο οφείλεται σε μεγάλο βαθμό στη 

Λευκή Βίβλο, η οποία εκδόθηκε το 2001 από την Ευρωπαϊκή Ένωση σε μια 

προσπάθειά της να βελτιώσει τη διακυβέρνηση, μέσω της συλλογής και αξιοποίησης 

των απόψεων των πολιτών κατά τη διαδικασία εφαρμογής πολιτικών της Ευρωπαϊκής 
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Ένωσης, μέσω της κατάλληλης χρήσης των τεχνολογιών πληροφορικής και 

επικοινωνιών και του διαδικτύου. 

Ουσιαστικά, η βασική ιδέα της Λευκής Βίβλου ήταν η επίτευξη μιας όσο το 

δυνατόν πιο καλής και από κοινού διακυβέρνησης των οργάνων τόσο των κρατών 

μελών, αλλά και συνολικά των θεσμικών οργάνων της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Στην 

πράξη η Λευκή Βίβλος στόχευε στην επίτευξη ενεργούς και άμεσης συνεργασίας 

τόσο σε επίπεδο οργάνων όσο και στο επίπεδο των κυβερνήσεων των χωρών, 

παρέχοντας τους με αυτό τον τρόπο τη δυνατότητα συμμετοχής τους στο σχεδιασμό, 

στην παροχή κριτικών, στη βελτίωση και εν τέλει στην ταύτισή τους με τα πλάνα και 

σχέδια καθώς και με τις πράξεις της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Παπαηλιού, 2010). 

Εν προκειμένω, μέσω της Λευκής Βίβλου, η Ευρωπαϊκή Επιτροπή στόχευσε 

στην ενίσχυση της διαβούλευσης, καθώς επίσης και των διαλόγων μεταξύ των χωρών 

και των οργάνων της ΕΕ, κατανοώντας, ότι το επίπεδο ποιότητας των 

εφαρμοζόμενων πολιτικών της βρισκόταν σε άμεση συσχέτιση με την όσο το δυνατόν 

μεγαλύτερη διασφάλιση της ευρείας συμμετοχής των Ευρωπαίων φορέων και 

πολιτών σε όλο το διάστημα από τη στιγμή που χαράσσονται οι πολιτικές αυτές μέχρι 

τη στιγμή που εφαρμόζονται εν τέλει (Παπαηλιού, 2010). 

Ειδικότερα, από την πλευρά της η Επιτροπή στην προσπάθειά της να 

ενισχύσει το πεδίο της χάραξης πολιτικών αναγνώρισε το κομβικής σημασίας ρόλο, 

που διαδραματίζουν στην ενίσχυση αυτή οι τεχνολογίες πληροφορικής και 

επικοινωνιών ή ΤΠΕ. Στο πεδίο αυτό, η ΕΕ έδωσε ιδιαίτερη έμφαση ώστε οι 

ιστοσελίδες της να αποτελούν διαδραστικές πλατφόρμες, γεγονός το οποίο παρέχει τη 

δυνατότητα σε όλα τα ενδιαφερόμενα μέρη (πολίτες, επιχειρήσεις κλπ), ώστε να 

μπορούν να αναφέρουν τις δικές τους προτάσεις, λαμβάνοντας παράλληλα 

ενημερώσεις για το σύνολο των απόψεων των άλλων, καθώς επίσης και για τον τρόπο 

αξιοποίησής τους κατά τη δημοσίευση των νέων προτάσεων πολιτικών (Παπαηλιού, 

2010).  

Αντίστροφα, μέσω των πλατφορμών αυτών δίδεται η δυνατότητα στα 

αντίστοιχα όργανα της Ευρωπαϊκής Ένωσης να αποκτήσουν χρήσιμες πληροφορίες 

αναφορικά με τον τρόπο με τον οποίο αντιμετωπίζονται οι πολιτικές αυτές από τους 

ευρωπαίους πολίτες. Ουσιαστικά, μέσω του τρόπου αυτού αυξήθηκαν σημαντικά τα 
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επίπεδα της διαφάνειας και της υπευθυνότητας κατά το πλαίσιο διαμόρφωσης των 

πολιτικών της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Ευρωπαϊκή Επιτροπή, 2003).  

Προς αυτή την κατεύθυνση, η ΕΕ έχει δημιουργήσει μια ιστοσελίδα, όπου 

καλεί τους πολίτες να συμμετέχουν στη χάραξη των ευρωπαϊκών πολιτικών, 

παρέχοντας τη δυνατότητα στους πολίτες να συμμετέχουν σε ένα ευρύ φάσμα από 

διαβουλεύσεις, αναφορές, συζητήσεις, καθώς και υποβολής αναφορών για θέματα τα 

οποία έχουν να κάνουν ζητήματα, που επηρεάζουν τα άμεσα ενδιαφερόμενα μέρη. 

 

Εικόνα 1: Ιστοσελίδα συμμετοχής «Πάρτε Μέρος στη χάραξη ευρωπαϊκών 

πολιτικών». Πηγή: https://europa.eu/european-union/law/have-your-say_el 

 

Εκτός της παραπάνω ιστοσελίδα, στο επίπεδο της Ευρωπαϊκής Ένωσης έχουν 

επίσης δημιουργηθεί και τα λεγόμενα Κέντρα Ενιαίας εξυπηρέτησης, τα οποία 

στοχεύουν στη διευκόλυνση των δραστηριοποιούμενων επιχειρήσεων στον τομέα των 

υπηρεσιών. Πιο συγκεκριμένα, όπως φαίνεται και από την ακόλουθη εικόνα, τα 

Κέντρα Ενιαίας εξυπηρέτησης δεν είναι τίποτα άλλο από πλατφόρμες ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, μέσω των οποίων είναι δυνατή η παροχή ενημέρωσης των 
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επιχειρήσεων αναφορικά με τους κανονισμούς καθώς και τα πλαίσια διατυπώσεων, 

που ισχύουν στο επίπεδο του τομέα των υπηρεσιών. 

Επίσης, μέσω των κέντρων αυτών συντελείται διεκπεραίωση των διαδικασιών 

διοικητικής φύσεως μέσω του Διαδικτύου, μέσω υποβολής των κατάλληλων εντύπων 

αιτήσεων και δικαιολογητικών, τα οποία υποβάλλονται με ηλεκτρονικό τρόπο, ενώ 

ιδιαίτερα σημαντικό γεγονός αποτελεί η δυνατότητα που δίνεται πλέον στις χώρες 

μέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης διεκπεραιώνονται με ηλεκτρονικό τρόπο οι αιτήσεις 

αυτές μέσω των συγκεκριμένων κέντρων. 

 

Εικόνα 2: Ιστοσελίδα Κέντρων ενιαίας εξυπηρέτησης. Πηγή: 

https://ec.europa.eu/growth/single-market/services/services-directive/in-

practice/contact_el 

 

Τέλος, μέσω των κέντρων Ενιαίας εξυπηρέτησης παρέχονται επίσης 

πληροφορίες, στις οποίες είναι δυνατή η διαδικτυακή διαδικασίας αναφορικά με ένα 

πλήθος διαδικασιών, μεταξύ των οποίων περιλαμβάνονται οι ακόλουθες:  

(https://ec.europa.eu/growth/single-market/services/services-directive/in-

practice/contact_el)  
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 Πληροφορίες για τον τρόπο με τον οποίο είναι δυνατός να υποβάλει αίτηση 

 Πληροφορίες αναφορικά με τον αρμόδιο φορέα για την εξέταση και 

διεκπεραίωση των αιτήσεων 

 Πληροφορίες αναφορικά με το κόστος υποβολής αίτησης 

 Πληροφορίες αναφορικά με το χρόνο που απαιτείται για να λάβει ο αιτών 

απάντηση 

Όσον αφορά δε το επίπεδο κρατών, όπως φαίνεται από την ακόλουθη εικόνα 

σύμφωνα με στοιχεία του 2016, στο πεδίο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην 

πρώτη θέση βρίσκονται το Ηνωμένο Βασίλειο και η Φινλανδία, οι οποίες αποτελούν 

τους ευρωπαίους ηγέτες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, σύμφωνα με την Έρευνα 

Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης των Ηνωμένων Εθνών (UNPAN) του 2016.  

Εν συνεχεία, ο κατάλογος των 10 κορυφαίων χωρών ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης ολοκληρώνεται από τη Σουηδία, τις Κάτω Χώρες, τη Δανία, τη 

Γαλλία, την Εσθονία, τη Γερμανία, την Αυστρία και την Ισπανία, ενώ η Ελλάδα ήταν 

μόλις στην 43
η
 θέση. (https://joinup.ec.europa.eu/news/uk-and-finland-europes-

egove)  

Ειδικότερα, σύμφωνα με την έρευνα αυτή, η χρήση της ψηφιακής ταυτότητας 

γίνεται γρήγορα ένας κανόνας (μια νόρμα) και πρέπει να χρησιμοποιείται σε 

οποιοδήποτε ιστότοπο ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρώπη, παρόλο που 

μπορεί ακόμη να θεωρηθεί ως προηγμένη καινοτομία σε άλλες περιοχές.  

Η ψηφιακή ταυτότητα συνδέεται συχνά με προσωπικό αριθμό αναγνώρισης και 

πρέπει να αναγνωρίζεται ως νομικό μέσο για την εξακρίβωση της ταυτότητας των 

χρηστών. Για παράδειγμα, στη Γαλλία, μια καινοτόμος προσέγγιση στη χάραξη 

πολιτικής είναι η χρήση του crowdsourcing όσον αφορά τη θέσπιση του νέου 

ψηφιακού νόμου. Σε μια προσπάθεια να αξιοποιηθούν οι απόψεις και οι ιδέες, μια 

ανοιχτή και συμμετοχική διαδικασία διαβούλευσης προσέλκυσε πάνω από 20.000 

άτομα και οργανισμούς για να συμμετάσχουν στο διαδίκτυο για να ψηφίσουν και να 

σχολιάσουν το κείμενο του νέου ψηφιακού νόμου (United Nations, 2016).  
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Εικόνα 3: Top 10χωρών στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση στην Ευρώπη. Πηγή: 

https://joinup.ec.europa.eu/news/uk-and-finland-europes-egove 

 

Ειδικότερα, στην Εσθονία, ιδιαίτερη έμφαση δίδεται στην αρχή «μία φορά» 

για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση και τη διαχείριση των δεδομένων, πράγμα που 

σημαίνει ότι «το κράτος δεν έχει το δικαίωμα να ζητά δύο φορές τις ίδιες 

πληροφορίες στους πολίτες» (United Nations, 2016).  

Πιο συγκεκριμένα, το πρόγραμμα αυτό ενεργοποιείται μέσω μιας 

αποκεντρωμένης πλατφόρμας ανταλλαγής δεδομένων που ονομάζεται X-Road, η 

οποία συνδέει όλες τις εφαρμογές ψηφιακής διακυβέρνησης. Τέλος, αξίζει να 

σημειωθεί, ότι η νομοθεσία και οι πρακτικές εφαρμογής, μέσω του ψηφιακού 

θεματολογίου της Ευρωπαϊκής Ένωσης, συνέβαλαν επίσης στην αύξηση της 

διαλειτουργικότητας, της χρηστικότητας, της οικονομικής αποδοτικότητας και της 

διαφάνειας στις σχέσεις πολιτών-κρατών (UnitedNations, 2016). 

Στο σημείο αυτό είναι σημαντικό να τονισθεί, ότι για την ΕΕ η ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση δεν αφορά την κατασκευή βραβευμένου σχεδιασμού, ούτε αφορά τη 

χρησιμοποίηση σύγχρονων υπολογιστών ή τεχνολογιών για την παροχή υπηρεσιών 
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στο κοινό. Αντίθετα, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι ένας τρόπος για τις 

κυβερνήσεις να επιτύχουν τους στόχους τους για την καλύτερη εξυπηρέτηση των 

ανθρώπων, συμπεριλαμβανομένων των φτωχότερων και των πλέον ευάλωτων, και 

για το ότι οι άνθρωποι συμμετέχουν στο σχεδιασμό και τη χρήση των δημόσιων 

υπηρεσιών για να εξασφαλίσουν την ευημερία όλων (United Nations, 2016).  

Όπως έδειξε η έρευνα, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση μπορεί να αποτελέσει 

θετικό παράγοντα μετασχηματισμού της κυβέρνησης, εφόσον χρησιμοποιείται για 

την υποστήριξη θεσμικών συστημάτων που είναι νόμιμα, αποτελεσματικά, διαφανή 

και συμμετοχικά, έχοντας σαν προσανατολισμό των προσπαθειών την προώθηση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και τη διατήρησή της με πρωταρχικό στόχο να 

βελτιωθεί σημαντικά η ζωή όλων των ανθρώπων και συνολικά της κοινωνίας. (United 

Nations, 2016) 
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3: Η τρέχουσα κατάσταση για τα Κέντρα εξυπηρέτησης 

Πολιτών 

3.1 Έννοια Κέντρων εξυπηρέτησης Πολιτών 

Όσον αφορά την έννοια των κέντρων εξυπηρέτησης πολιτών, αυτά αποτελούν 

κρατικά καταστήματα, τα οποία δημιουργήθηκαν αρχικά στις περιφέρειες της χώρας,  

οι οποίες την περίοδο δημιουργίας τους ονομάζονταν Νομαρχιακές Αυτοδιοικήσεις 

με βάση το νόμο 3013/2002, έχοντας σαν βασικό σκοπό τους τη μείωση του επιπέδου 

της γραφειοκρατίας και την όσο το δυνατόν πιο ταχεία εξυπηρέτηση των πολιτών 

αναφορικά με τις συναλλαγές τους με το δημόσιο (Νόμος 3013/2002).  

Πιο συγκεκριμένα, ο κύριος ρόλος των Κέντρων Εξυπηρέτησης πολιτών ήταν 

η δημιουργία ενός αριθμού 68 σημείων, μέσω των οποίων θα υπήρχε επαφή των 

υπηρεσιών του Δημοσίου με τους πολίτες, παρέχοντας σε αυτούς υπηρεσίες μιας 

στάσης. (Νόμος 3013/2002) 

Ειδικότερα, σύμφωνα με τον νόμο 3013/2002, οι κυριότερες αρμοδιότητες των 

Κέντρων εξυπηρέτησης Πολιτών από την ίδρυσή τους μέχρι σήμερα είναι οι κάτωθι: 

(Νόμος 3013/2002): 

 Παραλαβή αιτήσεων πολιτών με απώτερο στόχο τη διεκπεραίωση των 

υποθέσεών τους από τις δημόσιες υπηρεσίες, μέσω καταχωρήσεων των 

στοιχείων τους σε ειδικό πρωτόκολλο. 

 Έλεγχος της πληρότητας των αιτήσεων των πολιτών, ενώ που στην περίπτωση 

που η αίτηση απαιτεί επιπλέον δικαιολογητικά, τα οποία δεν υποβλήθηκαν 

μαζί με την αίτηση, τότε το Κέντρο Εξυπηρέτησης Πολιτών από μέρους του 

αναζητεί τα δικαιολογητικά αυτά, έχοντας πρώτα εξουσιοδοτηθεί ανάλογα 

από τον πολίτη. 

 Διαβίβαση των φακέλων των πολιτών προς τις αρμόδιες υπηρεσίες, με τον πιο 

πρόσφορο δυνατό τρόπο. 

Αξίζει στο σημείο αυτό να επισημανθεί, ότι εκτός των παραπάνω υπηρεσιών, τα 

κέντρα εξυπηρέτησης πολιτών παρέχουν και τις κάτωθι επιπλέον υπηρεσίες: 
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 Επικύρωση διοικητικών εγγράφων. 

 Θεώρηση γνήσιου αναφοράς. 

 Χορήγηση παραβόλων,  υπεύθυνων δηλώσεων και κινητών επισήμων. 

 Χορήγηση αποδεικτικών φορολογικής ενημερότητας μέσω διασύνδεσης με 

ηλεκτρονικό τρόπο με το σύστημα Taxis. 

 Υποβάλλουν αιτήσεις για χορήγηση επιδομάτων θέρμανσης. 

 Χορήγηση βεβαιώσεων ΝΑΤ 

 Έκδοση ηλεκτρονικών παραβόλων.  

 Έκδοση αντιγράφων ποινικού μητρώου.  

 Υποβολή αιτήσεων σε πελάτες κοινωνικού οικιακού τιμολογίου.  

 Υποβολή αιτήσεων για το πρόγραμμα αγροτικής εστίας.  

 Εκτύπωση δελτίων κοινωνικού τουρισμού ΟΓΑ  

 Χορήγηση βεβαιώσεων εισφορών και αποδοχών από ΟΑΕΕ.  

 Χορήγηση ΑΜΚΑ στους πολίτες.  

 Κατάθεση μέσω του διαδικτύου με ηλεκτρονικό τρόπο των Δελτίων 

Απογραφής Στρατευσίμων. 

 Χορήγηση εισιτηρίων ελεύθερης πρόσβασης στις πρωτοβάθμιες υπηρεσίες 

υγείας. (Νόμος 3013/2002) 

3.2 Εποπτεία Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών 

Όσον αφορά την εποπτεία των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών, αυτή 

πραγματοποιείται από το Υπουργείο Εσωτερικών και Διοικητικής Ανασυγκρότησης 

Πρώην Υπουργείο Διοικητικής Μεταρρύθμισης και Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης, 

το οποίο έχει αρμοδιότητα  πάνω στα κάτωθι: 

(http://www.minadmin.gov.gr/?page_id=42) 
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 Αρμοδιότητα σε θέματα που άπτονται της οργάνωσης, της λειτουργίας και του 

προσωπικού του δημοσίου τομέα. Ύπαρξη επιτελικού συντονισμού των 

δημοσίων φορέων σε θέματα, όπως είναι ο εκσυγχρονισμός της οργανωτικής 

δομής και λειτουργίας, καθώς επίσης και η γενική προγραμματική πολιτική 

στέγασης υπηρεσιών, τα μισθολογικά καθεστώτα (στο οποίο είναι συναρμόδιο 

και το Υπουργείο Οικονομικών), καθώς επίσης και ευθύνη για το σύστημα   

των συλλογικών διαπραγματεύσεων. 

 Διαμόρφωση θεσμικού πλαισίου, εποπτεία και κατευθυντήριες οδηγίες για τη 

δομή και λειτουργία όλων των Δημόσιων Υπηρεσιών οι οποίες έχουν ως 

αποστολή την εξυπηρέτηση των πολιτών.  

 Αρμοδιότητα για το Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Κοινωνία της Πληροφορίας» 

σε ότι αφορά μελέτες, έργα και δράσεις που αναφέρονται στην Ηλεκτρονική 

Διακυβέρνηση και την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας 

προς τους πολίτες.  

 Υλοποίηση των στόχων και συντονισμός των Γενικών Γραμματειών 

Υπουργείων και Περιφερειών για την επίτευξη των προτεραιοτήτων του 

Επιχειρησιακού Προγράμματος «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» (θεσμική απλοποίηση των 

διοικητικών διαδικασιών). (http://www.minadmin.gov.gr/?page_id=42)  
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4. Μεθοδολογία έρευνας 

4.1. Σκοπός 

Σκοπός της παρούσας έρευνας είναι η διερεύνηση των απόψεων των 

συμμετεχόντων σε αυτήν σχετικά με την ποιότητα και τον φόρτο εργασίας στα ΚΕΠ, 

ενώ παράλληλα, δίνεται βάση στην διερεύνηση του είδους των εργασιών που 

διεκπεραιώνονται σε αυτά. Για τον λόγο αυτό κατασκευάστηκε ερωτηματολόγιο, με 

σκοπό ν α απαντηθούν τα ερευνητικά ερωτήματα που ακολουθούν στην συνέχεια. 

 

4.2. Τα ερευνητικά ερωτήματα 

Τα ερευνητικά ερωτήματα της παρούσας εργασίας είναι τα εξής¨ 

 Ποιες είναι οι απόψεις των εργαζομένων στα ΚΕΠ σχετικά με την ποιότητα 

και τον φόρτο εργασίας; 

 Ποιοι είναι οι σημαντικότεροι παράγοντες που επηρεάζουν αυτές τις απόψεις 

και με ποιον τρόπο; 

 Ποιες είναι οι συνηθέστερες εργασίες που εκτελούνται στα ΚΕΠ; 

 

4.3. Ερευνητικά εργαλεία 

 

Η μέθοδος που χρησιμοποιήθηκε για τη συλλογή των δεδομένων είναι η 

χρήση ενός ανώνυμου ερωτηματολογίου το οποίο δημιουργήθηκε μετά από μελέτη 

αντίστοιχων ερωτηματολογίων, τα οποία είχαν χρησιμοποιηθεί σε παλαιότερες 

έρευνες και το οποίο είχε την έγκριση του επιβλέποντος καθηγητή. Το μοντέλο του 

ερωτηματολογίου είναι SERVQUAL. Η ονομασία  SERVQUAL  σημαίνει 

SERViceQALity δηλαδή ποιότητα υπηρεσιών. Είναι μια γενική μέθοδος για την 

μέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών ως διαφορά μεταξύ της απόδοσης που αναμένεται 

από τους πολίτες και της πραγματικής απόδοσης του οργανισμού. Η Ποιότητα 

Υπηρεσιών έχει αποδειχθεί ότι είναι ένα απλό αλλά αποτελεσματικό εργαλείο για 

πολλούς οργανισμούς. Οι πιο αντιπροσωπευτικές διαστάσεις για το εργαλείο 
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μέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών Servqual κατά σειρά σημαντικότητας είναι: 

Αξιοπιστία (Reliability) , Ανταπόκριση (Responsiveness) ,  Εγγύηση (Assurance)  

, Κατανόηση (Empathy)  και  Απτή διάσταση (Tangibility). 

 Το ερωτηματολόγιο αποτελείται από δυο ξεχωριστές ενότητες. Η πρώτη που 

αποτελείται από έξι ερωτήσεις αναφέρεται στα δημογραφικά στοιχεία των 

ερωτώμενων και η δεύτερη που αποτελείται από 27 ερωτήσεις διερευνά τις απόψεις 

των εργαζομένων στα ΚΕΠ σχετικά με την ποιότητα και τον φόρτο εργασίας. Αξίζει 

να σημειωθεί ότι επιπλέον, για την απάντηση του τρίτου ερευνητικού ερωτήματος 

χρησιμοποιήθηκαν πραγματικά στοιχεία για το ΚΕΠ Λαμίας για την περίοδο 2012-

2017, τα οποία στην συνέχεια επεξεργάστηκαν, όπως περιγράφεται στην συνέχεια. 

 

4.4. Το δείγμα 

Στην έρευνα συμμετείχαν 113 άτομα τα οποία απασχολούνταν στα ΚΕΠ της 

Λαμίας Συγκεκριμένα, ρωτήθηκαν 126 άτομα που απασχολούνταν στα 

υποκαταστήματα ΚΕΠ, γεγονός που διαμορφώνει το ποσοστό ανταποκρισιμότητας 

στο 90% περίπου, γεγονός που δείχνει την μεγάλου βαθμού διάθεση των 

εργαζομένων στον τομέα αυτό να συμβάλει με την συμμετοχή του στην παρούσα 

έρευνα. 

 

4.5. Στατιστική ανάλυση 

Η ανάλυση των δεδομένων διενεργήθηκε στο λογισμικό SPSSv.20. Για την 

ανάλυση των δεδομένων χρησιμοποιήθηκαν τόσο δείκτες περιγραφικής στατιστικής, 

όσο και έλεγχοι επαγωγικής στατιστικής. Αναλυτικότερα, χρησιμοποιήθηκαν 

απόλυτες και σχετικές συχνότητες προκειμένου να παρουσιαστούν τα δημογραφικά 

χαρακτηριστικά του δείγματος, ενώ για την παρουσίαση των απόψεων των ατόμων 

που συμμετείχαν στην έρευνα χρησιμοποιήθηκαν μέτρα θέσης και διασποράς και 

συγκεκριμένα, η μέση τιμή και η τυπική απόκλιση των απαντήσεων των ατόμων του 

δείγματος. Εξάλλου, για το σύνολο των ερωτήσεων υπολογίστηκε ο συντελεστής 

εσωτερικής συνέπειας Cronbach’s α, ο οποίος πήρε μια ικανοποιητική τιμή α=0,851. 
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Επιπλέον, διενεργήθηκαν οι παραμετρικοί έλεγχοι t-test (για δυο ανεξάρτητα 

δείγματα) και ANOVA (για περισσότερα από 2 ανεξάρτητα δείγματα), για την 

διερεύνηση του επηρεασμού των απόψεων των ατόμων. Τέλος, ορίσθηκε ως επίπεδο 

σημαντικότητας το α= 0,05 το οποίο αντιστοιχεί σε επίπεδο εμπιστοσύνης 95%. 

Σημειώνεται ότι για κάποιες μεταβλητές έλαβε χώρα ο επανυπολογισμός των τιμών 

τους με στόχο τον περιορισμό των κατηγοριών τους, ώστε οι απόλυτες συχνότητες να 

μην αποτελέσουν πρόβλημα στην ανάλυση. Στις περιπτώσεις αυτές , προστέθηκαν 

πίνακες με τις νέες μεταβλητές 
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5. Αποτελέσματα έρευνας 

 

5.1 Δημογραφικά χαρακτηριστικά 

Στην παράγραφο αυτή παρουσιάζονται αναλυτικά τα αποτελέσματα που 

αφορούν στα δημογραφικά χαρακτηριστικά του δείγματος. Όπως φαίνεται στον 

πίνακα και το κυκλικό διάγραμμα που ακολουθούν, η συντριπτική πλειοψηφία του 

73% του δείγματος αποτελούνταν από γυναίκες, όταν οι άντρες αποτελούσαν το 

26,5% του δείγματος. 

 

Πίνακας 1. Φύλο 

Φύλο Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Άντρας 30 26,5 

Γυναίκα 83 73,5 

Σύνολο 113 100,0 

 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 18:04:08 EEST - 44.203.91.249



43 
 

 

Διάγραμμα 1. Φύλο 

 

Η δεύτερη ερώτηση του πρώτου μέρους του ερωτηματολογίου αφορούσε στον 

προσδιορισμό της ηλικίας των ατόμων που συμμετείχαν στην έρευνα. Σύμφωνα με τα 

αποτελέσματα της έρευνας, η συντριπτική πλειοψηφία του δείγματος ανήκε στην 

ηλικιακή ομάδα των 40-50 (σχεδόν το 72% του δείγματος), όταν στην δεύτερη 

ηλικιακή ομάδα ανήκε μόλις το 18,6% του δείγματος. Τα αναλυτικά αποτελέσματα 

παρουσιάζονται στον πίνακα και το κυκλικό διάγραμμα που ακολουθούν. 

 

Πίνακας 2. Ηλικία 

Ηλικία Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Μέχρι 30 0 0 

30-40 21 18,6 

40-50 81 71,7 
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50-60 11 9,7 

60+ 0 0 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 2. Ηλικία 

 

Η τρίτη ερώτηση του πρώτου μέρους του ερωτηματολογίου αφορούσε στον 

προσδιορισμό των ετών υπηρεσίας στα ΚΕΠ των ατόμων που συμμετείχαν στην 

έρευνα. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, τα περισσότερα άτομα (ν=64) 

υπηρετούσαν στα ΚΕΠ από 15 μέχρι 20 χρόνια, ενώ ένα ποσοστό της τάξης του 30% 

υπηρετούσε 10 με 15 χρόνια. Τα αναλυτικά αποτελέσματα παρουσιάζονται στον 

πίνακα και το κυκλικό διάγραμμα που ακολουθούν. 
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Πίνακας 3. Χρόνια υπηρεσίας στα ΚΕΠ 

Χρόνια υπηρεσίας στα 

ΚΕΠ 
Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Λιγότερο από 1 4 3,5 

1-5 4 3,5 

5-10 5 4,4 

10-15 34 30,1 

15-20 64 56,6 

20+ 2 1,8 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 3. Χρόνια υπηρεσίας στα ΚΕΠ 
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Η τέταρτη ερώτηση του πρώτου μέρους του ερωτηματολογίου αφορούσε στον 

προσδιορισμό της θέσης από την οποία τα άτομα που συμμετείχαν στην έρευνα 

προσφέρουν τις υπηρεσίες τους στα ΚΕΠ. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της 

έρευνας, η συντριπτική πλειοψηφία του δείγματος της τάξης του 86% (ν=97) 

υπηρετεί ως υπάλληλος, ενώ μόλις το υπόλοιπο 14% υπηρετεί από κάποιο διοικητικό 

πόστο. Τα αναλυτικά αποτελέσματα παρουσιάζονται στον πίνακα και το κυκλικό 

διάγραμμα που ακολουθούν. 

 

Πίνακας 4. Θέση 

Θέση Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Υπάλληλος 97 85,8 

Προϊστάμενος 14 12,4 

Διευθυντής 2 1,8 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 4. Θέση 

 

Η προτελευταία ερώτηση του πρώτου μέρους του ερωτηματολογίου 

αφορούσε στον προσδιορισμό του επιπέδου εκπαίδευσης των ατόμων του δείγματος. 

Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, η πλειοψηφία του δείγματος της τάξης 

του 52% (ν=59) κατέχει πτυχίο ανώτερης εκπαίδευσης, ενώ 32 από τα 113 άτομα του 

δείγματος ήταν κάτοχοι μεταπτυχιακού τίτλου. Τα αναλυτικά αποτελέσματα 

παρουσιάζονται στον πίνακα και το κυκλικό διάγραμμα που ακολουθούν. 

 

Πίνακας 5. Εκπαίδευση 

Εκπαίδευση Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Δευτεροβάθμια Εκπαίδευση 19 16,8 

Πτυχίο Ανώτερης 

Εκπαίδευσης 
59 52,2 

Τριτοβάθμια Εκπαίδευσης 3 2,7 
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Μεταπτυχιακό 32 28,3 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 5. Εκπαίδευση 

 

Η τελευταία ερώτηση του πρώτου μέρους του ερωτηματολογίου αφορούσε 

στο κατά πόσο οι συμμετέχοντες είχαν παρακολουθήσει κατά το παρελθόν κάποιο 

επιμορφωτικό σεμινάριο. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, η πλειοψηφία 

του δείγματος της τάξης του 78% (ν=88) είχε συμμετάσχει σε τέτοιου είδους 

σεμινάρια. Τα αναλυτικά αποτελέσματα παρουσιάζονται στον πίνακα και το κυκλικό 

διάγραμμα που ακολουθούν. 

  

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 18:04:08 EEST - 44.203.91.249



49 
 

Πίνακας 6. Έχετε παρακολουθήσει επιμορφωτικά σεμινάρια; 

Σεμινάρια Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Ναι 88 77,9 

Όχι 25 22,1 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 6. Έχετε παρακολουθήσει επιμορφωτικά σεμινάρια; 
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5.2. Οι απόψεις των ατόμων στο δεύτερο τμήμα του 

ερωτηματολογίου 

 

Στην παρούσα παράγραφο παρουσιάζονται αναλυτικά οι απόψεις των 

ερωτώμενων, όπως αυτές διαμορφώθηκαν μετά την συμπλήρωση του δεύτερου 

τμήματος του ερωτηματολογίου. Η πρώτη από αυτές αναφέρεται στο κατά πόσο η 

κεντρική διοίκηση κάνει ενέργειες για να βελτιωθεί το σύστημα διοίκησης του 

οργανισμού. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται 

αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα εμφανίζεται 

μοιρασμένο, καθώς το 24% θεωρεί ότι αυτό δεν συμβαίνει, όταν αντίθετη γνώμη έχει 

το 27% και ένα 30% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 7. Η κεντρική διοίκηση κάνει ενέργειες για να βελτιωθεί το σύστημα διοίκησης 

Ερώτηση 7 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 21 18,6 

Διαφωνώ 27 23,9 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
34 30,1 

Συμφωνώ 31 27,4 

Συμφωνώ απόλυτα 0 0 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 7. Η κεντρική διοίκηση κάνει ενέργειες για να βελτιωθεί το σύστημα 

διοίκησης 

 

Η δεύτερη από αυτές αναφέρεται στο ότι, ως βασική διαδικασία της συνεχούς 

βελτίωσης, οι προϊστάμενοι καθοδηγούν και εμπνέουν την ολική ποιότητα. Σύμφωνα 

με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το 

ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα φαίνεται να διαφωνεί με την άποψη αυτή 

σε ποσοστό που ξεπερνά το 40% μοιρασμένο, όταν αντίθετη γνώμη έχει το 22% και 

ένα 30% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 8. Ως βασική διαδικασία της συνεχούς βελτίωσης, οι προϊστάμενοι καθοδηγούν 

και εμπνέουν την ολική ποιότητα 

Ερώτηση 8 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 26 23,0 

Διαφωνώ 21 18,6 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 34 30,1 
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διαφωνώ 

Συμφωνώ 25 22,1 

Συμφωνώ απόλυτα 7 6,2 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 8. Ως βασική διαδικασία της συνεχούς βελτίωσης, οι προϊστάμενοι 

καθοδηγούν και εμπνέουν την ολική ποιότητα 

 

Η τρίτη πρόταση αναφέρεται στο ότι οι προσπάθειες και οι επιτυχίες των 

εργαζομένων στα Κ.Ε.Π. αναγνωρίζονται και εκτιμούνται σε ομαδικό και ατομικό 

επίπεδο. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά 

στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα εμφανίζεται 

μοιρασμένο, καθώς το 40% διαφωνεί ή διαφωνεί απόλυτα, όταν αντίθετη γνώμη έχει 

το 32% και ένα 26% δεν εκφέρει γνώμη. 
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Πίνακας 9. Οι προσπάθειες και οι επιτυχίες των εργαζομένων στα Κ.Ε.Π.  

αναγνωρίζονται και εκτιμούνται σε ομαδικό και ατομικό επίπεδο 

Ερώτηση 9 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 20 17,7 

Διαφωνώ 26 23,0 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
30 26,5 

Συμφωνώ 28 24,8 

Συμφωνώ απόλυτα 9 8,0 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 9. Οι προσπάθειες και οι επιτυχίες των εργαζομένων στα Κ.Ε.Π.  

αναγνωρίζονται και εκτιμούνται σε ομαδικό και ατομικό επίπεδο 
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Σύμφωνα με την τέταρτη πρόταση, οι συμμετέχοντες γνωρίζουν πολύ καλά τα 

αντικείμενα της υπηρεσίας τους, καθώς και τι αντιπροσωπεύει ο φορέας τους (όραμα, 

στόχοι, στρατηγική).. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που 

παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, 

σχεδόν ολόκληρο το δείγμα συμφωνεί ή συμφωνεί απόλυτα με την πρόταση αυτή 

(αντίστοιχα, τα ποσοστά είναι 37,2 και 58,4 τοις εκατό). 

 

Πίνακας 10. Γνωρίζω πολύ καλά τα αντικείμενα της υπηρεσίας μου, καθώς και τι 

αντιπροσωπεύει ο φορέας μου (όραμα, στόχοι, στρατηγική). 

Ερώτηση 10 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 0 0 

Διαφωνώ 1 ,9 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
4 3,5 

Συμφωνώ 42 37,2 

Συμφωνώ απόλυτα 66 58,4 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 10. Γνωρίζω πολύ καλά τα αντικείμενα της υπηρεσίας μου, καθώς και τι 

αντιπροσωπεύει ο φορέας μου (όραμα, στόχοι, στρατηγική). 

 

Σύμφωνα με την πέμπτη πρόταση, εφαρμόζονται πρότυπα ποιότητας ή κάποιο 

σύστημα διαχείρισης ποιότητας στο χώρο που εργάζονται οι συμμετέχοντες. 

Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον 

πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα μάλλον διαφωνεί με την 

πρόταση αυτή (ν=52), όταν αντίθετη γνώμη έχει μόνο το 22% και ένα 31% δεν 

εκφέρει γνώμη 

 

Πίνακας 11. Εφαρμόζονται πρότυπα ποιότητας ή  σύστημα διαχείρισης ποιότητας στο 

χώρο που εργάζομαι 

Ερώτηση 11 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 24 21,2 

Διαφωνώ 28 24,8 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 35 31,0 
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διαφωνώ 

Συμφωνώ 21 18,6 

Συμφωνώ απόλυτα 5 4,4 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 11. Εφαρμόζονται πρότυπα ποιότητας ή  σύστημα διαχείρισης ποιότητας 

στο χώρο που εργάζομαι 

 

Σύμφωνα με την έκτη πρόταση, η εφαρμογή διοίκησης με στόχους θα 

βελτίωνε το θεσμό των Κ.Ε.Π. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που 

παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το 

δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή (ν=96), όταν αντίθετη γνώμη έχει μόνο το 6% 

και ένα 9% δεν εκφέρει γνώμη. 
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Πίνακας 12. Η εφαρμογή διοίκησης με στόχους  θα βελτίωνε το θεσμό των Κ.Ε.Π 

Ερώτηση 12 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 2 1,8 

Διαφωνώ 5 4,4 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
10 8,8 

Συμφωνώ 49 43,4 

Συμφωνώ απόλυτα 47 41,6 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 12. Η εφαρμογή διοίκησης με στόχους  θα βελτίωνε το θεσμό των Κ.Ε.Π 

 

Σύμφωνα με την έβδομη πρόταση, στον χώρο εργασίας των ερωτώμενων 

γίνονται ενέργειες για την ανάπτυξη και βελτίωση του ανθρώπινου δυναμικού. 
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Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον 

πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα εμφανίζεται μοιρασμένο, 

καθώς το 44% διαφωνεί ή διαφωνεί απόλυτα, όταν αντίθετη γνώμη έχει το 24% και 

ένα 32% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 13. Γίνονται ενέργειες για την ανάπτυξη και βελτίωση του ανθρώπινου δυναμικού 

Ερώτηση 13 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 16 14,2 

Διαφωνώ 34 30,1 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
36 31,9 

Συμφωνώ 23 20,4 

Συμφωνώ απόλυτα 4 3,5 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 13. Γίνονται ενέργειες για την ανάπτυξη και βελτίωση του ανθρώπινου 

δυναμικού 

 

Σύμφωνα με την όγδοη πρόταση, η παραγωγικότητα των εργαζομένων 

παρουσίασε αύξηση μετά τη λήψη εκπαίδευσης. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της 

έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που 

ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό μεγαλύτερο του 

60%, όταν αντίθετη γνώμη έχει μόνο το 13% και ένα 23% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 14. Η παραγωγικότητα των εργαζομένων παρουσίασε αύξηση μετά τη λήψη 

εκπαίδευσης 

Ερώτηση 14 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 8 7,1 

Διαφωνώ 7 6,2 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
26 23,0 
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Συμφωνώ 50 44,2 

Συμφωνώ απόλυτα 22 19,5 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 14. Η παραγωγικότητα των εργαζομένων παρουσίασε αύξηση μετά τη λήψη 

εκπαίδευσης 

 

Σύμφωνα με την ένατη πρόταση, η ανταπόκριση από την κεντρική διοίκηση 

στις ανάγκες του ανθρώπινου δυναμικού θα βελτιώσει την ποιότητα της 

εξυπηρέτησης στα Κ.Ε.Π. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που 

παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το 

δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό μεγαλύτερο του 85%, όταν 

αντίθετη γνώμη έχει μόνο το 5% και ένα 8% δεν εκφέρει γνώμη. 

  

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 18:04:08 EEST - 44.203.91.249



61 
 

Πίνακας 15. Η ανταπόκριση από την κεντρική διοίκηση στις ανάγκες του ανθρώπινου 

δυναμικού θα βελτιώσει την ποιότητα της εξυπηρέτησης στα Κ.Ε.Π 

Ερώτηση 15 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 2 1,8 

Διαφωνώ 4 3,5 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 

9 8,0 

Συμφωνώ 50 44,2 

Συμφωνώ απόλυτα 48 42,5 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 15. Η ανταπόκριση από την κεντρική διοίκηση στις ανάγκες του ανθρώπινου 

δυναμικού θα βελτιώσει την ποιότητα της εξυπηρέτησης στα Κ.Ε.Π 
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Σύμφωνα με την δέκατη πρόταση, είναι καλό να υπάρχει στοχοθεσία και 

σύστημα ανταμοιβής με μπόνους και παραπάνω αμοιβή των εργαζομένων αναλόγως 

των αποτελεσμάτων. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται 

αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με 

την πρόταση αυτή σε ποσοστό μεγαλύτερο του 82%, όταν αντίθετη γνώμη έχει μόνο 

το 7% και ένα 10% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 16. Είναι καλό να υπάρχει στοχοθεσία και σύστημα ανταμοιβής με μπόνους και 

παραπάνω αμοιβή των εργαζομένων αναλόγως των αποτελεσμάτων 

Ερώτηση 16 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 3 2,7 

Διαφωνώ 5 4,4 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
12 10,6 

Συμφωνώ 37 32,7 

Συμφωνώ απόλυτα 56 49,6 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 16. Είναι καλό να υπάρχει στοχοθεσία και σύστημα ανταμοιβής με μπόνους και 

παραπάνω αμοιβή των εργαζομένων αναλόγως των αποτελεσμάτων 

 

Σύμφωνα με την ενδέκατη πρόταση, οι εργαζόμενοι που εκπαιδεύονται στην 

επικοινωνία, μειώνουν τα παράπονα των πολιτών. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της 

έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που 

ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό μεγαλύτερο του 

85%, όταν αντίθετη γνώμη έχει μόνο το 3,5% και ένα 10% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 17. Εργαζόμενοι εκπαιδευμένοι στην επικοινωνία μειώνουν τα παράπονα των 

πολιτών 

Ερώτηση 17 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 0 0 

Διαφωνώ 4 3,5 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
11 9,7 
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Συμφωνώ 48 42,5 

Συμφωνώ απόλυτα 50 44,2 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 17. Εργαζόμενοι εκπαιδευμένοι στην επικοινωνία μειώνουν τα παράπονα των 

πολιτών 

 

Σύμφωνα με την δωδέκατη πρόταση, η ποιότητα εξυπηρέτησης των πολιτών 

είναι άμεσα συνδεδεμένη και με το φυσικό χώρο (κτήριο, φωτισμός κτλ.). Σύμφωνα 

με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το 

ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε 

ποσοστό μεγαλύτερο του 77%, όταν αντίθετη γνώμη έχει μόνο το 9% και ένα 15% 

δεν εκφέρει γνώμη. 
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Πίνακας 18. Η ποιότητα εξυπηρέτησης των πολιτών είναι άμεσα συνδεδεμένη και με το 

φυσικό χώρο (κτήριο, φωτισμός κτλ.). 

Ερώτηση 18 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 3 2,7 

Διαφωνώ 7 6,2 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
17 15,0 

Συμφωνώ 53 46,9 

Συμφωνώ απόλυτα 33 29,2 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 18. Η ποιότητα εξυπηρέτησης των πολιτών είναι άμεσα συνδεδεμένη και με το 

φυσικό χώρο (κτήριο, φωτισμός κτλ.). 
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Σύμφωνα με την δέκατη τρίτη πρόταση, η τεχνολογική αναβάθμιση και ο 

σύγχρονος τεχνολογικός εξοπλισμός μπορούν να βελτιώσουν την απόδοση.Σύμφωνα 

με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το 

ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε 

ποσοστό μεγαλύτερο του 97%, όταν μόλις ένα 2,7% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 19. Η τεχνολογική αναβάθμιση και ο σύγχρονος τεχνολογικός εξοπλισμός μπορούν 

να βελτιώσουν την απόδοση 

Ερώτηση 19 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 0 0 

Διαφωνώ 0 0 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
3 2,7 

Συμφωνώ 36 31,9 

Συμφωνώ απόλυτα 74 65,5 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 19. Η τεχνολογική αναβάθμιση και ο σύγχρονος τεχνολογικός εξοπλισμός 

μπορούν να βελτιώσουν την απόδοση 

 

Σύμφωνα με την δέκατη τέταρτη πρόταση, τα σύγχρονα πληροφοριακά 

συστήματα μειώνουν τα προβλήματα των πολιτών στις συναλλαγές τους με τα 

Κ.Ε.Π.Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά 

στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την 

πρόταση αυτή σε ποσοστό μεγαλύτερο του 88%, όταν μόλις ένα 10% δεν εκφέρει 

γνώμη. 

 

Πίνακας 20. Τα σύγχρονα πληροφοριακά συστήματα μειώνουν τα προβλήματα των πολιτών 

στις συναλλαγές τους με τα Κ.Ε.Π 

Ερώτηση 20 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 0 0 

Διαφωνώ 1 ,9 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 11 9,7 
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διαφωνώ 

Συμφωνώ 43 38,1 

Συμφωνώ απόλυτα 58 51,3 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 20. Τα σύγχρονα πληροφοριακά συστήματα μειώνουν τα προβλήματα των 

πολιτών στις συναλλαγές τους με τα Κ.Ε.Π 

 

Σύμφωνα με την δέκατη πέμπτη πρόταση, στα Κ.Ε.Π. γίνεταιετήσιος 

προγραμματισμός των διαδικασιών. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που 

παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το 

δείγμα διαφωνεί με την πρόταση αυτή, σε ποσοστό μεγαλύτερο του 48%, όταν μόλις 

ένα 15% έχει αντίθετη γνώμη. 
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Πίνακας 21. Γίνεται ετήσιος προγραμματισμός των διαδικασιών 

Ερώτηση 21 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 26 23,0 

Διαφωνώ 30 26,5 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
39 34,5 

Συμφωνώ 13 11,5 

Συμφωνώ απόλυτα 5 4,4 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 21. Γίνεται ετήσιος προγραμματισμός των διαδικασιών 

 

Σύμφωνα με την δέκατη έκτη πρόταση, το προσωπικό στα Κ.Ε.Π. 

ενημερώνεται έγκαιρα για τις νέες διαδικασίες και αλλαγές στα δικαιολογητικά των 
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αιτήσεων. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται 

αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα διαφωνεί με 

την πρόταση αυτή, σε ποσοστό μεγαλύτερο του 53%, όταν μόλις ένα 22% έχει 

αντίθετη γνώμη. 

 

Πίνακας 22. Το προσωπικό ενημερώνεται έγκαιρα για τις νέες διαδικασίες και αλλαγές στα 

δικαιολογητικά των αιτήσεων 

Ερώτηση 22 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 38 33,6 

Διαφωνώ 22 19,5 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 

28 24,8 

Συμφωνώ 19 16,8 

Συμφωνώ απόλυτα 6 5,3 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 22. Το προσωπικό ενημερώνεται έγκαιρα για τις νέες διαδικασίες και αλλαγές 

στα δικαιολογητικά των αιτήσεων 

 

Σύμφωνα με την δέκατη έβδομη πρόταση, η πολυνομία και η κακονομία 

δημιουργούν προβλήματα στους εργαζόμενους και  καθιστούν τις παρεχόμενες 

υπηρεσίες από τα Κ.Ε.Π. αναποτελεσματικές. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της 

έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που 

ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό μεγαλύτερο του 

89%, όταν μόλις ένα 7% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 23. Η πολυνομία και η κακονομία δημιουργούν προβλήματα στους εργαζόμενους 

και  καθιστούν τις παρεχόμενες υπηρεσίες από τα Κ.Ε.Π. αναποτελεσματικές 

Ερώτηση 23 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 1 ,9 

Διαφωνώ 4 3,5 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 8 7,1 
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διαφωνώ 

Συμφωνώ 39 34,5 

Συμφωνώ απόλυτα 61 54,0 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 23. Η πολυνομία και η κακονομία δημιουργούν προβλήματα στους εργαζόμενους 

και  καθιστούν τις παρεχόμενες υπηρεσίες από τα Κ.Ε.Π. αναποτελεσματικές 

 

Σύμφωνα με την δέκατη όγδοη πρόταση, για την αναβάθμιση των 

παρεχόμενων υπηρεσιών, κρίνεται επιτακτική η αναβάθμιση της πύλης Ερμής και οι 

ολοκληρωμένες συναλλαγές.Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που 

παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το 

δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό μεγαλύτερο του 92%, όταν μόλις 

ένα 5% δεν εκφέρει γνώμη. 
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Πίνακας 24. Για την αναβάθμιση των παρεχόμενων υπηρεσιών, κρίνεται επιτακτική η 

αναβάθμιση της πύλης Ερμής και οι ολοκληρωμένες συναλλαγές 

Ερώτηση 24 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 1 ,9 

Διαφωνώ 0 0 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
6 5,3 

Συμφωνώ 43 38,1 

Συμφωνώ απόλυτα 63 55,8 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 24. Για την αναβάθμιση των παρεχόμενων υπηρεσιών, κρίνεται επιτακτική η 

αναβάθμιση της πύλης Ερμής και οι ολοκληρωμένες συναλλαγές 
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Σύμφωνα με την δέκατη ένατη πρόταση, οι ψηφιακές υπογραφές θα 

βοηθήσουν στην επίτευξη υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης από τα ΚΕ.Π.Σύμφωνα με 

τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το 

ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε 

ποσοστό μεγαλύτερο του 75%, όταν ένα ποσοστό της τάξης του 20% δεν εκφέρει 

γνώμη. 

 

Πίνακας 25. Οι ψηφιακές υπογραφές θα βοηθήσουν στην επίτευξη υψηλού επιπέδου 

εξυπηρέτησης από τα ΚΕ.Π 

Ερώτηση 25 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 1 ,9 

Διαφωνώ 4 3,5 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
22 19,5 

Συμφωνώ 39 34,5 

Συμφωνώ απόλυτα 47 41,6 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 25. Οι ψηφιακές υπογραφές θα βοηθήσουν στην επίτευξη υψηλού επιπέδου 

εξυπηρέτησης από τα ΚΕ.Π 

 

Σύμφωνα με την εικοστή πρόταση, η διασύνδεση των εμπλεκόμενων φορέων 

του Δημοσίου θα οδηγήσει σε υψηλότερη ταχύτητα εξυπηρέτησης και πιο ποιοτική 

διακίνηση πληροφοριών. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που 

παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το 

δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό της τάξης του 90%, όταν ένα 

ποσοστό της τάξης του 9% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 26. Η διασύνδεση των εμπλεκόμενων φορέων του Δημοσίου θα οδηγήσει σε 

υψηλότερη ταχύτητα εξυπηρέτησης και πιο ποιοτική διακίνηση πληροφοριών 

Ερώτηση 26 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 1 ,9 

Διαφωνώ 0 0 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 10 8,8 
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διαφωνώ 

Συμφωνώ 39 34,5 

Συμφωνώ απόλυτα 63 55,8 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 26. Η διασύνδεση των εμπλεκόμενων φορέων του Δημοσίου θα οδηγήσει σε 

υψηλότερη ταχύτητα εξυπηρέτησης και πιο ποιοτική διακίνηση πληροφοριών 

 

Σύμφωνα με την εικοστή πρώτη πρόταση, ο πολίτης αισθάνεται αξιοπιστία 

και ασφάλεια κατά τις συναλλαγές του με τα Κ.Ε.Π. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα 

της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που 

ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό της τάξης του 

85%, όταν ένα ποσοστό της τάξης του 15% δεν εκφέρει γνώμη. 
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Πίνακας 27. Ο πολίτης αισθάνεται αξιοπιστία και ασφάλεια κατά τις συναλλαγές του με τα 

Κ.Ε.Π 

Ερώτηση 27 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 0 0 

Διαφωνώ 0 0 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
16 14,2 

Συμφωνώ 55 48,7 

Συμφωνώ απόλυτα 42 37,2 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 27. Ο πολίτης αισθάνεται αξιοπιστία και ασφάλεια κατά τις συναλλαγές του με 

τα Κ.Ε.Π 
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Σύμφωνα με την εικοστή δεύτερη πρόταση, διεξάγονται τακτικά έρευνες για 

την μέτρηση της ικανοποίησης των πολιτών από τα Κ.Ε.Π. Σύμφωνα με τα 

αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το 

ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα διαφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό 

της τάξης του 42%, όταν ένα ποσοστό της τάξης του 20% έχει διαφορετική άποψη 

και ένα ποσοστό της τάξης του 40% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 28. Διεξάγονται τακτικά έρευνες για την μέτρηση της ικανοποίησης των πολιτών 

από τα Κ.Ε.Π 

Ερώτηση 28 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 14 12,4 

Διαφωνώ 33 29,2 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
44 38,9 

Συμφωνώ 16 14,2 

Συμφωνώ απόλυτα 6 5,3 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 28. Διεξάγονται τακτικά έρευνες για την μέτρηση της ικανοποίησης των πολιτών 

από τα Κ.Ε.Π 

 

Σύμφωνα με την εικοστή τρίτη πρόταση, διεξάγονται τακτικά έρευνες για την 

μέτρηση της ικανοποίησης του προσωπικού των Κ.Ε.Π. Σύμφωνα με τα 

αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το 

ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα διαφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό 

της τάξης του 60%, όταν ένα ποσοστό της τάξης του 15% έχει διαφορετική άποψη 

και ένα ποσοστό της τάξης του 25% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 29. Διεξάγονται τακτικά έρευνες για την μέτρηση της ικανοποίησης του 

προσωπικού των Κ.Ε.Π 

Ερώτηση 29 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 32 28,3 

Διαφωνώ 35 31,0 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 28 24,8 
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διαφωνώ 

Συμφωνώ 12 10,6 

Συμφωνώ απόλυτα 6 5,3 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 29. Διεξάγονται τακτικά έρευνες για την μέτρηση της ικανοποίησης του 

προσωπικού των Κ.Ε.Π 

 

Σύμφωνα με την εικοστή τέταρτη πρόταση, μετά από επιμόρφωση , 

βελτιώθηκαν οι δεξιότητες των εργαζομένων και απέκτησαν κουλτούρα αλλαγής. 

Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον 

πίνακα και το ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση 

αυτή σε ποσοστό της τάξης του 60%, όταν ένα ποσοστό της τάξης του 10% έχει 

διαφορετική άποψη και ένα ποσοστό της τάξης του 25% δεν εκφέρει γνώμη. 
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Πίνακας 30. Μετά από επιμόρφωση, βελτιώθηκαν οι δεξιότητες των εργαζομένων και 

απέκτησαν κουλτούρα αλλαγής 

Ερώτηση 30 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 5 4,4 

Διαφωνώ 7 6,2 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
30 26,5 

Συμφωνώ 58 51,3 

Συμφωνώ απόλυτα 13 11,5 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 30. Μετά από επιμόρφωση, βελτιώθηκαν οι δεξιότητες των εργαζομένων και 

απέκτησαν κουλτούρα αλλαγής 
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Σύμφωνα με την εικοστή πέμπτη πρόταση, οι υπάλληλοι των Κ.Ε.Π. 

εκπαιδεύονται επαρκώς προκειμένου να  ανταποκριθούν στα εργασιακά τους 

καθήκοντα και να αναπτύξουν τις ικανότητές τους. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της 

έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το ραβδόγραμμα που 

ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε ποσοστό της τάξης του 

15%, όταν ένα ποσοστό της τάξης του 45% έχει διαφορετική άποψη και ένα ποσοστό 

της τάξης του 35% δεν εκφέρει γνώμη. 

 

Πίνακας 31. Οι υπάλληλοι των Κ.Ε.Π. εκπαιδεύονται επαρκώς προκειμένου να  

ανταποκριθούν στα εργασιακά τους καθήκοντα και να αναπτύξουν τις ικανότητές τους 

Ερώτηση 31 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 19 16,8 

Διαφωνώ 34 30,1 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
41 36,3 

Συμφωνώ 16 14,2 

Συμφωνώ απόλυτα 3 2,7 

Σύνολο 113 100,0 
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Διάγραμμα 31. Οι υπάλληλοι των Κ.Ε.Π. εκπαιδεύονται επαρκώς προκειμένου να  

ανταποκριθούν στα εργασιακά τους καθήκοντα και να αναπτύξουν τις ικανότητές τους 

 

Σύμφωνα με την εικοστή έκτη πρόταση, οι υπάλληλοι των Κ.Ε.Π. νοιώθουν 

υπερήφανοι για την εργασία τους και τον θεσμό γενικότερα. Σύμφωνα με τα 

αποτελέσματα της έρευνας, που παρουσιάζονται αναλυτικά στον πίνακα και το 

ραβδόγραμμα που ακολουθούν, το δείγμα συμφωνεί με την πρόταση αυτή σε 

ποσοστό που ξεπερνά το 60%, όταν ένα ποσοστό της τάξης του 10% έχει διαφορετική 

άποψη και ένα ποσοστό της τάξης του 30% δεν εκφέρει γνώμη. 
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Πίνακας 32. Οι εργαζόμενοι στα Κ.Ε.Π. νοιώθουν υπερήφανοι για την εργασία τους και τον 

θεσμό γενικότερα 

Ερώτηση 32 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Διαφωνώ απόλυτα 4 3,5 

Διαφωνώ 7 6,2 

Ούτε συμφωνώ, ούτε 

διαφωνώ 
34 30,1 

Συμφωνώ 51 45,1 

Συμφωνώ απόλυτα 17 15,0 

Σύνολο 113 100,0 

 

 

Διάγραμμα 32. Οι εργαζόμενοι στα Κ.Ε.Π. νοιώθουν υπερήφανοι για την εργασία τους και 

τον θεσμό γενικότερα 
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Η τελευταία ερώτηση ήταν ανοικτού τύπου και διερευνούσε τις πεποιθήσεις 

των ερωτώμενων σχετικά με τις προσδοκίες των πολιτών από τα ΚΕΠ. Προκειμένου 

να είναι εφικτή η παρουσίαση των αποτελεσμάτων, επιλέχτηκε η ομαδοποίηση των 

απαντήσεων. Έτσι, όπως φαίνεται στον πίνακα και το διάγραμμα που ακολουθεί, η 

πλειονότητα των ερωτώμενων θεωρούν την ποιοτική εξυπηρέτηση ως την 

σημαντικότερη προσδοκία των πολιτών. Εξάλλου, θα πρέπει να σημειωθεί ότι σε 

αυτήν περιλαμβάνουν έννοιες όπως η ταχύτητα εξυπηρέτησης, η ευγένεια των 

υπαλλήλων, η αξιοπιστία και η εν γένει εξυπηρέτηση των αναγκών τους. Στην 

δεύτερη θέση υπάρχει η απάντηση «τα πάντα», ενώ η αντιμετώπιση της 

γραφειοκρατίας και η εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και της 

ψηφιοποίησης των υπηρεσιών έπονται.  

 

Πίνακας 33. Τι πιστεύετε ότι περιμένουν οι πολίτες από τα ΚΕΠ 

Ερώτηση 33 Απόλυτες Συχνότητες Σχετικές Συχνότητες 

Ποιότητα υπηρεσιών 64 58,7% 

Τα πάντα 24 22,0% 

Αντιμετώπιση 

γραφειοκρατίας/ πολυνομίας 
8 7,3% 

Ψηφιακές υπηρεσίες 6 5,5% 

Στελέχωση και κατάρτιση 

των υπαλλήλων 
5 4,6% 

Σύγχρονος τεχνολογικός 

εξοπλισμός 
2 1,8% 

Σύνολο 109 100,0 
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Διάγραμμα 33. Τι πιστεύετε ότι περιμένουν οι πολίτες από τα ΚΕΠ 

 

5.3. Επαγωγική στατιστική 

 

5.3.1. Η επίδραση του φύλου 

 

Στην παράγραφο αυτή παρατίθενται τα αποτελέσματα του ελέγχου t-test για 

την επίδραση του φύλου. Σύμφωνα με τα στοιχεία του πίνακα, οι γυναίκες φαίνεται 

να συμφωνούν σε μεγαλύτερο βαθμό σε σχέση με τους άντρες του δείγματος με το 

ότι οι προϊστάμενοι καθοδηγούν και εμπνέουν την ολική ποιότητα, με το ότι λαμβάνει 

χώρα ετήσιος προγραμματισμός των διαδικασιών και με το ότι διεξάγονται τακτικά 

έρευνες για την μέτρηση της ικανοποίησης των πολιτών από τα Κ.Ε.Π. 

  

0,00% 50,00% 100,00% 

Ποιότητα υπηρεσιών 

Τα πάντα 

Αντιμετώπιση γραφειοκρατίας/ πολυνομίας 

Ψηφιακές υπηρεσίες 

Στελέχωση και κατάρτιση των υπαλλήλων 

Σύγχρονος τεχνολογικός εξοπλισμός 

58,70% 

22,00% 

7,30% 

5,50% 

4,60% 

1,80% 
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Πίνακας 34. Η επίδραση του φύλου 

 Άντρες (30) Γυναίκες (83)  

Μεταβλητές Μ.Ο. Τ.Α. Μ.Ο. Τ.Α. p t 

Ως βασική 

διαδικασία της 

συνεχούς βελτίωσης, 

οι προϊστάμενοι 

καθοδηγούν και 

εμπνέουν την ολική 

ποιότητα 

2,17 1,117 2,89 1,210 0,024 -2,869 

Γίνεται ετήσιος 

προγραμματισμός 

των διαδικασιών. 

2,07 ,868 2,63 1,145 0,007 -2,768 

Διεξάγονται τακτικά 

έρευνες για την 

μέτρηση της 

ικανοποίησης των 

πολιτών από τα 

Κ.Ε.Π. 

2,27 ,980 2,87 1,009 0,006 -2,854 

Μ.Ο= Μέσος όρος, Τ.Α.= Τυπική απόκλιση, p-value: το επίπεδο σημαντικότητας,  

t: το αποτέλεσμα του t-test 

 

5.3.2. Η επίδραση της προϋπηρεσίας 

 

Σημειώνεται ότι η επόμενη μεταβλητή από τα δημογραφικά στοιχεία, η 

ηλικία, δεν έδωσε στατιστικά σημαντικές διαφορές. Αυτές που οφείλονται στην 

διαφορετική διάρκεια της προϋπηρεσίας των ερωτώμενων διερευνήθηκαν με την 
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βοήθεια της ανάλυσης διακύμανσης (ANOVA) και παρουσιάζονται στους επόμενους 

πίνακες. Σύμφωνα με τα στοιχεία των πινάκων αυτών, τα άτομα με προϋπηρεσία 

μέχρι 10 έτη θεωρούν σε μεγαλύτερο βαθμό σε σχέση με τα άτομα με προϋπηρεσία 

από 10 μέχρι και 15 έτη και από τα άτομα με περισσότερη προϋπηρεσία ότι γίνονται 

ενέργειες για την ανάπτυξη και βελτίωση του ανθρώπινου δυναμικού μέσα στα ΚΕΠ 

και ότι το προσωπικό ενημερώνεται έγκαιρα για τις νέες διαδικασίες και αλλαγές στα 

δικαιολογητικά των αιτήσεων. 

Πίνακας 35. Η επίδραση της προϋπηρεσίας 

Γίνονται ενέργειες για την 

ανάπτυξη και βελτίωση 

του ανθρώπινου 

δυναμικού. 

Συχνότητες Μέσοι όροι 
Τυπικές 

Αποκλίσεις 

Μέχρι 10 13 3,46 1,266 

10-15 34 2,56 ,991 

Πάνω από 15 66 2,61 1,006 

F (2,110) =4,11, P= 0,009<0,05 

Πίνακας 36. Η επίδραση της προϋπηρεσίας ΙΙ 

Το προσωπικό 

ενημερώνεται έγκαιρα για 

τις νέες διαδικασίες και 

αλλαγές στα 

δικαιολογητικά των 

αιτήσεων 

Συχνότητες Μέσοι όροι 
Τυπικές 

Αποκλίσεις 

Μέχρι 10 13 3,31 1,251 

10-15 34 2,32 1,249 

Πάνω από 15 66 2,27 1,210 

F (2,110) =5,98, P= 0,021<0,05 
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5.3.3. Η επίδραση της θέσης 

 

Σύμφωνα με τα στοιχεία του πίνακα, οι υπάλληλοι φαίνεται να συμφωνούν σε 

μεγαλύτερο βαθμό σε σχέση με τους προϊστάμενους και τους διευθυντές του 

δείγματος με το ότι οι προϊστάμενοι καθοδηγούν και εμπνέουν την ολική ποιότητα. 

Αντίθετα οι τελευταίοι συμφωνούν σε μεγαλύτερο βαθμό σε σχέση με τους 

υπαλλήλους, με τις προτάσεις που αναφέρονται στο ότι γνωρίζουν πολύ καλά τα 

αντικείμενα της υπηρεσίας τους, στο ότι παραγωγικότητα των εργαζομένων 

παρουσίασε αύξηση μετά τη λήψη εκπαίδευσης, στο ότι είναι καλό να υπάρχει 

στοχοθεσία και σύστημα ανταμοιβής με μπόνους και παραπάνω αμοιβή των 

εργαζομένων αναλόγως των αποτελεσμάτων και στο ότι η τεχνολογική αναβάθμιση 

και ο σύγχρονος τεχνολογικός εξοπλισμός μπορούν να βελτιώσουν την απόδοση. 

 

Πίνακας 37. Η επίδραση της θέσης 

 Υπάλληλος (97) 
Διοικητική θέση 

(16) 
 

Μεταβλητές Μ.Ο. Τ.Α. Μ.Ο. Τ.Α. p t 

Ως βασική 

διαδικασία της 

συνεχούς βελτίωσης, 

οι προϊστάμενοι 

καθοδηγούν και 

εμπνέουν την ολική 

ποιότητα 

2,54 1,164 3,69 1,138 0,000 -3,66 

Γνωρίζω πολύ καλά 

τα αντικείμενα της 

υπηρεσίας μου, 

καθώς και τι 

αντιπροσωπεύει ο 

φορέας μου (όραμα, 

4,47 ,631 4,88 ,342 0,001 -3,75 
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στόχοι, στρατηγική). 

Η παραγωγικότητα 

των εργαζομένων 

παρουσίασε αύξηση 

μετά τη λήψη 

εκπαίδευσης. 

3,55 1,099 4,13 ,885 0,048 -1,998 

Είναι καλό να 

υπάρχει στοχοθεσία 

και σύστημα 

ανταμοιβής με 

μπόνους και 

παραπάνω αμοιβή 

των εργαζομένων 

αναλόγως των 

αποτελεσμάτων. 

4,14 1,021 4,69 ,602 0,041 -2,06 

Η τεχνολογική 

αναβάθμιση και ο 

σύγχρονος 

τεχνολογικός 

εξοπλισμός μπορούν 

να βελτιώσουν την 

απόδοση. 

4,59 ,554 4,88 ,342 0,09 -2,07 

Μ.Ο= Μέσος όρος, Τ.Α.= Τυπική απόκλιση, p-value: το επίπεδο σημαντικότητας, 

 t: το αποτέλεσμα του t-test 

 

5.3.4. Η επίδραση της εκπαίδευσης 

 

Οι διαφορές που οφείλονται στην διαφορετική εκπαίδευση των ερωτώμενων 

διερευνήθηκαν με την βοήθεια της ανάλυσης διακύμανσης (ANOVA) και 

παρουσιάζονται στους επόμενους πίνακες. Σύμφωνα με τα στοιχεία των πινάκων 
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αυτών, τα άτομα με μεταπτυχιακό θεωρούν σε μεγαλύτερο βαθμό σε σχέση με τα 

υπόλοιπα άτομα με τις προτάσεις που αναφέρονται στο ότι γνωρίζουν πολύ καλά τα 

αντικείμενα της υπηρεσίας τους, στο ότι η τεχνολογική αναβάθμιση και ο σύγχρονος 

τεχνολογικός εξοπλισμός μπορούν να βελτιώσουν την απόδοση και στο ότι οι 

ψηφιακές υπογραφές θα βοηθήσουν στην επίτευξη υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης 

από ταΚΕ.Π. 

 

Πίνακας 38. Η επίδραση της εκπαίδευσης 

Γνωρίζω πολύ καλά τα 

αντικείμενα της υπηρεσίας 

μου, καθώς και τι 

αντιπροσωπεύει ο φορέας 

μου (όραμα, στόχοι, 

στρατηγική). 

Συχνότητες Μέσοι όροι 
Τυπικές 

Αποκλίσεις 

Δευτεροβάθμια 

Εκπαίδευση 
19 4,21 ,631 

Τριτοβάθμια Εκπαίδευση 62 4,56 ,617 

Μεταπτυχιακό 32 4,66 ,545 

F (2,110) =3,503, P= 0,034<0,05 

 

 

 

Πίνακας 39. Η επίδραση της εκπαίδευσης ΙΙ 

Η τεχνολογική αναβάθμιση 

και ο σύγχρονος 

τεχνολογικός εξοπλισμός 

μπορούν να βελτιώσουν 

Συχνότητες Μέσοι όροι 
Τυπικές 

Αποκλίσεις 
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την απόδοση. 

Δευτεροβάθμια 

Εκπαίδευση 
19 4,37 ,761 

Τριτοβάθμια Εκπαίδευση 62 4,61 ,491 

Μεταπτυχιακό 32 4,81 ,397 

F (2,110) =4,37, P= 0,015<0,05 

 

Πίνακας 40. Η επίδραση της εκπαίδευσης ΙΙΙ 

Οι ψηφιακές υπογραφές θα 

βοηθήσουν στην επίτευξη 

υψηλού επιπέδου 

εξυπηρέτησης από τα 

ΚΕ.Π. 

Συχνότητες Μέσοι όροι 
Τυπικές 

Αποκλίσεις 

Δευτεροβάθμια 

Εκπαίδευση 
19 3,63 1,012 

Τριτοβάθμια Εκπαίδευση 62 4,16 ,793 

Μεταπτυχιακό 32 4,34 ,971 

F (2,110) =3,89, P= 0,021<0,05 

 

5.3.5. Η επίδραση της συμμετοχής σε επιμορφωτικά σεμινάρια 

 

Σύμφωνα με τα στοιχεία του πίνακα, τα άτομα που έχουν συμμετάσχει σε 

επιμορφωτικά σεμινάρια φαίνεται να συμφωνούν σε μεγαλύτερο βαθμό σε σχέση με 

τα άτομα που δεν έχουν συμμετάσχει σε αυτά, με το ότι η κεντρική διοίκηση κάνει 

ενέργειες για να βελτιωθεί το σύστημα διοίκησης, με το ότι οι προϊστάμενοι 

καθοδηγούν και εμπνέουν την ολική ποιότητα και με το ότι οι προσπάθειες και οι 
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επιτυχίες των εργαζομένων στα Κ.Ε.Π.  αναγνωρίζονται και εκτιμούνται σε ομαδικό 

και ατομικό επίπεδο 

                 Πίνακας 41. Η επίδραση της συμμετοχής σε επιμορφωτικά σεμινάρια 

 Ναι (88) Όχι (25)  

Μεταβλητές Μ.Ο. Τ.Α. Μ.Ο. Τ.Α. p t 

Η κεντρική διοίκηση 

κάνει ενέργειες για 

να βελτιωθεί το 

σύστημα διοίκησης. 

2,82 1,034 2,12 1,054 0,004 2,966 

Ως βασική 

διαδικασία της 

συνεχούς βελτίωσης, 

οι προϊστάμενοι 

καθοδηγούν και 

εμπνέουν την ολική 

ποιότητα 

2,83 1,215 2,24 1,165 0,033 2,160 

Οι προσπάθειες και 

οι επιτυχίες των 

εργαζομένων στα 

Κ.Ε.Π.  

αναγνωρίζονται και 

εκτιμούνται σε 

ομαδικό και ατομικό 

επίπεδο 

2,95 1,231 2,36 1,075 0,031 2,188 

 

5.4. Τα στοιχεία για την δράση του ΚΕΠ 

 

Στην συνέχεια, παρουσιάζονται στοιχεία που αφορούν σε ένα υποκατάστημα 

ΚΕΠ του δήμου Λαμίας. Τα στοιχεία αφορούν 6 έτη και συγκεκριμένα, την χρονική 
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περίοδο από το 2012 μέχρι και το 2017. Το παρακάτω διάγραμμα παρουσιάζει τον 

συνολικό αριθμό των κωδικών που κινήθηκαν στο συγκεκριμένο υποκατάστημα, ενώ 

ταυτόχρονα παρουσιάζεται και ο αριθμός των υποθέσεων που υλοποιήθηκαν. 

Σύμφωνα με τα στοιχεία του διαγράμματος αυτού, ο αριθμός των κωδικών 

παρουσίασε μια σημαντική αύξηση το 2013, για να μειωθεί στην συνέχεια την 

περίοδο 2014- 2015 κατά 10%. Το 2017 η κίνηση των κωδικών παρουσίασε 

περαιτέρω μείωση, κατά 12 κωδικούς. Από την άλλη πλευρά, η εξέλιξη του αριθμού 

των υποθέσεων που ακολούθησε διαρκώς αυξητική πορεία, καθώς μέσα στα 6 υπό 

μελέτη χρόνια, υπέρ-τετραπλασιάστηκαν οι υποθέσεις, από περίπου 3000 το 2012, σε 

σχεδόν 13 χιλιάδες το 2017. Η μεγαλύτερη αύξηση έλαβε χώρα το 2013, η οποία 

άγγιξε το 100%, καθώς τότε το εν λόγω ΚΕΠ διπλασίασε τον αριθμό των υποθέσεων 

του. Στα δυο διαγράμματα που έπονται, απεικονίζεται ο ρυθμός μεταβολής της 

πορείας του αριθμού των κωδικών και του αριθμού των υποθέσεων ανά έτος. 

 

 

 

 

Διάγραμμα 34. Ο αριθμός των ενεργών κωδικών του ΚΕΠ 
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Διάγραμμα 35. Ο αριθμός των υποθέσεων του ΚΕΠ 

 

 

Διάγραμμα 36. Η εξέλιξη του αριθμού των ενεργών κωδικών του ΚΕΠ από έτος σε έτος 
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Διάγραμμα 37. Η εξέλιξη του αριθμού των υποθέσεων του ΚΕΠ 
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Διάγραμμα 38. Η διαχρονική εξέλιξη της ζήτησης των 4 πιο συχνών υπηρεσιών των 

ΚΕΠ 
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Διάγραμμα 39. Η σημαντικότητα του πιστοποιητικού οικογενειακής κατάστασης στο 

σύνολο των υποθέσεων που διεκπεραιώνονται στα ΚΕΠ. 
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Συμπεράσματα και Προτάσεις 

Τα κέντρα εξυπηρέτησης πολιτών αποτελούν κρατικά καταστήματα, τα οποία 

δημιουργήθηκαν αρχικά στις περιφέρειες της χώρας,  οι οποίες την περίοδο 

δημιουργίας τους ονομάζονταν Νομαρχιακές Αυτοδιοικήσεις με βάση το νόμο 

3013/2002, έχοντας σαν βασικό σκοπό τους τη μείωση του επιπέδου της 

γραφειοκρατίας και την όσο το δυνατόν πιο ταχεία εξυπηρέτηση των πολιτών 

αναφορικά με τις συναλλαγές τους με το δημόσιο.  

Οι εργαζόμενοι σε αυτά, σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, θεωρούν 

σε γενικές γραμμές ότι γνωρίζουν πολύ καλά τα αντικείμενα της υπηρεσίας τους, 

καθώς και τι αντιπροσωπεύει ο φορέας τους, αν και δεν παίρνουν ξεκάθαρη θέση 

σχετικά με το κατά πόσο λαμβάνουν χώρα μέσα στον οργανισμό ενέργειες για την 

ανάπτυξη και βελτίωση του ανθρώπινου δυναμικού. Επιπλέον, η πλειοψηφία του 

δείγματος αναγνωρίζει τις ευεργετικές συνέπειες της λήψης εκπαίδευσης και ειδικά 

στο θέμα της επικοινωνίας με τους πολίτες, στο θέμα της παραγωγικότητας της 

εργασίας, ενώ αποτελεί κοινή πεποίθηση ότι η ανταπόκριση από την κεντρική 

διοίκηση στις ανάγκες του ανθρώπινου δυναμικού θα βελτιώσει την ποιότητα της 

εξυπηρέτησης στα Κ.Ε.Π.  

Επιπλέον, η διαρκής επιμόρφωση των εργαζομένων είναι ξεκάθαρο πως 

βοηθά την κουλτούρα αλλαγής μέσα στον οργανισμό και με την έννοια αυτή, η 

στόχευση της διοίκησης του οργανισμού στην αύξηση τέτοιων δράσεων κρίνεται 

επιβεβλημένη. Εξάλλου, όπως προκύπτει μέσα από τις απαντήσεις των ερωτώμενων, 

ένας αποτελεσματικός τρόπος βελτίωσης της κατάστασης που επικρατεί σήμερα στα 

ΚΕΠ θα ήταν η προσπάθεια να υπάρχει στοχοθεσία και σύστημα ανταμοιβής με 

μπόνους και παραπάνω αμοιβή των εργαζομένων αναλόγως των αποτελεσμάτων.  

Εξάλλου, το γεγονός ότι η πλειοψηφία των εργαζομένων στα ΚΕΠ θεωρεί ότι 

η ποιότητα εξυπηρέτησης των πολιτών είναι άμεσα συνδεδεμένη και με το φυσικό 

χώρο (κτήριο, φωτισμός κτλ., θα πρέπει να εκτιμηθεί από τους υπεύθυνους, ώστε να 

προβούν στις απαραίτητες ενέργειες ώστε τα κτίρια να είναι επαρκώς δομημένα προς 

την κατεύθυνση αυτή, αλλά και να περιλαμβάνουν τον απαραίτητο τεχνολογικό 

εξοπλισμό που είναι απαραίτητος για την εκτέλεση του σκοπού των ΚΕΠ, παράλληλα 

με την ύπαρξη σύγχρονων πληροφοριακών συστημάτων στον χώρο.  Στο πλαίσιο 
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αυτό θεωρείται επιβεβλημένη η αναβάθμιση της πύλης Ερμής και οι ολοκληρωμένες 

συναλλαγές.  

Επιπλέον, στο πλαίσιο της αντιμετώπισης της γραφειοκρατίας και της 

πολυνομίας, σε κάθε περίπτωση θα βοηθούσαν οι ψηφιακές στην επίτευξη υψηλού 

επιπέδου εξυπηρέτησης από τα ΚΕ.Π., τουλάχιστον σύμφωνα με την συντριπτική 

πλειοψηφία του δείγματος. Εξάλλου, ένας ακόμα αποτελεσματικός τρόπος 

αντιμετώπισης του προβλήματος αυτού φαίνεται να είναι η διασύνδεση των 

εμπλεκόμενων φορέων του Δημοσίου μεταξύ τους. Επιπλέον, αν και τα άτομα που 

συμμετείχαν στην έρευνα θεωρούν ότι σε γενικές γραμμές οι πολίτες φαίνονται να 

εμπιστεύονται τα ΚΕΠ για τις συναλλαγές τους με το κράτος, εντούτοις, η αύξηση 

της συχνότητας πραγματοποίησης ερευνών για την μέτρηση της ικανοποίησης τόσο 

των πολιτών, όσο και των εργαζομένων στα ΚΕΠ, θα παρείχε επιπλέον πληροφόρηση 

στους υπεύθυνους για την πιο στοχευμένη αντιμετώπιση των όποιων προβλημάτων 

εμφανίζονταν από την λειτουργία τους. 

Αναφορικά με το δεύτερο ερευνητικό ερώτημα που αφορούσε στην 

διερεύνηση εκείνων των προσδιοριστικών παραγόντων που φαίνεται να επηρεάζουν 

τον τρόπο απάντησης των ερωτώμενων θα πρέπει να σημειωθεί ότι όλοι αυτοί οι 

οποίοι προσδιορίστηκαν στον πρώτο τμήμα του ερωτηματολογίου, εκτός της ηλικίας, 

επηρέασαν σε κάποιο βαθμό τους ερωτώμενους. Αναλυτικότερα, οι γυναίκες του 

δείγματος φαίνεται να έχουν πιο θετική άποψη σε σχέση με τους άντρες, όπως και τα 

άτομα με μικρότερη προϋπηρεσία, σε σχέση μα τα υπόλοιπα άτομα, σχετικά με τις 

δράσεις που λαμβάνουν χώρα στην υπηρεσία τους για την βελτίωση της ποιότητας 

των παρεχόμενων υπηρεσιών.  

Ωστόσο, ο παράγοντας με την μεγαλύτερη επίδραση φαίνεται να είναι η θέση 

που κατέχουν τα άτομα που συμμετείχαν στην έρευνα, καθώς επηρεάζει με 

στατιστικά σημαντικό τρόπο 5 ερωτήσεις του δεύτερου τμήματος του 

ερωτηματολογίου. Τα άτομα που κατέχουν κάποια διοικητική θέση μέσα στον 

οργανισμό, σε γενικές γραμμές πιστεύουν με μεγαλύτερη ένταση στην ανάγκη 

ύπαρξης ενός αποδοτικότερου συστήματος αμοιβών, στην ανάγκη τεχνολογικής 

αναβάθμισης του οργανισμού και στις ευεργετικές συνέπειες της μετεκπαίδευσης των 

εργαζομένων στην παραγωγικότητα της εργασίας τους, σε σχέση με τους απλούς 
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υπαλλήλους των ΚΕΠ, ενώ ταυτόχρονα νιώθουν και πιο σίγουροι για τις ικανότητες 

και τις γνώσεις τους.  

Τέλος, τόσο η εκπαίδευση, όσο και η συμμετοχή σε εκπαιδευτικά σεμινάρια 

αποτελούν σημαντικές μεταβλητές διαμόρφωσης των απόψεων των συμμετεχόντων 

στην έρευνα, καθώς όσο πιο μορφωμένο και ενεργό σε διαδικασίες μετεκπαίδευσης 

είναι ένα άτομο, τόσο περισσότερο φαίνεται να συμμερίζεται απόψεις που συνδέονται 

με την ανάγκη ψηφιοποίησης των διαδικασιών, της εμπιστοσύνης στην τεχνολογική 

ανάπτυξη και γενικότερα, στις βελτιώσεις που έρχονται ως αποτέλεσμα της προόδου 

και της συνεχούς βελτίωσης και εξέλιξης. 

Τέλος, θα πρέπει να σημειωθεί ότι  σύμφωνα με την εμπειρική έρευνα που 

έλαβε χώρα στο τέταρτο κεφάλαιο της παρούσας εργασίας για τα έτη 2012- 2017, 

διαπιστώθηκε η εκτεταμένη χρήση των ΚΕΠ από το κοινό, η οποία μάλιστα, ήταν 

διαρκώς αυξανόμενη, καθώς μέσα στα έξι υπό μελέτη έτη, η κίνηση 

τετραπλασιάστηκε. Συνολικά, διαπιστώθηκε η χρησιμοποίηση 80 περίπου κωδικών 

ανά έτος, γεγονός που δείχνει το εύρος των παρεχόμενων υπηρεσιών από τα ΚΕΠ, 

ενώ το γεγονός ότι η περισσότεροι πολίτες απευθύνονται στα ΚΕΠ για την χορήγηση 

κάποιου πιστοποιητικού (κυρίως οικογενειακής κατάστασης) δείχνει την χρησιμότητα 

τους και την νευραλγική θέση που κατέχουν στην αλυσίδα επικοινωνίας των πολιτών 

με τις δημόσιες υπηρεσίες.  

Σε κάθε περίπτωση, ωστόσο, η πλήρης ψηφιοποίηση των υπηρεσιών σε 

συνδυασμό με την θεσμοθέτηση της υποχρεωτικής επικοινωνίας μεταξύ τους των 

δημόσιων φορέων θα είχε ευεργετικά αποτελέσματα στην λειτουργία και την 

αποδοτικότητα των ΚΕΠ. Εξάλλου, θα πρέπει να τονιστεί ότι αυτές οι δυο βασικές 

αλλαγές, θα επέφεραν και την αύξηση της δυνατότητας των υπαλλήλων των ΚΕΠ να 

βοηθήσουν σε άλλους κρίσιμους τομείς, στη περίπτωση που θα αποδεσμεύονταν από 

την εκτέλεση εργασιών χωρίς προστιθέμενη αξία.  

Σε κάθε περίπτωση, είναι απαραίτητη να τονιστεί ως βασικό συμπέρασμα της 

παρούσας διπλωματικής εργασίας η ανάγκη για διαρκή εξέλιξη και βελτίωση των 

όρων ψηφιοποίησης των συναλλαγών των πολιτών με τους δημόσιους φορείς, ως 

συνθήκη βελτιστοποίησης των παρεχόμενων υπηρεσιών από το κράτος και τους 

λειτουργούς του προς τους πολίτες. 
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Παράρτημα 

 

Το ερωτηματολόγιο της έρευνας 

 

1. Φύλο 

Άντρας 

Γυναίκα 

2. Ηλικία 

Κάτω από 30 

30-40 

40-50 

50-60 

60+ 

3. Χρόνια υπηρεσίας στα ΚΕΠ 

Μέχρι 5 

5-10 

10-15 

15-20 

20+ 

4. Θέση 
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Υπάλληλος 

Προϊστάμενος 

Διευθυντής 

5. Εκπαίδευση 

πτυχίο ανώτερης εκπαίδευσης 

μεταπτυχιακό 

Δευτεροβάθμια Εκπαίδευση 

Τριτοβάθμια Εκπαίδευση 

6. Έχετε παρακολουθήσει επιμορφωτικά σεμινάρια; 

Ναι 

Όχι 

Στις επόμενες ερωτήσεις επιλέξτε έναν αριθμό από το 1 μέχρι το 5, όπου το 1 

σημαίνει «Διαφωνώ Απόλυτα», το 2 σημαίνει «Διαφωνώ». Το 3 «Ούτε συμφωνώ, 

ούτε διαφωνώ», το 4 «Συμφωνώ» και το 5 «Συμφωνώ απόλυτα» 

7. Η κεντρική διοίκηση κάνει ενέργειες για να βελτιωθεί το σύστημα διοίκησης. 

 

8. Ως βασική διαδικασία της συνεχούς βελτίωσης, οι προϊστάμενοι καθοδηγούν και 

εμπνέουν την ολική ποιότητα. 

 

9. Οι προσπάθειες και οι επιτυχίες των εργαζομένων στα Κ.Ε.Π.  αναγνωρίζονται και 

εκτιμούνται σε ομαδικό και ατομικό επίπεδο. 
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10. Γνωρίζω πολύ καλά τα αντικείμενα της υπηρεσίας μου, καθώς και τι 

αντιπροσωπεύει ο φορέας μου (όραμα, στόχοι, στρατηγική). 

 

11. Εφαρμόζονται πρότυπα ποιότητας ή  σύστημα διαχείρισης ποιότητας στο χώρο 

που εργάζομαι. 

 

12. Η εφαρμογή διοίκησης με στόχους  θα βελτίωνε το θεσμό των Κ.Ε.Π. 

 

13. Γίνονται ενέργειες για την ανάπτυξη και βελτίωση του ανθρώπινου δυναμικού. 

 

14. Η παραγωγικότητα των εργαζομένων παρουσίασε αύξηση μετά τη λήψη 

εκπαίδευσης. 

 

15. Η ανταπόκριση από την κεντρική διοίκηση στις ανάγκες του ανθρώπινου 

δυναμικού θα βελτιώσει την ποιότητα της εξυπηρέτησης στα Κ.Ε.Π. 

 

16. Είναι καλό να υπάρχει στοχοθεσία και σύστημα ανταμοιβής με μπόνους και 

παραπάνω αμοιβή των εργαζομένων αναλόγως των αποτελεσμάτων. 

 

17. Εργαζόμενοι εκπαιδευμένοι στην επικοινωνία μειώνουν τα παράπονα των 

πολιτών. 

 

18. Η ποιότητα εξυπηρέτησης των πολιτών είναι άμεσα συνδεδεμένη και με το 

φυσικό χώρο (κτήριο, φωτισμός κτλ.). 
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19. Η τεχνολογική αναβάθμιση και ο σύγχρονος τεχνολογικός εξοπλισμός μπορούν 

να βελτιώσουν την απόδοση. 

 

20. Τα σύγχρονα πληροφοριακά συστήματα μειώνουν τα προβλήματα των πολιτών 

στις συναλλαγές τους με τα Κ.Ε.Π. 

 

21. Γίνεται ετήσιος προγραμματισμός των διαδικασιών. 

 

22. Το προσωπικό ενημερώνεται έγκαιρα για τις νέες διαδικασίες και αλλαγές στα 

δικαιολογητικά των αιτήσεων. 

 

23. Η πολυνομία και η κακονομία δημιουργούν προβλήματα στους εργαζόμενους και  

καθιστούν τις παρεχόμενες υπηρεσίες από τα Κ.Ε.Π. αναποτελεσματικές. 

 

24. Για την αναβάθμιση των παρεχόμενων υπηρεσιών, κρίνεται επιτακτική η 

αναβάθμιση της πύλης Ερμής και οι ολοκληρωμένες συναλλαγές. 

 

25. Οι ψηφιακές υπογραφές θα βοηθήσουν στην επίτευξη υψηλού επιπέδου 

εξυπηρέτησης από τα ΚΕ.Π. 

 

26. Η διασύνδεση των εμπλεκόμενων φορέων του Δημοσίου θα οδηγήσει σε 

υψηλότερη ταχύτητα εξυπηρέτησης και πιό ποιοτική διακίνηση πληροφοριών. 
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27. Ο πολίτης αισθάνεται αξιοπιστία και ασφάλεια κατά τις συναλλαγές του με τα 

Κ.Ε.Π. 

 

28. Διεξάγονται τακτικά έρευνες για την μέτρηση της ικανοποίησης των πολιτών από 

τα Κ.Ε.Π. 

 

29. Διεξάγονται τακτικά έρευνες για την μέτρηση της ικανοποίησης του προσωπικού 

των Κ.Ε.Π. 

 

30. Μετά από επιμόρφωση , βελτιώθηκαν οι δεξιότητες των εργαζομένων και 

απέκτησαν κουλτούρα αλλαγής. 

 

31. Οι υπάλληλοι των Κ.Ε.Π. εκπαιδεύονται επαρκώς  προκειμένου να  

ανταποκριθούν στα εργασιακά τους καθήκοντα και να αναπτύξουν τις ικανότητές 

τους . 

 

32. Οι εργαζόμενοι στα Κ.Ε.Π. νοιώθουν υπερήφανοι για την εργασία τους και τον 

θεσμό γενικότερα. 

 

33. Τι πιστεύετε ότι περιμένουν οι πολίτες από τα Κ.Ε.Π. 
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