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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
Το βασικό συστατικό και η κινητήρια δύναµη του συνόλου των 

δραστηριοτήτων που λαµβάνουν χώρα γύρω µας είναι η πληροφορία. Επιστηµονικές, 

οικονοµικές, διοικητικές και άλλες κοινωνικές δραστηριότητες µεταβάλλονται 

σύµφωνα µε τις απαιτήσεις της και την ταχύτητα διάδοσής της. Η εποχή της 

πληροφορίας, µια εποχή που ξεκίνησε γύρω στα µέσα του 20ου αιώνα µ.Χ. και 

διανύουµε έως σήµερα, χαρακτηρίζεται από υπερταχύτητα. Το νέο περιβάλλον που 

δηµιουργείται συνεπάγεται αλλαγές στην πολιτική, στη νοµοθεσία, στις δοµές του 

κρατικού µηχανισµού, στην παιδεία, στη ψυχαγωγία και κυρίως αλλαγές στη 

νοοτροπία της εκµετάλλευσης των υπαρχόντων πόρων. Οι δηµόσιοι οργανισµοί σε 

αντίθεση µε το παρελθόν επηρεάζονται άµεσα από αυτές τις αλλαγές και οφείλουν να 

προσαρµόζουν συνεχώς τις δοµές, τις διαδικασίες και τους στρατηγικούς τους 

στόχους στα έντονα εναλλασσόµενα δεδοµένα.  

Τα τελευταία χρόνια, η παγκόσµια δυσαρέσκεια απέναντι στις προσφερόµενες 

υπηρεσίες του δηµοσίου τοµέα έχει οδηγήσει στην αναζήτηση και δηµιουργία νέων 

προτύπων διοίκησηςΕντός συνόρων, τα χρόνια της κρίσης, ο Ελληνικός δηµόσιος 

τοµέας έχει βρεθεί πολλάκις στο στόχαστρο της εγχώριας κοινωνίας αλλά και της 

Ευρωπαϊκής κοινότητας. Οι υπάλληλοι του ελληνικού δηµοσίου και του ευρύτερου 

ελληνικού δηµοσίου κατηγορούνται ως υπεύθυνοι για αναξιοκρατία, 

αντιπαραγωγικότητα και στείρα άρνηση για αλλαγή. Η κοινή γνώµη θέλει τους 

δηµόσιους οργανισµούς συχνά να παρεµποδίζουν την αλλαγή όχι µόνο στο 

εσωτερικό περιβάλλον αλλά και στο εξωτερικό µε το οποίο αλληλοεπιδρούν. Αυτή η 

πεποίθηση βασίζεται στον γραφειοκρατικό τρόπο λειτουργίας τους, στον οποίο 

δίνεται περισσότερη σηµασία στη διαδικασία παρά στο αποτέλεσµα, αλλά και στην 

κουλτούρα που τους διέπει η οποία δεν ευνοεί την καινοτοµία και τον 
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εκσυγχρονισµό. 

Από την άλλη πλευρά, οι νοµοθετηµένες διαδικασίες που καθορίζουν τον τρόπο 

λειτουργίας των δηµοσίων οργανισµών, η αυξηµένη γραφειοκρατική τους δοµή, οι 

πολλοί οικονοµικοί περιορισµοί αλλά και ο αριθµός των εµπλεκοµένων παραγόντων 

(stakeholders) καθιστούν δυσκολότερη, σε σύγκριση µε τον ιδιωτικό τοµέα, την 

οποιαδήποτε αλλαγή. Κάποιοι εµπλεκόµενοι (πολίτες, επιχειρήσεις, ΜΜΕ) 

αντιµετωπίζουν την αλλαγή σε δηµόσιους φορείς µε καχυποψία. Οι πολιτικοί 

επιδιώκουν µέσα απο οποιαδήποτε αλλαγή να προβάλουν και να υλοποιήσουν τις 

ιδεολογικές τους πεποιθήσεις, ενώ οι ίδιοι οι δηµόσιοι υπάλληλοι είθεισται να 

ενδιαφέρονται για µία ήρεµη καθηµερινότητα στον οργανισµό και να αρνούνται να 

πάρουν οποιοδήποτε ρίσκο που θα τους οδηγήσει εκτός της ζώνης άνεσης που έχουν 

συνηθίσει να εργάζονται. Ο καθένας από τους προαναφερόµενους παράγοντες 

(stakeholders) έχει κάποια ισχύ πάνω στις αλλαγές που θα γίνουν και µπορεί να 

επηρεάσει άµεσα την ταχύτητα, την επίτευξη των προσδοκόµενων αποτελεσµάτων 

και γενικότερα την επιτυχή πραγµατοποίηση της αλλαγής. 

Επιπρόσθετη πρόκληση για οποιαδήποτε αλλαγή στον δηµόσιο τοµέα αποτελεί 

η δυσκολία στη µέτρηση των εκροών και των αποτελεσµάτων των αλλαγών. Σε 

αντίθεση µε τον ιδιωτικό τοµέα, στον οποίο οι προσφερόµενες υπηρεσίες και τα 

προϊόντα µπορούν να περιγραφούν σαφώς και οι δοµές λειτουργίας του να 

αναλυθούν πλήρως, στον δηµόσιο τοµέα το τοπίο είναι ιδιαίτερα θολό. Οι 

προσφερόµενες υπηρεσίες σε πολλές περιπτώσεις είναι αδύνατο να οριστούν µε 

σαφήνεια πολύ περισσότερο να περιγραφεί και να µετρηθεί η αλλαγή σε αυτές. Σε 

αντίθεση µε τον ιδιωτικό τοµέα όπου ο κύριος στόχος είναι η µεγιστοποίηση του 

τζίρου και του κέρδους, στον δηµόσιο τοµέα έχουµε πολλούς εναλλασσόµενους 

στόχους οι οποίοι συχνά µπορεί να είναι και αντικρουόµενοι (π.χ. βελτίωση της 



	   6	  

παιδείας µε ταυτόχρονη µείωση του κόστους της). Συνέπεια των παραπάνω, καθώς 

και της δυσκολίας να µετρηθεί και να αξιολογηθεί η συνεισφορά οποιουδήποτε 

stakeholder στην αλλαγή, είναι η αδυναµία στην αξιολόγηση των µεταρρυθµίσεων. 

Ιδιαίτερη επιρροή στην επίτευξη της αλλαγής ασκεί ο ανθρώπινος παράγοντας1. 

Από την µία πλευρά είναι πολλοί δηµόσιοι υπάλληλοι, που αν και ειδικοί στον τοµέα 

αρµοδιότητας τους, µετά από οποιαδήποτε διαφοροποίηση και αλλαγή, είναι πολύ 

πιθανόν να µην έχουν πλέον την ευχέρεια, την ικανότητα και τη βούληση να 

συµβαδίσουν µε τη νέα πραγµατικότητα εντός της δηµόσιας υπηρεσίας στην όποια 

απασχολούνται. Από την άλλη πλευρά είναι ο εκάστοτε οργανισµός, που 

απασχολούνται αυτοί οι δηµόσιοι υπάλληλοι, που συνήθως δεν δίνει τη δέουσα 

σηµασία στη διοίκηση των ανθρώπινων πόρων. Βασικά στοιχεία όπως η πρόσληψη, η 

εκπαίδευση, η αξιολόγηση και η παροχή ενός ασφαλούς και δίκαιου εργασιακού 

περιβάλλοντος, είτε δεν είναι στοιχεία που διαχειρίζεται ο οργανισµός, είτε 

θυσιάζονται στο βωµό κυρίως οικονοµικών απαιτήσεων, είτε δεν κρίνονται ως 

σηµαντικά.  

Στην παρούσα έρευνα θα επιχειρήσουµε να αποτυπώσουµε όσα αναφέραµε 

παραπάνω όπως συµβαίνουν σε µια συγκεκριµένη δηµόσια υπηρεσία. Θα 

παρουσιάσουµε τον γραφειοκρατικό τρόπο λειτουργίας της υπηρεσίας και θα 

εκθέσουµε προβλήµατα που δηµιουργούνται απο την εφαρµογή του συγκεκριµένου 

τρόπου διοίκησης. Θα αναδείξουµε την σηµαντικότητα της διοίκησης ανθρωπίνων 

πόρων και την αναγκαιότητα υλοποίησης απαραίτητων αλλαγών για την ουσιαστική  

µετάβαση απο το γραφειοκρατικό µοντέλο διοίκησης σε πιο ολιστικά µοντέλα 

διοίκησης. 

1.1. Η εφαρµογή του Γραφειοκρατικού Μοντέλου Διοίκησης στην 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
1	  (Γεωργόπουλος, 2015)	  
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Ελληνική Δηµόσια Διοίκηση  

1.1.1. Απο την Ίδρυση του Ελληνικού Κράτους έως τη Δικτατορία 

 

Η συγκρότηση του Ελληνικού Κράτους ξεκίνησε τον Ιανουάριο του  1828 µε 

την άφιξη του Ιώαννη Καποδίστρια και τον ορισµό του ως πρώτο Κυβερνήτη. Η 

Ελληνική Δηµόσια διοίκηση τη συγκεκριµένη περίοδο, σύµφωνα µε τα όσα όριζε το 

Προσωρινό Σύνταγµα της Επιδαύρου, είχε µια υποτυπώδη µορφή και το προσωπικό 

των υπηρεσιών διοριζόταν απο το Εκτελεστικό σώµα. Η πρώτη κίνηση του 

νεοαφιχθέντα Έλληνα κυβερνήτη ήταν η κατάργηση του Προσωρινού Συντάγµατος 

και η συγκέντρωση των περισσοτέρων εκτελεστικών εξουσιών στο πρόσωπό του. Η 

περίοδος της διακυβέρνησής του χαρακτηρίστηκε απο τους ιστορικούς ως µια 

περίοδο που µπήκαν τα θεµέλια για τη διοικητική διαίρεση της χώρας, την οργάνωση 

του τοµέα της παιδείας και την ανασύσταση της οικονοµίας.  

Με την ανάληψη των καθηκόντων του Βασιλέα απο τον Βαυαρό Όθωνα η 

οργάνωση της δηµόσιας διοίκησης παύει να βασίζεται στα τσαρικά πρότυπα. Το 

Διάταγµα της 3ης/15ης Απριλίου 1833 «περί σχηµατισµού των γραµµατειών της 

Επικρατείας» περιέχει έννοιες όπως η αξιοκρατία, κάνει αναφορές στο τρόπο 

διορισµού των υπαλλήλων και περιγράφει ρητά τις υποχρεώσεις όλων των 

εργαζοµένων στους κρατικούς φορείς. Ακολούθησε η έκδοση µιας σειράς 

Διαταγµάτων που αφορούσαν τη µισθοδοσία, αναλυτικότερες λεπτοµέρειες 

αναφορικά µε τον τρόπο διορισµού των δηµοσίων υπαλλήλων καθώς επίσης 

καθορίζεται το εργάσιµο ωράριο.  

Tην δεκαετία του 1830 πραγµατοποιείται υπο τον Βαυαρό Βασιλέα Όθωνα και 

πλήθος συµβούλων που έφερε µαζί του για να οικοδοµήσουν τη νέα χώρα. Με το 

Διάταγµα της 3ης Αυγούστου του 1833 εγκαθιστάται στη Δηµόσια Διοίκηση ένα 
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σύστηµα αξιολόγησης του ανθρώπινου δυναµικού. Αξίζει να σηµειωθεί πως οι 

κρατικοί υπάλληλοι εκείνης της περιόδου ήταν είτε Βαυαροί, κυρίως στα ανώτερα 

κλιµάκια διοίκησης, είτε Έλληνες του εξωτερικού εξαιτίας της µόρφωσης που 

διέθεταν σε αντίθεση µε τους αυτόχθονες2.  

Με το Σύνταγµα του 1844 καθιερώνεται ο Κοινοβουλευτισµός και η αρχή της 

διάκρισης των εξουσιών ενώ ταυτόχρονα καταργείται η διάταξη περι αξιολογησης 

των δηµοσίων υπαλλήλων. Τα πολιτικά κόµµατα προσπαθούσαν να κερδίσουν την 

ψήφο των πολιτών εφαρµόζοντας πελατειακές πρακτικές. Καθώς δεν είχε ακόµη 

θεσµοθετηθεί η µονιµότητα των δηµοσίων υπαλλήλων, οι πολιτικές δυνάµεις της 

εποχής αύξαναν την εκλογική τους πελατεία διορίζοντας ψηφοφόρους στο Ελληνικό 

δηµόσιο. Την περίοδο αυτή διογκώνεται ο δηµόσιος τοµέας και οι ανώτατοι δηµόσιοι 

υπάλληλοι ήταν κατά πολύ περισσότεροι απ’ ό,τι θα έπρεπε.3 

 

Έτος 
Πληθυσµός της 

Ελλάδας 

Αριθµός Δηµοσίων 

Υπαλλήλων 

1861 1.096.810 16.762 

1870 1.457.894 23.187 

1879 1.679.470 31.001 

Πίνακας 1 

 

Με τους νόµους που ψηφίστηκαν έως το 1909, πραγµατοποιήθηκε η πρώτη 

απόπειρα καθιέρωσης της µονιµότητας των δηµοσίων υπαλλήλων, της αξιοκρατίας 

στην εξέλιξή τους και της εξάλειψης των πελατειακών σχέσεων. Η µονιµότητα των 

δηµοσίων υπαλλήλων καθιερώθηκε µε το Σύνταγµα του 1911. Αντίθετα η έννοια της 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
2	  (Μακρυδηµήτρης, 2016)	  
3	  (Μοίρα Μυλοπούλου, 1998)	  
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αξιοκρατίας δεν εφαρµόστηκε σχεδόν καθόλου. Έως και µετά τη Γερµανική Κατοχή, 

η αξιολόγηση και η πρόσληψη των δηµοσίων υπαλλήλων γίνονταν σύµφωνα µε τα 

πολιτικά τους φρονήµατα4. 

Ουσιαστική διοικητική µεταρρύθµιση προκλήθηκε εξαιτίας του δόγµατος 

Τρούµαν (Loyalty Order, 22/3/1947) το οποίο επέβαλε στην Ελλάδα την εξυγίανση 

της δηµόσιας διοίκησης παρά το ότι η επικρατέστερη άποψη υποστηρίζει πως η όποια 

µεταρρύθµιση συνέβη προς λάθος κατεύθυνση. Τον Απρίλιο του 1951 ψηφίστηκε ο 

Ν. 1811/1951 «περί κώδικος καταστάσεως των δηµοσίων διοικητικών υπαλλήλων», 

ένας κώδικας που συντάχθηκε σύµφωνα µε τα όσα αναφέρονται σε προσχεδία που 

είχαν συνταχθεί απο επιτροπές που είχαν συσταθεί τα προηγούµενα χρόνια µε αυτό 

το σκοπό. Σε αυτόν τον Κώδικά εύκολα διαπιστώνονται επιρροές απο τον γαλλικό 

και τον γερµανικό Κώδικα δηµοσίων υπαλλήλων.  

Το Σύνταγµα του 1952 και πιο συγκεκριµένα το άρθρο 100, παρ. 1 και 2, όριζε 

ότι «ο δηµόσιος υπάλληλος οφείλει πίστιν και αφοσίωσιν εις την Πατρίδα και τα εθνικά 

ιδεώδη, είναι εκτελεστής της θελήσεως του κράτους και υπηρετεί τον λαόν. Ιδεολογίαι 

σκοπούσαι την διά βιαίων µέσων ανατροπήν του υφισταµένου πολιτειακού ή 

κοινωνικού καθεστώτος αντίκεινται απολύτως προς την ιδιότητα του δηµοσίου 

υπαλλήλου». Με το Ν.Δ. 3983/1959 «περί µέτρων τινών προς βελτίωσιν της 

λειτουργίας των δηµοσίων υπηρεσιών», έγινε προσπάθεια να καθιερωθεί ένα σύστηµα 

που θα αντιµετώπιζε και θα ελαχιστοποιούσε τα φαινόµενα κακοδιοίκησης. 

Δηµιουργήθηκε ένα σύστηµα εξέτασης και ελέγχου παραπόνων το οποίο 

περιελάµβανε την Κεντρική Υπηρεσία Ερεύνης Παραπόνων, τις Υπηρεσίες Ερεύνης 

Παραπόνων, τα Γραφεία Πληροφοριών και Παραπόνων και τις Ένορκες Διοικητικές 

Ανακρίσεις. 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
4	  (Ασπρίδης, 2013)	  
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1.1.2. Η µεταπολιτευτική περίοδος έως τα τέλη του αιώνα 

 

Μετά την πτώση της δικτατορίας, τον Ιούλιο του 1974, εγκαθιδρύθηκε η Γ΄ 

Ελληνική Δηµοκρατία. Η ψήφιση του Συντάγµατος το 1975 αποτελεί ορόσηµο για 

την καθιέρωση του δηµοκρατικού πολιτεύµατος κάτι που ενισχύεται µε την είσοδο 

της χώρας στην Ε.Ο.Κ. και αργότερα στην Ε.Ε.. Η συµµετοχή της Ελλάδας σε 

διεθνής Οργανισµούς καθώς και η επαφή της µε την παγκοσµιοποιηµένη αγορά 

συνέβαλε στον εκσυγχρονισµό της και στην υιοθέτηση τεχνολογιών που την έφερναν 

πιο κοντά στην κουλτούρα του Δυτικού Κόσµου.  

Μέσα σε αυτό το κλίµα ξεκίνησε η διαδικασία της αναµόρφωσης της δηµόσιας 

διοίκησης στα πλαίσια που όριζε η δηµοκρατική νοµιµότητα. Ιδιαίτερη σηµασία 

δόθηκε στην βελτίωση της οργάνωσης και στην αποδοτικότερη λειτουργία των 

δηµοσίων οργανισµών. Σηµαντικό στοιχείο του ανασχηµατισµού της Ελληνικής 

δηµόσιας διοίκησης ήταν η καθιέρωση της δηµοτικής γλώσσας σε όλες τις βαθµίδες 

της εκπαίδευσης και ταυτόχρονα η εισαγωγή της νεοελληνικής γλώσσας στον 

δηµόσιο βίο µε την υπογραφή της σχετικής εγκυκλίου ΓΔΓ΄/2/23/20479/8-12-1976 

γνωστής και ως «Εγκύκλιος Ράλλη». 

Το 1977 τροποποιούνται διάφορες διατάξεις του Υπαλληλικού Κώδικα και το 

1979 εκπονείται το πρόγραµµα «Εισαγωγής προϋπολογισµού µηδενικής βάσης και 

αξιολόγησης της παραγωγικότητας της Δηµόσιας Διοίκησης». Δυστυχώς αυτή η 

προσπάθεια χαρακτηρίζεται ως πολιτική διστακτικής αναθεώρησης της δηµόσιας 

διοίκησης και της διοικητικής κουλτούρας των δηµοσίων υπαλλήλων5. 

Στην δεκαετία του 1980 πραγµατοποιήθηκαν σηµαντικές αλλαγές στην δηµόσια 

διοίκηση µε σηµαντικότερες αυτών, την µείωση της διοικητικής ιεραρχίας (Ν. 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
5	  (Ασπρίδης, 2013)	  
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1505/1985 και 1586/1986) και την εγκαθίδρυση ενός µηχανογραφικού συστήµατος 

προσλήψεων προσωπικού µε «µόρια» (Ν. 1320/1983). Ο τελευταίος νόµος συνέβαλε 

στην ανάπτυξη των πελατειακών σχέσεων καθώς παραγγώνιζε τα τυπικά και 

ουσιαστικά κριτήρια και προσόντα γιατί έδινε ελάχιστη αξία στην επαγγελµατική 

επάρκεια, την ικανότητα και την απόδοση των υπαλλήλων. Ο αριθµός των δηµοσίων 

υπαλλήλων αυξήθηκε έξι φορές περισσότερο από ό,τι ο ενεργός πληθυσµός της 

χώρας, σύµφωνα µε στοιχεία του Ο.Ο.Σ.Α.6. 

Το 1985 ιδρύεται η Εθνική Σχολή Δηµόσιας Διοίκησης (Ε.Σ.Δ.Δ.), η πρώτη 

παραγωγική σχολή υπαλλήλων της Ελληνικής Δηµόσιας Διοίκησης που σκοπό είχε 

την δηµιουργία στελεχών µε γνώσεις που συµβάλουν στην άσκηση δηµόσιας 

πολιτικής και µάνατζµεντ7.  Την ίδια χρονιά το Κέντρο Προγραµµατισµού και 

Οικονοµικών Ερευνών (ΚΕ.Π.Ε.) σε έκθεσή του πρότεινε µέτρα για τη σύνδεση 

παραγωγικότητας και αµοιβής και για την εξέλιξη των στελεχών της δηµόσιας 

διοίκησης. Παρόλα αυτά, η περίοδος απο το 1981 έως το 1990 στη δηµόσια διοίκηση 

επικρατούσε ο «Λαϊκιστικός γραφειοκρατισµός», υπήρχε ακατάλληλη στελέχωση 

καθώς οι πελατιακές σχέσεις εντάθηκαν, η οργανωτικής της δοµή ήταν κακή και 

δηµιουργήθηκαν σηµαντικά δηµοσιονοµικά ελλείµατα8.  

Τη δεκαετία του 1990 ξεκινά µια προσπάθεια εκσυγχρονισµού της Ελληνικής 

Δηµόσιας Διοίκησης και της αναµόρφωσής της σύµφωνα µε τα πρότυπα του Δυτικού 

Κόσµου. Ψηφίζονται Νόµοι όπως ο Ν. 1892/1990 για τον «εκσυγχρονισµό, την 

ανάπτυξη και άλλες διατάξεις», ο Ν. 1943/1991 για τον «εκσυγχρονισµό της 

οργάνωσης και λειτουργίας της δηµόσιας διοίκησης, την αναβάθµιση του προσωπικού 

της και άλλες συναφείς διατάξεις», ο Ν. 2000/1991 για τη «ρύθµιση θεµάτων 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
6	  (Ασπρίδης, 2013)	  
7	  (Πασσάς & Τσέκος, 2004)	  
8	  (Χρ. Λυριντζής, 1996)	  
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οργάνωσης και προσωπικού της δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις» και ο Ν. 

2085/1992 για τη «ρύθµιση θεµάτων οργάνωσης, λειτουργίας και προσωπικού της 

δηµόσιας διοίκησης και άλλες διατάξεις». Το 1993 πραγµατοποιείται η σύσταση στο 

Υπουργείο Εσωτερικών και συγκεκριµένα στη Γενική Γραµµατεία Δηµόσιας 

Διοίκησης της Διεύθυνσης Διοικητικών Μεταρρυθµίσεων, που βασικό στόχο έχει τον 

εκσυγχρονισµό της Δηµόσιας Διοίκησης. Με τους Νόµους Ν.1943/1991 και 

Ν.2190/1994 (γνωστός και ως «Νόµος Πεπονή») καθιερώθηκε, για πρώτη φορά στη 

διαδροµή του ελληνικού κράτους, αξιοκρατικό σύστηµα για τις προσλήψεις στο 

Δηµόσιο υπό την εποπτεία Ανεξάρτητης Αρχής, του Ανωτάτου Συµβουλίου Επιλογής 

Προσωπικού. Τέλος, το 1997 δηµιουργούνται ο θεσµός του Συνηγόρου του Πολίτη 

και το Σώµα Επιθεωρητών Ελεγκτών της Δηµόσιας Διοίκησης, που στόχο είχαν την 

εξάλειψη φαινοµένων κακοδιοίκησης, αναποτελεσµατικότητας και κακής ποιότητας 

προσφερόµενων υπηρεσιών9.  

 

1.1.3. Το Γραφειοκρατικό Μοντέλο Διοίκησης 

 

Η γραφειοκρατία είναι µια οργανωτική δοµή που χαρακτηρίζεται από πολλούς 

κανόνες, τυποποιηµένες διεργασίες, διαδικασίες και απαιτήσεις, αριθµός 

εργαζοµένων, σχολαστικό καταµερισµό εργασίας και ευθύνης, σαφείς ιεραρχίες και 

δραστηριότητες, σχεδόν απρόσωπες αλληλεπιδράσεις µεταξύ των εργαζοµένων. 

Πρώτη φορά η έννοια της γραφειοκρατίας διατυπώθηκε απο τον Max Weber (1864-

1920) περι τα τέλη του 19ου αιώνα. Οι βασικοί χαρακτηρισµοί που συνοδεύουν τη 

συγκεκριµένη οργανωτική δοµή είναι ο συγκεντρωτισµός, εξαιτίας της δυνατότητας 

λήψης αποφάσεων µόνο απο τα ανώτερα ηγετικά - διοικητικά στελέχη, και η 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
9	  (Ασπρίδης, 2013)	  
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πειθαρχία καθώς όλα όσα συµβαίνουν στον οργανισµό είναι αυστηρά καθορισµένα. 

Τα βασικά χαρακτηριστικά του γραφειοκρατικού µοντέλου διοίκησης είναι10 : 

1. Εξειδίκευση εργασίας (job specification): Οι υπάλληλοι ενός 

οργανισµού αποκτούν γνώσεις και εµπειρία πάνω σε ένα πολύ συγκεκριµένο 

αντικείµενο εργασίας µε στόχο να το κατέχουν σε πολύ υψυλό βαθµό. 

2. Προσανατολισµός της επαγγελµατικής καριέρας (career orientation): 

Αφορά µόνο τα στελέχη των οργανισµών τα οποία κατέχουν θέσης εξουσίας. Η 

επαγγελµατική τους ανέλιξη είναι άρρυκτα συνδεδεµένη µε τους στόχους της 

οργάνωσης ενώ η µισθολογική τους κατάταξη γίνεται σε σταθερά και µε 

καθορισµένες αµοιβές κλιµάκια.  

3. Λειτουργία βάσει κανόνων και διατάξεων (formal rules and 

regulations) µε απόλυτο σεβασµό σε αυτούς. Βασικό καθήκων των προϊσταµένων 

στις γραφειοκρατίες είναι ο έλεγχος της πιστής εφαρµογής των κανόνων ώστε να 

εξασφαλίζεται η συνοχή.  

4. Αυστηρή εφαρµογή της ιεραρχίας (authority hierarchy) και ιεράρχηση 

των λειτουργιών. Κάθε υπάλληλος βρίσκεται υπο την συνεχή εποπτία και έλεγχο απο 

υπαλλήλους της ανώτερης βαθµίδας. Ακόµη και τα στελέχη των οργανισµών 

ελέγχονται απο τους πολιτικούς άρχοντες ώς ορίζεται απο το εκάστοτε πολίτευµα και 

εντός των πλαισίων της δηµοκρατικής νοµιµότητας.  

5. Η στελέχωση των οργανισµών, όπως και η επαγγελµατική ανέλιξη 

εντός του, γίνεται σύµφωνα µε αξιοκρατικά κριτίρια και βάση των τυπικών 

προσόντων και τεχνικών γνώσεων των υπαλλήλων. (formal selection). 

6. Επιβάλλεται ο απρόσωπος χαρακτήρας της οργάνωσης 

(impersonality). Οι σχέσεις των υπαλλήλων και των στελεχών ορίζονται βάσει 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
10	  (Λεονάρδου, 2004)	  
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απρόσωπων γενικών κανόνων. Η διαπροσωπική θεωρείται ότι µειώνει την 

αποδοτικότητα των εργαζοµένων.  

Η γραφειοκρατία θεωρήθηκε η καταλληλότερη µορφή οργάνωσης των 

δηµοσίων οργανισµών καθώς µπορεί να ανταπεξέλθει άριστα έναντι πολλών 

ιεραρχικών επιπέδων. Οι καθιερωµένοι κανόνες και διαδικασίες είναι αυτοί που 

επιτρέπουν την υψηλή απόδοση και τη συνεπή εκτέλεση εργασιών από όλους τους 

εργαζοµένους µε εξερχόµενο την αποτελεσµατική λειτουργία του οργανισµού. 

Επιπλέον, η πυραµιδοτή δοµή που προσδίδει στους οργανισµούς η υιοθέτηση του 

γραφειοκρατικού µοντέλου οργάνωσης, επιτρέπει στα ανώτατα διοικητικά κλιµάκια 

να διατηρούν τον έλεγχο και να κάνουν προσαρµογές όταν είναι απαραίτητο. Η 

γραφειοκρατία είναι ιδιαίτερα αναπόφευκτη σε οργανισµούς όπου η νοµοθεσία 

διαδραµατίζει σηµαντικό ρόλο στην επίτευξη συνεπούς παραγωγής 11.  

Παρά την τόσο έντονη αρµονία που υπήρχε µεταξύ των δηµοσίων οργανισµών 

και των όσων εφαρµόζει η γραφειοκρατία, αυτά που έχουν αποτυπωθεί στην 

συνείδηση της κοινωνίας για το συγκεκριµένο µοντέλο διοίκησης ειναι τα 

µειονεκτήµατά του. Βασικά µειονεκτήµατα είναι η ακαµψία, η αυταρχικότητα και η 

τυπολατρική προσήλωση στους νόµους και τους κανόνες που οδηγούν σε ελλειπή 

συντονισµό και ανεπαρκή επικοινωνία µε µεγάλες χρονικές καθυστερήσεις στην 

εξαγωγή αποτελεσµάτων. Πέραν όµως απο την αναποτελεσµατικότητα του 

οργανισµού, το γραφειοκρατικό σύστηµα οργάνωσης επιρεάζει και την 

παραγωγικότητα των εργαζοµένων. Περιορίζει τους εργαζόµενους και τους 

αποτρέπει απο το να βρίσκουν καινοτόµες ιδέες επίλυσης θεµάτων που άπτονται των 

αρµοδιοτήτων τους, κάνοντάς τους να αισθάνονται σαν ένας αριθµός αντί για ένα 

άτοµο. Έρευνες που αφορούν τις ανθρώπινες σχέσεις και την διοίκηση ανθρωπίνων 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
11	  (Τερλεξής, 1996)	  
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πόρων αποδεικνύουν ότι οι εργαζόµενοι εκτιµούν την προσοχή και θέλουν να έχουν 

φωνή στη λήψη αποφάσεων. Επιπλέον, ενώ αποδίδεται ιδιαίτερη σηµασία στα 

τεχνικά προσόντα των εργαζοµένων, η αφοσίωση και η δέσµευση τους δεν 

εξετάζονται καθόλου.  

Πλέον η έννοια της γραφειοκρατίας έχει διαστρεβλωθεί πλήρως και δεν έχει 

καµία σχέση µε το ιδιαίτερα αξιόπιστο µοντέλο που υιοθετήθηκε σε ασταθείς 

πολιτικοοικονοµικές συνθήκες σε διεθνές επίπεδο για την συγκρότηση ευσταθώς 

δοµηµένων οργανισµών. Η "σύγχρονη" γραφειοκρατία αποτελεί έναν από τους 

βασικότερους παράγοντες της ταλαιπωρίας των πολιτών ενώ έχει ταυτιστεί µε τις 

έννοιες πελατειακές σχέσεις, διαφθορά και ανάρµοστη συµπεριφορά. Η έλλειψη 

στρατηγικού και ορθολογικού σχεδιασµού και δράσης, η κακή διαχείριση του 

ανθρώπινου δυναµικού, η έλλειψη κινήτρων, η σπάταλη διαχείριση των πόρων, η 

διοικητική αδυναµία και αδράνεια ελέγχων, η έλλειψη ανταγωνιστικών συνθηκών και 

η έλλειψη συστηµάτων µέτρησης της απόδοσης είναι µερικά απο τα χαρακτηριστικά 

της12. 

 

1.2. Το Νέο Δηµόσιο Μάνατζµεντ (New Public Management) στην 

Ελληνική Δηµόσια Διοίκηση 

1.2.1. Το Νέο Δηµόσιο Μάνατζµεντ (New Public Management (NPM)) 

 

To NPM εµφανίστηκε τη δεκαετία του 1980 ως απάντηση στην διεθνή κοινή 

γνώµη, που αµφισβητούσε έντονα τον γραφειοκρατικό τρόπο λειτουργίας του 

κράτους και των δηµοσίων υπηρεσιών. Οι Borins13, Minogue14 και Hughes15 κάνουν 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
12	  (Γενικός Επιθεωρήτης Δηµόσιας Διοίκησης)	  
13	  (Borins,	  1995)	  
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λόγο, σε διαφορετικές χρονικές περιόδους ο καθένας, για ένα σύνολο δεδοµένων που 

προκαλούσαν αντίδραση στον παραδοσιακό τρόπο διοίκησης του δηµοσίου τοµέα. 

1. Η κοινή γνώµη άρχισε να αντιδρά στον µεγάλο σε όγκο και ακριβό 

δηµόσιο τοµέα και απαιτούσε µείωση των προγραµµάτων και αύξηση της 

αποτελεσµατικότητας. 

2. Η ανάπτυξη της τεχνολογίας των πληροφοριών και η ένταση των 

τεχνολογικών καινοτοµιών. 

3. Η παγκοσµιοποίηση της οικονοµίας και η αύξηση του ανταγωνισµού. 

Η αναπόφευκτη απελευθέρωση του τοµέα της οικονοµίας. 

4. Η ανταγωνιστικότητα και η αποτελεσµατικότητα στην διαχείριση των 

πόρων αντιµετωπίζονταν ως παράγοντες της οικονοµικής δραστηριότητας. 

5. Στον ανταγωνιστικό κόσµο οι πολίτες απαιτούν ποιότητα αγαθών και 

προσφερόµενων υπηρεσιών. 

Το NPM αντιπροσώπευε µια προσπάθεια να καταστεί ο δηµόσιος τοµέας 

περισσότερο αποδοτικός, αποτελεσµατικός και ευέλικτος και ταυτόχρονα οι δηµόσιοι 

λειτουργοί να ανταποκρίνονται περισσότερο στις προσδοκίες των πολιτών. Βασική 

προϋπόθεση για να συµβεί αυτό ήταν ο δανεισµός πρακτικών από τον ιδιωτικό τοµέα. 

Για πρώτη φορά το 1993 οι Osborne & Gaebler, στο έργο τους "Reinventing 

Government", ανέφεραν τις επτά βασικές αρχές του New Public Management. Αυτές 

είναι16: 

1. Κάθε οργανισµός πρέπει να έχει ένα ανώτατο στέλεχος-µάνατζερ και να 

εξασφαλίζεται η ενότητα της εντολής (unity of command). 

2. Ο κάθε οργανισµός θα πρέπει να καταγράφει τους στόχους της, τους σκοπούς 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
14	  (Minogu,	  1998)	  
15	  (OE,	  2003)	  
16	  (Osborne	  &	  Gaebler,	  1992)	  



	   17	  

της και να έχει καθορίσει δείκτες µέτρησης της επίτευξης των στόχων του. 

3. Οι διαδικασίες πρέπει να τοποθετούνται σε δευτερεύουσα µοίρα. Πρέπει να 

δίνεται έµφαση στο προϊόν αλλά και στο αποτέλεσµα. H αποτελεσµατικότητα πρέπει 

να καταγράφεται από τα αποτελέσµατα και όχι από τις διαδικασίες. 

4. Το κράτος περιθωριοποιείται. Δηµιουργούνται οργανισµοί µε δικό τους 

οργανόγραµµα και προϋπολογισµό. Οργανώσεις που παλαιότερα ανήκαν στο 

µηχανισµό του κράτους, διαχωρίζονται και αποκτούν τη δική τους οντότητα. 

5. Δηµιουργούνται συνθήκες ανταγωνισµού, γιατί πέρα από το κράτος και τις 

υπηρεσίες που ανήκουν σε αυτό, υπάρχουν και οι ιδιώτες, οι οποίοι και αυτοί 

προσφέρουν αγαθά και υπηρεσίες στους πολίτες-καταναλωτές. 

6. Υπάρχει ανάγκη για την ελαχιστοποίηση του κόστους. 

7. H λογική της οργάνωσης διαφοροποιείται. H ιεραρχία δεν πρέπει να είναι 

αυταρχική. Αντίθετα πρέπει να γίνεται περισσότερο οµαδική και η ανταπόκριση του 

οργανισµού στα ερεθίσµατα του περιβάλλοντος να είναι άµεση και ευέλικτη.  

Το καινούριο σύστηµα διαχείρισης ανέδειξε την κεντρική θέση των πολιτών 

καθώς είναι οι αποδέκτες των υπηρεσιών του δηµοσίου τοµέα. Το NPM πρότεινε 

επίσης έναν πιο αποκεντρωµένο έλεγχο των πόρων και τη διερεύνηση άλλων 

µοντέλων παροχής υπηρεσιών για την επίτευξη καλύτερων αποτελεσµάτων17. 

Τα βασικά στοιχεία του NPM18 όπως έχουν διαµορφωθεί µετά απο χρόνια 

επιστηµονικής έρευνας και εφαρµογής του είναι: 

• Έµφαση στο δηµοσιονοµικό έλεγχο, την αξιοποίηση των χρηµάτων και την 

αύξηση της αποτελεσµατικότητας. 

• Εξεύρεση και καθορισµός στόχων και συνεχή παρακολούθηση της απόδοσης. 

• Εισαγωγή ελέγχων τόσο σε οικονοµικό όσο και σε επαγγελµατικό επίπεδο, 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
17	  (Islam, 2015)	  
18	  (Ehsan	  &	  Farzana)	  
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χρησιµοποιώντας διαφανή µέσα για την επιθεώρηση των επιδόσεων, λογιστική στη 

δεδουλευµένη βάση. 

• Καθορισµό κριτηρίων αναφοράς και χρήση πρωτοκόλλων για τη βελτίωση 

της επαγγελµατικής συµπεριφοράς. 

• Μεγαλύτερος προσανατολισµός στον πολίτη και την εξυπηρέτησή του και 

αναβάθµιση του ρόλου που διαδραµατίζουν οι µη δηµόσιοι φορείς. 

• Απελευθέρωση της αγοράς εργασίας, αντικατάσταση των συλλογικών 

συµβάσεων από ατοµικά πακέτα ανταµοιβών στις ανώτερες βαθµίδες διοίκησης σε 

συνδυασµό µε βραχυπρόθεσµες συµβάσεις. 

• Μετατροπή της άσκησης εξουσίας απο ατοµικό προνόµιο σε ευθύνη της 

διοίκησης. 

• Ενθάρρυνση µεγαλύτερης επιχειρηµατικής διαχείρισης από ό, τι η 

γραφειοκρατία επιτρέπει, µε υψηλές απαιτήσεις αναδροµικής λογοδοσίας προς τα 

πάνω. 

• Εισαγωγή νέων µορφών εταιρικής διακυβέρνησης, υιοθετόντας ένα µοντέλο 

λειτουργίας όπου η διοίκηση ασκείται απο διοικητικά συµβουλία και η εξουσία 

πηγάζει απο τον στρατηγικό πυρήνα του οργανισµού. 

• Δηµιουργία περισσότερων, αποκεντρωµένων και πιο ευέλικτων οργανώσεων 

του δηµόσιου τοµέα µε αναφορά στο τοπικό επίπεδο διοίκησης, µεταφορά 

αρµοδιοτήτων στο κατώτερο επίπεδο διοίκησης. 

• Μικρότερο κράτος και προώθηση των ιδιωτικοποιήσεων. 

• Εισαγωγή νέων διαχειριστικών εννοιών όπως η διαχείριση από την επιρροή, η 

διαχείρηση της ποιότητας (Quality Management) η δηµιουργία δικτύου οργανισµών, 

η δηµιουργία στρατηγικών συµµαχιών µεταξύ των οργανισµών.  

Για να µπορέσει η εφαρµογή του NPM στην Δηµόσια Διοίκηση να έχει τα 
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επιθυµητά αποτελέσµατα, πρέπει να ελαχιστοποιηθεί η διαφθορά και να γίνουν οι 

µεταρυθµίσεις πιο αξιόπιστες και αµετάκλητες. Οι περισσότερες αναπτυσσόµενες 

χώρες υιοθετούν το µοντέλο χωρίς να λαµβάνουν υπόψη τις κοινωνικοοικονοµικές 

και πολιτικές επιπτώσεις. Ίσως λόγω της ευάλωτης θέσης τους σε διεθνές επίπεδο, οι 

χώρες αυτές αναγκάζονται να υιοθετήσουν το µοντέλο. Αν και υπάρχει η παραδοχή 

πως το NPM µπορεί να µην είναι θεραπεία για όλα τα προβλήµατα της δηµόσιας 

διοίκησης, είναι όµως µια σοφή επιλογή και η υιοθέτηση ορισµένων στοιχείων του 

NPM µπορεί να είναι επωφελής. 

 

1.2.2. Η εφαρµογή του Νέου Δηµόσιου Μάνατζµεντ (New Public Management) 

στην Ελληνική Επικράτεια 

 

Οι ανεξάρτητοι θεσµοί που δηµιουργήθηκαν την δεκαετία του 1990 καθώς και 

οι σχετικοί µε την αναδιάρθρωση του δηµοσίου τοµέα Νόµοι που ψηφίστηκαν, 

έβαλαν τις βάσεις για την υιοθέτηση ενός νέου µοντέλου διοίκησης απο το Ελληνικό 

Κράτος. Με την αναδιαµόρφωση του Κώδικα δηµοσίων υπαλλήλων το 1999 και την 

ψήφιση του Ν. 3230 το 2004 «Καθιέρωση συστήµατος διοίκησης µε στόχους, µέτρηση 

της αποδοτικότητας και άλλες διατάξεις», γίνεται εύκολα κατανοητό πως η Ελληνική 

Δηµόσια Διοίκηση έχει περάσει σε µια νέα εποχή. Η ανάγκη για µια πιο 

ανταγωνιστική διοίκηση, που κρίνεται απο την αποτελεσµατικότητά της και την 

ποιότητα της προσφερόµενης υπηρεσίας, αποτυπώνονται στις πολιτικές που 

υιοθετούνται. Η ίδρυση των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών (Κ.Ε.Π.), το 2002, 

αποτελεί µια σηµαντική προσπάθεια απλούστευσης των διαδικασιών εξυπηρέτησης 

των πολιτών και η απόδειξη πως η βασική προτεραιότητα της Ελληνικής Δηµόσιας 

Διοίκησης δεν είναι πιά η τυπολατρική εφαρµογή των νοµοθεσιών αλλά η 
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αναβάθµιση της προσφερόµενης υπηρεσίας µε κεντρικό πρωταγωνιστή τον πολίτη.  

Οι περισσότερες µεταρρυθµιστικές δράσεις που έχουν υλοποιηθεί έως σήµερα, 

οδήγησαν στην αναµόρφωση του Ελληνικού Δηµοσίου τοµέα και συνάντησαν 

ευνοϊκής αποδοχης απο την Ελληνική κοινωνία είναι αποτέλεσµα συνεργασίας του 

Ελληνικού κράτους µε την Ευρωπαϊκή Ένωση. Η πιο γνωστή όλων είναι το 

πρόγραµµα του Υπουργείου Οικονοµικών «taxis» που σκοπό έχει την βελτίωση των 

υπηρεσιών που προσφέρονται απο τις εφορίες. Οι πιο πολλές µεταρρυθµιστικές 

δράσεις περιέχονται µέσα στα προγράµµατα του Υπουργείου Εσωτερικών «Ποιότητα 

για τον Πολίτη» (1998) και «Πολιτεία» (2000). Οι κυριότερες δράσεις που 

υλοποιήθηκαν απο τα ανωτέρω προγράµµατα είναι: 

• Το τηλεφωνικό κέντρο διοικητικών πληροφοριών (177). 

• Ο οδηγός του πολίτη. 

• Η χρήση νέων τεχνολογιών στη δηµόσια διοίκηση (fax, e-mail), κυρίως 

κατόπιν της ψήφισης του ν. 2672/98. 

• Πραγµατοποιήθηκε η επέκταση του συστήµατος των τηλεφωνικών αιτήσεων 

για την έκδοση πιστοποιητικών, βεβαιώσεων από διάφορες δηµόσιες υπηρεσίες µέσω 

του τηλεφωνικού κέντρου του Ο.Τ.Ε., που απαντά στον αριθµό 1502. 

• One-stop shops. 

• Η δηµιουργία κεντρικής πύλης (portal) µε όλες τις δηµόσιες πληροφορίες υπ’ 

ευθύνη του τότε ΥΠ.ΕΣ.Δ.Δ.Α. (Υπουργείο Εσωτερικών Δηµόσιας Διοίκησης και 

Αποκέντρωσης) το οποίο θα περιλαµβάνει και ψηφιοποιηµένα έντυπα αιτήσεων. 

• Η καθιέρωση του ηλεκτρονικού πρωτοκόλλου, της ηλεκτρονικής 

αρχειοθέτησης και διακίνησης εγγράφων και της ηλεκτρονικής υπογραφής.  

• Σύνταξη Χαρτών Δικαιωµάτων των Πολιτών και η ανάπτυξη της Κοινωνίας 

των Πολιτών (panel πολιτών). 
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• Η επιµόρφωση ανθρώπινου δυναµικού. 

• Η εισαγωγή της χρήσης δικτύων. 

• Η βελτίωση και η ανανέωση του πληροφοριακού εξοπλισµού. 

• Η βελτίωση των κτιριακών υποδοµών. 

Στο πρόγραµµα «Πολιτεία», όπως αναδιαµορφώθηκε για την περίοδο 2008 – 

2010, διαφαίνεται έντονα η προσπάθεια προώθησης των συστηµάτων διασφάλισης 

ποιότητας όπως ορίζουν διεθνώς αναγνωρισµένα πρότυπα όπως το ISO, αλλά και της 

διεξαγωγής αυτοαξιολόγησης της απόδοσης των δηµοσίων οργανισµών. Στο 

πρόγραµµα εντάσσονται διάφορες δράσεις, όπως ο προσδιορισµός των βέλτιστων 

πρακτικών διοίκησης, η διενέργεια συγκρίσεων της απόδοσης δηµοσίων υπηρεσιών 

και η θέσπιση Εθνικού Βραβείου Ποιότητας Δηµοσίων Υπηρεσιών19.  

Επίσης, στα πλαίσια του ΕΣΠΑ (Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς) 2007-

2013 εισάγεται το Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «Διοικητική Μεταρρύθµιση» που 

προβλέπει τον εκσυγχρονισµού της δηµόσιας διοίκησης και ανάπτυξης υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τη βελτίωσης της ποιότητας των νοµοθετικών και 

κανονιστικών ρυθµίσεων και τη βελτίωσης της αποτελεσµατικότητας της δηµόσιας 

διοίκησης και της διοικητικής ανασυγκρότησης για την ολοκλήρωση του νέου 

Αυτοδιοικητικού χάρτη της χώρας.  

Το ανολοκλήρωτο έργο του ΕΣΠΑ 2007-2013 έρχονται να ολοκληρώσουν τα 

προγράµµατα «Εθνική στρατηγική για τη διοικητική µεταρρύθµιση, 2014-2015» και το 

Ε.Π. (Επιχειρησιακό Πρόγραµµα) 2014-2020. Και τα δύο προγράµµατα δοµούνται σε 

4 πυλώνες ενίσχυσης της θεσµικής ικανότητας της Δηµόσιας Διοίκησης: α) 

αναδιοργάνωση των διοικητικών δοµών, β) βέλτιστη αξιοποίηση του ανθρώπινου 

δυναµικού, γ) εξορθολογισµός βασικών διοικητικών λειτουργιών και δ) ενίσχυση της 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
19	  (Ασπρίδης,	  2013)	  



	   22	  

διαφάνειας και της λογοδοσίας20. 

Με σκοπό την εισαγωγή των νέων τεχνολογιών πληροφορικής και 

επικοινωνιών για τον εκσυγχρονισµό του κράτους ψηφίζεται το 2011 ο Ν. 3979/2011 

«Για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση και λοιπές διατάξεις» (Φ.Ε.Κ. 138Α/16-6-2011). 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση (eGovernment) έχει στόχο «το ριζικό µετασχηµατισµό 

των υφιστάµενων διαδικασιών και την αναβάθµιση των παρεχόµενων υπηρεσιών, σε 

υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας, προκειµένου η Διοίκηση να καταστεί 

αποτελεσµατικότερη και αποδοτικότερη, εξασφαλίζοντας την ικανοποίηση των 

αναγκών του κοινωνικού συνόλου και προάγοντας την ενεργή συµµετοχή των πολιτών» 

όπως ενδεικτικά αναφέρεται στην ιστοσελίδα http://www.minadmin.gov.gr/ του 

Υπουργείου Διοικητικής Ανασυγκρότησης. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα έργων 

που έχουν υλοποιηθεί στα πλαίσια της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι: 

Α/Α Έργο Φορέας Διαχείρισης Αποδέκτες URL Κατάσταση 

1 

Φορολογία και 
τελωνεία 
(Taxis, 

Taxisnet, 
Icisnet, 
Συστηµα 

Περιουσιολογι
ου Ε9)  

Ανεξάρτητη Αρχή 
Δηµοσίων Εσόδων 

(ΑΑΔΕ),Γενική 
Γραµµατεία 
Πληροφορικών 

Συστηµάτων (ΓΓΠΣ)  

Πολίτες, 
επιχειρήσεις, άλλες 
Υπηρεσίες του Υπ. 
Οικονοµικών, άλλες 
Υπηρεσίες του 

Δηµόσιου Τοµέα για 
πιστοποίηση 
στοιχείων και 
δεδοµένων. 
Ενοποιηµένο 
Τελωνειακό 

Σύστηµα στην ΕΕ  

http://www. 
publicrevenue.gr 

http://gsis.gr 
https://portal.gsis.g

r/ 
portal/page/portal/ 

ICISnet 

Ολοκληρωµένο 

2 
Ενιαίο 

Δηµοτολόγιο 
Ληξιαρχείο 

Υπουργείο Εσωτε- 
ρικών (Κύριος των 
έργων και Φορέας 
Λειτουργίας). 

Υλοποίηση ΚτΠ ΑΕ 

Δήµοι, Υπηρεσίες 
Δηµοτολογίου, 
Ληξιαρχεία 

http://www.ypes.gr
/el/ministry/actions 

Ολοκληρωµένο 

3 Κτηµατολόγιο 
Εθνικό Κτηµατολόγιο 
και Χαρτογράφηση 
ΑΕ (ΕΚΧΑ ΑΕ) 

Κτηµατολογικά 
γραφεία, πολίτες, 
επιχειρήσεις 

http://www.ktimat
ologio.gr 

Ολοκληρωµένο 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
20	  (Ευρωπαϊκή	  Επιτροπή,	  2014)	  
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4 Στρατολογία 

Υπουργείο Εθνικής 
Άµυνας, Γενικό Επιτε- 
λείο Εθνικής Άµυνας, 
Γενικό Επιτελείο 

Στρατού 

Πολίτες σχετικά µε 
τα 

στρατολογικά τους 
θέµατα 

https://www.stratol
ogia.gr/ 

https://katataxi.ar
my.gr 

Ολοκληρωµένο 

5 Διαύγεια 

Υπουργείο 
Διοικητικής 

Ανασυγκρότησης 
(Κύριος και Φορέας 
Λειτουργίας) - 

Υλοποίηση ΚτΠ ΑΕ 

Δηµόσιο, 
Πολίτες, 
επιχειρήσεις 

https://diavgeia.go
v.gr/ 

Ολοκληρωµένο 

6 
Open Gov 

 και 
Open data 

Υπουργείο 
Διοικητικής 

Ανασυγκρότησης 
Εθνικό Κέντρο 

Δηµόσιας Διοίκησης 
και Αυτοδιοίκησης 

(ΕΚΔΔΑ) 

Πολίτες, 
επιχειρήσεις, 
δηµόσιο 

http://opengov.gr/ 
http://data.gov.gr  Ολοκληρωµένο 

7 

Μητρώο 
Ανθρώπινου 
Δυναµικού του 
Ελληνικού 
Δηµοσίου 

Υπουργείο 
Διοικητικής 

Ανασυγκρότησης και 
ΓΓΠΣ Υπ. 
Οικονοµικών 

Δηµόσιο, δηµόσιοι 
υπάλληλοι 

https://apografi.go
v.gr  Ολοκληρωµένο 

8 Ενιαία Αρχή 
Πληρωµής 

ΓΓΠΣ- 
Υπουργείο 
Οικονοµικών 

Δηµόσιο, δηµόσιοι 
υπάλληλοι 

http://www.gsis.gr/
gsis/info/gsis_site/
Services/Dimosia
Dioikisi/epsp.html 

Ολοκληρωµένο 

9 

Κεντρικό 
Ηλεκτρονικό 
Μητρώο 
Δηµοσίων 
Συµβάσεων 
(ΚΗΜΔΗΣ) 

 

Υπουργείο Ανάπτυξης 
και Ανταγωνιστικό- 

τητας- 
Γενική Γραµµατεία 

Εµπορίου 

Δηµόσιοι Φορείς, 
Οικονοµικοί Φορείς 
που συµµετέχουν σε 
διαγωνισµούς του 
δηµοσίου, διενέρ- 
γεια ηλεκτρονικών 
διαγωνισµών από 
60.000 ευρώ και 

άνω 
για προµήθειες και 

υπηρεσίες 
Και ανάρτηση των 
δηµοσίων συµβάσε- 
ων στο ΚΗΜΔΗΣ 

www.promitheus.g
ov.g 

Ολοκληρωµένο 

10 Εργάνη 

Υπουργείο Εργασίας, 
Κοινωνικής Ασφά- 
λισης & Κοινωνικής 
Αλληλεγγύης 

Πολίτες, 
επιχειρήσεις, 
εργαζόµενοι, 
άνεργοι 

http://eservices.ye
ka.gr/ 

Ολοκληρωµένο 

11 

Ήλιος 
Ενιαίο 
Σύστηµα 
Ελέγχου 
Πληρωµών 
Συντάξεων 

Υπουργείο Εργασίας, 
Κοινωνικής 
Ασφάλισης & 
Κοινωνικής 
Αλληλεγγύης 
ΗΔΙΚΑ 

Πολίτες 
συνταξιοδοτούµενοι 

http://www.yeka.g
r/ Ολοκληρωµένο 
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12 «Απλό» 

 Υπουργείο Εργασίας, 
Κοινωνικής Ασφά- 
λισης & Κοινωνικής 
Αλληλεγγύης 

Αιτήσεις πολιτών 
για 

βεβαιώσεις 
ασφάλειας και 

υγείας 

https://aplo.yeka.gr
/ Ολοκληρωµένο 

13 
Ηλεκτρονική 
Συνταγογράφη

ση 

Υπουργείο Εργασίας, 
Κοινωνικής 
Ασφάλισης & 
Κοινωνικής 

Αλληλεγγύης, ΗΔΙΚΑ 

Γιατροί, 
φαρµακοποιοί, 
πολίτες 

https://www.epres
cription.g Ολοκληρωµένο 

14 
Ηλεκτρονικά 
ραντεβού e-

RDV  
ΗΔΙΚΑ  Πολίτες https://www.esynt

agografisi.gr/prv/p Ολοκληρωµένο 

15 Γεωχωρικά 
δεδοµένα ΓΥΣ 

Υπουργείο Εθνικής 
Άµυνας 

Γεωγραφική 
Υπηρεσία 
Στρατού 

E-shop για 
γεωχωρικά 

δεδοµένα της ΓΥΣ 
http://web.gys.gr Ολοκληρωµένο 

16 Εθνικό 
Τυπογραφείο 

Υπουργείο 
Διοικητικής 

Ανασυγκρότησης 
Εθνικό Τυπογραφείο 

Πολίτες, 
επιχειρήσεις, 
δηµόσιο 

http://www.et.gr/ Ολοκληρωµένο 

17  ΣΥΖΕΥΞΙΣ  

Υπουργείο 
Διοικητικής 

Ανασυγκρότησης 
ΚτΠ ΑΕ 

Εθνικό Δίκτυο 
Δηµό- 

σιας Διοίκησης 

http://www.syzefxi
s.gov.g 

Ολοκληρωµένο 

18 

 G-cloud 
Υπηρεσίες 
government 

cloud 

ΚτΠ ΑΕ -ΓΓΠΣ Φορείς Δηµοσίου  http://www.ktpae.g
r Έργο σε εξέλιξη 

19 

Σύστηµα 
Ηλεκτρονικής 
Διαχείρισης 
Εγγράφων -
ψηφιακή 
υπογραφή 

Υπουργείο 
Διοικητικής 

Ανασυγκρότησης 
Αρχή Πιστοποίησης 
Ελληνικού Δηµοσίου 

(ΑΠΕΔ) 

Πολίτες, 
επιχειρήσεις, 
δηµόσιο 

http://aped.gov.gr/ Ολοκληρωµένο 

20 

Ηλεκτρονικό 
Σύ- 

στηµα του 
Ανώτατου 
Συµβουλίου 
Επιλογής 
Προσωπικού 

(ΑΣΕΠ) 

ΑΣΕΠ (Κύριος του 
έργου και Φορέας 

Λειτουργίας), υλοποί- 
ηση από την ΚτΠ ΑΕ 

Πολίτες, Φορείς του 
Δηµοσίου για πρό- 
σληψη προσωπικού 

http://www.asep.gr
/ Ολοκληρωµένο 

21 

Ηλεκτρονικό 
Σύστηµα 
Υποβολής 
και 

επεξεργασίας 
δηλώσεων 
ΠΟΘΕΝ 
ΕΣΧΕΣ 

Επιθεωρητής Δη- 
µόσιας Διοίκησης 
και άλλοι ελεγκτικοί 
Φορείς του Δηµοσίου, 
Φορέας Λειτουργίας 
ΓΓΠΣ, υλοποίηση από 

την ΚτΠ ΑΕ 

Πολίτες που υποχρε- 
ούνται σε δήλωση 
ΠΟΘΕΝ ΕΣΧΕΣ, 
Ελεγκτικοί Φορείς 

των 
δηλώσεων. 

https://www.pothe
n.gr/ 

Ολοκληρωµένο 
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22 

Ολοκληρωµένο 
Σύστηµα 
Διαχείρισης 
Δικαστικών 
Υποθέσε- 
ων (ΟΣΔΔΥ-

ΠΠ) 

Υπουργείο 
Δικαιοσύνης, 
Διαφάνειας και 
Ανθρωπίνων 
Δικαιωµάτων 

Ειρηνοδικεία, πται- 
σµατοδικεία, πρω- 

τοδικεία, 
εισαγγελίες 
πρωτοδικών, 
εφετεία, 

εισαγγελίες εφετών, 
Άρειος Πάγων, 

εισαγ- 
γελία Αρείου 
Πάγου, 

δικηγόροι και 
πολίτες 

https://www.solon.
gov.gr 

Έργο σε εξέλιξη - 
πιλοτική 
λειτουργία 

Πίνακας 221 

Eίναι εντυπωσιακό πως τα περισσότερα απο τα παραπάνω έργα υλοποιήθηκαν 

µετά το 2010 για να αντικαταστήσουν όχι κάποια άλλα πληροφοριακά συστήµατα 

αλλά να µεταλλάξουν υπηρεσίες που χρειαζόταν γραφειοκρατική διεκπεραίωση. 

Πέραν των παραπάνω υπηρεσιών ή συστηµάτων, ωστόσο, υπάρχουν πολλά άλλα 

έργα που δεν έφεραν τα επιθυµητά αποτελέσµατα, εγκαταλείφθηκαν ή δεν 

ολοκληρώθηκαν. Χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελεί η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ, η 

κεντρική διαδικτυακή πύλη της Δηµόσιας Διοίκησης για την παροχή πληροφόρησης 

και ηλεκτρονικών υπηρεσιών σε πολίτες και επιχειρήσεις.  

Απο όλα τα παραπάνω εξάγεται το συµπέρασµα πως έχουν γίνει κάποια 

σηµαντικά βήµατα για τον εκσυγχρονισµό της δηµόσιας διοίκησης µε την υιοθέτηση 

πρακτικών όπως η Διασφάλιση Ολικής Ποιότητας και η Διοίκηση µέσω Στόχων που 

προωθούν τις αρχές του NPM. Παρόλα αυτά, υπάρχει µεγάλη διαφορά µεταξύ της 

µεταρρυθµιστικής πρότασης, της ψήφισης της νοµοθεσίας, της υλοποίησης και της 

πλήρους ενσωµάτωσης στις διαδικασίες των δηµοσίων υπηρεσιών. 

   

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
21	  (Σπινέλλης, Βασιλάκης, & Πουλούδη, 2018)	  
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2. ΣΤΟΧΟΙ ΚΑΙ ΣΚΟΠΟΙ 

Σε αυτό το κεφάλαιο αναλύεται το ερευνητικό ερώτηµα της παρούσας 

εργασίας και τίθενται οι στόχοι και οι σκοποί. Επιπλέον, αναλύεται και αιτιολογείται 

το σκεπτικό της µελέτης22. 

 

2.1. Ερευνητικό ερώτηµα 

 

Το κεντρικό ερώτηµα της παρούσας εργασίας είναι το πως αντιλαµβάνονται 

οι υπάλληλοι του τµήµατος γεννήσεως του Ληξιαρχείου του Δήµου της Αθήνας τις 

έννοιες της Διοίκησης και της Αλλαγής στο εργασιακό τους περιβάλλον. Είναι η 

πρώτη φορά που στο συγκεκριµένο τµήµα πραγµατοποιείται µια τέτοια ποιοτική 

έρευνα.  

Μέσα απο την ερευνητική διαδικασία θα γίνουν κατανοητές οι υποκειµενικές 

αντιλήψεις των εργαζοµένων, µε την παρουσίαση των εµπειριών τους απο µια 

γραφειοκρατική υπηρεσία του Ελληνικού Δηµοσίου τοµέα, για τον ιδιαίτερο τρόπο 

λειτουργίας της υπηρεσίας που απασχολούνται. Επιπλέον, θα γίνουν αντιληπτές οι 

πεποιθήσεις τους αναφορικά µε την επιτακτική ανάγκη της Ελληνικής κοινωνίας για 

αναδιάρθρωση του ευρύτερου Ελληνικού Δηµοσίου τοµέα. 

Τέλος θα δοθεί η ευκαιρία στον κάθε υπάλληλο ξεχωριστά να εκφράσει την 

αποψή του για τα προβλήµατα που καθηµερινά αντιµετωπίζει αλλά και να αναδείξει 

το όραµά του για το µέλλον της συγκεκριµένης υπηρεσίας. 

 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
22	  (Mantzoukas	  ,	  2007)	  
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2.2. Στόχοι και Σκοποί 

 

Οι κύριοι στόχοι της παρούσας εργασίας είναι η παρουσίαση του τρόπου που 

διοικείται µια συγκεκριµένη γραφειοκρατική ελληνική δηµόσια υπηρεσία και η 

ανάδειξη, µέσα απο τις εµπειρίες των υπαλλήλων της, της επιτακτικής ανάγκης για 

αλλαγή. 

Επιµέρους σκοποί: 

1. Η καταγραφή της υπάρχουσας κατάστασης στην υπηρεσία. 

2. Η αποτύπωση των επιπτώσεων της πολυνοµίας σε µια δηµόσια 

υπηρεσία. 

3. Η καταγραφή της άποψης των εργαζοµένων για ζητήµατα που 

αφορούν τον τρόπο λειτουργίας της υπηρεσίας. 

4. Η αποτύπωση της σχέσης των υπαλλήλων µιας συγκεκριµένης 

δηµόσιας υπηρεσίας µε τις έννοιες της διοίκησης και της αλλαγής. 

5. Η παρουσίαση της εξοικίωσης των υπαλλήλων µε έννοιες όπως 

αξιολόγηση, αποκέντρωση αρµοδιοτήτων, στοχοθεσία κ.α. 

6. Η κατάθεση προτάσεων απο τους υπαλλήλους µε στόχο την βελτίωση 

της προσφερόµενης υπηρεσίας. 

7. Η πιθανή υιοθέτηση των προτάσεων των υπαλλήλων που στοχεύουν 

στην βελτίωση της προσφερόµενης υπηρεσίας και δεν απαιτούν την συµµετοχή 

άλλων φορέων. 

8. Τέλος, να αποτελέσει η εργασία αυτή βάση για περαιτέρω έρευνα. 

 

2.3. Σκεπτικό της έρευνας 
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Η Ελλάδα τα τελευταία χρόνια βιώνει µια βαθιά και παρατεταµένη κρίση. Η 

δηµόσια διοίκηση έχει βρεθεί στο επίκεντρο αυτής της κατάστασης ως ένας απο τους 

βασικούς ενόχους για την συσσώρευση των ελλειµάτων που οδήγησαν στην κρίση 

χρέους. Το µέγεθος του Ελληνικού δηµοσίου τοµέα, ο όγκος των δαπανών του και η 

πολυπλοκότητα των διαδικασιών του είναι οι τρείς σηµαντικότεροι λόγοι που τον 

έφεραν στο στόχαστρο του προγράµµατος προσαρµογής.  

Το µέγεθος του δηµοσίου τοµέα είναι ένα ζήτηµα που απασχολεί έντονα 

πολιτικούς και οικονοµολόγους παγκοσµίως σχεδόν απο τα µέσα του προηγούµενου 

αιώνα. Θα µπορούσε να χαρακτηριστεί και ως το βασικό σηµείο τριβής µεταξύ των 

υποστηρικτών του κρατικού παρεµβατισµού – κρατιστών µε τους φιλελεύθερους. 

Υπάρχουν διάφοροι δείκτες µέτρησης του µεγέθους του δηµοσίου τοµέα και η 

επιλογή συγκεκριµένου δείκτη εξαρτάται απο το τι επιθυµούµε να αποτυπώσουµε23.  

Ένας δείκτης που µπορεί να χρησιµοποιηθεί για την αποτύπωση του µεγέθους 

του δηµοσίου τοµέα είναι ο αριθµός των ατόµων που απασχολούνται σε αυτόν.  

Σύµφωνα µε την έκθεση του ΟΟΣΑ «Government at a Glance 2017» το µέγεθος του 

εργατικού δυναµικού που απασχολείται στο Δηµόσιο των κρατών µελών του 

Οργανισµού για το 2016 αποτυπώνεται στην παρακάτω εικόνα. 

Εικόνα 1: Η Απασχόληση στην Κεντρική Κυβέρνηση ως ποστοστό της συνολικής απασχόλησης24 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
23	  (Καπλάνογλου & Ράπανος )	  
24	  (OECD,	  2017)	  
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Βάσει µελέτης που διενήργησαν τα αρµόδια τµήµατα του υπουργείου 

Ανασυγκρότησης, στις 31-12-2016 το σύνολο του τακτικού προσωπικού ήταν 

565.671 υπάλληλοι. Ο µέσος όρος ηλικίας, σύµφωνα µε την ίδια µελέτη, των 

δηµοσίων υπαλλήλων διαµορφώνεται στα 45,3 έτη. Η πλειονότητα των δηµοσίων 

υπαλλήλων είναι υψηλού εκπαιδευτικού επιπέδου, καθώς από τους 565.671 

υπαλλήλους, οι 225.086 (39,79%) είναι πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης καθώς επίσης 

145.048 (25,64%) είναι ειδικών θέσεων, όπως για παράδειγµα αξιωµατικοί, και 

συνεπώς έχουν αποφοιτήσει από ειδικές σχολές25.  

Σύµφωνα µε την Έρευνα Εργατικού Δυναµικού που δηµοσίευσε η ΕΛΣΤΑΤ 

για το τρίτο τρίµηνο του 2016 η απασχόληση στο σύνολο του δηµόσιου τοµέα, 

συµπεριλαµβανοµένων των ΔΕΚΟ και των κρατικών τραπεζών παρουσιάζει σοβαρές 

αποκλίσεις λόγω των διαφορετικών πηγών και µεθόδων µέτρησής της. Σύµφωνα µε 

τα στοιχεία της Έρευνας Εργατικού Δυναµικού είναι 790.711 εργαζόµενοι που 

επιµερίζονται σε 726.400 στον ευρύτερο δηµόσιο τοµέα και σε 66.311 στις ΔΕΚΟ 

και αντιστοιχούν στο 20,4% της συνολικής απασχόλησης. Τέλος τα στοιχεία του 

συστήµατος απογραφής «Μητρώο Ανθρώπινου Δυναµικού του Ελληνικού Δηµοσίου» 

τον Οκτώβριο του 2016 δείχνει πως στο Ελληνικό Δηµόσιο υπηρετούσαν ως τακτικό 

προσωπικό (εκτός ΝΠΙΔ) 565.000 δηµόσιοι υπάλληλοι, 63.500 έκτακτο προσωπικό 

και επιπλέον 21.500 προσωπικό ειδικών κατηγοριών (εκτός των ΝΠΙΔ). Επίσης 

υπηρετούσαν 33.500 ως τακτικό προσωπικό σε ΝΠΙΔ και 14.000 έκτακτο προσωπικό 

σε ΝΠΙΔ26.  

Σύµφωνα µε τα όσα αναφέρονται παραπάνω διαπιστώνεται πως ένας δείκτης 

µπορεί να δώσει διαφορετικά αποτελέσµατα ανάλογα µε την πηγή, την ποιότητα των 

δεδοµένων και τη µέθοδο µέτρησής τους.   

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
25 (Καραµανώλη, 2017)	  	  
26	  (ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΣΤΑΣΙΣΤΙΚΗ ΑΡΧΗ, 2017)	  
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Ένας άλλος δείκτης µέτρησης του µεγέθους του δηµοσίου τοµέα σχετίζεται µε 

τις δαπάνες της κεντρικής κυβέρνησης και είναι ο λόγος των δαπανών της κεντρικής 

κυβέρνησης (κεντρική συν τοπική αυτοδιοίκηση και Νοµικά Πρόσωπα Δηµοσίου 

Δικαίου) ως προς το ΑΕΠ (Ακαθάριστο Εγχώριο Προϊόν). Σύµφωνα µε τα όσα 

αναφέρονται σε µελέτη του ΟΟΣΑ (Οργανισµός Οικονοµικής Συνεργασίας και 

Ανάπτυξης - OECD) η Ελλάδα είναι η τρίτη σε σειρά απο τα κράτη µέλη του 

Οργανισµού µε το µεγαλύτερο ποσοστό συνολικών δαπανών27.  

 

Εικόνα 2: Συνολικές δαπάνες Γενικής Κυβέρνησης, % of GDP, 201528 

 

Πρέπει να σηµειωθεί οτι στο συγκεκριµένο δείκτη περιλαµβάνονται και 

δαπάνες που δεν φορούν την αγορά αγαθών και υπηρεσιών αλλά αποτελούν απλή 

αναδιανοµή εισοδηµάτων. Γίνεται λοιπόν εύκολα κατανοητό πως µόνο ένας δείκτης 

δεν µπορεί να µας οδηγήσει σε σωστά συµπεράσµατα. 

Τέλος, το µέγεθος του δηµοσίου τοµέα µπορεί να αποδοθεί σύµφωνα µε την 

αποτελεσµατικότητα του και τον όγκο των διαδικασιών του. Βασικό χαρακτηριστικό 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
27	  (OECD, 2017)	  
28	  (OECD,	  2017)	  
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του Ελληνικού δηµοσίου τοµέα είναι η πολυπλοκότητα των διαδικασιών και η 

πολυνοµία που τους διέπει. Το Παγκόσµιο Οικονοµικό Φόρουµ (World Economic 

Forum) κατατάσει την Ελλάδα σε πολύ χαµηλά επίπεδα αναφορικά µε την ποιότητα 

των προσφερόµενων αγαθών και υπηρεσιών29. Η ετήσια έκθεση του Συνηγόρου του 

πολίτη αναφέρει πως για το 2016 κατατέθηκαν περίπου 6500 αναφορές που 

σχετίζονταν µε προβλήµατα κακοδιοίκησης, νοµοθετικά κενά ή οργανωτικές 

δυσλειτουργίες του δηµοσίου και ευρύτερου δηµοσίου τοµέα30.  

Η Ευρωπαϊκή Επιτροπή στο πλαίσιο της στρατηγικής «Ευρώπη 2020» 

δηµοσίευσε τις επιδόσεις των κρατών µελών σε βασικούς τοµείς πολιτικής. Στον 

τοµέα «ποιότητα της δηµόσιας διοίκησης» η Ελληνική δηµόσια διοίκηση εµφανίζει 

πολύ χαµηλούς δείκτες απόδοσης σε σχέση µε τους αντίστοιχους δείκτες του µέσου 

όρου της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Ειδικότερα, στην αποτελεσµατικότητα 

διακυβέρνησης η Ελλάδα κατέχει µόλις την 26η θέση σε σύνολο 28 χωρών µελών της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης. Στο δείκτη χρηστοκεντρικότητας (συνυπολογίζει 4 δείκτες: 

online διαθεσιµότητα, χρηστικότητα, ταχύτητα στη χρήση και ευκολία στη χρήση) 

των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε 7 διαφορετικούς τοµείς 

διακυβέρνησης η χώρα βαθµολογείται µε 50 (κλίµακα 0-100) µε τον µέσο όρο της ΕΕ 

να είναι 72. Στη χρήση στρατηγικής διοίκησης των ανθρώπινου δυναµικού στην 

Κεντρική Κυβέρνηση η Ελλάδα καταλαµβάνει την προτελευταία θέση. Παράλληλα η 

Ελλάδα παρουσιάζει υστέρηση στο 72% των δεικτών του Ευρωπαϊκού ψηφιακού 

θεµατολογίου, γεγονός που απηχεί χαµηλές επιδόσεις στη διείσδυση της 

ευρυζωνικότητας, την τακτική χρήση του διαδικτύου, τη χρήση ηλεκτρονικών 

συναλλαγών και ηλεκτρονικών προµηθειών31. Σύµφωνα µε την τελευταία έκθεση 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
29	  (World	  Economic	  Forum,	  2017)	  	  
30	  (Συνήγορος του Πολίτη - Ανεξάρτητη Αρχή, 2016)	  
31	  (Ευρωπαϊκή Επιτροπή, 2015)	  
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αξιολόγησης της χώρας και το βαθµολόγιο του ψηφιακού θεµατολογίου της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης 2013 το 36% των Ελλήνων πολιτών δεν έχει χρησιµοποιήσει 

ποτέ το διαδίκτυο, ενώ ο αντίστοιχος µέσος όρος της ΕΕ είναι 21%. Επίσης για την 

ίδια περίοδο 36% των Ελλήνων έχουν χρησιµοποιήσει υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης κατά τους τελευταίους 12 µήνες µε τον αντίστοιχο µέσο όρο της ΕΕ 

να είναι 41%32. Το 2012 η Ελλάδα πέτυχε το ανώτατο επίπεδο για επτά (7) από τις 

είκοσι (20) βασικές υπηρεσίες Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης στην ΕΕ. Όµως, σε ότι 

αφορά το ποσοστό παροχής ολοκληρωµένων ηλεκτρονικών υπηρεσιών σε πολίτες 

και επιχειρήσεις εντός ΕΕ το 2010 έχει καταταχθεί στην τελευταία θέση33.  

Όλα τα παραπάνω µπορούν εύλογα να αιτολογήσουν τα ευρήµατα της 

έκθεσης καταγραφής της κοινής γνώµης που διενεργήθηκε απο τον ΟΟΣΑ (OECD) 

για το έτος 2016 (Εικόνα3). Το ποσοστό της εµπιστοσύνης και της ικανοποίησης των 

πολιτών απο τα αγαθά και τις υπηρεσίες που προσφέρει η Ελληνική Δηµόσια 

Διοίκηση είναι σε όλους τους τοµείς µικρότερο απο τον Ερωπαϊκό µέσο όρο και 

ταυτόχρονα ανησυχητικά χαµηλό σε φορείς του δηµοσίου συστήµατος υγείας και της 

Κεντρικής Κυβέρνησης.   

 

Εικόνα 3: Ικανοποίηση και Εµπιστοσύνη στις δηµόσιες υπηρεσίες, 201634 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
32	  (Ευρωπαϊκή Επιτροπή, 2014)	  
33	  (Ευρωπαϊκή	  Επιτροπή,	  2014)	  
34	  (OECD, 2017)	  
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Η δυσαρέσκεια απένταντι στις προσφερόµενες υπηρεσίες του Δηµοσίου δεν 

είναι ένα φαινόµενο που πρωτοεµφανίστηκε στην Ελλάδα. Αντίθετα αποτελεί 

αντικείµενο προβληµατισµού για την διεθνή κοινότητα σχεδόν απο τα µέσα του 20ου 

αιώνα. Σε αντίθεση µε την Ελληνική πραγµατικότητα, οι περισσότερες αναπτυγµένες 

κοινωνίες του δυτικού κόσµου, προσαρµόστηκαν αρκετά γρήγορα στην ανάγκη για 

αλλαγή της οργανωτικής δοµής και λειτουργίας της δηµόσιας διοίκησης. Με 

δεδοµένο ότι δεν είναι η γραφειοκρατία το µόνο πρότυπο οργάνωσης των δηµοσίων 

υπηρεσιών, αναπτύχθηκαν προσπάθειες βελτίωσης των προσφερόµενων δηµοσίων 

αγαθών και υπηρεσιών σύµφωνα µε τα όσα προτείνουν µοντέλα όπως το Νέο 

Δηµόσιο Μάνατζµεντ, η Διοίκηση Ολικής ποιότητας, το συµµετοχικό πρότυπο 

οργάνωσης κ.α..  

Στην παρούσα έρευνα γίνεται µια προσπαθεια ανάδειξης των παθογενειών της 

γραφειοκρατικής οργάνωσης της Ελληνικής Δηµόσιας Διοίκησης µέσα απο την 

καταγραφή του τρόπου λειτουργίας του τµήµατος γεννήσεων του Ληξιαρχείου του 

Δήµου της Αθήνας. Με τη συνδροµή των υπαλλήλων του τµήµατος Γεννήσεων θα 

δοθεί έµφαση σε όσα προβλήµατα µπορούν να αντιµετωπιστούν µε την υιοθέτηση 

διαφορετικών προτύπων οργάνωσης δηµοσίων υπηρεσιών. 

Ο βασικός λόγος που αποφασίστηκε να υλοποιηθεί η συγκεκριµένη έρευνα 

είναι η πεποίθηση πως οι ίδιοι οι δηµόσιοι υπάλληλοι επιθυµούν την αναδιάρθρωση 

της Ελληνικής Δηµόσιας Διοίκησης. Οι εργαζόµενοι των δηµοσίων υπηρεσιών είναι 

οι πρώτοι που έρχονται αντιµέτωποι µε το αναχρονιστικό πλαίσιο οργάνωσης και που 

διαπιστώνουν πως ο υφιστάµενος τρόπος λειτουργίας του ελληνικού δηµοσίου δεν 

τους επιτρέπει να προσφέρουν τα µέγιστα για την εξυπηρέτηση των πολιτών.  

3. ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
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Στο παρόν κεφάλαιο παρουσιάζεται το αντιληπτικό περίγραµµα της παρούσας 

ποιοτικής έρευνας βάσει του οποίου σχεδιάστηκε η εργασία και στη συνέχεια 

παρουσιάζεται η µεθοδολογία και τα ερευνητικά εργαλεία που χρησιµοποιήθηκαν για 

τη συλλογή των δεδοµένων35.  

 

3.1. Αντιληπτικό περίγραµµα του ερευνητή 

 

Το πρώτο βήµα στην ερευνητική διαδικασία είναι ο καθορισµός του 

αντιληπτικού περιγράµµατος. Το αντιληπτικό περίγραµµα είναι ο τρόπος µε τον 

οποίο ο ερευνητής «εξηγεί, είτε γραφικά είτε αφηγηµατικά, τα βασικά στοιχεία που 

πρέπει να µελετηθούν, τους βασικούς παράγοντες, έννοιες ή µεταβλητές και τις 

υποτιθέµενες σχέσεις µεταξύ τους»36. Τα αντιληπτικά περιγράµµατα που σχετίζονται 

µε την ποιοτική έρευνα είναι το κριτικό αντιληπτικό περίγραµµα (critical theory 

paradigm) και το ερµηνευτικό/σχετικιστικό αντιληπτικό περίγραµµα 

(interpretive/relativist/ constructivist paradigm). Πολύ συνοπτικά, «τα δύο αυτά 

αντιληπτικά περιγράµµατα πρεσβεύουν πως δεν υπάρχει αντικειµενική πραγµατικότητα 

ή, ακόµα και αν υπάρχει, δεν έχει κανένα νόηµα να προσπαθήσει ο ερευνητής να την 

κατανοήσει, και αυτό γιατί ο κάθε άνθρωπος βιώνει και αντιλαµβάνεται την 

πραγµατικότητα µε µοναδικό τρόπο»37.  

Το αντιληπτικό περίγραµµα που επιλέχθηκε στην παρούσα εργασία είναι το 

κρητικό αντιληπτικό περίγραµµα κυρίως διότι η έρευνα στοχεύει σε ένα 

µετασχηµατιστικό αποτέλεσµα και δεν ενδιαφέρεται για «γνώση για χάρη της 

γνώσης». Επιπλέον, η γνώση που αναπτύσσεται µέσα απο την συγκεκριµένη έρευνα 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
35	  (Mantzoukas	  ,	  2007)	  
36	  (Miles	  &	  Huberman,	  1994)	  
37	  (Mantzoukas	  ,	  2007)	  
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µπορεί να χρησιµεύσει ως πρώτο βήµα για την αναδιάρθρωση των δηµοσίων 

υπηρεσιών µε τρόπο αποδεκτό απο τους βασικούς stakeholders, τους ίδιους τους 

δηµοσίους υπαλλήλους καθώς θα έχει προκύψει απο το δικό τους σηµαντικό 

αφήγηµα. Τέλος, η έρευνα βασίστηκε σε µέθοδο που συνδιάζει την παρατήρηση και 

την συνέντευξη µε προσέγγιση που ενθάρρυνε την συζήτηση και τον προβληµατισµό.  

 

3.2. Μεθοδολογία  

 

Η παρούσα µελέτη ανήκει στην ποιοτική έρευνα που στηρίχθηκε σε µικρό 

δείγµα σκόπιµης δειγµατοληψίας (purposive sampling). Ένας απο τους βασικούς 

λόγους που επιλέχθηκε η ποιοτική έρευνα είναι η ύπαρξη προσωπικής άποψης ως 

προς το προς διερεύνηση αντικείµενο καθώς o ερευνητής είναι υπάλληλος του 

τµήµατος γεννήσεων του Ληξιαρχείου Αθηνών. Ως εκ τούτου γνωρίζει µετα 

βεβαιότητας πως δεν υπάρχουν διαθέσιµα εργαλεία που µπορούν να αποτυπώσουν 

ποσοτικά την υπάρχουσα κατάσταση. Επιπλέον, θεωρήθηκε πως η παρούσα 

διπλωµατική είναι µια σηµαντική ευκαιρία για την λεπτοµερή καταγραφή των 

βιωµάτων των υπαλλήλων µιας κατεξοχήν γραφειοκρατικής δηµόσιας υπηρεσίας και 

των απόψεων τους για την βελτίωση της.  

 

3.2.1. Καθορισµός - Περιγραφή δείγµατος  

 

Οι τεχνικές δειγµατοληψίας διακρίνονται σε δύο κατηγορίες, τη 

δειγµατοληψία µε πιθανότητες ή αντιπροσωπευτική δειγµατοληψία και τη 

δειγµατοληψία χωρίς πιθανότητες ή δειγµατοληψία κρίσης. Το δείγµα που 
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επιλέχθηκε στην παρούσα έρευνα επιλέχθηκε σύµφωνα µε την δεύτερη τεχνική38. 

Το δείγµα µας είναι οι δεκατέσσερις εκ των εικοσιδύο εργαζοµένων του 

τµήµατος Γεννήσεων του Ληξιαρχείου Δήµου Αθηναίων. Η επιλογή του 

συγκεκριµένου δείγµατος έγινε χωρίς κανένα δηµογραφικό ή άλλο χαρακτηριστικό 

παρά µόνο το αντικείµενο εργασίας τους. Οι δεκατέσσερις υπάλληλοι που 

επιλέχθησαν έχουν ως βασικό αντικείµενο εργασίας την εξυπηρέτηση των πολιτών. 

Αυτή η οµάδα εργαζοµένων θεωρήθηκε ως κατάλληλη και επαρκής πρωτίστως γιατί 

αποτελεί το σύνολο των υπαλλήλων του τµήµατος που έρχεται σε καθηµερινή επαφή 

µε το κοινό και δευτερευόντως γιατί το γνωστικό τους αντικείµενο καλύπτει το 

σύνολο των εργασιών που υλοποιούνται στη συγκεκριµένη υπηρεσία.  

 

 

Χαρακτηριστικά πληθυσµού Αριθµός Ατόµων 

 

 

Άνδρες 6 

 

 

Γυναίκες 8 

 

 

Πανεπιστηµιακή εκπαίδευση 5 

 

 

Δευτεροβάθµια εκπαίδευση 9 

 

 

Ηλικία µικρότερη των 40 ετών 5 

 

 

Ηλικία µεγαλύτερη των 40 ετών 9 

 

  
 

 Πίνακας 3: Χαρακτηριστικά πληθυσµιακού δείγµατος σε σύνολο 14 ατόµων 

 

3.2.2. Περιγραφή χώρου 

 

Ο χώρος που επιλέχθηκε για να πραγµατοποιηθεί η έρευνα στην παρούσα 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
38	  (Ζαφειρόπουλος, 2015)	  
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διπλωµατική είναι ο χώρος που στεγάζεται η προς διερεύνηση υπηρεσία και 

συγκεκριµένα ο χώρος που βρίσκεται το τµήµα γεννήσεων του Ληξιαρχείου.  

Το σκεπτικό πίσω από αυτή την επιλογή ήταν να είναι οικείος ο χώρος και 

φιλικός προς τους συνεντευξιαζόµενους. Μετά το πέρας των συνεντεύξεων 

διαπιστώθηκε πως η επιλογή του συγκεκριµένου χώρου βοήθησε ώστε οι υπάλληλοι 

να αναφερθούν σε προβλήµατα χωροταξίας και καταλληλότητας του κτηρίου ενώ 

ταυτόχρονα πρότειναν λύσεις που θα συνδράµουν στην απρόσκοπτη και 

αποτελεσµατική λειτουργία της υπηρεσίας.  

 

3.2.3. Συλλογή δεδοµένων 

 

Οι προσεγγίσεις συλλογής δεδοµένων για την ποιοτική έρευνα συνήθως 

περιλαµβάνουν: 

• Άµεση αλληλεπίδραση µε άτοµα µε βάση την πρόσωπο µε 

πρόσωπο επικοινωνία 

• Άµεση αλληλεπίδραση µε άτοµα σε περιβάλλον οµάδας 

Γενικότερα, η ποιοτική έρευνα βασίζεται σε µεθόδους παραγωγής δεδοµένων, 

οι οποίες δεν είναι τυποποιηµένες και δοµηµένες. Αντίθετα, είναι ευέλικτες και τις 

περισσότερες φορές προϋποθέτουν ότι ο ερευνητής έχει γνώση για το θέµα που 

ερευνά. Επιπροσθέτως, έχει στόχο την όσο το δυνατόν πιο λεπτοµερή περιγραφή του 

αντικειµένου της έρευνας κάνοντας χρήση πολλαπλών µεθόδων συλλογής δεδοµένων 

ενώ δεν είναι καθορισµένη απο την αρχή η µορφή των υποκειµενικών δεδοµένων που 

θα συλλεχθούν39. 

 Οι µέθοδοι συλλογής δεδοµένων ποιοτικής έρευνας είναι χρονοβόρες, 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
39	  (Παρασκευοπούλου Κόλλια, 2008)	  
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εποµένως τα δεδοµένα συνήθως συλλέγονται από ένα µικρότερο δείγµα από ό, τι θα 

συνέβαινε για τις ποσοτικές προσεγγίσεις. Τα οφέλη της ποιοτικής προσέγγισης είναι 

ότι οι πληροφορίες είναι πλουσιότερες και έχουν βαθύτερη γνώση του εξεταζόµενου 

φαινοµένου40. 

Οι κύριες µέθοδοι συλλογής ποιοτικών δεδοµένων είναι41: 

• Συνεντεύξεις (interviews): Η χρήση των συντεύξεων γίνεται τις 

περισσότερες φορές γιατι δίνουν τη δυνατότητα της καταγραφής εµπειριών 

και απόψεων. Τα είδη της συνέντευξης είναι οι τυποποιηµένες συνεντεύξεις 

και οι µη τυποποιηµένες συνεντεύξεις.  

Στις τυποποιηµένες συνεντεύξεις περιλαµβάνονται: (α) η δοµηµένη 

συνέντεύξη όπου ο ερευνητής ρωτάει µια σειρά από αυστηρά 

προκαθορισµένες ερωτήσεις και οι απαντήσεις που ζητάει είναι πάνω σε 

συγκεκριµένα θέµατα. (β) η ηµιδοµηµένη συνέντευξη όπου αποτελεί µια 

ευέλικτη µορφή συνέντευξης καθώς επιτρέπει στον ερευνητή να εµβαθύνει 

περισσότερο σε κάποιες ερωτήσεις και (γ) η οµαδική συνέντευξη (δοµηµένη ή 

ηµιδοµηµένη) που χρησιµοποιείται όταν οι πληροφορίες που θα συλλεγούν 

εξαρτώνται απο την αλληλεπίδραση µεταξύ των συνεντευξιαζόµενων.  

Οι µη τυποποιηµένες συνεντεύξεις έχουν πάντα αρχική δοµή που όµως 

δεν αποτελεί περιορισµό καθώς αυτό που τις χαρακτηρίζει είναι η έντονη 

ευελιξία.  

• Ανάλυση µιας περίπτωσης (case study): Η µέθοδος αυτή 

περικλύει πολλές απο τις υπόλοιπες µεθόδους. Ο ρόλος του ερευνητή είναι να 

αναλύσει όσο το δυνατόν πιο διεξοδικά το αντικείµενο της έρευνας.  

• Παρατηρήση (observation): Ο ερευνητής επιδιώκει να 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
40	  (Λαγουµιντζής, Βλαχόπουλος, & Κουτσογιάννης, 2015)	  
41	  (Τσιώλης, 2014)	  
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περιγράψει το προς έρευνα αντικείµενο µε όσο το δυνατόν πιο αντικειµενικά 

κριτήρια όπως ο ίδιος το αντιλαµβάνεται µέσα απο την καταγραφή 

αναλυτικών σηµειώσεων. 

• Οµάδες εστίασης (focus groups): Ένας µικρός αριθµός ατόµων 

µε εξειδικευµένη γνώση που έχουν επιλεγεί απο τον ερευνητή για να 

αναπτύξουν συζήτηση της οποίας τα ποιοτικά δεδοµένα µπορεί να µην 

αντιπροσωπεύουν το γενικό πληθυσµό. Λόγω της ανοιχτής συνοµιλίας µεταξύ 

των µελών της οµάδας, τα θέµατα και η συζήτηση είναι πιο ελεύθερα και τα 

µέλη µπορούν να χρησιµοποιήσουν σχόλια από άλλους για να τονώσουν την 

ανάκληση42.  

Η παρούσα διπλωµατική αποτελεί µια ανάλυση περίπτωσης µε αντικείµενο 

έρευνας το τµήµα Γεννήσεων του Ληξιαρχείου του Δήµου Αθηναίων. Η ανάλυση της 

λειτουργίας της συγκεκριµένης γραφειοκρατικής υπηρεσίας βασίστηκε σε δεδοµένα 

που συλλέχθησαν µέσω της µεθόδου της ηµιδοµηµένης ατοµικής συνέντευξης (semi-

structured personal interview) στους υπαλλήλους της υπηρεσίας, της οµάδας 

εστίασης (focus group) καθώς και της µεθόδου της παρατήρησης (observation). 

Αναλυτικά τα δεδοµένα της έρευνας παρουσιάζονται στο Κεφάλαιο 4. 

Η ουσία των συνεντεύξεων δεν ήταν να καλυφθεί το σύνολο των ερωτήσεων 

ούτε τα δεδοµένα που θα συλλέγονταν να είχαν την µορφή µονολεκτικών 

τοποθετήσεων. Βασική στόχευση ήταν µε τον εκάστοτε συνεντευξιαζόµενο να 

αναπτυχθεί συζήτηση που θα του επέτρεπε να τοποθετηθεί σε µια σειρά απο θέµατα 

µε αφηγηµατική διάθεση. Κυρίως όµως, οι ηµιδοµηµένες ατοµικές συνεντεύξεις 

επιλέχθηκαν καθώς τα χαρακτηριστικά του δείγµατος επέβαλαν ευελιξία στην 

συνέντευξη.  

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
42	  (Dean,	  1994)	  
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Οι θεµατικές που επιλέχθησαν δεν ήταν σε όλους τους συνεντευξιαζόµενους 

οικείες µε αποτέλεσµα σε κάποιες περιπτώσεις να χρειαστεί οι ερωτήσεις να 

αναλυθούν περισσότερο µε επεξηγηµατικές ερωτήσεις ενώ σε κάποιες άλλες 

περιπτώσεις υπήρξαν ερωτήµατα που δεν αναφέρθηκαν καθόλου. Όπου κρίθηκε 

σκόπιµο έγινε µεγαλύτερή εµβάθυνση και δόθηκε η δυνατότητα για αναλυτικότερη 

τοποθέτηση και ανάδειξη περισσότερων λεπτοµερειών.  

Η οµάδα εστίασης έπαιξε σηµαντικό ρόλο στην ανάδειξη λύσεων σε 

σηµαντικά ζητήµατα λειτουργικότητας και αποτελεσµατικότητας της υπηρεσίας ενώ 

ταυτόχρονα πρόσφερε µεγαλύτερη αξιοπιστία στα ευρήµατα των προσωπικών 

συνεντεύξεων. Η οµάδα εστίασης συγκροτήθηκε απο τέσσερα εκ των δεκατεσσάρων 

ατόµων. Τα κριτίρια επιλογής των συγκεκριµένων υπαλλήλων ήταν (α) η 

µακροχρόνια απασχόληση στην συγκεκριµένη υπηρεσία, (β) η πανεπιστηµιακή 

κατάρτηση σε θέµατα διοίκησης και (γ) η θέση ευθύνης που καταλαµβάνουν µέσα 

στην υπηρεσία. Σε αντίθεση µε τις ηµιδοµιµένες συνεντεύξεις, ο ρόλος της οµάδας 

εστίασης ήταν η επικέντρωση σε συγκεκριµένες θεµατικές. Οι θεµατικές που 

αναλύθηκαν αναδείχθηκαν απο τις ατοµικές συνεντεύξεις ως οι πιο σηµαντικές είτε 

γιατί οι υπάλληλοι αφιέρωσαν περισσότερο χρόνο στην τοποθέτηση τους είτε γιατί 

αναφέρθηκαν πολλές φορές είτε, τέλος, γιατί ευθέως επεσήµαναν την σηµαντικότητά 

τους.  

Τέλος, η µέθοδος της παρατήρησης ήταν αναπόφευκτο να χρησιµοποιηθεί 

καθώς όπως προανεφερα ο ερευνητής είναι υπάλληλος του τµήµατος που αποτελεί το 

αντικείµενο έρευνας. Αυτή η ιδιότητα σχεδόν µετέτρεψε τα περισσότερο 

µειονεκτήµατα αυτής της µεθόδου σε προτερήµατα. Καθώς υπάρχει συστηµατική 

παρατήρηση µέσα απο την καθηµερινότητα ως υπάλληλος, δεν υπάρχει κίνδυνος 

αφερεγγυότητας των στοιχείων ενώ η πλήρη συµµετοχή διευκολύνει την σε βάθος 
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ανάλυση του φαινοµένου. Το πλαίσιο που λαµβάνει χώρα το προς διερεύνηση 

φαινόµενο είναι πλήρως κατανοητό απο την αρχή της έρευνας. Η µέθοδος της 

παρατήρησης επικεντρώθηκε κυρίως στην καταγραφή των αντιδράσεων των 

συνενευξιαζόµενων την ώρα της εργασίας τους. Σηµαντική συνεισφορά της 

παρατήρησης ήταν η αποτύπωση της συµπεριφοράς των πολιτών και των 

τοποθετήσεων τους αναφορικά µε το πως αυτοί βιώνουν την συνδιαλλαγή τους µε 

την προς διερεύνηση υπηρεσία.  

 

3.2.3.1. Ερωτήσεις 

 

Σε αυτή την ενότητα αναφέρονται και παρουσιάζονται περιληπτικά οι 

συνηθέστεροι τύποι ερωτήσεων που µπορούν να χρησιµοποιηθούν είτε σε γραπτά 

ερωτηµατολόγια ποιοτικής έρευνας είτε σε ερωτήσεις που συνθέτουν µια προσωπική 

συνέντευξη ή οµαδική συζήτηση4344.  

• Κλειστές ερωτήσεις (closed questions): Όλοι οι συµµετέχοντες 

συµπληρώνουν το ίδιο ερωτηµατολόγιο και όλες οι ερωτήσεις παρέχουν τις 

πιθανές απαντήσεις  που πρέπει να επιλέξουν οι συµµετέχοντες. Οι πιθανές 

απαντήσεις συχνά λαµβάνουν τη µορφή κλίµακας αξιολόγησης. 

• Ανοικτές ερωτήσεις (open questions): Οι συµµετέχοντες έχουν 

την δυνατότητα να απαντήσουν όπως οι ίδιοι επιθυµούν χωρίς κανένα 

περιορισµό. 

• Μικτές ερωτήσεις (mixed questions): Αυτός ο τύπος 

ερωτήσεων συνδιάζει τους δύο τύπους που αναφέραµε πιο πάνω. Δίνει τη 
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δυνατότητα στους συµµετέχοντες είτε να απαντήσουν επιλέγοντας κάποια ή 

κάποιες απο τις δοσµένες πιθανές απαντήσεις είτε να αναπτύξουν τη δική τους 

απόκριση.  

• Καθοδηγητικές ερωτήσεις (leading questions): Ερωτήσεις που 

υπονούν ή ενθαρρύνουν την επιθυµητή απάντηση.  

• Ερωτήσεις προκατάληψης (biased questions): Είναι αυτές οι 

ερωτήσεις που ο οµιλητής έχει την προδιάθεση να δεχθεί µόνο µια απάντηση 

ως σωστή. 

• Περιγραφικές ερωτήσεις (descriptive questions): Όταν 

χρησιµοποιούµε περιγραφικές ερωτήσεις αποσκοπούµε στην ποσοτικοποίηση 

των µεταβλητών που µας ενδιαφέρουν. Αυτά τα ερευνητικά ερωτήµατα 

συνήθως ξεκινούν µε λέξεις όπως «Πόσο;», «Πόσο συχνά;», «Ποιο ποσοστό;» 

και «Τι είναι;». 

• Ερωτήσεις γνώµης (opinion questions): Μια ερώτηση γνώµης 

είναι µια ερώτηση στην οποία δεν µπορεί να δοθεί απάντηση εκτός εάν 

χρησιµοποιηθεί µια µοναδική οπτική γωνία ενός ατόµου.  

• Δοµικές ερωτήσεις (structural questions): Ερωτήσεις που 

µπορεί να απαντηθούν µόνο µε συγκεκριµένο τρόπο, όπως «αληθινό ή 

ψευδές», «ναι, όχι, ή δεν ξέρω»,  «δεν είναι καλό, καλό, δίκαιο, ή πολύ καλό» 

κλπ. 

• Υποθετικές ερωτήσεις (hypothetical questions): Ερωτήσεις που 

βασίζονται σε ορισµένα αποδεδειγµένα ή υποτιθέµενα γεγονότα και 

διατυπώνονται για να προκύψουν γενικευµένες απαντήσεις που ισχύουν στις 

περισσότερες περιπτώσεις, ελλείψει αξιόπιστων δεδοµένων. 

• Εισαγωγικές και συµπερασµατικές ερωτήσεις (introductory and 
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conclusive questions): Είναι οι ερωτήσεις που εισάγουν το συνεντευξιαζόµενο 

στο κυρίως θέµα της συνέντευξης και αντίστοιχα οι ερωτήσεις που 

ολοκληρώνουν την συνέντευξη. 

• Ερωτήσεις – γέφυρα (bridge questions): Οι ερωτήσεις γέφυρα 

συνδέουν τις διαφορετικές θεµατικές µιας συνέντευξης και ταυτόχρονα 

συνδράµουν στην µετάβαση απο µια θεµατική σε µια άλλη.  

Η ηµιδοµηµένη προσωπική συνέντευξη, που αποτέλεσε µια εκ των µεθόδων 

συλλογής δεδοµένων της παρούσας έρευνας, σχεδιάστηκε µε ερωτήσεις ανοικτού 

τύπου, κλειστού τύπου και µικτές ερωτήσεις. Κατά τη διάρκεια της συνέντευξης, 

στους περισσότερους συνεντευξιαζόµενους, εκτός απο τις κύριες ερωτήσεις 

χρειάστηκε να γίνουν και δευτερεύουσες επεξηγηµατικές ερωτήσεις µερικές απο τις 

οποίες δεν ήταν στο προσχέδιο της συνέντευξης. Οι δευτερεύουσες ερωτήσεις που 

προέκυψαν την ώρα της συνέντευξης ήταν είτε περιγραφικές ερωτήσεις  είτε 

ερωτήσεις γνώµης.   

Η οµάδα εστίασης, η οποία ανέλυσε πιο διεξοδικά θέµατα που αναδείχθησαν 

απο τις προσωπικές συνεντεύξεις, υλοποιήθηκε χωρίς την χρήση πολλών ερωτήσεων. 

Καθώς και οι τέσσερις συµµετέχοντες στην οµάδα εστίασης είχαν περάσει απο τη 

διαδικασία της προσωπικής συνέντευξης, η συζήτηση που έγινε ήταν στη µεγαλύτερη 

της έκταση ανταλλαγή απόψεων ενώ δεν ήταν λίγες οι φορές που αυτές οι απόψεις 

διίσταντο. Οι λίγες ερωτήσεις που χρησιµοποιήθησαν ήταν εισαγωγικές  και 

συµπερασµατικές ερωτήσεις που αποσκοπούσαν στην επεξήγηση του ρόλου της 

οµάδας εστίασης. Σε στιγµές έντονης διαφωνίας ή όταν µια θεµατική είχε συζητηθεί 

πολύ περισσότερο απο το επιθυµητό χρειάστηκε να χρησιµοποιηθούν ερωτήσεις 

γέφυρα.  
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3.2.3.2. Προσωπική συνέντευξη 

 

Το δείγµα που επιλέχθηκε, όπως αναφέρεται και παραπάνω, είναι 

δεκατέσσερις εκ των εικοσιπέντε υπαλλήλων του τµήµατος γεννήσεων του 

Ληξιαρχείου Αθηνών.  

Οι δεκατέσσερις υπάλληλοι προτού πάρουν µέρος στις προσωπικές 

συνεντεύξεις είχαν ενηµερωθεί για τον σκοπό των συνεντεύξεων, είχαν ενηµερωθεί 

περιληπτικά για τον τρόπο διεξαγωγής της συνέντευξης και είχαν δώσει την 

συγκατάθεσή τους. Ορίστηκε ραντεβού µε τον κάθε ένα ξεχωριστά είτε κάποια 

εργάσιµη µέρα µετά το πέρας του ωραρίου είτε κάποια Κυριακή πρωί. Όλα τα 

ραντεβού πραγµατοποιήθηκαν στο χώρο του Ληξιαρχείου και συγκεκριµένα στο 

χώρο που βρίσκεται το γραφείο του κάθε συνεντευξιαζόµενου.  

Στη συνέχεια, στον προκαθορισµένο χώρο και χρόνο, πριν την έναρξη της 

διαδικασίας, έγινε παρουσίαση του περιεχοµένου των συνεντεύξεων και δόθηκαν 

αναλυτικές πληροφορίες αναφορικά µε το τρόπο διεξαγωγής τους. Αξίζει να 

σηµειωθεί πως µόλις ένας υπάλληλος είχε προηγούµενη  εµπειρία κάτι που 

αποτυπώθηκε τόσο στο χρόνο που χρειάστηκε για να διεξαχθεί η συγκεκριµένη 

συνέντευξη όσο και στον τρόπο που ανταποκρίθηκε στο σύνολο των ερωτήσεων.  

Ο χρόνος των συνεντεύξεων κυµάνθηκε απο 50 λεπτά την µικρότερη έως 1 ½ 

ώρα την µεγαλύτερη. Οι συνεντεύξεις πραγµατοποιήθηκαν µέσα σε διάστηµα έξι 

µηνών.   

 

3.2.3.3. Οµάδα εστίασης 

 

Η οµάδα εστίασης συγκροτήθηκε απο τέσσερα άτοµα. Η πρώτη 
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συµµετέχουσα ήταν η προϊσταµένη του τµήµατος. Το βασικό κριτήριο για την 

επιλογή του συγκεκριµένου προσώπου είναι η θέση ευθύνης που καταλαµβάνει η 

οποία της επιτρέπει να έχει γνώση του συνόλου των διαδικασιών της υπηρεσίας ενώ 

υπάρχουν διαδικασίες που διεκπεραιώνονται µόνο απο την ίδια.  Η δεύτερη 

συµµετέχουσα ήταν µια υπάλληλος του τµήµατος, δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, η 

οποία έχει την µεγαλύτερη προϋπηρεσία στην συγκεκριµένη υπηρεσία. Επιπλέον η 

συγκεκριµένη υπάλληλος αναπληρώνει την προϊσταµένη όταν αυτή απουσιάζει. 

Τρίτος συµµετέχων ήταν ένας υπάλληλος µε µόλις δύο έτη προϋπηρεσία στην 

συγκεκριµένη υπηρεσία που όµως έχει τα περισσότερα τυπικά προσόντα απο όλους 

τους υπαλλήλους του τµήµατος αφού διαθέτει δύο µεταπτυχιακά διπλώµατα, γνωρίζει 

τέσσερις ξένες γλώσσες και έχει παρακολουθήσει πληθώρα σεµιναρίων. Τέταρτος και 

τελευταίος συµµετέχων ήταν ένας υπάλληλος µε αρκετά µεγάλη προϋπηρεσία στην 

συγκεκριµένη υπηρεσία η οποία έχει µοιραστεί σχεδόν σε όλες τις θέσεις εργασίας 

της υπηρεσίας.  

Η συνάντηση προγραµµατίστηκε µια Κυριακή στο κτήριο της υπηρεσίας και 

διήρκησε περίπου τρείς ώρες. Κατά τη διάρκεια της συζήτησης κάθε συµµετέχων 

τοποθετήθηκε χωρίς περιορισµούς. Ο µόνος κανόνας που δόθηκε απο την αρχή ήταν 

να προσπαθήσουν όλοι να αναπτύξουν τις απόψεις µόνο για τις θεµατικές που 

αναδείχθησαν απο τις προσωπικές συνεντεύξεις. Η παρουσία της προϊσταµένης 

έδωσε κίνητρο στην οµάδα ώστε να αφιερώσει περισσότερο χρόνο σε αποτελέσµατα 

που πρέπει να έρθουν µέσα απο απαραίτητες αλλαγές.  

Όλη η συζήτηση µαγνητοφωνήθηκε ενώ ταυτόχρονα ο ερευνητής κατέγραφε 

συµπεράσµατα που προέκυπταν. 

 

3.2.4. Ανάλυση δεδοµένων 
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Η διαδικασία της ανάλυσης των δεδοµένων αποτελεί τον απώτερο στόχο της 

έρευνας αφού τα δεδοµένα από µόνα τους δεν µπορούν να δώσουν συµπεράσµατα.  Ο 

ερευνητής δίνει νόηµα στα δεδοµένα, συνδέει φαινοµενικά ασύνδετα σηµεία και 

ερµηνεύει τα αίτια πίσω από τα δεδοµένα για να οδηγηθεί εν τέλη στην δηµιουργία 

µια νέας άποψης45. 

Για να γίνει δυνατή η ανάλυση των δεδοµένων αφού συλλεχθούν θα πρέπει να 

καταγραφούν αναλυτικότατα. Στην περίπτωση της παρούσας έρευνας, έγινε 

αποµαγνητοφώνηση των προσωπικών συνεντεύξεων καθώς και της συζήτησης 

µεταξύ της οµάδας εστίασης. Η αποµαγνητοφώνηση ήταν τόσο λεπτοµερής που 

καταγράφησαν ακόµη και οι παύσεις ή τυχών σχόλια των συνεντευξιαζόµενων που 

µπορεί να µην είχαν ουσιαστική σχέση µε το αντικείµενο της έρευνας. Η τόσο 

λεπτοµερής καταγραφή είχε δύο σηµαντικά αποτελέσµατα. Πρώτον ήταν πολύ πιο 

εύκολο για τον ερευνητή να επαναφέρει στη µνήµη του τις διαδικασίες συλλογής των 

δεδοµένων που πραγµατοποίησε και δεύτερον όλες οι καταγεγραµµένες λεπτοµέρειες 

συνέβαλλαν καθοριστικά στην κατανόηση των όσων ειπώθηκαν.   

Εδώ να σηµειωθεί πως ο ερευνητής κατά τη διάρκεια των προσωπικών 

συνεντεύξεων κρατούσε σηµειώσεις που αναφέρονται στην εξωλεκτική συµπεριφορά 

των συνεντευξιαζόµενων. Η καταγραφή των κινήσεων των χεριών, των εκφράσεων 

του προσώπου, η κατάσταση του χώρου εργασίας τους καθώς και  η αλλαγή στην 

χροιά ή στην ένταση της φωνής είναι στοιχεία που συνέδραµαν στην ανάλυση των 

δεδοµένων. 

Ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα είναι πως σε δέκα απο τις δεκατέσσερις 
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συνεντεύξεις όταν οι συνεντευξιαζόµενοι ερωτήθησαν για το πως θα τους φαινόταν 

µια αλλαγή στον τρόπο λειτουργίας της υπηρεσίας ενώ τοποθετήθηκαν θετικά 

ταυτόχρονα είτε σταύρωσαν τα χέρια τους ή τα πόδια τους είτε έβηξαν αναίτια πριν 

µιλήσουν είτε άλλαξαν τον τόνο της φωνής τους είτε απάντησαν κοφτά. Οι τρείς 

αυτές αντιδράσεις εξωλεκτικής επικοινωνίας υποδηλώνουν ανασφάλεια, 

επιφυλακτικότητα και αµυντική στάση. Ένα άλλο παράδειγµα έχει σχέση µε την 

κατάσταση στην οποία βρισκόταν ο προσωπικός χώρος – γραφείο των 

συνεντευξιαζόµενων και η απάντηση που έδωσαν στην ερώτηση αν επιθυµούν να 

αποσπαστούν ή να µετακινηθούν σε άλλη υπηρεσία. Οι οκτώ στους δεκατέσσερις 

απάντησαν πως θα ήθελαν να φύγουν απο την υπηρεσία που εργάζονται αυτή την 

περίοδο και να µετακινηθούν σε άλλη υπηρεσία που δεν έχει επαφή µε το κοινό. Έξι 

απο τους οκτώ συνεντευξιαζόµενους που έδωσαν αυτή την απάντηση είχαν ελάχιστα 

πράγµατα πάνω στο γραφείο τους ενώ σχεδόν τίποτα απο τα αντικείµενα που 

βρίσκονταν στο χώρο δεν έδιναν κάποια προσωπική πινελιά στην διακόσµηση του 

κάτι που υποδειλώνει πως δεν έχει επιτευχθεί κάποιας µορφής δέσιµο (bonding) µε 

τον εργασιακό χώρο.  

Η αρχική κωδικοποίηση έγινε µέσα απο την αναζήτηση και επισήµαση 

συγκεκριµένων λέξεων ή φράσεων που είτε επαναλαµβάνονταν είτε ξεκάθαρα 

παρέπεµπαν σε έννοιες που σχετίζονται µε το New Public Management. Μετά την 

αρχική κωδικοποίηση έγινε σε κάθε συνέντευξη ξεχωριστά οµαδοποίηση των 

εξαγώµενων µε σκοπό να γίνει πιο εύκολη η οµαδοποίηση στο σύνολο των 

συνεντεύξεων.  

Η οµαδοποίηση των δεδοµένων που προέκυψαν απο όλες τις συνεντεύξεις 

οδήγησαν στην δηµιουργία τεσσάρων θεµατικών (Πίνακας 6). Πάνω σε αυτές τις 
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θεµατικές βασίστηκε η συζήτηση που πραγµατοποιήθηκε στην οµάδα εστίασης.  

Ακολουθώντας την ίδια τακτική κωδικοποιήθηκε η συζήτηση της οµάδας 

εστίασης. Το τελευταίο αυτό βήµα της ανάλυσης των δεδοµένων κρίνεται ιδιαίτερα 

σηµαντικό καθώς είναι αυτό που έδωσε τις απαντήσεις στο ερευνητικό ερώτηµα αλλά 

και στα επιµέρους ερωτήµατα που δηµιουργήθηκαν κατά τη διάρκεια της έρευνας.   

 

3.3. Αξιοπιστία της έρευνας 

 

Η πρώτη µεθοδολογική στρατηγική η οποία ακολουθήθηκε στη συγκεκριµένη 

έρευνα και που επιχειρούσε να διασφαλίσει την αξιοπιστία της ήταν η 

“τριγωνοποίηση” (triangulation) δεδοµένων 46 . Τα δεδοµένα των συνεντεύξεων 

έτυχαν τριγωνοποίησης µε τα δεδοµένα που προέκυψαν απο την οµάδα εστίασης και 

των παρατηρήσεων. Η τριγωνοποίηση αυτή παρείχε την απαραίτητη αξιοπιστία στα 

ευρήµατα της έρευνας. Παράλληλα, ο αναγνώστης καθίστατο ικανός να κρίνει κατά 

πόσο τα συµπεράσµατα στα οποία κατέληγε η έρευνα είναι απόρροια των όσων οι 

συµµετέχοντες έχουν παρουσιάσει κάτι που πέρα απο αξιόπιστη, κάνει την έρευνα 

βάσιµη και εξακριβώσιµη.  

Η αξιοπιστία της έρευνας υποστηρίχθηκε και απο το γεγονός πως ο ερευνητής 

έχει πολύχρονη εµπειρία και επαφή (prolonged engagement) µε το ερευνητικό 

πεδίο47. Η σχεδόν δωδεκάχρονη εγρασιακή εµπειρία στο συγκεκριµένο τµήµα του 

έδωσε τη δυνατότητα να έχει εµπεριστατωµένη γνώση του συνόλου των διαδικασιών 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
46	  (Συµεού)	  
47	  (Κερδάκα)	  



	   49	  

του τµήµατος γεννήσεων του Ληξιαρχείου Αθηνών. Ταυτόχρονα, η δεκάχρονη 

ενασχόληση µε τα κοινά και κυρίως η συνεισφορά σε προτάσεις νόµων που αφορούν 

την µεταρρύθµιση της Ελληνικής Δηµόσιας διοίκησης ήταν ο βασικός λόγος που 

επιλέχθηκε να υλοποιηθεί η παρούσα έρευνα.  

Τέλος, η αξιοπιστία της συγκεκριµένης έρευνας στηρίζεται και στον έλεγχο 

που πραγµατοποίησαν οι ίδιοι οι συµµετέχοντες (member checks). Μόλις προέκυψαν 

τα πρώτα συµπεράσµατα, ενηµερώθηκα όλοι οι συνεντευξιαζόµενοι για αυτά και 

µετά ακολούθησε το δεύτερο στάδιο της έρευνας µε την οµάδα εστίασης. Σκοπός της 

ενηµέρωσης ήταν η επιβεβαίωση των ευρηµάτων (participant validation) αλλά και ο 

σχολιασµός πάνω σε αυτά απο οποιονδήποτε το επιθυµούσε48.  

  

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
48	  (Birt,	  Scott,	  Cavers,	  Campbell,	  &	  Walter,	  2016)	  
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4. ΜΕΛΕΤΗ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ: ΤΜΗΜΑ 

ΓΕΝΝΗΣΕΩΝ ΛΗΞΙΑΡΧΕΙΟΥ ΑΘΗΝΩΝ 

– ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

 

4.1. Το Ληξιαρχείο Αθηνών  

 

Οι σηµαντικότερες στιγµές στη ζωή των ανθρώπων, η γέννηση, ο γάµος και ο 

θάνατος, αν και αποτελούν κατεξοχήν ιδιωτικής φύσεως γεγονότα, έχουν ταυτόχρονα 

µεγάλη σηµασία για την ανθρώπινη κοινότητα και το κράτος. Στα νεότερα χρόνια, ο 

βασικός λόγος για την καταγραφή των δεδοµένων των γεννήσεων, γάµων και 

θανάτων, ήταν η διαπίστωση των νόµιµων απογόνων µε δικαιώµατα κληρονοµιάς ή 

τίτλου ευγενείας. Μέχρι και την 

Γαλλική Επανάσταση, αρµόδιος 

φορέας για την διατήρηση τέτοιου 

τύπου αρχείο ήταν η Εκκλησία. Μετά 

την Γαλλική Επανάσταση και την 

σύνταξη του Γαλλικού Αστικού 

Κώδικα ανατέθηκε επισήµως η 

σύνταξη των Ληξιαρχικών Πράξεων 

σε κρατικά όργανα.  

Η ιστορία των Ληξιαρχείων στην Εικόνα 4:Η δηµοσίευση του πρώτου Νόµου 
για τα Ληξιαρχεία στο Ελληνικό Κράτος σε 

Φ.Ε.Κ. του 1836 
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Ελλάδα είναι ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα του τρόπου που λειτουργεί έως και 

σήµερα το Νεότερο Ελληνικό κράτος. Νόµοι που ψηφίζονται αλλά δεν 

εφαρµόζονται, διοικητικές αρχές που απειθαρχούν και αρνούνται να µεταλλαχθούν, 

άγνοια νόµων, δικαιωµάτων και υποχρεώσεων εκ µέρους των πολιτών. Ενδεικτικό 

είναι το γεγονός οτι χρειάστηκαν τρείς νοµοθετικές προσπάθειες (1836, 1856-1859, 

1920-1925) για να εφαρµοστεί πλήρως ο θεσµός των Ληξιαρχείων και να 

λειτουργήσει αποδοτικά προς τους πολίτες και τη Διοικηση. Ο Νόµος του 1836 όριζε 

πως καθήκον να τηρεί Ληξιαρχικά βιβλία στα οποία θα καταγράφονται οι γεννήσεις, 

οι γάµοι και οι θάνατοι των πολιτών, έχει ο Δήµαρχος49. 

Παρότι το Ληξιαρχείο του Δήµου της Αθήνας, όπως και όλα τα Ληξιαρχεία 

της χώρας, εισήχθηκε ως θεσµός µε Νόµο του 1836 ο οποίος αναθεωρήθηκε µε νέο 

Νόµο το 1856, δεν είχε καµία εγγραφή έως τον Ιανουάριο του 1859. Περι το 1870 

διαπιστώθηκε πως ο δεύτερος Νόµος εφαρµόζεται µεν είναι ελλατωµατικός δε. 

Μια απο τις σηµαντικότερες προσπάθειες για τη λύση του προβλήµατος σε 

νοµοθετικό επίπεδο θα σηµειωθεί στα τέλη του 19ου αιώνα απο τον πρωθυπουργό 

και υπουργό Εσωτερικών Γεώργιο Θεοτόκη. Η καινοτοµία στο νοµοσχέδιο του 

Θεοτόκη ήταν ότι, σε αντίθεση µε τον προηγούµενο νόµο που επέβαλε πρόστιµα σε 

όσους είχαν παραλείψει να δηλώσουν κάποιο γεγονός, έδινε κίνητρα για την 

ενεργοποίηση των πολιτών. Ταυτόχρονα έκανε σύµµαχο στην εφαρµογή της 

νοµοθεσίας την Εκκλησία, που παρά την µεταβίβαση της αρµοδιότητας στο κράτος, 

συνέχιζε να καταγράφει τα γεγονότα των γεννήσεων, γάµων και θανάτων, µέσα απο 

την καταγραφή των µυστηρίων που τελούσε.  

Η εδραίωση του θεσµού των Ληξιαρχείων και η όσο το δυνατόν πιο συνεπής 

τήρηση ληξιαρχικών βιβλίων επιτεύχθηκε µε Νόµο του 1920 που τέθηκε σε ισχύ 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
49 (Σκιαδάς, 2005)	  	  
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περίπου πέντε χρόνια αργότερα. Σύµφωνα µε την νέα νοµοθεσία, υπόχρεως προς 

δήλωση του γεγονότος της γέννησης ήταν ο πατέρας ή η µαία ή ο γιατρός, για τον 

γάµο ένας απο τους συζύγους και για το θάνατο ένας απο τους συγγενείς ή 

συγκατοίκους ή κάποιος που ήταν παρών στο συµβάν. Ήταν υποχρεωτική η 

αναγραφή των στοιχείων ταυτότητας των κατονοµαζόµενων προσώπων, του τόπου 

και του χρόνου της εγγραφής, η ηµέρα και ώρα τέλεσης του γεγονότος καθώς και η 

υπογραφή των δηλούντων και η υπογραφή του Ληξίαρχου. Η δήλωση γινόταν είτε 

αυτοπροσώπως είτε µε ειδικό πληρεξούσιο.  

Σε ότι αφορά τις γεννήσεις, επιπλέον των όσων αναφέραµε ανωτέρω ήταν 

υποχρεωτική η καταγραφή του φύλου καθώς και το ονοµατεπώνυµο, το θρήσκευµα, 

το επάγγελµα και η κατοικία των γονέων. Το κύριο όνοµα του τέκνου µπορούσε να 

καταγραφεί στη Ληξιαρχική πράξη γέννησης αλλά η βάπτιση µπορούσε να 

αντιµετωπιστεί και ως ξεχωριστό γεγονός. Επανήλθε δε η έννοια της εκπρόθεσµης 

δήλωσης µε πρόστιµα που καθορίζονταν ανάλογα µε το χρόνο καθυστέρησης.  

Το Ληξιαρχείο της Αθήνας, του Πειραιά και της Θεσσαλονίκης, µε 

Προεδρικό Διάταγµα του 1920, διαφοροποιείται απο τα υπόλοιπα Ληξιαρχεία της 

χώρας και συστήνεται ως Ειδικό Ληξιαρχείο Αθηνών. Η λειτουργία του ρυθµίζεται 

µε ειδική νοµοθεσία, καθήκοντα Ληξιάρχου εκτελεί ο Δήµαρχος των Αθηνών όµως 

διοικητικά το Ληξιαρχείο ανήκει στο Υπουργείο Δικαιοσύνης και µετέπειτα στο 

Υπουργείο Εσωτερικών κάτι που θα αλλάξει, αρκετά πρόσφατα, το 1995, µε την 

υπαγωγή του στον Ο.Τ.Α. (Οργανισµός Τοπικής Αυτοδιοίκησης) Αθηνών.  

Για να µπορέσει να εδραιωθεί ο θεσµός του Ληξιαρχείου, ο Νόµος ορίζει πως 

κάθε πολίτης που επιθυµεί να βεβαιώσει την αστικοδηµοτική του κατάσταση µπορεί 

να το κάνει µε προσκόµιση των Ληξιαρχικών Πράξεων που αναφέρονται σε γεγονότα 

που συνδέονται µε την ζωή του. Ταυτόχρονα όµως, για τον ίδιο περίπου σκοπό, έχουν 
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αρχίσει να λειτουργούν υπηρεσίες όπως το Δηµοτολόγιο και τα Μητρώα Αρρενων 

και Θηλέων.  Για παράδειγµα, αν ένας πολίτης ήθελε να βεβαιώσει το σύνολο της 

αστικοδηµοτικής του κατάστασης όφειλε να προσκοµίσει, τη Ληξιαρχική πράξη 

γέννησής του απο το Ληξιαρχείο του τόπου γέννησης, αν ήταν έγγαµος έπρεπε να 

προσκοµίσει Ληξιαρχική πράξη γάµου απο το Ληξιαρχείο του τόπου που τελέστηκε ο 

γάµος, αν είχε τέκνα τη Ληξιαρχική Πράξη γέννησης των τέκνων, τη δηµοτολογική 

εγγραφή του απο τα Δηµοτολόγια του Δήµου που ασκούσε το εκλογικό του 

δικαίωµα, τη βεβαίωση εγγραφής στα Μητρώα του Δήµου που κατοικούσαν οι γονείς 

το χρόνο που γεννήθηκε και φυσικά αν η βάπτισή του είχε τελεστεί σε άλλο Δήµο 

απο αυτόν που γεννήθηκε τότε τη ληξιαρχική πράξη βάπτισης για να αποδείξει την 

κτήση του κύριου ονόµατός του.  

Έτος σταθµός για τον θεσµό των Ληξιαρχείων αποτελεί το 1976 όπου 

συντελείται η σηµαντικότερη νοµοθετική παρέµβαση στην ιστορία τους. Πλέον ο  

Νόµος που καθορίζει τον τρόπο λειτουργίας όλων των Ληξιαρχείων της χώρας και 

ισχύει έως και σήµερα είναι ο Ν.344 του 1976 όµως οι αλλαγές που ευαγγελίζεται 

πως προκάλεσε δεν µεταβάλουν ουσιαστικά το υφιστάµενο καθεστώς.  

Παρότι η τεχνολογία έχει εισαχθεί στις περισσότερες εκφάνσεις της ζωής των 

ανθρώπων, η πρώτη νοµοθετική ρύθµιση που επιβάλει τη χρήση Πληροφοριακού 

συστήµατος για την καταγραφή των Ληξιαρχικών γεγονότων συµβαίνει µόλις πριν 

πέντε χρόνια, το Μάιο του 2013. Εξαίρεση αποτελεί το Ληξιαρχείο Αθηνών που, µε 

πρωτοβουλία της τότε Δηµάρχου Ντόρας Μπακογιάννη, το Σεπτέµβριο του 2003 

ξεκινά την ηλεκτρονική καταχώρηση των Ληξιαρχικών πράξεων. Με προεδρικό 

διάταγµα του 2005 διαφοροποιείται εκ νέου η λειτουργία του Ληξιαρχείου Αθηνών 

απο το υπόλοιπα Ληξιαρχεία της χώρας. Εντάσεται πλήρως η χρήση των νέων 

τεχνολογιών στην λειτουργία της υπηρεσίας και πλέον η καταγραφή, ενηµέρωση και 
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εκτύπωση των Ληξιαρχικών πράξεων συµβαίνει µέσω εφαρµογής που ανέπτυξε η 

Δ.Α.Ε.Μ. (Δήµος Αθηναίων Εταιρεία Μηχανοράφησης).  

Με τους Ν.4483/2017 και Ν.4508/2017 και την απο 5 Ιανουαρίου 2018 

Υπουργικής Απόφασης τέθηκε στις 22 Ιανουαρίου του 2018 σε λειτουργία ένα νέο 

Πληροφοριακό Σύστηµα εθνικής εµβέλειας του Υπουργείου Εσωτερικών, το 

«Μητρώο Πολιτών», το οποίο θα διασυνδέει 1036 υπηρεσίες Ληξιαρχείου και 325 

υπηρεσίες Δηµοτολογίου, καθώς και το Ειδικό Ληξιαρχείο Αθηνών. Δυστυχώς η 

παρούσα έρευνα διενεργήθηκε προτού το Μητρώο Πολιτών µπεί σε παραγωγική 

λειτουργία συνεπώς δεν θα αποτυπωθεί η αλλαγή που προσφέρει στην λειτουργία της 

υπηρεσίας. Ο Νόµος 344/1976 «Περί Ληξιαρχικών Πράξεων» έχει τροποποιηθεί 

δεκαεπτά φορές (Ν.1250/1982, Ν.1438/1984, Ν.2130/1993, Ν.2307/1995, 

Ν.2503/1997, Ν.3089/2002, Ν.3274/2004, Ν.3345/2005, Ν.3801/2009, Ν.3996/2011, 

Ν.4144/2013, Ν.4277/2014, Ν.4356/2015, Ν.4368/2016, Ν.4483/2017, Ν.4491/2017, 

Ν.4508/2017) για να λάβει τη µορφή που έχει σήµερα.  

Δυστυχώς, παρά τις τόσες τροποποιήσεις, ο Ληξιαρχικός Νόµος δεν είναι 

πλήρως εναρµονισµένος µε τις απαιτήσεις της εποχής ενώ πληθώρα στοιχείων 

παραµένουν ίδια όπως αναφέρονταν στο Νόµου του 1920. Ενδεικτικά να αναφέρω 

πως ακόµη η δήλωση απαιτεί αυτοπρόσωπη παρουσία είτε εκπροσώπιση σε κάποιες 

περιπτώσεις µε ειδική συµβολαιογραφική εντολή. 

Τα στοιχεία που περιέχονται σε κάθε Ληξιαρχική Πράξη αναφέρονται στο 

Αρ.9 του νόµου και είναι τα κάτωθι: 

α. Τον τόπον, την ώραν, την ηµέραν, τον µήνα και το έτος της καταχωρίσεως.  

β. Το όνοµα και επώνυµον του ληξιάρχου. 

γ. Το όνοµα και επώνυµον των δηλούντων το ληξιαρχικό γεγονός. 

δ. Την δήλωσιν του ληξιάρχου ότι εβεβαιώθη και δια τινών µέσων περί της 
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ταυτότητος των δηλούντων το ληξιαρχικό γεγονός. 

ε. Την δήλωσιν ότι η καταχωρισθείσα πράξις ανεγνώσθη και εβεβαιώθη παρά 

των δηλούντων το ληξιαρχικό γεγονός. 

στ. Την υπογραφήν των δηλούντων το ληξιαρχικό γεγονός ή, εφ’ όσον ούτοι 

αγνοούν ή αδυνατούν να υπογράψουν, τον λόγον του κωλύµατος τούτου 

ζ. Την υπογραφήν του ληξιάρχου. 

η. Την προσυπογραφήν του καταχωρίσαντος την πράξιν υπαλλήλου. 

Σε ότι αφορά την Ληξιαρχική Πράξη Γέννησης, πέραν των γενικών στοιχείων 

του αρ.9 περιέχονται και τα κάτωθι στοιχεία:  

 α. Το όνοµα και επώνυµον, το επάγγελµα και την κατοικίαν του δηλούντος. 

 β. Τον τόπον, την ώραν, την ηµέραν, τον µήνα και το έτος του τοκετού. 

γ. Το φύλο του νεογνού και τη σειρά γέννησής του. 

δ. Το όνοµα, το επώνυµο, τη δηµοτικότητα και, εφόσον υφίσταται, το Φορέα 

Ασφάλισης του νεογνού.  

ε. Το όνοµα, το επώνυµο, την ιθαγένεια, το θρήσκευµα, το επάγγελµα, την 

κατοικία και τα στοιχεία εγγραφής στο δηµοτολόγιο των γονέων. Περιέχει, επίσης, 

τον Αριθµό Φορολογικού Μητρώου, τον Αριθµό Μητρώου Κοινωνικής Ασφάλισης 

και, εφόσον υφίσταται, το Φορέα Ασφάλισης αυτών. 

στ. Το γένος της µητρός. 

Στις Ληξιαρχικές Πράξεις Γάµων τα αναφερόµενα στοιχεία είναι:  

α. Το όνοµα, το επώνυµο, την ιθαγένεια, το θρήσκευµα και το δόγµα, το 

επάγγελµα, τον τόπο και το έτος γεννήσεως και την κατοικία των συζύγων, τον 

Αριθµό Φορολογικού Μητρώου, τον Αριθµό Μητρώου Κοινωνικής Ασφάλισης και, 

εφόσον υφίσταται, το Φορέα Ασφάλισης αυτών. 

β. Το όνοµα και επώνυµον των γονέων των συζύγων. 
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γ. Τα στοιχεία εγγραφής των συζύγων εις το δηµοτολόγιον. 

δ. Αν ο γάµος έχει τελεσθεί µε ιεροπραξία, το θρήσκευµα και το δόγµα της 

τέλεσης, το χώρο όπου έγινε και το όνοµα και το επώνυµο του θρησκευτικού 

λειτουργού. 

ε. Τον τόπον, την ηµέραν, τον µήνα και το έτος τελέσεως του γάµου. 

στ. Τον βαθµόν γάµου των συζύγων. 

ζ. Τα στοιχεία της πράξης που συνέταξε για την τέλεση του γάµου ο 

δήµαρχος ή ο πρόεδρος της κοινότητας ή ο θρησκευτικός λειτουργός. 

η. Τον αριθµό του παραβόλου που καταβάλλεται σύµφωνα µε τις διατάξεις 

του άρθρου 18 του Π.∆. 28/28.7.1931 για την έκδοση της άδειας γάµου. 

Η ληξιαρχική πράξη για το σύµφωνο συµβίωσης περιέχει: 

 α. Το όνοµα και επώνυµο, την ιθαγένεια, το θρήσκευµα, το επάγγελµα, τον 

Αριθµό Φορολογικού Μητρώου, τον Αριθµό Μητρώου Κοινωνικής Ασφάλισης, τον 

τόπο και το έτος γέννησης και την κατοικία των συµβαλλοµένων. 

 β. Το όνοµα και επώνυµο των γονέων των συµβαλλοµένων. 

 γ. Τα στοιχεία εγγραφής των συµβαλλοµένων στο δηµοτολόγιο. 

 δ. Τον τόπο, την ηµέρα, το µήνα και το έτος σύναψης του συµφώνου 

συµβίωσης 

Τέλος η Ληξιαρχική Πράξη Θανάτου περιέχει: 

α. Το όνοµα, το επώνυµο και την κατοικία του δηλούντος 

β. Τον τόπον, την ώραν, την ηµέραν, τον µήνα και το έτος του θανάτου. 

γ. Το όνοµα και επώνυµον, την ιθαγένειαν, το θρήσκευµα, τον τόπον και το 

έτος 

γεννήσεως, το επάγγελµα και την κατοικίαν του θανόντος. 

δ. Τα στοιχεία εγγραφής του θανόντος στο δηµοτολόγιο. 
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ε. Το όνοµα και επώνυµον του συζύγου ή την δήλωσιν ότι ο θανών ήτο 

άγαµος. 

στ. Το όνοµα και το επώνυµο των γονέων του θανόντος 

ζ. Την αιτίαν θανάτου. 

η. Τον Αριθµό ∆ελτίου Ταυτότητος, τον Αριθµό Μητρώου Κοινωνικής 

Ασφάλισης (Α.Μ.Κ.Α.) και τον Αριθµό Φορολογικού Μητρώου (Α.Φ.Μ.) του 

θανόντος, καθώς και τον φορέα ή τους φορείς συνταξιοδότησης, αν ο θανών ήταν 

συνταξιούχος. 

Τα περισσότερα στοιχεία που απαιτούνται για την σύνταξη µιας Ληξιαρχικής 

Πράξη προστέθηκαν απο τον Ν.4144/2013 µε στόχο τη διασύνδεση των Ληξιαρχείων 

µε άλλους φορείς του δηµοσίου που αντλούν αυτοµατοποιηµένα από τη κεντρική 

βάση δεδοµένων ληξιαρχικά στοιχεία πολιτών αποκλειστικά για την άσκηση των 

αρµοδιοτήτων τους. Τέλος, παρά το πλήθος και την ιδιαιτερότητα των 

καταγραφόµενων στοιχείων, οι Ληξιαρχικές πράξεις χαρακτηρίζονται απο το 1920 

έως και σήµερα ως δηµόσια έγγραφα και µπορούν να αναζητηθούν απο τον 

οποιοδήποτε.  

 

4.2. Αποτελέσµατα Έρευνας 

 

Η έρευνα που πραγµατοποιήθηκε στην προαναφερθήσα υπηρεσία 

υλοποιήθηκε µε τρείς διαφορετικές µεθόδους. Αρχικά διεξήχθησαν ηµιδοµηµένες 

ατοµικές συνεντεύξεις (semi-structured personal interview) σε δεκατέσσερις απο τους 

εικοσιδύο εργαζοµένους του τµήµατος. Τα αποτελέσµατα των συνεντεύξεων, τα 

οποία οµαδοποιήθηκαν, ανέδειξαν τέσσερις θεµατικές ενότητες. Αυτές οι θεµατικές 

ενότητες, αναλύθηκαν περαιτέρω απο την οµάδα εστίασης  (focus group). Καθόλη τη 
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διάρκεια της έρευνας καταγράφησαν επιπλέον δεδοµένα απο τον ερευνητή µε την 

µέθοδο της παρατήρησης (observation). Αναλυτικότερα στοιχεία για τις µεθόδους 

που χρησιµοποιήθησαν στην παρούσα έρευνα αναφέρονται στο Κεφάλαιο 3. 

 

4.2.1. Ατοµικές συνεντέυξεις 

 

Στα πλαίσια των ατοµικών συνεντεύξεων, οι υπάλληλοι του τµήµατος 

ερωτήθησαν για ζητήµατα που αφορούν τον υφιστάµενο τρόπο λειτουργίας και τις 

δυσκολίες που αντιµετωπίζουν στην άσκηση των καθηκόντων τους, την ικανοποίηση 

του πολίτη ως εργαλείο µέτρησης της ποιότητας της προσφερόµενης υπηρεσίας, τις 

µεθόδους αξιολόγησης, τον υφιστάµενο τρόπο διαχείρισης των ανθρωπίνων πόρων 

του τµήµατος αλλά και πως επιρρεάζει η κεντρική πολιτική ηγεσία την δική τους 

εργασιακή καθηµερινότητα.  

Οι ερωτήσεις δηµιουργήθηκαν σύµφωνα µε οδηγό συνέντευξης που 

ενσωµάτωνε χαρακτηριστικά του Γραφειοκρατικού µοντέλου διοίκησης όπως αυτά 

απαντώνται στον υφιστάµενο τρόπο λειτουργίας της υπηρεσίας καθώς και 

χαρακτηριστικά του Νέου Δηµόσιου Μάνατζµεντ. Βασικό ζητούµενο του οδηγού 

συνέντευξης ήταν υλοποίηση των συνεντεύξεων κάνοντας αναφορά σε όσο το δυνατ

• Πολυνοµία 

• Αποτελεσµατικότητα 

• Ποιότητα προσφερόµενης υπηρεσίας 

• Νέες τεχνολογίες - Ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

• Διαθέσιµη υλικοτεχνική υποδοµή 

• Ηλεκτρονική διακυβέρνηση – Διασυνδεσιµότητα 
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• Συναρµοδιότητες µε δηµοσίους φορείς 

• Συνεργασία µε ιδιωτικούς φορείς και Μ.Κ.Ο. 

• Γραφειοκρατικές διαδικασίες 

• Νοµοθετικό πλαίσιο  

• Κρατική παρεµβατικότητα 

• Ιεραρχία - Διοίκηση  

• Στοχοθεσία 

• Αξιολόγηση 

• Καθηκοντολόγιο 

• Στελέχωση  

• Εκπαίδευση – κατάρτιση 

• Ανάληψη πρωτοβουλιών – ευελιξία 

 

Στη διαδικασία των προσωπικών συνεντεύξεων το βασικό µέληµα του 

ερευνητή ήταν η καταγραφή των προβληµάτων που ταλανίζουν την υπηρεσία και 

αποτρέπουν τους υπαλλήλους απο το να διατελέσουν σωστά το καθήκον τους. 

Ιδαίτερη έµφαση δόθηκε στις λύσεις και τα εργαλεία που οι ίδιοι οι υπάλληλοι 

θεωρούν πως πρέπει να ενσωµατωθούν στον τρόπο λειτουργίας του τµήµατος για την 

βελτίωση της προσφερόµενης υπηρεσίας. Για την εγκυρότητα της διαδικασίας θα 

γίνει ακριβής παράθεση τµηµάτων διαφόρων συνεντεύξεων µε αναφορά των αρχικών 

γραµµάτων του ονοµατεπωνύµου του συνεντευξιαζόµενου.  

4.2.1.1. Αποτελέσµατα προσωπικών συνεντεύξεων 

 

1. Σε ποιούς απευθύνεται το τµήµα και η προσφερόµενη υπηρεσία; 
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Η απάντηση ήταν καθολική καθώς ορίζεται σε άρθρο του Ληξιαρχικού Νόµου 

πως αφορά όλους τους πολίτες που γεννήθηκαν εντός των ορίων του Δήµου 

Αθηναίων. Παρόλα αυτά, τέσσερις υπάλληλοι ανέφεραν κάποιες ιδιαίτερες 

περιπτώσεις που αφορούν γεγονότα όπως διοικητικές πράξεις, δικαστικες αποφάσεις 

ή θρησκευτικές τελετές οι οποίες έχουν λάβει χώρα στην περιοχή αρµοδιότητας του 

Ληξιαρχείου Αθηνών και αφορούν γεγονός γέννησης που έχει συµβεί σε άλλο Δ 

 

2. Περιγραφή της υφιστάµενης κατάστασης και χαρακτηρισµός της 

 

Όλοι οι υπάλληλοι στην προσπάθειά τους να περιγράψουν την υφιστάµενη 

κατασταση αναφέρθηκαν στη νοµοθεσία που διέπει τον τρόπο λειτουργίας του 

τµήµατος και στο πως αυτή επιρρεάζει την επαφή τους µε το κοινό. Η υφιστάµενη 

διαδικασία, για το µεγαλύτερο ποσοστό των υπαλλήλων, αναφέρθηκε ως 

γραφειοκρατική και ιδιαίτερα πολύπλοκη καθώς «µε εξαίρεση την έκδοση 

αντιγράφων, υπάρχουν πολλές διαδικασίες που αφορούν διαφορετικές καταστάσεις 

που η κάθε µια έχει τα δικά της χαρακτηριστικά. Παράδειγµα φέρνω µια προσβολή 

πατρότητας. Αν η µάνα δεν έχει δηλώσει στο µαιευτήριο ότι ήταν παντρεµένη όταν 

γέννησε το παιδί, εµείς την έχουµε ανύπαντρη µητέρα, άρα δεν έχω κανένα πατέρα 

να προσβάλω και η ληξιαρχική πράξη απαιτεί εκούσια δικαιοδοσία. Δικαστήριο που 

τη διορθώνει δηλαδή. Και µετά προσβολή. Άλλο δικαστήριο.» αναφέρει η Κ.Δ. Η 

Α.Δ. ευθέως διατύπωσε την άποψη πως «το τµήµα θα µπορούσε να χαρακτηριστεί ως 

µια αµιγώς γραφειοκρατική υπηρεσία». Η λέξη γραφειοκρατία χρησιµοποιήθηκε απο 

τους δώδεκα εκ των δεκατεσσάρων υπαλλήλων για την περιγραφή των όσων 

συµβαίνουν στο συγκεκριµένο τµήµα. «Είµαστε πολύ γραφειοκράτες. Αυτό φαίνεται 

και απο τον όγκο των δικαιολογητικών που ζητάµε για να συντάξουµε ή να 
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διορθώσουµε µια πράξη» υποστήριξε ο Γ.Τ.. 

Η πολυπλοκότητα των διαδικασιών θεωρήθηκε απο τους περισσότερους 

συνεντευξιαζόµενους, εννέα στους δεκατέσσερις ως απόρροια της πολυνοµίας. Εδώ 

να αναφέρουµε πως, πέρα απο τον Ληξιαρχικό Νόµο που περιγράφει τον τρόπο που 

λειτουργεί το τµήµα γεννήσεων του Ληξιαρχείου, η ορθή σύνταξη µιας ληξιαρχικής 

πράξης καθορίζεται και απο τα όσα ορίζει ο Αστικός Κώδικας και το Οικογενειακό 

δίκαιο, ο Κώδικας Ελληνικής Ιθαγένειας, ο Κώδικας Μετανάστευσης και Κοινωνικής 

ένταξης και άλλες διατάξεις αλλά και πληθώρα άλλων νοµοθετηµάτων που αφορούν 

διάφορες εκφάνσεις της ζωής ενός ανθρώπου.  

Όλοι οι συνεντευξιαζόµενοι περιέγραψαν µε διαφορετικά λόγια την διαδροµή 

που ακολουθεί ο πολίτης απο τη στιγµή που εισέρχεται στην υπηρεσία έως και την 

στιγµή που αποχωρεί χωρίζοντας τους πολίτες σε δύο κατηγορίες, αυτούς που 

εξυπηρετήθηκαν και αυτούς που θα πρέπει να επανέλθουν στην υπηρεσία. Η Χ.Ε. 

παραθέτει «Κάποιοι θα πάνε στο 9 γραφείο, όσοι θέλουν να αλλάξουν Ληξιαρχική 

πράξη γέννησης που αφορά τέκνο γεννηµένο απο το 2013 έως σήµερα. Κάποιοι 

άλλοι θα πάνε στο 11 για παιδιά που γεννήθηκαν απο το 2003 έως το 2012 και όλοι οι 

υπόλοιποι στο 8. Αν θέλουν απλό αντίγραφο στο 13 και αν θέλουν έκθεση στο 10.» 

Το τµήµα εξυπηρετεί µε σειρά προτεραιότητας που αποκτούν µόνοι τους οι πολίτες 

διαµορφώνοντας σειρά κατά την είσοδό τους στο χώρο. «Κάθε υπόθεση θέλει το 

χρόνο της. Με τη βοήθεια της ασφάλειας στην είσοδο και ενός υπαλλήλου που 

βγαίνει ανα τακτά διαστήµατα να ρωτήσει το κοινό για ποιό λόγο ήρθαν, προπαθούµε 

τουλάχιστον να µην περιµένει ο κόσµος σε λάθος σειρά. Συµβαίνει και αυτό κάποιες 

φορές.» ανέφερε η Α.Δ..  

«Κάποιοι πολίτες έρχονται ενηµερωµένοι, κυρίως επειδή κάποιος γνωστός 

τους έχει περάσει απο εδώ και έχει κάνει το ίδιο πράγµα. Κάποιοι άλλοι όχι. Είναι και 
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κάποιοι που κάπου άκουσαν ή διάβασαν στο internet κάτι αλλά δεν αφορά τη δική 

τους υπόθεση ή δεν έχουν πάει στο σωστό site. Με αυτούς έχουµε το µεγαλύτερο 

πρόβληµα. Νοµίζουν πως δεν τους εξυπηρετούµε σωστά.» σηµειώνει η Χ.Ε. ενώ ο 

Γ.Τ. θεωρεί πως «υπάρχουν φορείς που πρέπει να γνωρίζουν την νοµοθεσία και να 

βοηθάνε µε την καθοδήγησή τους τους πολίτες πρίν έρθουν εδώ. Για παράδειγµα οι 

εκκλησίες. Δεν µπορεί να µην ξέρουν πως είναι άλλο πράγµα η ονοµατοδοσία άλλο 

πράγµα η βάπτιση. Το ξέρουν. Ας ενηµερώσουν λοιπόν για την εξουσιοδότηση. Είναι 

τόσο απλό.»  

Πέραν της εξυπηρέτησης του κοινού που µεταβαίνει στην υπηρεσία, οκτώ 

υπάλληλοι αναφέρθηκαν και στη διεκπεραίωση της αλληλογραφίας αφού όπως 

χαρακτηριστικά είπε ο Γ.Κ. «εµέσως µεν, εξυπηρετούνται δε απο εµάς πολίτες που 

δεν έρχονται εδώ. Τα ΚΕΠ για παράδειγµα, µας στέλνουν αλληλογραφία. Αιτήσεις 

πολιτών είναι πρέπει να ικανοποιηθούν και µάλιστα όπως ορίζει ο νόµος, σε 

συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα.» Δύο εξ αυτών εξέφρασαν και προβληµατισµό 

αναφορικά µε το πως χρησιµοποιείται το πληροφοριακό σύστηµα του Ληξιαρχείου 

που κατασκευάστηκε στα πλαίσια του έργου “Εθνικό Ληξιαρχείο”. Αναφέρθηκε 

χαρακτηριστικά πως ειδικά τα ΚΕΠ θα µπορούσαν, σε αντιστοιχία µε την χρήση του 

“Εθνικού Δηµοτολογίου” απο το οποίο εκδίδουν βεβαιώσεις αστικής κατάστασης, να 

εκδίδουν βεβαιώσεις ληξιαρχικών γεγονότων χωρίς την απαραίτητη συµµετοχή του 

εκάστοτε Ληξιαρχείου. 

Σε ότι αφορά το πληροφοριακό σύστηµα που χρησιµοποιείται για την 

διαχείριση των ληξιαρχικών πράξεων γέννησης επισηµάνθηκε απο όλους το πλήθος 

των πληροφοριών που περιέχονται και την σηµαντικότητα της ορθής καταχώρισης 

των στοιχείων. «Αν δεν τα γράψουµε σωστά τότε ο πολίτης θα ξαναέρθει για να τη 

διορθώσει και το πιο πιθανό είναι να χρειαστεί Εισαγγελέα» είπε η Β.Α.. Για λόγους 
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κατανόησης, σε αυτό το σηµείο να επισηµάνουµε πως, για να διορθωθεί µια 

ληξιαρχική πράξη, ο νόµος ορίζει τρείς διαδικασίες ανάλογα µε την φύση του λάθους. 

Ο πρώτος τρόπος είναι µε εντολή Ληξιάρχου και αφορά τα φθογγικά, τονικά και 

ορθογραφικά λάθη. Ο δεύτερος τρόπος είναι µε εντολή του Εισαγγελέα Πρωτοδικών 

Αθηνών και ο τρίτος µε δικαστική απόφαση. Και οι τρείς διαδικασίες απαιτούν 

ανάλογα δικαιολογητικά που αποδυκνείουν τα ορθά στοιχεία. Δυστυχώς, όπως 

επισηµάνθηκε απο τους περισσότερους υπαλλήλους, τα περισσότερα λάθη χρήζουν 

εντολής του Εισαγγελέα. Αυτό σηµαίνει πως για να διορθωθεί µια ληξιαρχική πράξη 

θα πρέπει ο πολίτης να µεταβεί στην Εισαγγελεία Πρωτοδικών Αθηνών και να 

µεταβιβάσει στο Ληξιαρχείο το απαραίτητο έγγραφο. 

Παρόλο τα όσα αναφέρονται ανωτέρω, η προσφερόµενη υπηρεσία 

χαρακτηρίστηκε ως «πολύ καλή» απο τους περισσότερους υπαλλήλους.  

 

	  

Εικόνα 5: Ποστοστά απάντήσεων - Επίπεδο προσφερόµενης υπηρεσίας 

 

Κάποιοι εξ αυτών επιχείρησαν να αιτιολογήσουν την άποψη τους 

συγκρίνοντας το τµήµα γεννήσεων µε άλλες υπηρεσίες του δηµοσίου που έχουν 

0%	  

64%	  

22%	  

7%	  
7%	  

Προσφερόμενη	  υπηρεσία	  

Άριστη	  

Πολύ	  καλή	  

Καλή	  

Απαράδεκτη	  

Δεν	  ξέρω	  



	   64	  

παρόµοιο τρόπο λειτουργίας π.χ. το Ειδικό Ληξιαρχείο, τα Δηµοτολόγια Δ.Αθηναίων, 

το τµήµα Μητρώου ΙΚΑ Ν.Ιωνίας, η Αποκεντρωµένη Διοίκηση Αττικής και το 

τµήµα Μητρώου της Δ.Ο.Υ. Α Αθηνών. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα ήταν οι 

τοποθετήσεις των υπαλλήλων Γ.Χ. «Με τα εργαλεία που διαθέτουµε είναι µια χαρά. 

Το Ειδικό Ληξιαρχείο εξυπηρετεί πεντήντα άτοµα την ηµέρα και αν σκεφτούµε πως 

µε κάποιους δεν ολοκληρώνει τη δουλειά την ίδια µέρα γιατί µπορεί να λείπουν 

δικαιολογητικά τότε εξυπηρετούνται πολύ λιγότεροι. Εµείς δεν σταµατάµε να 

δεχόµαστε κόσµο απο τις 9 το πρωί έως τις 3 το µεσηµέρι» και Α.Δ. «Εµείς 

δεχόµαστε περίπου 400 υποθέσεις την ηµέρα κατά µέσο όρο και προσπαθούµε να τις 

εξυπηρετήσουµε όλες για να µην ξαναέρθουν. Άλλες υπηρεσίες βάζουν όριο στον 

αριθµό των υποθέσεων που εξυπηρετούν ή τους λένε να αφήσουν τα δικαιολογητικά 

και να περιµένουν να τους ειδοποιήσουν. Στην Ιθαγένεια µπορεί να πάρει και χρόνια 

για να ολοκληρωθεί µια υπόθεση.». Αξιοσηµείωτη είναι η απάντηση των υπαλλήλων 

Β.Α. «Δεν ξέρω. Δεν θα µπορούσε να είναι καλύτερη; Θα µπορούσε.» και Δ.Λ. «Όσο 

ζητάµε αυτοπρόσωπη παρουσία τότε η υπηρεσία που προσφέρουµε είναι 

απαράδεκτη. Στην εποχή που ζούµε είναι αστείο να ζητάς απο τον πολίτη να 

περιµένει σε γκισέ.». 

 

3. Ποιά προβλήµατα αντιµετωπίζουν στην προσφορά της υπηρεσίας; 

 

«Το βασικό µας πρόβληµα αυτή την περίοδο είναι το δίκτυο. Κάθε µέρα 

πέφτει και οι ουρές και ο χρόνος αναµονής µεγαλώνουν. Δεν µπορούµε να κάνουµε 

τίποτα. Προσπαθούµε απλά να ηρεµήσουµε τον κόσµο.» είπε ο Γ.Χ.. Έντεκα 

υπάλληλοι διατύπωσαν προβληµατισµό για την υλικοτεχνική υποδοµή του τµήµατος. 

Είτε αναφέρθηκαν σε ελλειπή ή ξεπερασµένο εξοπλισµό, είτε κακής ποιότητας 
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πληροφοριακά συστήµατα, ειτε σε ακατάλληλη κτηριακή υποδοµή. Ενδεικτικά 

αναφέρω χαρακτηριστικές τοποθετήσεις. «Οι εκτυπωτές κάθε τρείς και λίγο κολλάνε. 

Τα φαξ κολλάνε. Για να έρθει συντηρητής πρέπει να παρακαλάς δέκα µέρες. Πόσο 

αποτελεσµατικός να είσαι έτσι;!» αναφέρει ο Γ.Χ.. «Δεν γίνεται να έχω µπροστά µου 

τριάντα άτοµα και να µην µπορώ να βγάλω ληξιαρχική πράξη γιατί το site έχει πέσει. 

Ειδικά το site του Υπουργείου Εσωτερικών κάθε µέσα σέρνεται. Κάτι έχουν κάνει 

λάθος µε τις συµβατότητες, δεν εξηγείται διαφορετικά» είπε ο Π.Μ.. ενώ η Α.Δ. 

αναφέρει για το κτήριο που στεγάζεται το τµήµα «Για Μουσείο θα ήταν πολύ καλό. 

Για δηµόσια υπηρεσία όχι.» 

Ιδιαίτερη έµφαση δόθηκε απο όλους τους υπαλλήλους, για άλλη µια φορά, 

στην νοµοθεσία. «Είναι πολλοί οι νόµοι που µπλέκονται στον τρόπο που 

λειτουργούµε και ο κάθε νόµος έχει τη δική του ερµηνεία.» αναφέρει ο Π.Μ.. Πέραν 

της πολυνοµίας, σηµαντική παράµετρος για την ποιότητα της προσφερόµενης 

υπηρεσίας θεωρήθηκε η αναθεώρηση του Ν.344/76, του Ληξιαρχικού Νόµου. «Μας  

έχουν βάλει να δουλεύουµε µε ένα σύστηµα που περιέχει ογδοντακάτι στοιχεία και 

ισχύει ο νόµος που είχε φτιαχτεί για τα είκοσι στοιχεία» αναφέρει η Α.Δ. και 

συνεχίζει «τα ίδια ζητήµατα αντιµετώπιζε η Ελληνική Κοινωνία τότε, τα ίδια και 

τώρα; Όχι βέβαια. Δεν είχαµε τόσους αλλοδαπούς τότε. Πρέπει ο νόµος να φροντίζει 

για όλους τους πολίτες. Ούτε είναι όλοι Έλληνες και Χριστιανοί ορθόδοξοι. Κάτι 

πρέπει να γίνει.»   

Η αρνητική χροιά της έννοιας της γραφειοκρατίας χρησιµοποιείται για άλλη 

µια φορά απο τους συνεντευξιαζόµενους για να παρουσιάσουν το πως αυτή η 

µέθοδος οργάνωσης λειτουργεί ως τροχοπέδη για την προσφερόµενη υπηρεσία. «Τι 

µου φταίει δηλαδή! Η γραφειοκρατία µου φταίει. Σκάει ο πολίτης και θα του ζητήσω 

να µου αποδείξει ένα σωρό πράγµατα. Και τα περισσότερα δικαιολογητικά είναι 
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έγγραφα δηµοσίων υπηρεσιών. Αντί να µπαίνουµε κάπου και να τα βρίσκουµε όλα 

και ο πολίτης να έρχεται εδώ µόνο µε την ταυτότητά του εµείς τον στέλνουµε µια, 

δυο βόλτες σε άλλες υπηρεσίες και µετά τον εξυπηρετούµε.» λέει η Δ.Λ. και 

συνεχίζει αναδυκνείοντας ένα άλλο ζήτηµα που αφορά την διασυνδεσιµότητα µεταξύ 

των δηµοσίων υπηρεσιών «για παράδειγµα: θέλει να αναγνωρίσει ένας Έλληνας ένα 

παιδί. Θα έρθει απο εδώ να πάρει Ληξιαρχική πράξη. Μετά θα πάει µε τη µάνα του 

παιδιού σε συµβολαιογράφο. Η µάνα θα πάει και στο Δήµο της να πάρει 

οικογενειακή κατάσταση για να µας αποδείξει οτι είναι άγαµη και µετά πάλι εδώ. 

Εντάξει το συµβολαιογράφο δεν µπορούµε να τον αποφύγουµε. Τα δηµοτολόγια 

όµως γιατί; Υπάρχει το «Εθνικό Δηµοτολόγιο». Γιατί να µην έχουµε πρόσβαση;»  

Τέλος αναφέρθηκε απο πολλούς το ζήτηµα της υποστελέχωσης. «Όταν 

πρωτοήρθα στο Ληξιαρχείο ήµασταν σχεδόν τριάντα άτοµα χωρίς τη γραµµατεία. 

Τώρα είµαστε εικοσιτέσσερις και σου βάζω και τη γραµµατεία µαζί» αναφέρει ο 

Γ.Χ.. «Όσο περισσότεροι εξυπηρετούν τόσο πιο γρήγορα τελειώνει ο κόσµος τη 

δουλειά του. Αν είµαστε τρία ή τέσσερα άτοµα για να εξυπηρετήσουµε διακόσιες 

υποθέσεις λογικό δεν είναι ο κόσµος να αγανακτήσει απο την αναµονής;» σηµειώνει 

χαρακτηριστικά ο Γ.Κ.. Η Α.Δ. προσπαθεί να αιτιολογήσει το πρόβληµα της 

υποστελέχωσης λέγοντας πως «στο παρελθόν ο Δήµος µετρούσε κοντά στους δέκα 

χιλιάδες υπαλλήλους, τώρα έχει περίπου τους µισούς ίσως και λιγότερους. 

Προσλήψεις δεν γίνονται, το προσωπικό µεγαλώνει και βγαίνει στη σύνταξη συνεπώς 

τα γραφεία αδειάζουν» ενώ αναφέρεται και στην αποδοτικότητα των διαθέσιµων 

υπαλλήλων «Είναι γενικά παραδεκτό πως ο Δήµος διαθέτει γερασµένο προσωπικό. Τι 

αντοχές έχουµε και τι γνώσεις κουβαλάµε; Υπάρχουν συνάδελφοι που δεν ξέρουν 

ούτε µια ξένη γλώσσα και το Ληξιαρχείο Αθηνών αυτή την περίοδο εξυπηρετεί 

κυρίως αλλοδαπούς.»  
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4. Ποιά εργαλεία διευκολύνουν ή θα µπορούσαν να διευκολύνουν το έργο τους; 

 

Πρώτο στη λίστα των εργαλείων που διευκολύνουν την προσφερόµενη 

υπηρεσία, για όλους τους υπαλλήλους, είναι τα πληροφοριακά συστήµατα. Τη 

δεδοµένη χρονική στιγµή το τµήµα γεννήσεων του Δήµου της Αθήνας χρησιµοποιεί 

δύο πληροφοριακά συστήµατα. Το πληροφοριακό σύστηµα για την καταγραφή των 

Ληξιαρχικών Πράξεων που έχει κατασκευάσει η Δ.Α.Ε.Μ για τον Δήµο της Αθήνας 

απο το 2003 και αφορά τα γεγονότα της περιόδου 2003 έως 8-5-2013. Το 

συγκεκριµένο πληροφοριακό σύστηµα θα ονοµάζεται απο εδώ και στο εξής Σύστηµα 

ΔΑΕΜ. Για τα γεγονότα της περιόδου 9-5-2013 έως και τη στιγµή που υλοποιήθηκαν 

οι συνεντεύξεις χρησιµοποιείται το Πληροφοριακό Σύστηµα Δαιχείρισης 

Ληξιαρχικών Πράξεων (Π.Σ.ΛΗ.Π.) µε διαχειριστή το Υπουργείο εσωτερικών και 

υλοποιήθηκε απο την «Κοινωνία της Πληροφορίας Α.Ε.» στα πλαίσια του έργου 

«Εθνικό Ληξιαρχείο».  

Όπως αναφέρθηκε και παραπάνω, η πεποίθηση των περισσοτέρων 

συνεντευξιαζόµενων είναι πως αν είχαν πρόσβαση στο πληροφοριακό σύστηµα 

«Εθνικό Δηµοτολόγιο» η προσφερόµενη υπηρεσία θα ήταν σαφώς πιο 

αναβαθµισµένη. «Το σύστηµα της  Δ.Α.Ε.Μ. είναι το πιο εύκολο. Το Π.Σ.ΛΗ.Π. 

είναι πιο πλήρες, αν ισχύει και η διασύνδεσή του µε άλλες υπηρεσίες τότε βολεύει και 

τους πολίτες. Αν είχαµε και το «Εθνικό Δηµοτολόγιο» τότε η εξυπηρέτηση, των 

Ελλήνων πολιτών τουλάχιστον, θα ήταν άριστη.» σηµείωσε η Χ.Ε. Τις ελπίδες τους 

για πιο αποτελεσµατική λειτουργία του τµήµατος εναποθέτουν στο πληροφοριακό 

σύστηµα «Μητρώο πολιτών» του οποίου η λειτουργία ξεκίνησε, αφού είχαν 

ολοκληρωθεί οι συνεντεύξεις, στις 22-1-2018. «Ακούγεται πως µε το Μητρώο 
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Πολιτών θα συνδεθούν όλα τα Ληξιαρχεία µεταξύ τους αλλά και µε τα Δηµοτολόγια. 

Ίσως να γίνει και η δική µας η δουλειά που εύκολη.» σχολιάζει ο Γ.Κ..  

Επόµενο εργαλείο που αναφέρθηκε απο τους δέκα συνεντευξιαζόµενους είναι 

το Σύστηµα Προτεραιότητας. «Είναι πολύ σηµαντικό να δουλεύουµε µε ηρεµία. 

Χωρίς ηρεµία γίνονται λάθη. Όταν όµως υπάρχει κοινό και δεν υπάρχει 

αυτοµατοποιηµένο σύστηµα προτεραιότητας τότε η ηρεµία δεν είναι κάτι που 

µπορείς εύκολα να ζήσεις εδω µέσα.» ανέφερε η Α.Δ.. Ο Γ.Κ. πιθανολογεί πως «δεν 

θα υπήρχε συνωστισµός µπροστά απο τους γκισέδες, ο πολίτης θα ήξερε πάνω κάτω 

πόσο χρόνο θα πρέπει να περιµένει και θα επέλεγε απο την αρχή αν έχει τη διάθεση 

να µείνει ή να έρθει κάποια άλλη στιγµή και εµείς θα αποφεύγαµε τα παράπονα και 

τη φασαρία.». Παρατηρώντας το χώρο εύκολα µπορεί κάποιος να διαπιστώσει πως η 

εγκατάσταση για το συγκεκριµένο εργαλείο υπάρχει και σε κάποια γραφεία 

υπαλλήλων βρίσκονται να αχρηστεύουν πληκτρολόγια που µεταβάλλουν τη σειρά 

προτεραιότητας. Κανείς όµως δεν γνωρίζει γιατί δεν έχει τεθεί σε λειτουργία το 

σύστηµα.  

Τέλος, αρκετοί συνεντευξιαζόµενοι ανέφεραν πως, για να λειτουργήσει πιο 

καλά το τµήµα, θα πρέπει να δηµιουργηθεί ένα πρότυπο λειτουργίας, «κάτι σαν 

manual» όπως το χαρακτήρισε ο Γ.Χ.. «Δεν είναι σωστό να φεύγει πολίτης απο το 

Ληξιαρχείο και να έχει αντιµετωπίσει διαφορετική εφαρµογή του Νόµου ή να του 

έχουν ζητήσει διαφορετικά δικαιολογητικά απο γραφείο σε γραφείο. Ούτε είναι 

ωραίο να έρχεται απο άλλο Ληξιαρχείο και να λέει «Μα το Μαρούσι µου το έκανε». 

Χρειάζεται οµοιοµορφία. Στην τελική η ίδια υπηρεσία είµαστε.» συνεχίζει ο ίδιος 

υπάλληλος. Η προτυποποίηση της διαδικασίας αναφέρθηκε ως µια διαδικασία 

συνεργασίας και ανταλλαγής βέλτιστων πρακτικών µεταξύ των Ληξιαρχείων όλης 

της χώρας µε απώτερο στόχο την αναβάθµιση της προσφερόµενης υπηρεσία 
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Πανελλαδικά.   

 

5. Ποιοί είναι οι εµπλεκόµενοι δηµόσιοι φορείς που έχουν συναρµοδιότητα στην 

προσφερόµενη υπηρεσία και ποιά η µορφή της συναρµοδιότητας; 

  

Οι βασικοί εµπλεκόµενοι φορείς µε το τµήµα Γεννήσεων του Ληξιαρχείου 

Αθηνών είναι η Εισαγγελία Πρωτοδικών Αθηνών και το Υπουργείο Εσωτερικών. Η 

Εισαγγελία Πρωτοδικών Αθηνών, ως ορίζει ο Νόµος 344/76, “Σφάλµατα, προφανώς 

εκ παραδροµής, παρεισφρήσαντα εις ληξιαρχικήν πράξιν, µη αφορώντα δε εις τον 

τόπον, ηµέραν, µήνα, έτος και ώραν τελέσεως του εις την πράξιν βεβαιουµένου 

γεγονότος, δύνανται να διορθωθούν επίσης και αδεία του Εισαγγελέως Πρωτοδικών ή, 

όπου δεν εδρεύει Εισαγγελεύς, του Ειρηνοδίκου, εκδιδοµένη µετά έρευναν και 

εξακρίβωσιν των πραγµατικών στοιχείων, επί τη αιτήσει παντός έχοντος έννοµον 

συµφέρον.”. Το δε Υπουργείο Εσωτερικών, και συγκεκριµένα η Διεύθυνση Αστικής 

Κατάστασης, δίνει κατευθυντήριες είτε µέσω εγκυκλίων, είτε µέσω απαντήσεων σε 

ερωτήµατα που του απευθύνουν τα Ληξιαρχεία, αναφορικά µε την εφαρµογή της 

νοµοθεσίας.  

Αρκετοί υπάλληλοι ανέφεραν ως συναρµόδιες υπηρεσίες και άλλες δηµόσιες 

υπηρεσίες, όπως οι Αποκεντρωµένες διοικήσεις που εκδίδουν τις αποφάσεις κτήσεις 

Ιθαγένειας πολιτογραφηµένων αλλοδαπών και τις υπηρεσίες Δηµοτολογίων που για 

να εγγράψουν κάποιο πολίτη πρέπει να έχουν Ληξιαρχική πράξη γέννησης του. 

Ειδικότερα, σε ότι αφορά τη συναρµοδιότητα µε τις υπηρεσίες των Δηµοτολογίων, η 

βασική αιτιολόγησή της ήταν η διασυνδεσιµότητα που υπάρχει µέσω του 

πληροφοριακού συστήµατος  ∆ιασύνδεσης ∆ηµοτολογίων-Ληξιαρχείων (ΔΙ.ΔΗ.Λ.).  
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6. Ποιά είναι τα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν στα πλαίσια των συναρµοδιοτήτων 

αυτών;  

Το βασικό πρόβληµα που ανέδειξαν οι συνεντευξιαζόµενοι απο τις 

συναρµοδιότητες µε άλλους δηµοσίους φορείς είναι η ασάφεια που δηµιουργεί η 

συνεκτίµηση πολλών νοµοθετηµάτων απο υπαλλήλους διαφορετικών υπηρεσιών. 

«Κάθε φορά που αλλάζει η Εισαγγελία αναρωτιόµαστε τι θα συµβεί µε τα αιτήµατα 

των πολιτών.» αναφέρει η Κ.Δ.. «Έχουµε παρατηρήσει πως ενώ η νοµοθεσία είναι 

ίδια απο το 1976, ο τρόπος που εφαρµόζεται διαφοροποιείται µέσα στα χρόνια. Η 

Εισαγγελία το 2006 έδινε εντολές που δεν δίνει τώρα και παλιότερα έγγραφα του 

Υπουργείου δίνουν διαφορετική απάντηση απο αυτή που δίνουν τώρα σε παρόµοια 

ερωτήµατα.» µας λέει η Δ.Λ. στην προσπάθειά της να περιγράψει την 

υποκειµενικότητα που περιέχει η ερµηνία του Νόµου και πως αυτό αποτυπώνεται 

στην συνεργασία του τµήµατος µε άλλους φορείς.  

Επιπλέον, αυτή η ασάφεια στην νοµοθεσία και η συνεκτίµηση πολλών 

νοµοθετηµάτων µπορεί να οδηγήσει σε διαφωνίες µεταξύ των συναρµόδιων φορέων 

και σε µη αγαστές συνεργασίες, όπως περιγράφει η Κ.Δ. “Υπάρχουν πολλά λάθη στις 

ληξιαρχικές πράξεις, ειδικά αυτές που αφορούν αλλοδαπούς. Οι ληξιαρχικές πράξεις 

για γεγονότα µεταξύ του 1995 και του 2006, όταν ξεκίνησε το κύµα µετανάστευσης 

αλλοδαπών στην Ελλάδα, έχουν πολλά λάθη και διορθώνoνται µόνο µε εντολή 

Εισαγγελέα. Ήδη ο Εισαγγελέας αρνείται να εξυπηρετήσει µε αιτιολογία ότι φταίει το 

Ληξιαρχείο. Όµως ο νόµος είναι νόµος. Το Υπουργείο απο την άλλη κάνει το πόντιο 

πιλάτο, νύπτει τας χείρας του. Δεν µπορούµε να συνεργαστούµε αν η µια δηµόσια 

υπηρεσία κατηγορεί την άλλη. Και εν τέλει, ο αποδέκτης της κακής συνεργασίας 

είναι ο πολίτης.”. 

Τέλος, έγινε αναφορά στις διαδικασίες που ακολουθούνται για την υλοποίηση 
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των συναρµοδιοτήτων. Χαρακτηριστικά αναφέρει η Σ.Κ. «Ο κόσµος διαµαρτύρεται 

όταν του λέµε πως πρέπει να πάει στο Εισαγγελέα. Και όταν γυρίζουν απο τον 

Εισαγγελέα είναι περισσότερο εκνευρισµένοι γιατί έφαγαν πόση ώρα στην ουρά εδω, 

άλλη πόση ώρα στην ουρά εκεί και ξανά ουρά για να τελειωσουν τη δουλειά τους. 

Κάτι πρέπει να γίνει. Οι περισσότερες συναρµοδιότητες δεν υλοποιούνται µε 

ενδοϋπηρεσιακές διαδικασίες, ούτε µε την χρήση µέσων τεχνολογίας. Αντίθετα είτε ο 

ενδιαφερόµενος πολίτης αναλαµβάνει το  ρόλο του διεπεραιωτή, είτε αποστέλλεται 

έντυπη αλληλογραφία. «Αν είχα ένα scanner θα σκάναρα όλα τα δικαιολογητικά, θα 

τα έστελνα στο email τους και ας µου απαντούσαν µε ψηφιακή υπογραφή. Την ίδια 

µέρα. Να µην χρειαστεί ο πολίτης να πάει αλλού ούτε να φύγει και να ξαναέρθει. 

Όµως αυτό είναι µια δικιά µου ιδέα. Δεν ξέρω αν µπορεί να γίνει. Θέλει κουβέντα.» 

αναφέρει ο Π.Μ. ενώ η Α.Δ. υποστηρίζει πως «για να αλλάξουν κάποιες διαδικασίες 

πρέπει να αλλάξει και ο Νόµος µαζί».  

7. Πως και αν θα µπορούσαν να συµβάλουν στην βελτίωση της προσφερόµενης 

υπηρεσίας οι ιδιώτες; 

 

Η συνεργασία µε ιδιώτες και µη κυβερνητικές οργανώσεις ήταν κάτι που για 

τους περισσότερους συνεντευξιαζόµενους δεν µπορούσε να γίνει αντιλυπτό παρά το 

γεγονός ότι προ λίγων µηνών είχε ολοκληρωθεί έργο που ανατέθηκε σε ιδιωτική 

εταιρεία για την ψηφιοποίηση του αρχείου του Ληξιαρχείου. Άξια αναφοράς ήταν η 

τοποθέτηση της υπαλλήλου Σ.Κ. αναφορικά µε το συγκεκριµένο έργο. «Όλα είναι 

λάθος. Θα µπορούσε να µας λύσει τα χέρια αυτό το έργο αλλά το αποτέλεσµα είναι 

σχεδόν άχρηστο.». Το συγκεκριµένο έργο «αν είχε γίνει σωστά θα µας έβαζε όλο το 

Ληξιαρχείο Αθηνών στον υπολογιστή µας. Μάλλον δεν επικοινωνήθηκαν κάποια 

πράγµατα σωστά. Η αλήθεια είναι πως αν δεν ξέρεις το Νόµο δυσκολα θα καταφέρεις 
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να δώσεις σωστό αποτέλεσµα και οι άνθρωποι της εταιρείας µάλλον δεν 

ασχολήθηκαν µε το Νόµο. Κανένας ιδιώτης δεν θα ασχοληθεί µε το Νόµο.» 

συνεχίζει.  

Η συνδροµή των µη κυβερνητικών οργανώσεων αναφέρθηκε απο µόλις έναν 

υπάλληλο και αφορούσε την συµβολή τους στην εξυπηρέτηση κυρίως των 

προσφύγων. Πληθώρα προσφύγων και µεταναστών δεν γνωρίζουν ούτε την Αγγλική 

ούτε την Ελληνική γλώσσα κάτι που σηµαίνει πως για να συνδιαλλαγούν 

αποτελεσµατικά µε το τµήµα απαιτείται η πρόσληψη µεταφραστού ή όπως επισήµανε 

ο Γ.Τ. «οι περισσότεροι πρόσφυγες έχουν έρθει σε επαφή µε κάποια Μ.Κ.Ο.. Εκτός 

απο τις άλλες υπηρεσίες που προσφέρουν, να διαθέσουν και µεταφραστές για την 

εξυπηρέτησή τους απο δηµόσιες υπηρεσίες.».  

Σε µια προσπάθεια να γινει πιο σαφής η άποψή τους αναφορικά µε την 

συνεργασία του τµήµατος µε ιδιώτες, έγινε σε όλους η ίδια βοηθητική ερώτηση 

«Είστε θετικοί ή αρνητικοί σε κάποιας µορφής συνεργασία;» και τα αποτελέσµατα 

που προέκυψαν παρουσιάζονται στο παρακάτω γράφηµα.  

 

	  

Εικόνα 6: Αποτελέσµατα απαντήσεων - Συνεργασία µε Ιδιώτες 
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Συνεντευξιαζόμενοι	  
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8. Πόσο σηµαντική είναι η ικανοποίηση του πολίτη για την αξιολόγηση της 

αποτελεσµατικότητας της υπηρεσίας; 

 

Η ερώτηση σχετικά µε την αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας της 

υπηρεσίας απο τους πολίτες προκάλεσε ποικίλα σχόλια. «Οι περισσότεροι πολίτες 

έρχονται προκατειληµµένοι. Πόσο εύκολο νοµίζεις οτι είναι να τους αλλάξεις τη 

γνώµη µέσα στο χρόνο που θα χρειαστεί για να τους εξυπηρετήσεις;» αναρωτιέται ο 

Γ.Χ.. «Όσο ευγενικοί και να είµαστε, αν πείς στον πολίτη οτι πρέπει να ξαναέρθει 

τότε θα σου ρίξει µαύρο» αναφέρει ο Π.Μ. θεωρώντας πως η αξιολόγηση τον αφορά 

άµεσα ως αυτός που προσφέρει την υπηρεσία. Κάποιοι συνεντευξιαζόµενοι θεωρούν 

πως δεν µπορεί να καταγραφεί η ικανοποίηση ενώ άλλοι εξέφρασαν 

προβληµατισµούς σχετικά µε το πως θα χρησιµοποιηθούν τα αποτελέσµατα µιας 

τέτοιας καταγραφής.  

Απο την άλλη µεριά, υπήρξαν συνεντευξιαζόµενοι που θεωρούν πως πρέπει 

να καταγραφεί η άποψη του πολίτη. «Λεµε πολλά για την κοινή γνώµη και την 

άποψη της για τις δηµόσιες υπηρεσίες αλλά είναι αλήθεια; Νοµίζω πως η 

πραγµατικότητα είναι διαφορετική. Δεν είναι όλων των πολιτών η άποψη αρνητική» 

ισχυρίζεται η Σ.Κ. και ο Γ.Τ. θεωρεί πως «είναι άλλο πράγµα η αποτελεσµατικότητα 

της υπηρεσίας και άλλο πράγµα η αποτελεσµατικότητα του υπαλλήλου. Όπου αυτό 

γίνεται πλήρως αντιληπτό και διαχωρίζεται ευκρινώς τότε ναι, αυτή η άποψη µετράει 

και θα έπρεπε να µετράει.». «Μόνο προς όφελος της υπηρεσίας και των υπαλλήλων 

της µπορούν να είναι οι αξιολογήσεις. Όσο περισσότερες τόσο το καλύτερο.» 

αναφέρει η Χ.Ε. ενώ η Δ.Λ. υποστηρίζει πως «το ζήτηµα δεν είναι µόνο να 

καταγραφεί η ικανοποίηση του πολίτη. Σηµαντικότερο όλων είναι να δώσει κάποιο 
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αποτέλεσµα αυτή η καταγραφή. Να έρθουν και να πούν «παιδιά αυτό δεν γίνεται 

καλά, θα το αλλάξουµε»» 

9. Τι σηµαίνει για εσάς ποιότητα προσφερόµενης υπηρεσίας; 

 

«Γρήγορη εξυπηρέτηση» λέει η Β.Α. και «Διεκπεραίωση υποθέσεων στον 

ταχύτερο δυνατό χρόνο, χωρίς να έχουνε εντάσεις και να χρειάζονται διορθώσεις» 

ισχυρίζεται ο Γ.Κ.. Οι περισσότεροι συνεντευξιαζόµενοι, αν και αναφέρθηκαν στην 

σηµαντικότητα της ταχύτητας στην εξυπηρέτηση, επισήµαναν για άλλη µια φορά πως 

η πολυπλοκότητα των διαδικασίων, ο αριθµός των απαιτούµενων δικαιολογητικών, η 

πολυνοµία και η γραφειοκρατία είναι στοιχεία που συµβάλλουν καθοριστικά στην 

ποιότητα της προσφερόµενης υπηρεσίας.  

Ο Γ.Τ. έδωσε µια άλλη διάσταση στην ποιότητα «είναι νοοτροπία. Είναι η 

ανάγκη του κάθε υπαλλήλου να κάνει σωστά τη δουλειά του και να βλέπει 

ευχαριστηµένους πολίτες να φεύγουν απο το κτήριο. Και αυτό είναι αµφίδροµο. 

Θέλω να νιώθω πως ο πολίτης καταλαβαίνει πως προσπαθώ να τον εξυπηρετήσω 

γι’αυτό πρέπει να αλλάξει νοοτροπία. Δεν είναι όλοι οι δηµόσιοι υπάλληλοι κακοί. 

Αν δεν αλλάξει νοοτροπία δεν θα εκτιµήσει ποτέ την ποιότητα της υπηρεσίας που του 

προσφέρεται.» Αξιοσηµείωτη είναι η τοποθέτηση της Χ.Ε. ««Βασικά σηµαίνει 

κατανοµή αρµοδιοτήτων, στοχοθεσία, έλεγχος, σωστή λειτουργία της υπηρεσίας και 

γρήγορη εξυπηρέτηση του πολίτη» 

 

10. Ποιό είναι το όραµα και ποιοί οι στόχοι της διοίκησης για το τµήµα; Υπάρχει 

ενηµέρωση και πληροφόρηση απο πλευράς της διοίκησης για σηµαντικά θέµατα που 

αφορούν την ποιότητα της προσφερόµενης υπηρεσίας; 
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Ο αριθµός των συνεντευξιαζόµενων που επέλεξαν να απαντήσουν «Δεν 

ξέρω» είναι εντυπωσιακός. Δώδεκα υπάλληλοι δεν έχουν γνώση ούτε του οράµατος 

ούτε των στόχων της διοίκησης ενώ απο πολλούς συνεντευξιαζόµενους εκφράστηκε 

η απορία για το ποιά είναι η διαφορά µεταξύ στόχων και οράµατος. Η υπάλληλος 

Δ.Λ. αναφέρθηκε στους στόχους της διοίκησης του Δήµου και προσπάθησε να κάνει 

εφαρµογή αυτών στο τµήµα. «Είµαι σε θέση να γνωρίζω, απο ένα σεµινάριο που 

παρακολούθησα, οτι οι στόχοι της διοίκησης του Δήµου είναι η αύξηση της 

αποδοτικότητας και η καλύτερη εξυπηρέτηση των πολιτών συνεπώς το ίδιο ισχύει και 

για τη δική µας υπηρεσία.». Η προϊσταµένη του τµήµατος ανέφερε πως οι στόχοι της 

διοίκησης αναφέρονται στο Επιχειρησιακό πρόγραµµα του Δήµου το οποίο ψηφίζεται 

απο το Δηµοτικό Συµβούλιο.  

Σε ότι αφορά την ενηµέρωση και πληροφόρηση που λαµβάνουν οι υπάλληλοι 

του τµήµατος αναφορικά µε αποφάσεις της διοίκησης για ζητήµατα που αφορούν την 

ποιότητα της προσφερόµενης υπηρεσίας χρειάστηκε σε πολλές περιπτώσεις να 

προβούµε σε περαιτέρω ανάλυση καθώς η αρχική αντίδραση των περισσοτέρων ήταν 

εκτός θέµατος. Αναφέρθηκαν σε έγγραφα που ενηµερώνουν για σεµινάρια και 

ηµερίδες ή για συµµετοχή υπαλλήλων σε επιτροπές του Δήµου κάτι που ανάγκασε 

τον ερευνητή να δώσει περισσότερες εξηγήσεις για το περιεχόµενο της ερώτησης. 

«Αν δεν ψαχτείς µόνος σου δεν τα πολυµαθαίνεις αυτά τα πράγµατα» είπε ο Γ.Τ. και 

συνέχισε λέγοντας «και οι περισσότεροι δεν ψάχνονται γιατί θεωρούν πως δεν τους 

αφορά ή δεν ξέρουν πως λαµβάνονται τέτοιες αποφάσεις». Η Κ.Δ. ισχυρίστηκε πως 

«αυτά τα πράγµατα αναφέρονται στον Στρατηγικό σχεδιασµό, ψήλα γράµµατα 

δηλαδή. Για αυτά λαµβάνουν ενηµέρωση οι Διευθυντές και οι προϊστάµενοι. Το αν 

θα το συζητήσουν µε τους υπαλλήλους είναι άλλο θέµα.».  
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11. Τι σας φέρνει στο µυαλό η έκφραση «διαχείριση ανθρώπινου δυναµικού» και πως 

αυτή συµβαίνει στο τµήµα που απασχολείστε; 

 

Οι τοποθετήσεις σε αυτό το σηµείο πρόσφεραν πολλά δεδοµένα καθώς έγινε 

αναφορα σε κατάλληλο εργασιακό περιβάλλον, ιεραρχία, ωράριο, εκπαίδευση, 

κατανοµή αρµοδιοτήτων και καθηκοντολόγιο, στοχοθεσία, αξιολόγηση, 

αποδοτικότητα και  αποτελεσµατικότητα. Όλοι ανέφεραν πως για την διαχείριση των 

ανθρωπίνων πόρων του τµήµατος, όπως και όλων των υπαλλήλων του Δήµου, είναι 

υπεύθυνη η Διεύθυνση Ανθρώπινου Δυναµικού που όµως σε κάποια θέµατα δεν 

µπορεί να έχει άποψη χωρίς την συνδροµή της Διευθύντριας και της προϊσταµένης 

του τµήµατος. Η Α.Δ. υποστηρίζει πως «δεν µπορούν να γνωρίζουν την 

αποδοτικότητα του κάθε υπαλλήλου ξεχωριστά. Αυτό χρειάζεται καθηµερινή 

παρακολούθηση.»  

Ιδιαίτερη αναφορά έγινε απο πολλούς στο ζήτηµα των αρµοδιοτήτων. «Το τι 

θα αναλάβει να κάνει ο κάθε υπάλληλος είναι ευθύνη της προϊσταµένης. Μόλις έρθει 

ένας υπάλληλος τοποθετείται σε κάποιο πόστο. Η αρχική όµως τοποθέτηση δεν είναι 

δεδοµένη. Οι ικανότητες του υπαλλήλου όπως θα τις διακρίνει ο προϊστάµενος, η 

συµπεριφορά του προς τους πολίτες και η απόφαση του υπαλλήλου ότι µπορεί να 

ανταπεξέλθει στις αρµοδιότητες που έχει αναλάβει µπορεί να τροποποιήσουν την 

αρχική τοποθέτηση.» περιγράφει η Χ.Ε. συνεπώς τα τυπικά καθήκοντα των 

υπαλλήλων του τµήµατος γεννήσεων είναι ίδια για όλους ανεξάρτητα µε το αν 

εκτελούνται στον ίδιο βαθµό απο όλους. «Πάντα υπάρχουν ζητήµατα µε το ποιός 

κάνει πολλά και ποιός κάνει λίγα ή τίποτα.» αναφέρει η Κ.Δ. «ρόλοι υπάρχουν. Το 

ποιός κάνει καλά τη δουλειά του ή όχι είναι ευθύνη της προϊσταµένης να το ελέγχει 

και να το διαχειρίζεται». Έντονη ήταν η τοποθέτηση της Δ.Λ. «όχι κορίτσι µου, δεν 
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έχω job description. Όσοι έχουν στόχο την όσο το δυνατόν καλύτερη εξυπηρέτηση 

του κόσµου κάνουν τα πάντα. Κάποιοι άλλοι κάνουν µόνο ότι τους έχουν αναθέσει ή 

έχουν αποφασίσει πως τους αρέσει να κάνουν και κάποιο άλλοι απλά περιφέρονται.» 

Η στοχοθεσία απο την άλλη θεωρείται απο τους περισσότερους ως κάτι 

ευµετάβλητο. «Κάποιες µέρες ο βασικός µας στόχος είναι να καταχωρηθούν οι 

δηλώσεις γέννησης ή οι εκθέσεις, είτε γιατί ακολουθούν αργίες και θα γίνουν 

εκπρόθεσµες, είτε γιατί είναι πάρα πολλές. Άλλες φορές πάλι ο στόχος είναι η 

εξυπηρέτηση του κοινού. Ειδικά τους καλοκαιρινούς µήνες, που έχουµε πολλές 

βαπτίσεις, η ουρά είναι µεγάλη και αν δεν στοχεύσουµε όλοι στην εξυπηρέτηση τότε 

θα µείνει κόσµος χωρίς να εξυπηρετηθεί.» υποστηρίζει η Χ.Ε. και την άποψη αυτή 

επιβεβαιώνει ο συνάδελφός της Γ.Κ. που «κυρίως ασχολούµε µε τα Κ.Ε.Π. αλλά αν 

έχει πολύ κόσµο τα αφήνω στην άκρη και εξυπηρετώ κόσµο. Αν λοιπόν τη µια µέρα 

ο στόχος µου είναι να µην µείνει κανένα Κ.Ε.Π. αναπάντητο αυτό µπορεί την άλλη 

µέρα να αλλάξει.».  

Σε ότι αφορά τις έννοιες αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα αναφέρθηκε 

πως «δεν υπάρχει κάτι που να το µετράει αλλά όταν στο τέλος της ηµέρας η δουλειά 

έχει γίνει τότε θεωρούµαστε αποτελεσµατικοί» υποστηρίζει ο Γ.Χ.. ενώ απο την άλλη 

πλευρά η Δ.Λ. θεωρεί πως «η Διεύθυνση Ανθρώπινου Δυναµικού πρέπει να 

υιοθετήσει όλα τα διαθέσιµα εργαλεία για να µετρά την αποδοτικότητα του κάθε 

υπαλλήλου. Προφανώς και πρέπει να λάβει υπόψη τη φύση της εργασίας και τις 

όποιες ιδιαιτερότητες υπάρχουν αλλά στην παρούσα φάση µόνο θεωρητικά µπορούµε 

να µιλάµε.».  

12. Ποιά η ιεραρχική δοµή στην υπηρεσία που ανήκει το τµήµα και πως βιώνετε την 

άσκηση εξουσίας απο τους ανωτέρους σας; 
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Εννέα στους δεκατέσσερις συνεντευξιαζόµενους έχουν ταυτίσει την έννοια 

της ιεραρχίας µε την οργανωσιακή δοµή του Δήµου όπως αναφέρεται στο 

οργανόγραµµά του. Παρόλα αυτά υπήρξαν αρκετές τοποθετήσεις που δείχνουν πως 

δεν υπάρχει σαφή άποψη για την ιεραρχία που ακολουθείται. Χαρακτηριστικά 

παραδείγµατα αυτών των τοποθετήσεων είναι αυτή της Κ.Δ. «Θα στα πω απο κάτω 

προς τα πάνω. Πρώτα η προϊσταµένης µας, µετά η Διευθύντρια – Ληξίαρχος και µετά 

(παύση). Σύµφωνα µε τον Νόµο, ο Δήµαρχος, αυτός είναι κανονικά ο Ληξίαρχος και 

απλά ορίζει κάποιον άλλο στη θέση του. Σύµφωνα µε το οργανόγραµµα ο Γενικός 

Γραµµατέας. Είχαµε και έναν υπεύθυνο αντιδήµαρχο αλλά έφυγε γιατί έγινε 

πρόεδρος Δηµοτικού Συµβουλίου, τώρα δεν έχουµε κάτι τέτοιο. Σαν υπάλληλοι µας 

διαχειρίζεται η Διεύθυνση Ανθρώπινου Δυναµικού αλλά σε θέµατα νοµοθεσίας 

κάνουµε ότι µας πει το Υπουργείο.» και του Γ.Κ. «Η προϊσταµένη και η Διευθύντρια 

αλλά µετά δεν ξέρω να σου απαντήσω».  

Ο τρόπος µε τον οποίο ασκείται η διοίκηση ήταν µια ευκαιρία για τους 

περισσότερους υπαλλήλους να αναφερθούν στη διαδικασία που ακολουθείται για την 

προαγωγή ενός υπαλλήλου. «Πια όλοι οι προϊστάµενοι και διευθυντές έχουν πτυχία. 

Αν δεν κάνω λάθος όµως αυτό που δίνει τα περισσότερα µόρια στις κρίσεις είναι η 

προϋπηρεσία.» αναφέρει η Χ.Ε.. Σύµφωνα µε τον Γ.Κ. «υπάρχουν προϊστάµενοι που 

αν και ήταν πολύ καλοί ως υπάλληλοι δεν κάνουν για προϊστάµενοι. Δεν έχουν 

ηγετικές ικανότητες. Παρόλα αυτά έχουν την προϋπηρεσία, έχουν και τα τυπικά 

προσόντα και γίνονται.». Ο Γ.Τ. υποστηρίζει πως «η συνέντευξη δεν είναι 

απαραίτητα κακό, αρκεί να εξάγει αποτελέσµατα που σχετίζονται µε την ικανότητα 

να διοικήσει. Και φυσικά να γίνεται βαθµολόγηση απο Ανεξάρτητη Αρχή.» ενώ η 

Δ.Λ. αναφέρει «Δεν συµφωνώ µε την συνέντευξη. Αν κάποιος θέλει να αναλάβει 

θέση ευθύνης θα πρέπει να έχει παρακολουθήσει σεµινάρια µάνατζµεντ ή να έχει 
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τίτλο τριτοβάθµιας εκπαίδευσης σε παρόµοια ειδικότητα και να υπολογίζεται 

επιπλέον των τυπικών προσόντων».  

Τέλος, καθώς κανένας απο τους συνεντευξιαζόµενους δεν γνώριζε τις µορφές 

ηγεσίας, τους εξηγήσαµε την κάθε µορφή ηγεσίας και τους ζητήσαµε να επιλέξουν 

ποιά απο αυτές θεωρούν πως ταιριάζει στο προφίλ (α) του προϊσταµένου και (β) του 

διεθυντή τους. Τα αποτελέσµατα που πήραµε είναι τα κάτωθι: 

 

 

Στύλ Ηγεσίας* 
Αριθµός 

Συνεντευξιαζόµενων 

Αυτοκρατορικό ή Εξουσιαστικό ή 

Δικτακτορικό 
1 

Γραφειοκρατικό 9 

Δηµοκρατικό ή Συµµετοχικό 4 

Χαλαρό 0 

Πίνακας 4:Αποτελέσµατα ερωτήσεων - Στύλ ηγεσίας που χαρακτηρίζει τον προϊστάµενο50 

 

Στύλ Ηγεσίας* 
Αριθµός 

Συνεντευξιαζόµενων 

Αυτοκρατορικό ή Εξουσιαστικό ή 

Δικτακτορικό 
9 

Γραφειοκρατικό 5 

Δηµοκρατικό ή Συµµετοχικό 0 

Χαλαρό 0 

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
50 (Χυτήρης, 2006)	  	  
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Πίνακας 5:Αποτελέσµατα ερωτήσεων - Στύλ ηγεσίας που χαρακτηρίζει τον Διευθυντή51 

 

13. Πότε και µε ποιό αντικείµενο ήταν το τελευταίο εκπαιδευτικό σεµινάριο που 

παρακολουθήσατε; Σε ποιά αντικείµενα έχετε εκπαιδευτεί; 

 

Η εκπαίδευση του διοικητικού προσωπικού σπάνια πραγµατοποιείται µε 

πρωτοβουλία της διοίκησης και όταν γίνεται καλύπτει γνωστικά αντικείµενα χώρις 

εξειδίκευση στη λειτουργία του τµήµατος. Η επιλογή των σεµιναρίων που 

υλοποιούνται γίνεται µε κριτήριο την κάλυψη γνωστικών αντικειµένων που 

ενδιαφέρουν τους περισσότερους υπαλλήλους του Δήµου, ανεξάρτητα της υπηρεσίας 

που απασχολούνται. Οι θεµατικές που υλοποιούνται δίνουν γνώση που τις 

περισσότερες φορές δεν έχει ουσιαστικο αντίκτυπο στην προσφερόµενη υπηρεσία. 

«Έχουµε ζητήσει να γίνουν σεµινάρια που να αφορούν µόνο τη νοµοθεσία που πρέπει 

να γνωρίζουµε σε αυτό το τµήµα. Νόµιζω είχε γίνει πολύ παλιά, πίσω στο ‘90» 

ξεκινά η Κ.Δ.. «Προσωπικά κάποια σεµινάρια χρήσης υπολογιστών έχω 

παρακολουθήσει και αυτά πολύ παλιά» συνεχίζει. Η Δ.Λ. δηλώνει πως «Έχω πάει τα 

τελευταία τρία χρόνια σε τρία ή τέσσερα σεµινάρια. Ένα για το νέο πληροφοριακό 

σύστηµα, ένα άλλο για ένα πρότυπο διαχείρισης ανθρώπινου δυναµικού που θέλει να 

υιοθετήσει ο Δήµος, ένα σεµινάριο ηγεσίας και ένα ακόµη που δεν θυµάµαι καν τι 

ήταν, τελείως αδιάφορο.» και θεωρεί πως «µε εµπιστεύεται η προϊσταµένη µου πως 

θα καταλάβω το αντικείµενο του σεµιναρίου και όταν γυρίσω θα µπορέσω να το 

εξηγήσω και στους συναδέλφους µου, γι’αυτό έχω πάει σε πολλά. Οι περισσότεροι 

συνάδελφοι ίσως να µην έχουν πάει και σε κανένα τα τελευταία τρία χρόνια.». 

Η συµµετοχή των συνεντευξιαζόµενων σε σεµινάρια, ακόµη και µε δικιά τους 
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πρωτοβουλία, είναι κατά γενική οµολογία κάτι ιδιαίτερα δύσκολο να συµβεί λόγο του 

ότι η υπηρεσία εξυπηρετεί κοινό. «Πήγα πρόσφατα σε ένα σεµινάριο του Ε.Κ.Δ.Δ.Α.. 

Μπήκα στο site, το δήλωσα, µε δέχτηκαν και πήγα. Η αλήθεια είναι πως φοβόµουν 

πως δεν θα µπορέσω να πάω γιατί λόγο φόρτου εργασίας και υποστελέχωσης δεν 

µπορούµε να λείπουµε.» αναφέρει ο Γ.Τ.. «Άντε πες εσύ στον πολίτη οτι σήµερα το 

τάδε γραφείο είναι κλειστό γιατί οι υπάλληλοι έχουν πάει σε σεµινάριο. Μας έχουν 

που µας έχουν στην µπούκα θα νοµίζουν πως τους κοροϊδεύουµε» σχολιάζει ο Γ.Χ.. 

Η συνεντευξιαζόµενη Σ.Τ. αναφέρει «έχω κοπεί στο παρελθόν απο σεµινάριο γιατί η 

προϊσταµένη µου δεν ήθελε να λείψω απο το γραφείο γιατί ξέραµε πως θα έχει 

κόσµο».14. Υπάρχει αξιολόγηση και µε ποιά µέσα πραγµατοποιείται;  

 

Σε ότι αφορά την αξιολόγηση, «δεν θυµάµαι πότε ήταν η τελευταία φορά που 

έγινε» αναφέρει ο Γ.Κ. ενώ η Α.Δ. υποστηρίζει πως «αν δεν έβαζαν κυρώσεις για 

τους µη συµµετέχοντες, τότε ούτε και φέτος θα γινόταν αξιολόγηση». Οι δέκα 

συνεντευξιαζόµενοι υποστήριξαν πως δεν είναι σωστό το σύστηµα αξιολόγησης είτε 

γιατί «όλοι στο παρελθόν έπαιρναν άριστα, άλλαξε για λίγο αυτό και πάλι επανήλθε. 

Ε δεν είµαστε όλοι άριστοι.» όπως υποστήριξε ο Μ.Π. είτε γιατί «δεν µπορεί να µε 

αξιολογεί κάποιος που δεν ξέρει τη δουλειά µου. Μην κοιτάς τη δική µας Διεύθυνση. 

Η Ληξίαρχος µας ξέρει όλους. Σε άλλες Διευθύνσεις όµως δεν γίνεται αυτό» όπως 

ανέφερε ο Α.Κ.. Η Σ.Κ. διερωτάται «µε αξιολογεί η προϊσταµένη µου, σωστά; Και αν 

εγώ δεν τα πήγαινα καλά µαζί της, γιατί άνθρωποι είµαστε, αλλά ήµουν πολύ καλή 

στη δουλειά µου; Είµαστε σίγουροι οτι η αξιολόγησή µου θα ήταν αντικειµενική;». 

Η Κ.Δ. έθεσε ένα άλλο ζήτηµα που σχετίζεται µε την ποικιλία των υπηρεσιών 

που προσφέρονται µέσα στο ίδιο τµήµα «πως µε βαθµολόγησαν για την 

αποτελεσµατικότητά µου; Υπάρχει κάτι που να την µετράει ή απλά λένε «Α! Αυτή 
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εξυπηρέτησε πέντε, είναι αποτελεσµατική. Αυτός δύο. Δεν είναι αποτελεσµατικός.» 

Εγώ να έκανα πέντε βαπτίσεις και ο άλλος δύο δικαστήρια. Δεν έχουν την ίδια 

δυσκολία αυτά τα δύο. Προφανώς και οι δικαστικές αποφάσεις θέλουν περισσότερο 

χρόνο, εµπειρία και προσοχή.» και συµπεραίνει «Το βλέπεις; Δεν είναι σωστό». Η 

Δ.Λ. υποστηρίζει πως «υπάρχουν δείκτες που µετρούν την αποτελεσµατικότητα 

κάποιου. Γιατί δεν τους υιοθετούµε να έχει ουσία αυτό που γίνεται;»  

Τέσσερις συνεντευξιαζόµενοι δήλωσαν πως η αξιολόγηση πρέπει να 

καθιερωθεί και τα αποτελέσµατά της να έχουν κάποιο αντίκτυπο. «Αξιολογηθήκαµε 

φέτος. Δεν θα πω αν µου άρεσε ήόχι ο τρόπος που αξιολογηθήκαµε. Επιδέχεται 

βελτιώσεων. Αυτό που θα πω είναι πως δεν βλέπω αποτελέσµατα. Αν ήµουν κακός 

δεν µου έκαναν τίποτα. Αν ήµουν καλός πάλι δεν µου έκαναν τίποτα» αναφέρει 

χαρακτηριστικά ο Γ.Χ.. 

Με εξαίρεση ένα υπάλληλο που διαφώνησε λόγω πολιτικών πεποιθήσεων 

κανείς εκ των υπολοίπων συνετευξιαζόµενων δεν διαφώνησε επι της ουσίας µε την 

έννοια της αξιολόγησης. Οι διαφωνίες που αναφέρθηκαν ήταν κυρίως διαφωνίες επι 

της µεθόδου. Αξίζει να σηµειωθεί η τοποθέτηση της Δ.Λ. σχετικά µε «το σεµινάριο 

του Δήµου για την υιοθέτηση του προτύπου «Investors in People» είναι µια αρχή για 

αλλαγή της κουλτούρας σχετικά µε την αξιολόγηση.» και συνεχίζει «είναι κάτι σαν 

ISO. Θέλω να έχεις αυτά και αυτά και σου λέω εξ αρχής πως θα τα πετύχεις.». 

Ολοκληρώνει λέγοντας «Μας µίλησαν για αξιολόγηση δοµών, για τοποθέτηση των 

υπαλλήλων σε θέσεις που µπορούν να ανταπεξέλθουν σύµφωνα µε τις ικανότητές 

τους και για ηγετικές ικανότητες που πρέπει να διαθέτουν οι κατέχοντες θέση 

ευθύνης. Μακάρι να το υιοθετήσει ο Δήµος. Αν εφαρµοστούν όλα αυτά τότε η 

αξιολόγηση θα είναι µια καθηµερινή διαδικασία και θα έχει ουσιαστικά 

αποτελέσµατα.».   
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15. Ποιά η συνδροµή τους στην λήψη αποφάσεων και στη διαµόρφωση των 

διαδικασιών που ακολουθούνται. Ποιές πρωτοβουλίες ανέλαβαν το τελευταίο διάστηµα 

για την βελτίωση της προσφερόµενης υπηρεσίας. 

 

Οι περισσότεροι συνεντευξιαζόµενοι θεωρούν πως δεν είναι δική τους ευθύνη 

ή αρµοδιότητα να συµµετάσχουν στην διαµόρφωση των διαδικασίων, ούτε να 

λαµβάνουν αποφάσεις αναφορικά µε ζητήµατα που σχετίζονται µε την λειτουργία του 

τµήµατος«Γι’αυτό υπάρχουν οι προϊστάµενοι και οι διευθυντές» λέει χαρακτηριστικά 

ο Π.Μ.. Αν και η άποψή τους έχει ζητηθεί για διάφορα ζητήµατα είτε απο την 

διοίκηση του τµήµατος είτε απο το Υπουργείο Εσωτερικών «λίγοι, δυό τρείς 

αποφασίζουµε να λέµε συχνά την άποψή µας και παίρνουµε πρωτοβουλίες.» 

αναφέρει η Δ.Λ.. «Όπου µας έχει ζητηθεί η άποψή µας την έχουµε πεί και την έχουµε 

στείλει και εγγράφως. Τις περισσότερες φορές όµως δεν υπάρχει κάποιο 

αποτέλεσµα» µας είπε η Α.Δ..   

 

	  

Εικόνα 7: Ποσοστά απαντήσεων - Ποσοστά συµµετοχής στη λήψη αποφάσεων 

 

29%	  

57%	  

14%	  

Συνδρομή	  στη	  λήψη	  
αποφάσεων	  

Συνδράμουν	  

Διαφωνούν	  

Δεν	  ξέρω	  -‐	  Δεν	  
απαντώ	  
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Απο την άλλη µεριά η Σ.Κ. αναφέρθηκε σε συγκεκριµένο περιστατικό όπου η 

προϊσταµένη του τµήµατος ζήτησε την άποψη των υπαλλήλων σχετικά µε αλλαγές 

που πίστευε πως έπρεπε να επέλθουν εν όψη της χρήσης του «Μητρώου Πολιτών». 

«Ήταν έντονη συζήτηση αλλά καλή, µε αποτέλεσµα. Και η αλλαγή έγινε δεκτή απο 

όλους, ακόµη και απο αυτούς που διαφωνούσαν στην αρχή.» και συνεχίζει 

«βλέποντας το αποτέλεσµα αυτής της αλλαγής αισθάνοµαι όµορφα γιατί αυτό που 

συνέβη είναι απόφαση πολλών και πέτυχε.». Η προϊσταµένη του τµήµατος 

ισχυριζεται πως συνυπολογίζει την άποψη των υπαλλήλων του τµήµατος πριν προβεί 

σε κάποια ενέργεια που τους αφορά. «Ζητάει την άποψη µας και την σέβεται ακόµη 

και όταν διαφωνεί. Ειδικά η διαφωνία, νοµίζω, της δίνει κίνητρο για να το ψάξει 

περισσότερο και µετά να καταλήξει κάπου» αναφέρει η Δ.Λ..   

«Έχουµε στείλει προτάσεις στο Υπουργείο για την αναθεώρηση του Νόµου 

και εισηγήσεις διόρθωσης του πληροφοριακού συστήµατατος «Μητρώο Πολιτών» 

που είναι αυτή την περίοδο σε πιλοτική λειτουργία» πρωτοβουλίες που όπως 

αναφέρει η Α.Δ. είναι δικές της και µιας ακόµη συναδέλφου της αλλά «γνώµη για τις 

προτάσεις έχουν όλοι».  

16. Πως επιρρεάζει το τµήµα η πολιτική κατάσταση και η οικονοµική κρίση των 

τελευταίων ετών; Έχετε παρατηρήσει περιστατικά κρατική παρεµβατικότητας; 

Ο Γ.Χ. υποστηρίζει πως εξαιτίας της οικονοµικής κρίσης «Οι προµήθειες του 

τµήµατος έχουν λιγοστέψει. Το χαρτί µας το δίνουν µε το σταγονόµετρο. Στυλό 

αγοράζουµε µόνοι µας.». και είναι µια άποψη που υποστηρίχθηκε απο πολλούς. Η 

Δ.Λ. θέλησε να δώσει µια διαφορετική χροιά στις περικοπές που εφαρµόζονται 

λέγοντας πως «προφανώς και µας έχει επιρρεάσει αλλά πρέπει, θεωρώ, να ψάχνουµε 

και τη θετική πλευρά κάποιων πραγµάτων. Στο παρελθόν τυπώναµε λάθος, 

πετούσαµε το χαρτί και συνεχίζαµε. Τώρα το κρατάµε και το επαναχρησιµοποιούµε. 
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Έχω περιβαλλοντικές ανησυχίες, το reuse είναι κάτι που το εφαρµόζω και στο σπίτι 

µου. Εδώ το προκάλεσε η ανάγκη. Δυστυχώς εκεί σταµατάει και η ανακύκλωση στην 

υπηρεσία». Η Κ.Δ. αναφέρθηκε και στο ζήτηµα των µισθολογικών µειώσεων ως 

«αντικίνητρο για την ποιότητα της προσφερόµενης υπηρεσίας. Πλέον το φιλότιµο 

µας κάνει και δουλεύουµε όχι τα λεφτά». 

Κάποιες απαντήσεις που δόθησαν σε αυτό το σηµείο µπορούν να 

χαρακτηριστούν ως άσχετες µε το ερευνητικό θέµα αλλά αξίζουν της αναφοράς. 

Ακούστηκαν απόψεις που αφορούν την κρίση αξιών, την έλλειψη παιδείας και την 

κουλτούρα της αγένειας. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα είναι τα κάτωθι: 

«Με την κρίση αναδείχθηκε η κρίση αξιών που αντιµετωπίζει η Ελληνική 

κοινωνία. Έλλειψη σεβασµού και ηθικής. Τι σε κάνει να πιστεύεις πως αυτά λείπουν 

απο το Ελληνικό Δηµόσιο;» αναφέρει η Σ.Κ. 

«Μπορώ να σου πως πως δεν υπάρχει σεβασµός. Δεν έχει σχέση µε το αν 

είσαι απλός συνάδελφος ή προϊστάµενος. Αυτό το «η κατσίκα του γείτονα» έχει 

περάσει και στο δηµόσιο» ισχυρίζεται ο Π.Μ. 

«Η οικονοµική κρίση µας χώρισε σε στρατόπεδα. Ένα στρατόπεδο οι 

δηµόσιοι υπάλληλοι άλλο στρατόπεδο όλοι οι άλλοι. Και βρίζει ο ένας τον άλλο. Έχει 

επικρατήσει η κουλτούρα της αγένειας.» υποστηρίζει ο Γ.Κ..  

Σχετικά µε το αν έχουν παρατηρηθεί περιστατικά κρατικής 

παρεµβατικότητας, οι τοποθετήσεις επικεντρώθηκαν σε ζητήµατα ερµηνείας ή 

αλλαγής της νοµοθεσίας και το πως αυτή µεταβάλλεται ανάλογα µε την ιδεολογική 

κατεύθυνση που δίνει η εκάστοτε κυβέρνηση.  

 

4.2.2. Οµαδοποίηση αποτελεσµάτων ατοµικών συνεντεύξεων 
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Οι ατοµικές συνεντεύξεις αφού αποµαγνητοφωνήθηκαν, µελετήθηκαν σε δύο 

στάδια. Στο πρώτο στάδιο έγινε εξαγωγή συµπερασµάτων σε κάθε συνέντευξη 

ξεχωριστά. Στο δεύτερο στάδιο συγκεντρώθηκαν τα συµπεράσµατα όλων των 

συνεντεύξεων και κατηγοριοποιήθηκαν σύµφωνα µε την θεµατολογία τους σε κοινές 

οµάδες. Η οµαδοποίηση έγινε επίσης σε δύο στάδια. Το πρώτο στάδιο οµαδοποίησης 

απέδωσε είκοσι θεµατικές οι όποιες οµαδοποιήθηκαν εκ νέου στο δεύτερο στάδιο µε 

βάση την προέλευση είτε τον τελικό αποδέκτη του ζητήµατος.   



	   87	  

ΟΜΑΔΟΠΟΙΗΣΗ 

Β' Στάδιο  Α' Στάδιο 

1.Προσφερόµενη υπηρεσία 

α. Γραφειοκρατία – Πολυνοµία 

β. Αποτελεσµατικότητα 

γ. Ποιότητα προσφερόµενης υπηρεσίας 

δ. Νέες τεχνολογίες - Ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

ε. Καταλληλότητα χώρου - υλικοτεχνική 

υποδοµή 

2. Διασυνδεσιµότητα - 

Συνεργασίες µε άλλους φορείς 

α.Ηλεκτρονική διασύνδεση µε δηµόσιους φορείς 

- Ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

β. Επικοινωνία µε άλλους φορείς 

γ. Συναρµοδιότητες µε δηµοσίους φορείς 

δ. Συνεργασία µε ιδιωτικούς φορείς και Μ.Κ.Ο. 

3.Διαδικασίες – Νοµοθεσία 

α. Γραφειοκρατικές διαδικασίες 

β. Νοµοθετικό πλαίσιο  

γ. Κρατική παρεµβατικότητα 

δ. Πληροφοριακά συστήµατα - Ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση 

4. Ανθρώπινο δυναµικό 

α. Ιεραρχία - Διοίκηση  

β. Στοχοθεσία 

γ. Αξιολόγηση 

δ. Καθηκοντολόγιο 

ε. Στελέχωση  

στ. Εκπαίδευση – κατάρτιση 
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ζ. Ανάληψη πρωτοβουλιών – ευελιξία 

Πίνακας 6: Οµαδοποίηση αποτελεσµάτων συνεντεύξεων 

 

4.2.3. Oµάδα εστίασης (focus group) 

 

Στην οµάδα εστίασης έγινε συζήτηση γύρω απο τις θεµατικές που προέκυψαν 

απο τις προσωπικές συνεντεύξεις. Σκοπός της συγκεκριµένης συζήτησης ήταν η 

περαιτέρω ανάλυση των εξερχοµένων απο τις συνεντεύξεις. Κύριοι στόχοι της 

οµάδας εστίασης ήταν η επιβεβαίωση και περαιτέρω ανάλυση των εξερχοµένων απο 

τις προσωπικές συνεντεύξεις καθώς και η εξεύρεση λύσεων που µπορεί να 

οδηγήσουν σε αλλαγές στη λειτουργία του τµήµατος µε γνώµονα τη βελτίωση της 

προσφερόµενης υπηρεσίας. Ιδιαίτερη σηµασία δόθηκε σε όλες εκείνες τις λύσεις που 

προτάθηκαν απο την οµάδα εστίασης και που η υλοποίησή τους δεν απαιτεί τη 

συµµετοχή άλλων φορέων. Σηµαντικό αποτέλεσµα αυτής της µεθόδου δεν είναι µόνο 

η εξεύρεση λύσεων αλλά το ότι αυτές οι λύσεις προέρχονται απο τους ίδιους τους 

υπαλλήλους, βασικούς stakeholdes σε µια ενδεχόµενη αλλαγή, και αφορούν 

ζητήµατα που ταλανίζουν την καθηµερινότητά τους. Μετά το πέρας της έρευνας, η 

ηγεσία του τµήµατος θα µπορεί να πληροφορηθεί αυτές τις λύσεις και, εφόσον το 

επιθυµεί, να αποφασίσει την υλοποίησή τους.  

Παρακάτω θα αναφερθούµε στα όσα τα µέλη της οµάδας εστίασης πιστεύουν 

για τις τέσσερις θεµατικές που αναδείχθησαν στις ατοµικές συνεντεύξεις, πως 

παρουσίασαν τις σκέψεις τους αλλά και τα συµπεράσµατα στα οποία οδηγήθηκαν. 

Προτού ξεκινήσει η συζήτηση έγινε αναφορά στις θεµατικές όπως αυτές προέκυψαν 

στα δύο στάδια της οµαδοποίησης. Επιπλέον οι συµµετέχοντες ενηµερώθηκαν πως ο 

µόνος κανόνας που διέπει την συζήτηση είναι η αναφορά µόνο σε ζητήµατα που 
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σχετίζονται µε τις θεµατικές και πως έχουν την δυνατότητα να προτείνουν λύσεις σε 

όποια ζητήµατα επιθυµούν καθώς ένας εκ των στόχων της σύστασης του γκρούπ 

είναι η ανάδειξη απαιτούµενων αλλαγών για την αναβάθµιση της υπηρεσίας που 

προσφέρει το τµήµα προς τους πολίτες.  

Σε αντίθεση µε την παρουσίαση των αποτελεσµάτων της µεθόδου των 

προσωπικών συνεντεύξεων, που επιλέξαµε να αποτυπώσουµε αυτούσιες ορισµένες 

απο τις τοποθετήσεις των συνετευξιαζόµενων, στην µέθοδο της οµάδας εστίασης θα 

παρουσιάσουµε τα ευρήµατα µε την µορφή περίληψης. Καθώς η διάρκεια της 

συζήτησης ήταν δυό ώρες και σαράντα πέντε λεπτά, ο µονος τρόπος για να µην 

µακρυγορήσουµε είναι η περιγραφική αναφορά στα όσα ειπώθηκαν. 

 

4.2.3.1. Προσφερόµενη υπηρεσία 

 

Σε ότι αφορά την προσφερόµενη υπηρεσία, όλοι οι συµµετέχοντες στην 

οµάδα εστίασης συµφώνησαν πως σηµαντικός παράγοντας για την βελτίωσή της 

είναι η αλλαγή του νοµοθετικού πλαισίου βάση του οποίου λειτουργεί το τµήµα αλλά 

και όλα τα Ληξιαρχεία της χώρας. Προφανώς και η υλοποίηση αυτής της αλλαγής 

δεν είναι κάτι που θεωρούν πως µπορεί να συµβεί άµεσα άλλα ούτε πως υπάρχει 

κάποιος τρόπος να πιέσουν ως υπηρεσία προς αυτή την κατεύθυνση καθώς απαιτεί 

πολιτική βούληση. Η προσπάθεια τους για συνεισφορά στην αναθεώρηση του Νόµου 

πραγµατοποιήθηκε προ ολίγων µηνών όταν µε έγγραφό της Διεύθυνσης έστειλαν 

προτάσεις προς την αρµόδια υπηρεσία του Υπουργείου Εσωτερικών και ανέφεραν 

στοιχεία που πρέπει να µεταβληθούν στο Νόµο καθώς και νέα στοιχεία που πρέπει να 

προστεθούν. 

Σχετικά µε τις αλλαγές που πρέπει να γίνουν για να βελτιωθεί η υφιστάµενη 
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κατάσταση, η οµάδα εστίασης κατέληξε πως τα περισσότερα θέµατα λύνονται µε 

παρεµβάσεις που µπορεί να υλοποιήσει η διοίκηση του Δήµου. Βασιζόµενοι σε 

κάποιες φήµες αλλά και σε ένα έγγραφο απο την Διοίκηση του Δήµου που παρέλαβε 

η προϊσταµένη του τµήµατος, το οποίο ζητούσε την ενδεικτική καταγραφή των 

εργασιών που υλοποιούνται στο τµήµα, τέθηκε ως δεδοµένο πως υπάρχει η πρόθεση 

να µετακινηθούν διάφορες υπηρεσίες και να συγκεντρωθούν σε ένα νέο, σύγχρονο 

κτήριο. Συνεπώς, θεωρήθηκε πως προβλήµατα όπως το ανύπαρκτο σύστηµα 

προτεραιότητας, το ξεπερασµένο δίκτυο τηλεπικοινωνιών και ο µη εργονοµικος 

χωροταξικός σχεδιασµός του κτηρίου που αυτή την περίοδο στεγάζεται η υπηρεσία, 

είναι ζητήµατα που θα λυθούν αµέσως µόλις γίνει η µετακόµιση. Παρόλα αυτά 

αναφέρθηκε πως οι προδιαγραφές που πρέπει να πληρεί ο νέος χώρος θα πρέπει να 

έχουν προκύψει απο εισηγήσεις τόσο ειδικών στην σχεδίαση επαγγελµατικών χώρων 

όσο και των εργαζοµένων στην υπηρεσία. Ως εκ τούτου, κρίθηκε σκόπιµο να 

συνταχθεί ένα έγγραφο, πιο αναλυτικό απο αυτό που αναφερθηκε νωρίτερα και 

περισσότερο εστιασµένο στις απαιτήσεις του τµήµατος, στο οποίο θα περιγράφονται 

όλες εκείνες οι ανάγκες που πρέπει να καλυφθούν µε την µετεγκατάσταση.  

Καθώς όµως η µεταφορά της υπηρεσίας σε άλλο κτήριο µπορεί να σε συµβεί 

σε άγνωστο χρόνο και οι φήµες που το αναφέρουν δεν αποτελούν εγγύηση για την 

υλοποίηση της συγκεκριµένης αλλαγής θεωρήθηκε σκόπιµο να συζητηθεί µια δέσµη 

προτάσεων που η υλοποίησή τους θα αφορά µόνο τη διεύθυνση του τµήµατος. Οι 

προτάσεις των συµµετεχόντων επικεντρώθηκαν κυρίως στη χωροταξία της υπηρεσίας 

και στην εσωτερική µετακίνηση κάποιων θέσεων εργασίας, στον επανακαθορισµό 

των διαχωρισµών µεταξύ των εργασιών που συντελούνται καθώς και στην 

αναπροσαρµογή των καθηκόντων που έχει αναλάβει ο κάθε εργαζόµενος του 

τµήµατος. Επιπλέον, κρίθηκε σκόπιµο να ζητηθεί απο τη Διεύθυνση Πληροφορικής 
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του Δήµου η ανανέωση των µηχανηµάτων που χρησιµοποιούν οι εργαζόµενοι µε νέας 

τεχνολογίας υπολογιστές και περιφερειακές συσκευές ενηµερωµένα µε σύγχρονα 

λειτουργικά συστήµατα.  

Η σπουδαιότητα των αλλαγών που προτάθηκαν αναφέρθηκε ως συµπέρασµα 

της θεµατικής. Πολύ σηµαντική απόρροια της µεταβολής των καθηκόντων κάποιων 

υπαλλήλων του τµήµατος θεωρήθηκε πως θα είναι η διεύρυνση των γνώσεων τους 

και η δυνατότητά τους να ανταπεξέλθουν σε περισσότερες θέσεις εργασίας είτε ως 

βασικοί υπεύθυνοι για την διεκπεραίωση της εργασίας είτε προσφέροντας βοήθεια 

όποτε κρίνεται σκόπιµο. Ιδιαίτερη σηµασία δόθηκε στο ζήτηµα της εσωτερικής 

µετακίνησης θέσεων εργασίας καθώς κρίθηκε βεβαίο πως θα συµβεί µόλις 

σταµατήσει η χρήση του πληροφοριακού συστήµατος της Δ.Α.Ε.Μ. και έρθει σε 

παραγωγική λειτουργία το Μητρώο Πολιτών. Σύµφωνα µε τα όσα έχουν κατανοήσει 

απο την δοκιµαστική λειτουργία του Μητρώου Πολιτών, πιστεύουν πως όσοι 

υπάλληλοι κάνουν ευρετήριο και εκδίδουν ληξιαρχικές πράξεις, είτε για πολίτες είτε 

για ΚΕΠ, θα παψουν να χρειάζονται τα βιβλία αρχικών εγγραφών και συνεπώς 

µπορούν να µετακινηθούν σε γραφείο ανεξάρτητο µε τον χώρο των βιβλιοθηκών. 

Αντίθετα, όσοι υπάλληλοι έχουν ως κύρια αρµοδιότητα την µεταβολή των 

ληξιαρχικών πράξεων, θα πρέπει να αλλάξουν τον τρόπο που διεκπεραιώνουν την 

εργασία τους και να εντάξουν ως βασικό στοιχείο αυτής την χρήση των βιβλίων. 

Θεωρήθηκε σκόπιµο η αλλαγή των θέσεων εργασίας, και ίσως η αλλαγή των 

καθηκόντων κάποιων υπαλλήλων, να συµβεί το συντοµότερο δυνατό για να µπορέσει 

να δοκιµαστεί ο νέος τρόπος λειτουργίας. Τέλος, ένα γενικό συµπέρασµα, στο οποίο 

κατέληξαν απο κοινού οι συµµετέχοντες στην οµάδα εστίασης, είναι πως όταν 

υπάρχει καλή διάθεση απο όλους τους εργαζόµενους σε µια υπηρεσία τότε υπάρχουν 

πράγµατα χωρίς ιδιαίτερο κόστος και δίχως την ανάγκη ενεργοποίησης 
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γραφειοκρατικών συστηµάτων που µπορούν µε την αλλαγή τους να βελτιώσουν την 

αποτελεσµατικότητα της υπηρεσίας και να οδηγήσουν στην αναβάθµιση της 

προσφερόµενης υπηρεσίας.  

 

4.2.3.2. Διασυνδεσιµότητα - Συνεργασίες µε άλλους φορείς 

 

Παρά το γεγονός οτι η διασύνδεση µε άλλες υπηρεσίες, µέσω πληροφοριακών 

συστηµάτων, αναφέρθηκε ως σηµαντικός παράγοντας για την αναβάθµιση της 

προσφερόµενης υπηρεσίας, η οµάδα εστίασης κατέληξε πως δεν υπάρχει κάποιο 

εργαλείο που µπορεί να χρησιµοποιηθεί. Αν και ο τρόπος χρήσης του ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου ως βασικό µέσο για τη διακίνηση εγγράφων µεταξύ δηµοσίων 

υπηρεσιών έχει νοµοθετηθεί εδώ και χρόνια και η αποφυγή της χρήσης εκτυπωτών, 

συσκευών σάρωσης (scanners), χαρτιού, µελανιών κ.λπ., ταυτόχρονα συνδράµει στην 

εξοικονόµηση πόρων και χρόνου, για να µπορέσει να έχει ουσιαστική εφαρµογή 

απαιτείται να αλλάξει η κουλτούρα αλλά και η νοµοθεσία που ορίζει την λειτουργία 

σε όλους τους εµπλεκόµενους φορείς 

Αξίζει να σηµειωθεί οτι αναφέρθηκε πως, αν και θεωρείται δεδοµένο πως οι 

υπηρεσίες στις οποίες θα απευθυνθεί κάποιο υπηρεσιακό αίτηµα µέσω ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου δεν θα ανταποκριθούν σε εύλογο χρονικό διάστηµα για να µην 

χρειαστεί ο πολίτης να επανέλθει εκ νέου στην υπηρεσία, δεν ακολουθείτε σαν 

πρακτική αυτός ο τρόπος επικοινωνίας συνεπώς ακόµη και αν υπάρχουν εξαιρέσεις 

δεν τις γνωρίζουν. Επιπλέον, ακόµη και να επιθυµούσε κάποιος υπάλληλος να 

επικοινωνήσει µε άλλη δηµόσια υπηρεσία, θα έπρεπε να αναζητήσει µόνος του την 

αρµόδια ηλεκτρονική διεύθυνση χώρις να µπορεί να εγγυηθεί για την εγκυρότητά 

της.  
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Πέραν όµως των όσων απαιτούνται απο τους συνεργαζόµενους φορείς για να 

διαφοροποιηθεί η µεταξύ τους επικοινωνία, θεωρήθηκε πολύ σηµαντικός παράγοντας 

οι υπάλληλοι του τµήµατος να γνωρίζουν τον τρόπο χρήσης της ψηφιακής υπογραφής 

και τον ενδεδειγµένο τρόπο διακίνησης ψηφιακά υπογεγραµένων εγγράφων. 

Δυστυχώς, τα εκπαιδευτικά σεµινάρια που πραγµατοποιήσε η Διεύθυνση 

Επιχειρησιακού Σχεδιασµού, Οργάνωσης και Πληροφορικής που αφορούσαν την 

χρήση της ψηφιακής υπογραφής δεν κάλυψαν τις ανάγκες του τµήµατος αφού είτε οι 

θέσεις των συµµετεχόντων ήταν περιορισµένες και δεν µπόρεσαν όλοι οι υπάλληλοι 

να τα παρακολουθήσουν είτε τα προγράµµατα που διαθέτουν οι υπολογιστές του 

τµήµατος δεν είναι όλα ενηµερωµένα για να υποστηρίζουν την χρήση της ψηφιακής 

υπογραφής συνεπώς όσοι παρακολούθησαν τα σεµινάρια δεν µπόρεσαν να κάνουν 

πράξη τη γνώση που έλαβαν. Σηµαντική ήταν η παρατήρηση αναφορικά µε το αν η 

ερµηνεία του Ληξιαρχικού Νόµου µπορεί να επιτρέψει την έκδοση και ενηµέρωση 

των Ληξιαρχικών πράξεων µε την χρήση ψηφιακής υπογραφής. Ιδιαίτερα σε ότι 

αφορά την ενηµέρωση των Ληξιαρχικών πράξεων ο Ν.344/76 αναφέρει σε όλα τα 

σχετικά άρθρα ως απαραίτητη την αυτοπρόσωπη παρουσία του δηλούντος το 

γεγονός. 

Ιδιαίτερη αναφορά έγινε στο ΔΙΔΗΛ, ένα πληροφοριακό σύστηµα που 

διασυνδέει τα Ληξιαρχεία της χώρας µε τα Δηµοτολόγια. Η λειτουργία του ξεκινησε 

τον Απρίλιο του 2016 και έχαιρε ενθουσιώδους αποδοχής απο τους υπαλλήλους του 

τµήµατος µέχρι τη στιγµή που έγινε γνωστό πως αρκετές υπηρεσίες δηµοτολογίων σε 

όλη τη χώρα δεν το χρησιµοποιούν. Σύµφωνα µε όσα προβλέπει η λειτουργία του 

συγκεκριµένου πληροφοριακού συστήµατος, σε εβδοµαδιαία βάση µέσω του 

ΠΣΛΗΠ τα δηµοτολόγια όλης της χώρας ενηµερώνονται µε νέα ληξιαρχικά γεγονότα 

(νέες ληξιαρχικές πράξεις) και µε µεταβολές/διορθώσεις παλαιότερων ληξιαρχικών 



	   94	  

γεγονότων (ληξιαρχικές πράξεις που έχουν ήδη καταχωρηθεί σε προηγούµενη 

χρονική στιγµή). Ακολούθως, οι υπάλληλοι των δηµοτολογίων που θα έχουν 

πρόσβαση στο ΔΙΔΗΛ θα έχουν τη δυνατότητα εκτύπωσης των ληξιαρχικών 

πράξεων και θα οφείλουν να ενηµερώνουν ανάλογα (µε εγγραφές, διαγραφές, 

µεταβολές) τις δηµοτολογικές εγγραφές της υπηρεσίας τους, µε βάση την ισχύουσα 

νοµοθεσία. Ειδικά σε µεγάλους Δήµου η διαδικασία αυτή δεν υλοποιήθηκε καθόλου, 

µε αιτιολογία την υποστελέχωση των υπηρεσιών και τις αυξηµένες αρµοδιότητες του 

υφιστάµενου ανθρώπινου δυναµικούΚαθώς η υπηρεσία των δηµοτολογίων είναι για 

τους Έλληνες πολίτες η κυριότερη υπηρεσία που πρέπει να ενηµερωθεί µετά την 

καταγραφή των Ληξιαρχικών γεγονότων στο Ληξιαρχείο, η οµάδα εστίασης έκρινε 

πως ένα τόσο σηµαντικό εργαλείο όπως το ΔΙΔΗΛ είναι απαράδεκτο να µην 

χρησιµοποιείται. Τέλος, θεωρήθηκε πως η ενηµέρωση των πολιτών, τις πρώτες µέρες 

λειτουργίας του ΔΙΔΗΛ, σχετικά µε τα οφέλη της διασύνδεσης και την απαλλαγή 

τους απο την υποχρέωση να µεταβούν στην υπηρεσία των Δηµοτολογίων που 

ανήκουν, θα µπορούσε να χαρακτηριστεί ως µια ακόµη απόδειξη αναξιόπιστης 

λειτουργίας της Ελληνικής Δηµόσιας Διοίκησης. Σε οτι αφορά τις συναρµοδιότητες 

µε άλλους φορείς, η συζήτηση εστίασε στην συνεργασία που απαιτείται να υπάρχει 

µε την Εισαγγελία Πρωτοδικών Αθηνών και το Υπουργείο Εσωτερικών. Δυστυχώς 

και στις δύο περιπτώσεις είτε η συνεργασία στηρίζεται σε αναχρονιστικά µέσα 

επικοινωνίας είτε το πλήθος των νοµθετηµάτων που διέπουν τις σχέσεις των τριών 

υπηρεσιών επηρρεάζει αρνητικά την προσφερόµενη υπηρεσία µε αποτέλεσµα να µην 

εξυπηρετούνται αποτελεσµατικά οι πολίτες. Απο την µια πλευρά, το Υπουργείο 

Εσωτερικών και συγεκριµένα η Διεύθυνση Αστικής Κατάστασης, είναι η αρµόδια 

υπηρεσία για την διασφάλιση της ορθής εφαρµογής της νοµοθεσίας στο σύνολο των 

Ληξιαρχείων της επικράτειας.Στα πλαίσια των αρµοδιοτήτων της συνδράµει στην 
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επίλυση ζητηµάτων που αντιµετωπίζουν τα κατα τόπους Ληξιαρχεία απαντώντας σε 

έγγραφα ερωτήµατα ερµηνεύοντας την νοµοθεσία. Οι διαδικασίες που 

ακολουθούνται για µια εισηγητική τοποθέτηση απο πλευράς αστικής κατάστασης 

είναι χρονοβόρες και, όπως αρκετές φορές έχει παρατηρηθεί, υπάρχουν εισηγήσεις 

για την ίδια θεµατική που προτείνουν διαφορετικό αποτέλεσµα.  

Απο την άλλη πλευρά, αν και το άρθρο που αναφέρει την συναρµοδιότητα της 

Εισαγγελίας Πρωτοδικών Αθηνών µε το Ληξιαρχείο Αθηνών δεν έχει αλλάξει απο το 

1976 που ψηφίστηκε ο Ληξιαρχικός νόµος, ο τρόπος που εφαρµόζεται µεταβάλλεται 

µέσα στα χρόνια ανάλογα µε το πως το ερµηνεύουν είτε οι υπάλληλοι της 

Εισαγγελείας είτε οι υπάλληλοι του Ληξιαρχείου. Ως µοναδικό τρόπο απαλλαγής απο 

τα κακώς κείµενα των µεταξύ των ανωτέρω υπηρεσιών συναρµοδιοτήτων, η οµάδα 

εστίασης αντην πολιτική βούληση για περιορισµό της πολυνοµίας και την 

αναθεώρηση του Ληξιαρχικού Νόµου.  

Τέλος, η οµάδα εστίασης αποφάνθηκε πως υπάρχουν επιµέρους εργασίες που 

θα µπορούσαν να ανατεθούν σε ιδιώτες όµως η τελική προσφερόµενη υπηρεσία δεν 

θα µπορούσε να  µην αποτελεί δηµόσια υπηρεσία που θα εκελείται απο δηµόσιους 

λειτουργούς. Ορισµένες απο τις επιµέρους εργασίες που αναφέρθηκαν είναι η 

µηχανογράφηση του συνόλου των ληξιαρχικών βιβλίων όπως αντίστοιχα 

υλοποιήθηκε το έργο τη ψηφιοποίησης όλων των Ληξιαρχείων της χώρας απο 

ιδιωτική εταιρεία και η συνεργασία µε µεταφραστές για την διευκόλυνση των 

αλλοδαπών πολιτών.  

 

4.2.3.3. Διαδικασίες – Νοµοθεσία 

 

Για άλλη µια φορά έγινε αναφορά στις προτάσεις που έχουν κατατεθεί απο το 
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τµήµα προς τους αρµόδιους φορείς για την αναθεώρηση του νοµοθετικού πλαισίου 

λειτουργίας του Ληξιαρχείου. Πιο συγκεκριµένα, έχει γίνει αναφορά στην µεταβολή 

του άρθρου που αφορά την διόρθωση των Ληξιαρχικών πράξεων και στην 

τροποποίηση του µε τέτοιο τρόπο ουτώς ώστε οι πολίτες να απευθύνονται σε άλλους 

φορείς µόνον όταν έχουν πλήρως την ευθύνη για τη λανθασµένη εγγραφή. Ύστερα 

απο έρευνα που θα πραγµατοποιείται στα αρχεία της υπηρεσίας, κάθε µορφής λάθος 

που θα επισέρχεται στις ληξιαρχικές πράξεις µε ευθύνη του καταχωρητή, θα 

διορθώνεται µε εντολή Ληξιάρχου. Για να γίνει εφικτό κατί τέτοιο θα πρέπει το 

αρχείο να είναι προσβάσιµο και να διατηρείται στο διηνεκές κάτι ιδιαίτερα δύσκολο 

αν δεν µεταβληθεί ο υφιστάµενος τρόπος λειτουργίας. Παρόλα αυτά, θεωρήθηκε πως 

αυτή η τροποποίηση µπορεί υλοποιείται για τις ληξιαρχικές πράξεις που υφίσταται 

ενεργό αρχειακό υλικό. 

Σύµφωνα µε τα προεδρικά διατάγµατα περί εκκαθάρισης των αρχείων του 

δηµοσίου τοµέα, στο Ληξιαρχείο θεωρούνται ανενεργό αρχειακό υλικό όλα τα 

έγγραφα, εκτός απο τις αρχικά συνταχθείσες ληξιαρχικές πράξεις, των οποίων η 

σύνταξη έχει πραγµατοποιηθεί τουλάχιστον πρίν πέντε έτη απο το τρέχων έτος και 

µπορούν να καταστραφούν ακολουθώντας µια ιδιαίτερα χρονοβόρα διαδικασία. 

Πολλές φορές αυτή η διαδικασία δεν ολοκληρώθηκε ποτέ ή δεν υλοποιήθηκε 

καθόλου µε αποτέλεσµα όλο το αρχειακό υλικό να στοιβάζεται σε ακατάλληλα 

σηµεία χωρίς τη δυνατότητα προσπέλασης. Πέρα όµως απο το ανενεργό αρχειακό 

υλικό, ακόµη και το ενεργό αρχείο είναι δύσκολο να αποθηκευτεί ασφαλές καθώς το 

κτήριο που διαθέτει η υπηρεσία δεν είναι κατάλληλο. Σε αυτό το σηµείο αναφέρθηκε 

πως η αρχειοθέτηση δεν έχει γίνει σύµφωνα µε συγκεκριµένο κανόνα γι’αυτό 

ακριβώς το λόγο αν κάποιος υπάλληλος χρειαστεί να ανατρέξει στο αρχείο για να 

διεκπεραιώσει µια υπόθεση είναι ιδιαίτερα πιθανό να ζητήσει απο τον πολίτη να 
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επανέλθει στην υπηρεσία κάποια άλλη µέρα.  

Η επόµενη τροποποίηση που έχει προταθεί αφορά την αυτοπρόσωπη 

παρουσία του δηλούντος το ληξιαρχικό γεγονός και τις διορθώσεις ή µεταβολές που 

πρέπει να καταχωρηθούν σε αυτό. Ο νόµος ορίζει πως οι δηλούντες το γεγονός 

οφείλουν να υπογράψουν σε συγκεκριµένο σηµείο της εκτυπωµένης απο το 

πληροφοριακό σύστηµα αρχικά συνταχθήσας ληξιαρχικής πράξης ή στο τέλος του 

κειµένου της αλλαγής που καταγράφηκε στο περιθώριο. Επιπλέον, οι µη έχοντες 

έννοµο συµφέρον µπορούν να προβούν σε δήλωση µόνο αν διαθέτουν ειδικό 

συµβολαιογραφικό πληρεξούσιο απο τους άµεσα ενδιαφερόµενους το οποίο αναφέρει 

αναλυτικά όλες τις ενεργειες που θα υλοποιήσουν. Αυτές οι αναφορές στο 

Ληξιαρχικό νόµο θεωρήθηκαν απο την οµάδα εστίασης αναχρονιστικές και πέραν 

του οικονοµικού κόστους ενέχουν τον κίνδυνο να µην επιτραπεί η χρήση της 

ψηφιακής υπογραφής σε καµία διαδικασία του Ληξιαρχείου πέρα απο την 

επικοινωνία µε τις άλλες δηµόσιες υπηρεσίες.   

Τέλος θεωρήθηκε πως όσο περισσότερες υπηρεσίες διασυνδέονται µέσω του 

πληροφοριακού συστήµατος σύνταξης ληξιαρχικών πράξεων µε το Ληξιαρχείο, τόσο 

γίνεται πιο ανώδυνη η εξυπηρέτηση των πολιτών και πιο αποτελεσµατική η δουλειά 

του κράτους και της δικαιοσύνης. Η αναφορά στην δικαιοσύνη έγινε µε αφορµή την 

πληθώρα τον νοµοθετηµάτων που επηρρεάζουν στην ορθή καταγραφή των 

ληξιαρχικών γεγονότων καθώς και των νοµικών συµφερόντων που εµφανίζονται και 

απορρέουν απο τις συγγενικές σχέσεις που αποτυπώνονται σε µια ληξιαρχική πράξη. 

 

4.2.3.4. Ανθρώπινο Δυναµικό 

 

Στην συζήτηση που αφορούσε τη θεµατική για το ανθρώπινο δυναµικό 
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εκφράστηκαν οι περισσότερες διαφωνίες. Αρχικά για το καθηκοντολόγιο, έγινε 

εκτενής συζήτηση αναφορικά µε το ποιού αρµοδιότητα είναι ο καθορισµός του και 

ποιά τα οφέλη απο την ύπαρξη του. Κάθε ένας απο τους συµµετέχοντες είχε 

διαφορετική άποψη για τον υπεύθυνο καθορισµού των καθηκόντων των υπαλλήλων 

της υπηρεσίας. Μια άποψη ήταν πως υπεύθυνη για τον καθορισµό των καθηκόντων 

του κάθε υπαλλήλου είναι  η διοίκηση της Διεύθυνσης που απασχολείται, στην 

προκειµένη η διοίκηση της Διεύθυνσης Αστικής Κατάστασης του Δήµου της Αθήνας. 

Μια άλλη άποψη θέλει την Διεύθυνση Ανθρώπινου Δυναµικού να είναι υπεύθυνη, 

ενώ µια τρίτη άποψη θεωρεί πως τα καθήκοντα ενός υπαλλήλου είναι κάτι 

ευµετάβλητο και καθορίζονται απο τις κατά περιόδους ανάγκες της υπηρεσίας. Η 

τελευταία άποψη σχετικά µε το ζήτηµα του καθορισµού των καθηκόντων ενός 

υπαλλήλου επισηµαίνει πως όλα όσα αναφέρθηκαν ανωτέρω ισχύουν ταυτόχρονα.  

Αντίθετα, σε ότι αφορά τα οφέλη απο τον ορισµό συγκεκριµένων καθηκόντων 

για κάθε υπάλληλο όλοι συµφώνησαν πως είναι τα κάτωθι: 

• Μεταδίδονται στους υπαλλήλους οι προσδοκίες της υπηρεσίας απο την 

υλοποίηση των καθορισµένων καθηκόντων.  

• Προσδιορίζονται µε σαφήνεια οι αρµοδιότητες του κάθε υπαλλήλου καθώς 

και οι σχέσεις αναφοράς, συνεργασίας και επικοινωνίας.  

• Επιτυγχάνεται ο συντονισµός και η οµαλή υλοποίηση των αρµοδιοτήτων της 

υπηρεσίας.  

• Αναπτύσονται συστήµατα στοχοθεσίας σε επίπεδο τµήµατος και υπαλλήλου.  

• Είναι εφικτό να µετρηθεί ο όγκος εργασίας και το παραγόµενο αποτέλεσµα. 

• Μπορεί να µετρηθεί η απόδοση των υπαλλήλων. 

• Μπορούν να προσδιοριστούν µε ακρίβεια οι ανάγκες του τµήµατος για 

ανθρώπινο δυναµικό και τα προσόντα του.  
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• Καταγράφονται οι εκπαιδευτικές ανάγκες του προσωπικού. 

• Γίνεται πιο εύκολη η επίτευξη των στόχων του τµήµατος και κατ’επέκταση οι 

στόχοι του Οργανισµού Τοπικής Αυτοδιοίκησης Αθηνών. 

• Μπορεί να δηµιουργηθεί σύστηµα κιντροδότησης και ατοµικής υποκίνησης. 

Καθώς αναφέρθηκε ανωτέρω η έννοια των στόχων, εύλογα η συζήτηση 

οδηγήθηκε προς αυτή την κατεύθυνση. Με τη σύµφωνη γνώµη όλων των 

συµµετεχόντων, βασικός στόχος του τµήµατος θεωρήθηκε πως είναι η όσο το 

δυνατόν πιο αποτελεσµατική εξυπηρέτηση των πολιτών. Αναφέρθηκε επιπλέον πως 

στόχοι κάθε υπηρεσίας του Δήµου αποτελούν οι στόχοι της διοίκησής του όπως αυτοί 

αναφέρονται στον εκάστοτε ψηφιµένο απο το Δηµοτικό Συµβούλιο επιχειρησιακό 

σχεδιασµό. Δυστυχώς όµως για τους περισσότερους είναι άγνωστοι αφού δεν έχει 

υπάρξει καµία σχετική ενηµέρωση.  

Σε µια προσπάθεια να αποτυπώσουν το κατά πόσο οι στόχοι του τµήµατος 

επιτυγχάνονται, τα µέλη της οµάδας εστίασης έκαναν αναφορά στην έννοια της 

αξιολόγησης. Αν και όλοι συµφώνησαν πως έχει µεγάλη σηµασία για την 

βιωσιµότητα της υπηρεσίας να γίνεται αξιολόγηση των δοµών, σε ότι αφορά την 

ατοµική αξιολόγηση οι απόψεις και πάλι διαφοροποιήθηκαν. Ένας εκ των 

συµµετεχόντων θεωρεί πως η αξιολόγηση εργαζοµένων έχει ως µόνο στόχο την 

τιµωρία τους στις περιπτώσεις που δεν ανταπεξέλχονται πλήρως στα καθήκοντά τους 

και πως ο απώτερος στόχος είναι η άρση της µονιµότητας στο δηµόσιο. Επιπλέον 

ισχυρίστηκε πως το υφιστάµενο σύστηµα αξιολόγησης δηµιουργεί ασκόπως κλίµα 

ανταγωνισµού µεταξύ των συναδέλφων και τους αποτρέπει απο το να λαµβάνουν 

πρωτοβουλίες καθώς η µη επιτυχή εκτέλεση των όσων ανέλαβα µεταφράζετε σε κακή 

αξιολόγηση. Ακόµη ανέφερε την έλλειψη αντικειµενικότητας ως σηµαντικό αρνητικό 

στοιχείο όλων των συστηµάτων αξιολόγησης που έχουν εφαρµοστεί έως τώρα στον 
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Ελληνικό Δηµόσιο τοµέα καθώς και την αδυναµία σαφούς προσδιορισµού της 

απόδοσης του εκάστοτε υπαλλήλου, εξαιτίας των πολλών και διαφορετικών εργασιών 

που συντελούνται στο τµήµα αλλά και της ελλειπής καταγραφής των ικανοτήτων του 

κάθε εργαζόµενου.  

Μια δεύτερη άποψη θέλει την αξιολόγηση να είναι αναπόσπαστο κοµµάτι στη 

ζωή ενός υπαλλήλου και να πρέπει να συντελείται σε καθηµερινή βάση µε στόχο την 

αυτοβελτίωσή του.  Καθώς ο αξιολογητής είναι ο προϊστάµενος του τµήµατος, πρέπει 

τα δεδοµένα για τη σύνταξη της έκθεσης αξιολόγησης να τα συλλέγει καθ’όλη τη 

διάρκεια του έτους και συζητήσεις που θα µπορούσαν να γίνουν στα πλαίσια της 

συνέντευξης αξιολόγησης να γίνονται ανα τακτά χρονικά διαστήµατα. Έθεσε δε ως 

δεδοµένο ότι η τελική αξιολόγηση θα πρέπει να γίνεται µε κριτήριο την απόδοση και 

όχι την προσωπικότητα του αξιολογούµενου ενώ ο αξιολογητής δεν θα πρέπει να 

επικεντρώνεται µόνο στα αρνητικά σηµεία του αξιολογούµενου. 

Ο τρίτος συµµετέχων θεωρεί πως το υφιστάµενο σύστηµα αξιολόγησης είναι 

αρκετά καλό αλλά τα αποτελέσµατά του δεν είναι αξιόπιστα καθώς η απόδοση ενός 

υπαλλήλου µπορεί να επηρεαστεί απο πολλούς παράγοντες που δεν 

συνυπολογίζονται κατά την αξιολόγηση. Υποστήριξε πως για να µπορέσει να 

υλοποιηθεί σωστά η αξιολόγηση θα πρέπει πρώτα να έχει διασφαλιστεί ότι υπάρχουν 

µετρήσιµοι στόχοι και να έχουν ανατεθεί συγκεκριµένα καθήκοντα στον κάθε 

υπάλληλο ενώ θα πρέπει να ισχύουν για όλους τα ίδια προκαθορισµένα κριτήρια 

αξιολόγησης. 

Τέλος, ο τέταρτος συµµετέχων εξέφρασε την πεποίθηση πως η αξιολόγηση 

είναι ζήτηµα που αφορά την οργανωσιακή κουλτούρα και πως ιδιαίτερα µεγάλη 

σηµασία για την στρεβλή εικόνα που έχει δηµιουργηθεί στους υπαλλήλους είναι η 

ελλειπή ενηµέρωση για τον τρόπο εφαρµογής της αξιολόγησης, τα κριτήρια και τα 
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πρότυπα αξιολογησης. Αρκετά σηµαντική παρατήρηση του συγκεκριµένου µέλους 

της οµάδας εστίασης ήταν ότι καµία αλλαγή δεν έχει γίνει µετά απο αξιολογήσεις που 

έχουν υλοποιηθεί στο τµήµα. Αξίζει να σηµειωθεί πως παρά τις αντιρρήσεις του ενός 

εκ των συµµετεχόντων, προτάθηκε να γίνει εισήγηση στη διοίκηση του τµήµατος να 

εφαρµόζει µια άτυπη αξιολόγηση και να προβαίνει σε ανεπίσηµες συνεντεύξεις 

αξιολόγησης ανα τακτά χρονικά διαστήµατα ουτώς ώστε να επισηµαίνονται οι 

αδυναµίες της οργάνωσης, να προτείνονται και να υλοποιούνται λύσεις όπου είναι 

δυνατό, για την βελτίωση της αποδοτικότητας των υπαλλήλων και την αναβάθµιση 

της προσφερόµενης υπηρεσίας.   

Πολύ σηµαντικός παράγοντας για την βελτίωση της προσφερόµενης 

υπηρεσίας αναφέρθηκε η ανάληψη πρωτοβουλιών απο τους υπαλλήλους του 

τµήµατος. Βασικά µειονεκτήµατα της αυτόβουλης µεταβολής του υφιστάµενου 

τρόπου διεκπεραίωσης αρµοδιοτήτων αναφέρθηκαν ως η ανοµοιοµορφία στον τρόπο 

λειτουργίας της υπηρεσίας και τα πιθανά λανθασµένα αποτελέσµατα. Παρόλα αυτά, 

αν οι πρωτοβουλίες αναπτύσσονται εντός ενός προκαθορισµένου πλαισίου και 

σύµφωνα µε τα όσα ορίζει ο νόµος, η υιοθέτηση νέων πρακτικών και διαδικασιών 

µόνο όφελος µπορούν να προσφέρουν. Επιπλέον, µια επιτυχηµένη πρακτική µπορεί 

να υιοθετηθεί απο το σύνολο των εργαζοµένων και να συνδράµει στην βελτίωση της 

συνολικής εικόνας της υπηρεσίας.   

Σχετικά µε τις εκπαιδευτικές ανάγκες των υπαλλήλων δυστυχώς δεν έγινε 

ιδιαίτερη αναφορά καθώς για την προϊσταµένη του τµήµατος θεωρείται ιδιαίτερα 

δύσκολο έως ανέφυκτο να απουσιάζουν ταυτόχρονα πολλοί υπάλληλοι. Παρόλα αυτά 

αν οι συνθήκες το επιτρέπουν και µε πρωτοβουλία του κάθε υπαλλήλου, η συµµετοχή 

σε επιµορφωτικά σεµινάρια είναι κάτι που πρέπει να συµβαίνει και χαρακτηρίστηκε 

ως σηµαντικό στοιχείο για την καλύτερη και σωστότερη λειτουργία του τµήµατος.    
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Αντίστοιχα, µικρή αναφορά έγινε στο ζήτηµα της στελέχωσης του τµήµατος 

καθώς ο µόνος τρόπος για να στελεχωθεί επαρκώς η υπηρεσία είναι η πρόσληψη 

µέσω διαδικασιών που ορίζει ο ΑΣΕΠ κάτι που σύµφωνα µε τις µνηµονιακές 

δεσµεύσεις της χώρας δεν διαφαίνεται να συµβεί σε σύντοµο χρονικό διάστηµα. 

Σηµαντική θεωρήθηκε η προσφορά των ανθρώπων που στελεχώνουν την υπηρεσία 

µέσω των προγραµµάτων µαθητείας του ΟΑΕΔ γι’αυτό και αναφέρθηκε πως θα ήταν 

σκόπιµο µε έγγραφο αίτηµα στην αρµόδια υπηρεσία του δήµου να ζητήσει η 

διεύθυνση της υπηρεσίας να αυξηθεί ο αριθµός των συµµετεχόντων και τα 

προγράµµατα να έχουν συνεχή ροή. 

Σε οτι αφορά τον τρόπο άσκησης διοίκησης απο την πλευρά των όσων 

κατέχουν θέσεις ευθύνης, η οµάδα εστίασης ανέφερε πως δεν υπάρχει λόγος να 

προβεί σε περαιτέρω ανάλυση. Θεωρήθηκε πως τα εξερχόµενα απο τις προσωπικές 

συνεντεύξεις είναι δεδοµένα που απασχολούν µόνο την διοίκηση του τµήµατος και 

µόνο αν οι προϊστάµενοι το επιθυµούν µπορούν να τα χρησιµοποιήσουν για να 

κάνουν αυτοκριτική και να βελτιώσουν τον τρόπο που ασκούν διοίκηση.  

 

4.2.4. Παρατήρηση (observation) 

 

Η µέθοδος της παρατήρησης είχε τρείς ουσιαστικούς στόχους και 

υλοποιήθηκε µέσα σε τρία ανεξάρτητα στάδια. Βασικότερος στόχος ήταν η 

επιβεβαίωση των όσων προέκυψαν απο τις προσωπικές συνεντεύξεις καθώς και των 

αποτελεσµάτων της συζήτησης µεταξύ της όµάδας εστίασης, στα πλαίσια της 

διασφάλισης της αξιοπιστίας της έρευνας. Η καθηµερινή επαφή του ερευνητή µε την 

προς διερεύνηση υπηρεσία ήταν σηµαντικό πλεονέκτηµα για την πλήρη και σαφή 

καταγραφή των ζητηµάτων που συζητήθησαν στις δύο άλλες µεθόδους της 



	   103	  

ερευνητικής διαδικασίαςΠολύ σηµαντικό στοιχείο για την επι της ουσίας καταγραφή 

των δεδοµένων αποτέλεσε η γνώση της νοµοθεσίας που διέπει την λειτουργία της 

υπηρεσίας αλλά και των διαδικασιών που ακολουθούνται για την διεκπεραίωση των 

υποθέσεων είτε των πολιτών είτε άλλων δηµόσιων υπηρεσιών.  

Μέσα απο χειρόγραφες σηµειώσεις , ο ερευνητής επιδίωξε να περιγράψει το 

προς έρευνα αντικείµενο µε όσο το δυνατόν πιο αντικειµενικά κριτήρια όπως ο ίδιος 

το αντιλαµβανόταν, την ίδια χρονική περίοδο µε αυτή που υλοποιήθηκαν και οι άλλες 

δύο µέθοδοι έρευνας. Υπήρξαν δεδοµένα όπως η πολυνοµία και η αυξηµένη 

γραφειοκρατία που είχαν καταγραφεί απο τον ερευνητή προτού γίνει αναφορά σε 

κάποια συνέντευξη ή στην οµάδα εστίασης. Υπήρξαν όµως και δεδοµένα όπως η 

συνδροµή των προγραµµάτων µαθητείας του ΟΑΕΔ στην αύξηση του διαθέσιµου 

ανθρώπινου δυναµικού που δεν είχαν καταγραφεί απο τον ερευνητή εξ αρχής καθώς 

δεν είχε διακρίνει την σηµασία τους.  

Τα δεδοµένα που προέκυψαν στο συγκεκριµένο στάδιο της µεθόδου της 

παρατήρησης αναφέρονται επιγραµµατικά ως εξής: 

• Γραφειοκρατία – Πολυνοµία – Επικαιροποίηση νοµοθετικού πλαισίου. 

• Αποτελεσµατικότητα. 

• Ποιότητα προσφερόµενης υπηρεσίας. 

• Νέες τεχνολογίες – Πληροφοριακά συστήµατα - Ηλεκτρονική διακυβέρνηση. 

• Καταλληλότητα χώρου - υλικοτεχνική υποδοµή. 

• Ηλεκτρονική διασύνδεση µε δηµόσιους φορείς - Ηλεκτρονική διακυβέρνηση - 

Επικοινωνία µε άλλους φορείς. 

• Συναρµοδιότητες µε δηµοσίους φορείς. 

• Συνεργασία µε ιδιωτικούς φορείς και Μ.Κ.Ο.. 

• Κρατική παρεµβατικότητα. 
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• Ιεραρχία – Διοίκηση.  

• Ανθρώπινο δυναµικό – Στοχοθεσία – Καθηκοντολόγιο – Αξιολόγηση - 

Εκπαίδευση - Ανάληψη πρωτοβουλιών. 

Το δεύτερο στάδιο της µεθόδου της παρατήρησης ήταν η καταγραφή των 

εξωλεκτικών µηνυµάτων που εξέφραζαν οι αντιδράσεις των συνεντευξιαζόµενων και 

των µελών της οµάδας εστίασης. Καθώς η έρευνα διήρκησε µεγάλο χρονικό 

διάστηµα, ήταν πολύ σηµαντικό κατά τη διάρκεια της αποµαγνητοφώνησης και της 

ανάλυσης των δεδοµένων να επανέρχονται εξ ολοκλήρου στη µνήµη του ερευνητή τα 

όσα συνέβησαν. Βάση της συγκεκριµένης προσέγγισης έγινε δυνατή η λεπτοµερής 

καταγραφή των ευρυµάτων της έρευνας και κατ’επέκταση αυξήθηκε η αξιοπιστία 

των αποτελεσµάτων. Τα εξερχόµενα απο αυτό το στάδιο της παρατήρησς κρίνονται 

σκόπιµο να µην αναφερθούν καθώς έχουν ήδη ενσωµατωθεί στα όσα αναλύθηκαν 

στις προηγούενες δύο µεθόδους.  

Τέλος, το τρίτο στάδιο της µεθόδου της παρατήρησης αφορούσε την 

καταγραφή ζητηµάτων που δεν αναφέρθηκαν απο τους υπαλλήλους του τµήµατος 

αλλά επισηµάνθηκαν απο τους πολίτες στο ίδιο χρονικό διάστηµα που διήρκησε η 

έρευνα.  

Ένα πολύ σηµαντικό πρόβληµα που αντιµετωπίζουν οι πολίτες και αφορά την 

ποιότητα της προσφερόµενης υπηρεσίας είναι η ενηµέρωση που λαµβάνουν πρίν 

µεταβούν στην υπηρεσία για να εξυπηρετηθούν. Παρά το γεγονός οτι έχει 

δηµιουργηθεί ενότητα στο site του Δήµου Αθηναίων που αναφέρονται τα 

απαιτούµενα δικαιολογητικά, οι περισσότεροι πολίτες δεν καταφέρνουν να βρούν την 

σωστή διαδροµή και να λάβουν την πληροφορία. Οι µηχανές αναζήτησεις, όπως το 

google, για να οδηγήσουν στο αρµόδιο σηµείο της σωστής ηλεκτρονικής διεύθυνσης 

χρειάζονται λέξεις κλειδιά που συνήθως δεν χρησιµοποιούνται απο τους χρήστες. 



	   105	  

Αντίθετα οι λέξεις που χρησιµοποιούν οι πολίτες για να αναζητήσουν πληροφορίες 

τους εµφανίζει αποτελέσµατα που είτε δεν έχουν σχέση µε το Ληξιαρχείο Αθηνών 

είτε δεν αφορούν τις υπηρεσίες που προσφέρει το Ληξιαρχείο. Για παράδειγµα αν 

κάποιος θέλει να αναζητήσει πληροφορίες για σύνταξη Ληξιαρχικής Πράξη 

Γέννησης στο Ληξιαρχείο του Δ. Αθηναίων, για να µεταβεί εύκολα στην ενότητα του 

ιστοτόπου θα πρέπει να πληκτρολογήσει “ΛΗΞΙΑΡΧΕΙΟ – ΔΗΜΟΣ ΑΘΗΝΑΙΩΝ” 

και το αποτέλεσµα που αναζητά είναι το 2ο κατα σειρά στη λίστα.  Οι περισσότερες 

αναζητήσεις δεν γίνονται µε τόσο συγκεκριµένα κριτήρια µε αποτέλεσµα οι µηχανές 

αναζήτησεις να µην εµφανίζουν τη σωστή πληροφορία.  

Ένας άλλος τρόπος πληροφόρησης σχετικά µε τα απαιτούµενα 

δικαιολογητικά για την διεκπεραίωση διαφόρων υποθέσεων των πολιτών είναι η 

ενηµέρωση µέσω του 4ψήφιου τηλεφωνικού αριθµού εξυπηρέτησης δηµοτών ή 

κατοίκων του Δήµου της Αθήνας, του 1595. Δυστυχώς, παρατηρήθηκαν περιστατικά 

όπου οι πολίτες είτε δεν έλαβαν την σωστή πληροφόρηση είτε δεν κατανόησαν 

πλήρως τα όσα άκουσαν. Στις περισσότερες περιπτώσεις, ο υπάλληλος που απαντά σε 

κλήση πολιτών µέσω του 1595 προσφέρει υπηρεσίες τηλεφωνικού καταλόγου ή 

ενηµερώνει για την ύπαρξη του ηλεκτρονικού ταχυδροµίου της υπηρεσίας και δεν 

δίνει ιδιαίτερες πληροφορίες σχετικά µε το ζήτηµα που απασχολεί τον πολίτη. Σε 

αυτή την περίπτωση, ο πολίτης είτε θα πρέπει να επιχειρήσει τηλεφωνική επικοινωνία 

µε την υπηρεσία του Ληξιαρχείου είτε θα πρέπει να αποστείλει email µε το ερώτηµά 

του. Εξαιτίας του ότι οι περισσότεροι υπάλληλοι του Ληξιαρχείου εξυπηρετούν δια 

ζώσης πολίτες είναι αδύνατο να απαντούν σε εισερχόµενες τηλεφωνικές κλήσεις µε 

αποτέλεσµα ένας µεγάλος αριθµός κλήσεων να µένει αναπάντητος. Επιπλέον, το 

ηλεκτρονικό ταχυδροµείο της υπηρεσίας είναι προσβάσιµο σε µόλις δύο υπαλλήλους, 

οι οποίοι εκτός απο την ανταπόκριση στα εισερχόµενα µηνύµατα έχουν να 
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ασχοληθούν και µε ζητήµατα που αφορούν πολίτες µε φυσική παρουσία στην 

υπηρεσία. 

Ακόµη µια παράµετρος που αφορά την λανθασµένη ή ελλειπή πληροφόρηση 

των πολιτών σχετίζεται µε άλλα µέσα ή φορείς απο όπου µπορούν να ενηµερωθούν 

για τις υπηρεσίες που προσφέρει το Ληξιαρχείο Αθηνών. Ορισµένοι απο τους 

πολίτες, προτού µεταβούν στο Ληξιαρχείο, έχουν ζητήσει βοήθεια απο το ΚΕΠ της 

περιοχής τους είτε απο κάποια άλλη δηµόσια υπηρεσία. Οι πληροφορίες που 

λαµβάνουν είναι απόρροια κυρίως της προσωπικής πληροφόρησης του υπαλλήλου 

και όχι των όσων γνωρίζει ως υπάλληλος της εκάστοτε υπηρεσίας.  
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5. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Στην εργασία αυτή αποτυπώσαµε τις απόψεις και τις αντιλήψεις των 

εργαζοµένων του τµήµατος Γεννήσεων του Ληξιαρχείου του Δήµου της Αθήνας 

σχετικά µε τον υφιστάµενο τρόπο λειτουργίας του και τις δυνατότητες βελτίωσης του. 

Συλλέξαµε προτάσεις σχετικά µε διαδικασίες που οι ίδιοι γνωρίζουν και είναι 

πρόθυµοι να ενσωµατώσουν στην εργασιακή τους καθηµερινότητα. Αναλύσαµε 

ζητήµατα που τους εµποδίζουν να αποδώσουν τα µέγιστα και επιχειρήσαµε να 

αναδείξουµε λύσεις εύκολα υλοποιήσιµες που θα συνδράµουν στην αναβάθµιση της 

προσφερόµενης υπηρεσίας. 

Ανακαλύψαµε πως πληθώρα ζητηµάτων µπορούν να βελτιωθούν σηµαντικά 

χωρίς να είναι απαραίτητη η παρέµβαση της κεντρικής διοίκησης του κράτους. Η 

σηµαντικότερη διαπίστωση είναι πως το βασικό πρόβληµα του τµήµατος, όπως και 

στο σύνολο της ελληνικής δηµόσιας διοίκησης, δεν είναι τόσο η απουσία 

µεταρρυθµιστικών προγραµµάτων, όσο η ελλειπής ή η ανύπαρκτη εφαρµογή των 

απαραίτητων αλλαγών µέσω των οποίων θα επιτευθεί η υιοθέτηση των βέλτιστων 

πρακτικών και διαδικασιών που θα οδηγήσουν στη µετάλλαξη της υπηρεσίας σε 

λιγότερο γραφειοκρατική και περισσότερο αποτελεσµατική. Τέλος, διαπιστώσαµε 

πως είτε τα απαραίτητα εργαλεία είναι νοµοθετηµένα αλλά δεν έχουν ενσωµατωθεί 

στην λειτουργία του τµήµατος είτε οι µεταβολές που απαιτούνται έγκεινται στις 

αρµοδιότητες του Οργανισµού Τοπικής Αυτοδιοίκησης του Δήµου της Αθήνας αλλά 

δεν έχει γίνει κάποια ενέργεια για την ενσωµάτωσή τους στον τρόπο λειτουργίας της 

υπηρεσίας. 
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5.1. Η υφιστάµενη κατάσταση όπως αναδείχθηκε απο τις 

συνεντεύξεις 

	  
Παρακάτω θα συνοψίσουµε τα συµπεράσµατα που προέκυψαν απο τις 

συνεντεύξεις των υπαλλήλων του τµήµατος γεννήσεων και αναφέρονται στην 

κατάσταση που επικρατεί στην υπηρεσία κατά τη διάρκεια της έρευνας. 

• Η βασική νοµοθεσία που καθορίζει τον τρόπο λειτουργίας της υπηρεσίας είναι 

ο Νόµος 344 που ψηφίστηκε το 1976. Μέσα στα περισσότερα απο σαράντα χρόνια 

εφαρµογής του έχει υποστεί αναθεωρήσεις οι οποίες επι το πλείστον ενσωµατώνουν 

τη χρήση νέων τεχνολογιών στην σύνταξη και έκδοση ληξιαρχικών πράξεων. 

Δυστυχώς οι αναθεωρήσεις δεν αναδιαµορφώνουν τη διαδικασία ενηµέρωσης και 

διαχείρισης των ληξιαρχικών πράξεων µε αποτέλεσµα οι νέες τεχνολογίες να 

βελτιώνουν την παρεχόµενη υπηρεσία µόνο στα πλαίσια της µηχανογράφησης.  

• Η πολυνοµία είναι ένα φαινόµενο µε έντονη παρουσία στο διερευνηθέν 

τµήµα. Εκτός του Ληξιαρχικού νόµου, για να διεκπεραιωθεί η υπόθεση κάποιου 

πολίτη θα πρέπει να συνεκτιµηθούν δεδοµένα που ρυθµίζονται απο άλλα 

νοµοθετήµατα όπως ο Αστικός Κώδικας, ο Μεταναστευτικός Κώδικας, ο Κώδικας 

Ιθαγένειας, ο Κώδικας Ορθής Διοικητικής Διαδικασίας κ.α..  

• Η κτηριακή υποδοµή είναι ακατάλληλη για την αποτελεσµατική λειτουργία 

του τµήµατος αφού το κτήριο κατασκευάστηκε το 1874. Το τµήµα γεννήσεων που 

στεγάζεται στο ισόγειο του κτηρίου έχει χωριστεί σε τέσσερα επιµέρους τµήµατα και 

ο χωρισµός έχει γίνει µε µόνο δεδοµένο την αρχιτεκτονική του χώρου. Δυστυχώς η 

σήµανση που έχει δηµιουργηθεί για να καθοδηγεί τους πολίτες δεν είναι επαρκείς µε 

αποτέλεσµα την αυξηµένη αναµονή των πολιτών.  
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• Εξαιτίας της παλαιότητας του κτηρίου, το υφιστάµενο σύστηµα καλωδίωσης 

προκαλεί πολλές φορές καθυστέρηση στην εξυπηρέτηση των πολιτών καθώς είτε 

υπερφορτώνεται και οδηγεί στην υπολειτουργία της υπηρεσίας είτε βγαίνει εκτός 

λειτουργίας λόγω βλάβης. 

• Η συντήρηση και η ανανέωση των υπολογιστών και των περιφερειακών 

συσκευών θεωρείται ανεπαρκής καθώς τα περισσότερα εξ αυτών είναι παλαιότερης 

τεχνολογίας. Επισης, έλλειψη παρουσιάζεται και στα αναλώσιµα που χρειάζεται το 

τµήµα µε αποτέλεσµα οι απαιτήσεις των πολιτών να µην ικανοποιούνται πλήρως.  

• Σύστηµα αρίθµησης υπάρχει µόνο σε ένα γραφείο του τµήµατος. Το 

συγκεκριµένο σύστηµα αρίθµησης είναι µια ερασιτεχνική κατασκευή που 

δηµιουργήθηκε µετά απο απαίτηση των υπαλλήλων µόλις πρίν απο τρία χρόνια. Στα 

υπόλοιπα γραφεία που δεν υπάρχει σύστηµα αρίθµησης, τηρείται σειρά 

προτεραιότητας µε ευθύνη των πολιτών.  

• Κάθε ενδιαφερόµενος για τις εργασίες που συντελούνται στο Ληξιαρχείου του 

Δήµου της Αθήνας µπορεί να λάβει ενηµέρωση είτε δια ζώσης, είτε τηλεφωνικά, είτε 

µε ηλεκτρονική αλληλογραφία στο email του τµήµατος, είτε µέσω του site του 

Δήµου. Δυστυχώς η φυσική παρουσία είναι ο µόνος αποτελεσµατικός τρόπος 

ενηµέρωσης καθώς στα εισερχόµενα τηλεφωνήµατα και ηλεκτρονικά µηνύµατα 

ανταποκρίνεται, πέραν των άλλων καθηκόντων της, µόνο η προϊσταµένη του 

τµήµατος, ενώ η ηλεκτρονική σελίδα του Δήµου αν και προσφέρει αναλυτικές 

οδηγίες, δεν είναι εύκολα προσβάσιµη απο πολίτες που αγνοούν πως πρέπει να 

απευθυνθούν στο συγκεκριµένο Ληξιαρχείο. 

• Φορείς όπως τα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών µπορούν να ανταποκριθούν 

σε αιτήσεις πολιτών που αφορούν µόνο την έκδοση αντιγράφων αφού στείλουν το 

σχετικό αίτηµα στο Ληξιαρχείο για να τους αποσταλεί είτε µέσω fax είτε 
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ταχυδροµικά η προς αναζήτηση Ληξιαρχική πράξη. Σε ότι αφορά άλλους δηµοσίους 

φορείς που διαχειρίζονται υποθέσεις πολιτών και απαιτείται να παραλάβουν κάποιο 

έγγραφο απο το τµήµα γεννήσεων θα πρέπει είτε να υποχρεώσουν τους πολίτες να 

µεταβούν στην υπηρεσία για να τους µεταβιβάσουν το αντίγραφο είτε να το 

αναζητήσουν υπηρεσιακά και να το παραλάβουν στο χρόνο που ορίζει η διοικητική 

διαδικασία, συνήθως εντός δύο ηµερών. Εξαίρεση αποτελούν οι διασυνδεδεµένοι 

φορείς µε το πληροφοριακό σύστηµα διαχείρισης ληξιαρχικών πράξεων όπου όµως 

παρατηρούνται περιπτώσεις µη ορθής χρήσης του πληροφοριακού συστήµατος.  

• Σε ότι αφορά την διασύνδεση µε άλλες υπηρεσίες, το Ληξιαρχείο ενώ είναι 

διασυνδεδεµένο µε διάφορες υπηρεσίες, δεν έχει καµία πρόσβαση στα έγγραφά τους. 

Οι πληροφορίες που µπορεί να λάβει το τµήµα γεννήσεων απο τις διασυνδεδεµένες 

υπηρεσίες είναι ελάχιστες και δεν συνδράµουν στην απαλλαγή των πολιτών απο την 

προσκόµιση των φυσικών εγγράφων. Η ηλεκτρονική διακίνηση εγγράφων δεν 

πραγµατοποιείται καθόλου ενώ οι υπάλληλοι αν και διαθέτουν ψηφιακή υπογραφή 

είτε δεν γνωρίζουν πως να την χρησιµοποιήσουν, είτε τα προγράµµατα που διαθέτουν 

οι προσωπικοί τους υπολογιστές δεν έχουν τη δυνατότητα εφαρµογής της, είτε 

θεωρούν πως η νοµοθεσία που καθορίζει τον τρόπο λειτουργίας της υπηρεσίας δεν 

ευνοεί την διακίνηση ψηφιακά υπογεγραµµένων ληξιαρχικών πράξεων.  

• Εξαιτίας της κρίσης και της µνηµονιακής δέσµευσης για µείωση των 

προσλήψεων στο Ελληνικό δηµόσιο καθώς και των αυξηµένων συνταξιοδοτήσεων, η 

υπηρεσία είναι υποστελεχωµένη. Ταυτόχρονα το υφιστάµενο στελεχιακό δυναµικό 

αποτελείται επι το πλείστον απο µεγάλους σε ηλικία υπαλλήλους µε βασικά τυπικά 

προσόντα. Η εκπαίδευση των υπαλλήλων συµβαίνει σπάνια και τις περισσότερες 

φορές µε αντικείµενο εκπαίδευσης ασυναφές µε το αντικείµενο εργασίας τους.  
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• Πρακτικές και πολιτικές, όπως το καθηκοντολόγιο, η κινητροδότηση, η 

στοχοθεσία κ.α., που αφορούν την διαχείριση ανθρωπίνων πόρων, αποτελούν έννοιες 

που δεν αναγνωρίζονται εύκολα κάτι που µας κάνει να συµπεράνουµε πως είτε δεν 

υπάρχουν είτε δεν έχουν κατανοηθεί πλήρως απο τους εργαζοµένους του τµήµατος.  

• Η αξιολόγηση των εργαζοµένων του τµήµατος πραγµατοποιήθηκε τελευταία 

φορά το 2017 όπως ορίζει ο νόµος. Τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης δεν έγιναν 

γνωστά όπως επίσης καµία µεταβολή δεν έχει υπάρξει στη διαχείριση του 

ανθρώπινου δυναµικού του τµήµατος, ούτε απο την πλευρά της Διεύθυνσης 

Ανθρώπινου Δυναµικού του Δήµου Αθηναίων, ούτε απο το Υπουργείο Εσωτερικών 

αλλά ούτε απο τους έχοντες θέση ευθύνης στη Διεύθυνση Αστικής Κατάστασης του 

Δήµου που ανήκει διοικητικά το τµήµα Γεννήσεων. 

• Δεν υπάρχει για το τµήµα κανένας στρατηγικός σχεδιασµός ούτε έχει 

καταγραφεί κάποιο ποσοτικό ή ποιοτικό αποτέλεσµα που να προσµετρά την ποιότητα 

της προσφερόµενης υπηρεσίας ή την αποδοτικότητα των υπαλλήλων. Η άποψη των 

πολιτών δεν καταµετράται ούτε συµβάλει στην βελτίωση της παρεχόµενης 

υπηρεσίας.  

• Η συµβολή των εργαζοµένων στη λήψη αποφάσεων αναφορικά µε ζητήµατα 

που αφορούν το τµήµα που απασχολούνται είναι σχεδόν ανύπαρκτη και όποτε 

συµβαίνει η συµµετοχή είναι µε προσωπική πρωτοβουλία του συµµετέχοντα. 

• Οι συνεργασίες µε συναρµόδιους φορείς χαρακτηρίστηκαν απο δυσλειτουργία 

και έντονη γραφειοκρατία. Ταυτόχρονα επισηµάνθηκε το φαινόµενο η ίδια νοµοθεσία 

να κατανοείται, να ερµηνεύεται και να εφαρµόζεται διαφορετικά απο τις συναρµόδιες 

υπηρεσίες και κάποιες φορές αυτή η διαφορετική αντιµετώπιση να χρησιµοποιείτα 

για την προώθηση ιδεολογιών και αντιλήψεων των εκάστοτε κυβερνήσεων. Τέλος, 
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αναφέρθηκε η ανοµοιόµορφη αντιµετώπιση των πολιτών, όχι µόνο απο Ληξιαρχεία 

άλλων δήµων αλλά και εντός του τµήµατος γεννήσεων του Δήµου Αθηναίων.  

 

5.2. Παρατηρήσεις και προτάσεις της οµάδας εστίασης 
 

Η οµάδα εστίασης επικεντρώθηκε τόσο στην περαιτέρω ανάλυση όσο και στην 

εξεύρεση λύσεων των ζητηµάτων που ανέδειξαν οι προσωπικές συνεντεύξεις. 

Ιδιαίτερη ανάλυση πραγµατοποιήθηκε στις προτάσεις που η υλοποίησή τους δεν 

απαιτεί τη συµµετοχή άλλων φορέων. Παρακάτω παρουσιάζονται συνοπτικά τα 

συµπεράσµατα απο την συζήτηση µεταξύ των µελών της οµάδας εστίασης 

οµαδοποιηµένα σύµφωνα µε τις θεµατικές που αναδείχθησαν απο τις προσωπικές 

συνεντεύξεις: 

 

1. Προσφερόµενη υπηρεσία 

 

• Σηµαντική βελτίωση της προσφερόµενης υπηρεσίας θα προκαλέσει η αλλαγή 

του νοµοθετικού πλαισίου που διέπει τη λειτουργία του τµήµατος. Καθώς αυτή η 

αλλαγή δεν µπορεί να υλοποιηθεί απο τους εργαζοµένους του τµήµατος, η οµάδα 

εστίασης κατέληξε πως µπορούν να ασκήσουν πίεση προς αυτή την κατεύθυνση 

καταθέτοντας ερωτήµατα προς τις αρµόδιες υπηρεσίες του υπουργείου εσωτερικών 

όπου θα επισηµαίνουν τα προβλήµατα. Ιδιαίτερα σηµαντική πρακτική για την 

επίτευξη της επιδιωκόµενης αλλαγής είναι η σύνταξη προτάσεων που µπορούν να 

ενταχθούν σε δηµόσια διαβούλεψη ενός σχεδίου νόµου που θα αναθεωρεί το 

Ληξιαρχικό Νόµο και η αποστολή αυτών σε κάθε εµπλεκόµενο. 
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• Σχετικά µε την ακαταλληλότητα της κτηριακής υποδοµής, η οµαδα εστίασης 

έκρινε σκόπιµο να συνταχθεί, απο τη Διεύθυνση που ανήκει το τµήµα, ένα έγγραφο 

που θα απευθύνεται στην υπηρεσία του Δήµου Αθηναίων που είναι υπεύθυνη για τη 

στέγαση των υπηρεσιών και που θα αναφέρει αναλυτικά τις απαιτήσεις του τµήµατος 

τόσο στην εσωτερική διαρύθµιση του χώρου όσο και στον υλικοτεχνικό εξοπλισµό 

αυτού. Το προαναφερθέν έγγραφο µπορεί να χρησιµοποιηθεί είτε για την ορθή 

διαµόρφωση ενος νέου χώρου που θα µετεγγατασταθεί το Ληξιαρχείο Αθηνών είτε 

θα προκαλέσει τον προγραµµατισµό εργασιών βελτίωσης του χώρου που στεγάζεται 

αυτή τη στιγµή η υπηρεσία. 

• Αποφασίστηκε η µετακίνηση ορισµένων θέσεων εργασίας και η τοποθέτηση 

τους µε τέτοιο τρόπο ώστε να γίνεται λιγότερος διαχωρισµός αρµοδιοτήτων σε 

διαφορετικά γραφεία. Υιοθετώντας αυτή τη λύση, η οµάδα εστίασης θεώρησε πως θα 

µειωθούν τα γραφεία που θα εξυπηρετούν το κοινό χωρίς να µειωθεί το προσωπικό 

που θα εξυπηρετεί, κάτι που θα οδηγήσει σε λιγότερες άσκοπες µετακινήσεις των 

πολιτων και µείωση του χρόνου αναµονής στην υπηρεσία.  

• Επιπλέον, στα πλαίσια αυτής της µετακίνησης µπορεί να γίνει εκ νέου 

ανάθεση καθηκόντων µε ορισµένους υπαλλήλους να αναλαµβάνουν διαφορετικό 

αντικείµενο εργασιών. Αυτή η αλλαγή θα δηµιουργήσει νέα γνώση σε αυτούς τους 

υπαλλήλους την οποία θα χρησιµοποιήσουν για την ανταπόκριση σε θέσεις εργασίας 

µε αυξηµένη επισκεψιµότητα.  

• Κρίθηκε σκόπιµο να αποσταλλεί αίτηµα στην Διεύθνση πληροφορικής του 

Δήµου Αθηναίων για την ανανέωση των υπολογιστών και των περιφερειακών 

συστηµάτων του τµήµατος. Ο εκσυγχρονισµός των µηχανηµάτων θα βοηθήσει στην 

αποφυγή περιστατικών που εξαιτίας της κακής συντήρησης και της χρόνιας συνεχούς 

χρήσης βγαίνουν εκτός λειτουργίας και µειώνεται ο αριθµός των θέσεων εργασίας 
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που εξυπηρετούν τους πολίτες. Ταυτόχρονα θα µειωθεί ο χρόνος ανταπόκρισης των 

συσκευών στις εντολές που δίνει ο χρήστης.  

 

2. Διασυνδεσιµότητα - Συνεργασίες µε άλλους φορείς 

 

• Η χρήση του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ως µέσου επικοινωνίας µε άλλες 

δηµόσιες υπηρεσίες, σύµφωνα µε τα όσα αναφέρθηκαν στην συζήτηση της οµάδας 

εστίασης, χωλαίνει. Αν και η ανταπόκριση στην εισερχόµενη ηλεκτρονική 

αλληλογραφία έχει θεωρηθεί ως ιδιαίτερα σηµαντική, στον αντίποδα, η εξερχόµενη 

ηλεκτρονική αλληλογραφία είναι ελάχιστη µε µόνη αιτιολογία την πιθανή µη 

ανταπόκριση των παραληπτών εντός των επιθυµητών χρονικών ορίων. 

• Σηµαντική ήταν η παρατήρηση σχετικά µε τον αριθµό των υπαλλήλων του 

τµήµατος που διαθέτουν και γνωρίζουν τον τρόπο χρήσης της ψηφιακής υπογραφής 

και του ενδεδειγµένου τρόπου διακίνησης ψηφιακών εγγράφων. Τα εκπαιδευτικά 

σεµινάρια που πραγµατοποιήθηκαν δεν θεωρήθηκαν επαρκή και ως εκ τούτου δεν 

θεωρείται το τµήµα πλήρως εξοπλισµένο µε την απαιτούµενη γνώση. Επιπλέον, για 

ακόµη µια φορά, αναφέρθηκε ο προβληµατισµός σχετικά µε το αν η νοµοθεσία 

επιτρέπει την ψηφιακή διακίνηση ληξιαρχικών πράξεων. 

• Σχετικά µε το πληροφοριακό σύστηµα που διασυνδέει το Ληξιαρχείο µε 

άλλους δηµοσίους φορείς, έγινε σαφές πως η λανθασµένη ή η µηδενική χρήση του 

οδηγεί στην περαιτέρω δυσφήµιση της Ελληνικής δηµόσιας διοίκησης και της 

εντονότερης µείωσης της εµπιστοσύνης των πολιτών προς τους δηµόσιους 

λειτουργούς. 

• Ενδεικτικός τρόπος βελτίωσης τόσο της επικοινωνίας µεταξύ των 

συναρµόδιων φορέων όσο και του αποτυπώµατος που έχει η συναρµοδιότητα στον 
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τρόπο εξυπηρέτησης των πολιτών, αναφέρθηκαν ο περιορισµό της πολυνοµίας και η 

αναθεώρηση του Ληξιαρχικού Νόµου.  

• Η συνεργασία µε ιδιώτες κρίθηκε εφικτή για συγκεκριµένα έργα, όπως για 

παράδειγµα η ψηφιοποίηση του αρχείου της υπηρεσίας, που µπορούν να υλοποιηθούν 

στα πλαίσια της αναβάθµισης της προσφερόµενης υπηρεσίας. 

 

3. Διαδικασίες – Νοµοθεσία 

 

• Για ακόµη µια φορά, η οµάδα εστίασης αναφέρθηκε στην σηµαντικότητα της 

αναθεώρησης του νοµοθετικού πλαισίου που διέπει τη λειτουργία του τµήµατος. 

Εστιάζοντας σε συγκεκριµένο άρθρο του υφιστάµενου Νόµου και στον τρόπο που θα 

ήταν ορθό να µεταβληθεί, κατέληξαν στο συµπέρασµα πως πρέπει να αλλάξει ο 

τρόπος που συντηρείται το αρχείο της υπηρεσίας χωρίς όµως να προτείνουν κάποιον 

άλλο τρόπο.  

• Επόµενη παρατήρηση της οµάδας εστίασης αφορούσε και πάλι την νοµοθεσία 

και τον αναχρονιστικό χαρακτήρα διαφόρων άρθρο της. Επισήµαναν τη 

σηµαντικότητα της µεταβολής αυτών των άρθρων µε κύριο ζητούµενο η αναθεώρηση 

τους να προσβλέπει στην υιοθέτηση της χρήσης ψηφιακής υπογραφής σε όσο το 

δυνατόν περισσότερες διαδικασίες της λειτουργίας του τµήµατος. 

• Αναφέρθηκαν στην ασφάλεια που προσφέρει τόσο στους πολίτες όσο και 

στην δηµόσια διοίκηση, η διασύνδεση όσο το δυνατόν περισσότερων δηµοσίων 

φορέων.  

• Τέλος, αναφέρθηκε η αναγκαιότητα της αύξησης των διασυνδεδεµένων µε το 

Ληξιαρχείο υπηρεσιών, στα πλαίσια της αποφόρτισης του δηµοσίου τοµέα απο την 
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φυσική παρουσία των πολιτών για την ταχύτερη και αποτελεσµατικότερη 

εξυπηρέτησή τους και την µείωση των γραφειοκρατικών διαδικασιών. 

 

4. Ανθρώπινο Δυναµικό 

 

• Κατά τη διάρκεια της συζήτησης στην οµάδα εστίασης αναφέρθηκε η 

σηµαντικότητα του να υφίσταται καθηκοντολόγιο για τον κάθε υπάλληλο. Παρά 

όµως το πλήθος των θετικών στοιχείων που έκριναν πως απορρέουν απο τον σαφή 

καθορισµό των αρµοδιοτήτων κάθε υπαλλήλου, δεν µπόρεσαν να καταλήξουν σε 

συγκεκριµένη πρόταση αφού δεν κατάφεραν να προσδιορίσουν απο κοινού ποιός έχει 

την ευθύνη για τον καθορισµό και την ανάθεση των καθηκόντων.  

• Η οµάδα εστίασης κατέληξε πως η αξιολόγηση πρέπει να πραγµατοποιείται 

καθόλη τη διάρκεια του έτους µε σκοπό την επισήµανση των αδυναµιών της 

οργάνωσης και την εξεύρεση λύσεων σε προβλήµατα που προκύπτουν στην 

καθηµερινότητα της λειτουργίας τους τµήµατος. Μέσα απο ανεπίσηµες προσωπικές 

συνεντεύξεις που θα πραγµατοποιεί η διοίκηση του τµήµατος, ανα τακτά χρονικά 

διαστήµατα, θα επισηµαίνονται ζητήµατα που αποτρέπουν τους υπαλλήλους απο το 

να εκτελούν απρόσκοπτα τα καθήκοντά τους. Αυτή η µορφή αξιολόγησης δεν θα 

επικεντρώνεται τόσο στην εξαγωγή συµπερασµάτων σχετικά µε την απόδοση του 

κάθε υπαλλήλου ξεχωριστά όσο στην συνολική απόδοση του τµήµατος και στην 

ικανότητά του συνόλου των εργαζοµένων να διεκπεραιώνουν όσο το δυνατόν 

περισσότερες υποθέσεις πολιτών µε όσο το δυνατόν λιγότερη ταλαιπωρία για όλους.  

• Σε ότι αφορά την ανάλειψη πρωτοβουλιών απο την πλευρά των εργαζοµένων, 

αναφέρθηκε πως θα ήταν ιδανικό αυτό να συµβαίνει µέσα στα πλαίσια ελέγχου που 

θα αποτρέπει την υιοθέτηση λανθασµένων πρακτικών. Βασικός στόχος της 
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συµµετοχής των υπαλλήλων στη διαµόρφωση των διαδικασίων λειτουργίας του 

τµήµατος είναι η εξεύρεση µιας ενιαίας βελτιστης πρακτικής. Σηµαντική 

πρωτοβουλία που πρέπει να αναλαµβάνουν οι εργαζόµενοι στο τµήµα γεννήσεων 

θεωρήθηκε πως είναι η συµµετοχή σε εκπαιδευτικά σεµινάρια µέσα απο τα οποία θα 

διευρύνουν τους γνωσιακούς τους ορίζοντες και θα συνδράµουν στην αναβάθµιση 

της προσφερόµενης υπηρεσίας. 

• Η αύξηση του αριθµού των εργαζοµένων στο τµήµα αναφέρθηκε απο την 

οµάδα εστίασης ως σηµαντικό δεδοµένο για την ορθή λειτουργία του και την άµεση 

εξυπηρέτηση των πολιτών. Καθώς, σύµφωνα µε τα όσα έχουν νοµοθετηθεί στα 

πλαίσια των µνηµονιακών δεσµεύσεων της χώρας, δεν διαφαίνεται εφικτό να 

προσληφθούν υπάλληλοι στο Δήµο Αθηναίων, οι οποίοι στη συνέχεια θα διατεθούν 

και θα στελεχώσουν µόνιµα το τµήµα Γεννήσεων του Ληξιαρχείου, θεωρήθηκε ως 

εναλλακτική λύση στην αύξηση του στελεχιακού δυναµικού του τµήµατος η 

απασχόληση ατόµων µέσω των προγραµµάτων µαθητείας του ΟΑΕΔ. Βάση αυτών 

των προγραµµάτων έχουν απασχοληθεί στο παρελθόν και απασχολούνται ακόµη 

άτοµα ιδιαίτερα ικανά και µε αξιοσηµείωτη συνεισφορά στην υπηρεσία. Το βασικό 

αρνητικό χαρακτηριστικό αυτών των προγραµµάτων µαθητείας είναι πως δεν έχουν 

συνεχή ροή. Αρκετοί µήνες µπορεί να παρέλθουν απο τη λήξη του ενός 

προγράµµατος έως την έναρξη του επόµενου. Αυτή την ενδιάµεση χρονική περίοδο, 

υπάρχει πιθανότητα ορισµένες εργασίες του τµήµατος να µην εκτελούνται καθόλου ή 

να µην ολοκληρώνονται. Για να αποφευχθεί αυτό το φαινόµενο, αποφασίστηκε η 

έγγραφη αίτηση προς την αρµόδια υπηρεσία του Δήµου για συνεχή στελέχωση του 

τµήµατος µε εκπαιδευόµενους σε προγράµµατα µαθητείας του ΟΑΕΔ και η αύξηση 

του αριθµού των συµµετεχόντων.  
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5.3. Ανάλυση SWOT  

	  
Βασισµένοι σε όσα αναφέραµε παραπάνω θα επιχειρήσουµε να κάνουµε µια 

ανάλυση SWOT µε σκοπό να ολοκληρωθεί η παρούσα µελέτη µε ένα χρήσιµο 

εργαλείο και συµπληρωµατικό µέσο για τη δηµιουργία, σε κάποια άλλη έρευνα ή από 

τη διοίκηση του τµήµατος, ενός στρατηγικού πλάνου. Εξαρχής είχαµε αναφέρει πως 

σκοποί της παρούσας έρευνας είναι η πιθανή υιοθέτηση των προτάσεων των 

υπαλλήλων που στοχεύουν στην βελτίωση της προσφερόµενης υπηρεσίας και δεν 

απαιτούν την συµµετοχή άλλων φορέων καθώς και να αποτελέσει τη βάση για 

περαιτέρω έρευνα.  

 

Α. Δυνατά σηµεία 

 

• Το αντικείµενο που πραγµατεύεται το τµήµα είναι µοναδικό. Το Ληξιαρχείο 

είναι η µοναδική υπηρεσία που καταγράφει τα τρία σηµαντικότερα γεγονότα της 

ζωής ενός ανθρώπου, τη γέννηση, το γάµο (συµβίωση) και τον θάνατο. Αν και πολλοί 

θεωρούν πως το Ληξιαρχείο δεν έχει ουσιαστικές διαφορές απο το Δηµοτολόγιο, η 

πραγµατικότητα είναι πως οι δύο αυτές υπηρεσίες ασχολούνται µε διαφορετικά 

αντικείµενα που συνδέονται άρρηκτα. Η βασική διαφορά µεταξύ των δύο υπηρεσιών 

είναι πως το Δηµοτολόγιο καταγράφει την αστική κατάσταση των Ελλήνων πολιτών 

ενώ το Ληξιαρχείο συντάσει ληξιαρχικές πράξεις για γεγονότα που συνέβησαν εντός 

των ορίων του Δήµου ανεξάρτητα απο το αν πρόκειται για αλλοδαπούς ή ηµεδαπούς 

πολίτες, µόνιµους κατοίκους ή επισκέπτες.  

• Η ιστορική σηµασία, τόσο σε ατοµικό επίπεδο όσο και σε επίπεδο κράτους, 

των εγγραφών της υπηρεσίας είναι πολύ µεγάλη. Ορισµένες απο τις πληροφορίες που 

καταγράφονται στις Ληξιαρχικές πράξεις, οπως ώρα γέννησης, ίδρυµα γέννησης, 



	   119	  

θρήσκευµα κ.α. δεν καταγράφονται σε κανένα άλλο έγγραφο δηµόσιας υπηρεσίας. 

Επιπλέον, η ληξιαρχική πράξη µπορεί να προσφέρει δεδοµένα για την εξαγωγή 

ποσοτικών πληροφοριών κοινωνικοπολιτικού ενδιαφέροντος.  

• Η ληξιαρχική πράξη γέννησης είναι το πρώτο έγγραφο που καταγράφει την 

ύπαρξη ενός ανθρώπου. Χωρίς το συγκεκριµένο έγγραφο είναι αδύνατο για έναν 

κάτοικο του Ελληνικού κράτους να εκδόσει Αριθµό Μητρώου Κοινωνικής 

Ασφάλισης (ΑΜΚΑ) άρα και να ασφαλιστεί, να εγγραφεί στην πρωτοβάθµια 

εκπαίδευση, να εκδόσει ταξιδιωτικά έγγραφα, να συνταξιοδοτηθεί και να εκδόσει 

Αριθµό Φορολογικού Μητρώου (ΑΦΜ) για την άσκηση επαγγελµατικής 

δραστηριότητας.  

 

Β. Αδύνατα σηµεία 

 

• Ο νόµος που διέπει την λειτουργία του τµήµατος ψηφίστηκε το 1976 και 

έκτοτε οι αναθεωρήσεις που έχει υποστεί έχουν εισάγει την χρήση νέων τεχνολογιών 

µόνο στις διαδικασίες της σύνταξης και έκδοσης των ληξιαρχικών πράξεων. Οι 

διαδικασίες που αφορούν την ενηµέρωση των ληξιαρχικών πράξεων έχουν 

παραµείνει αµετάβλητες µε αποτέλεσµα να µένουν ανεκµετάλλευτες οι δυνατότητες 

που προσφέρει η χρήση των νέων τεχνολογιών. 

• Η διακίνηση εγγράφων απο το τµήµα γεννήσεων του Ληξιαρχείου Αθηνών 

προς άλλες δηµόσιες υπηρεσίες γίνεται ως επι το πλείστον µε τους πραδοσιακούς 

τρόπους αλληλογραφίας.  

• Η εκπαίδευση των υπαλλήλων δεν βασίζεται πάνω σε κάποια συγκεκριµένη 

στρατηγική ούτε έχει στόχο την κάλυψη των γνωσιακών κενών τους ενώ τα 
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περισσότερα σεµινάρια που υλοποιούνται δεν έχουν συνάφεια µε το αντικείµενο που 

πραγµατεύεται η υπηρεσία.  

• Η διοίκηση του ανθρώπινου δυναµικού πραγµατοποιείται απο άτοµα που 

έχουν καταλάβει θέση ευθύνης χωρίς απαραίτητα να έχουν γνώσεις διοίκησης. Ο 

τρόπος που ασκείται η διοίκηση στο τµήµα στηρίζεται στην τυπική εξουσία που 

απορρέει απο τη δύναµη της θέσης.  

• Η υλικοτεχνική υποδοµή της υπηρεσίας δεν ευνοεί την απρόσκοπτη εργασία 

των υπαλλήλων και δυσχεραίνει την εξυπηρέτηση των πολιτών. 

• Οι ληξιαρχικές πράξεις γέννησης χρησιµοποιούνται ως δικαιολογητικά για 

την διεκπεραίωση υποθέσεων πολιτών σε πληθώρα δηµοσίων υπηρεσιών. Ελάχιστες 

απο αυτές τις υπηρεσίες είναι διασυνδεδεµένες µε το τµήµα γεννήσεων. 

•  Ο αριθµός των νοµοθετηµέτων που συνεκτιµούνται για την διεκπεραίωση 

των υποθέσεων των πολιτών είναι µεγάλος και µπορεί να προκαλέσει επικαλύψεις. 

• Περιορισµένη χρήση συστηµάτων ελέγχου αποδοτικότητας και αξιολόγησης. 

 

Γ. Ευκαιρίες 

 

• Ο νόµος Ν. 3230 του 2004 «Καθιέρωση συστήµατος διοίκησης µε στόχους, 

µέτρηση της αποδοτικότητας και άλλες διατάξεις» αποτελεί ένα σηµαντικό εργαλείο 

για την ενεργοποίηση του ανθρώπινου παράγοντα. Επιπλέον, η εφαρµογή του 

ενσωµατώνει κρίσιµες λειτουργίες όπως ο προγραµµατισµός και η στοχοθεσία, η 

κατανοµή ευθυνών και αρµοδιοτήτων, η υποκίνηση, η αξιολόγηση, η προαγωγή και 

ανάπτυξη του ανθρώπινο δυναµικού, ο έλεγχος της αξιολόγησης και η 

ανατροφοδότηση για την ανάληψη διορθωτικών µέτρων. 
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• Ανα τακτά χρονικά διαστήµατα, το Υπουργείο εσωτερικών σε συνεργασία µε 

την Ευρωπαϊκή Ένωση, τρέχει επιδοτούµενα προγράµµατα για την ψηφιακή 

αναβάθµιση του Ελληνικού Δηµοσίου τοµέα. Μέσω αυτών των προγραµµάτων 

µπορούν να αποκτηθούν οικονοµικοί πόροι για να διατεθούν στην αναβάθµιση της 

υλικοτεχνικής υποδοµής του τµήµατος είτε στην δηµιουργία πληροφοριακών 

συστηµάτων διασύνδεσης µε άλλους δηµοσίους φορείς.  

• Το Ινστιτούτο Επιµόρφωσης (ΙΝΕΠ) της Εθνικής Σχολής Δηµόσιας 

Διοίκησης και Αυτοδιοίκησης πραγµατοποιεί σεµινάρια που απευθύνονται σε όσους 

δηµόσιους λειτουργούς επιθυµούν να εµπλουτίσουν τις γνώσεις τους. Επιπλέον, 

ύστερα απο συνεργασία µε συγκεκριµένους δηµοσίους οργανισµούς, σχεδιάζει 

επιµορφωτικά προγράµµατα εξειδικευµένα στο αντικείµενο εργασίας των υπαλλήλων 

τους.  

• Η αύξηση της χρήσης της ψηφιακής υπογραφής απο τους πολίτες ευννοεί 

αντίστοιχα την ανταπόκριση της Ελληνικής δηµόσιας διοίκησης σε αιτήµατά τους µε 

την χρήση µόνο ψηφιακών µέσων. 

 

Δ. Κίνδυνοι 

 

• Η πολυπολιτισµικότητα που χαρακτηρίζει τους κατοίκους της Αθήνας και η 

εγγραφή των ληξιαρχικών γεγονότων που τους αφορούν στο Ληξιαρχείο του Δήµου 

του οποίου η λειτουργία διέπεται απο νοµοθεσία που συνετάχθη σύµφωνα µε τα 

δεδοµένα της δεκαετίας του ’70 προκαλούν πληθώρα προβληµάτων ταυτοποίησης 

ηµεδαπών και αλλοδαπών πολιτών.  

• Η έντονη χρήση των νέων τεχνολογιών απο τους πολίτες δηµιουργεί την 

απαίτηση για µείωση των δηµοσίων υπηρεσιών που χρειάζονται φυσική παρουσία για 
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τη διεκπεραίωση των υποθέσεων τους. Η µη συµµόρφωση του τµήµατος γεννήσεων 

στις απαιτήσεις της εποχής µπορεί να οδηγήσει στην απαξίωσή του. 

• Έλλειψη ανταγωνισµού. Δεν υπάρχει άλλος δηµόσιος ή ιδιωτικός φορέας που 

να προσφέρει την ίδια ή παρόµοια υπηρεσία µε το τµήµα γεννήσεων. Απόρροια της 

έλλειψης ανταγωνισµού είναι η απουσία επιθυµίας για εξέλιξη και βελτίωση. 

• Η απουσία γνώσεων management απο τους κατέχοντες θέσεις ευθύνης 

συνδράµουν στην συνέχιση του γραφειοκρατικού χαρακτήρα της υπηρεσίας και στην 

µη υιοθέτηση πρακτικών για την µετάλλαξη του τµήµατος σε σύγχρονο οργανισµό 

και την αναβάθµιση της προσφερόµενης υπηρεσίας.  

  



	   123	  

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 
• Ασπρίδης, Γ. (2013). Εισαγωγή στην Πολιτική και Διοικητική Οργάνωση του 

Ελληνικού Κράτους. Αθήνα: Προποµπός. 

• Μακρυδηµήτρης, Α. (2016, 11). Η ΔΗΜΟΣΙΑ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΜΕ ΤΗ ΜΑΤΙΑ 

ΤΟΥ ΑΝΤΩΝΗ ΜΑΚΡΥΔΗΜΗΤΡΗ. (Χ. Ντόλκας, Interviewer) 

• Γεωργόπουλος, Α. (2015). Ανθρώπινος παράγοντας και διαχείριση 

οργανωσιακών συγκρούσεων στην αναδιοργάνωση. Αθήνα: Εκδόσεις 

Κάλλιπος. 

• Μοίρα Μυλοπούλου, Π. (1998). Ο δηµόσιοι υπάλληλοι. Αθήνα: Σάκκουλας. 

• Χρ. Λυριντζής, Η. Ν. (1996). Κοινωνία και πολιτική. Αθήνα: Θεµέλιο. 

• Λεονάρδου, Τ. (2004). Ηγεσία και Έλεγχος: Η συµβολή της ηγετικής 

συµπεριφοράς στην αλλαγή οργανωσιακής κουλτούρας. Ε.Σ.Σ.Δ. Αθήνα. 

• Τερλεξής, Π. (1996). ∆ιευθυντικές Ολιγαρχίες· Γραφειοκρατία, Κράτος, 

Κοινωνική Οργάνωση. Αθήνα: Παπαζήση. 

• Γενικός Επιθεωρήτης Δηµόσιας Διοίκησης. Ετήσια Έκθεση 2014. Αθήνα. 

• Ευρωπαϊκή Επιτροπή. (2014). Επιχειρησιακό Πρόγραµµα βάσει του στόχου 

«Επενδύσεις για την Ανάπτυξη και την Απασχόληση. Retrieved 2018, from 

www.espa.gr 

• Σπινέλλης, Δ., Βασιλάκης, Ν., & Πουλούδη, Ν. (2018, 3). Ηλεκτρονική 

Διακυβέρνηση στην Ελλάδα Επιτυχίες, Προβλήµατα και ο Δρόµος Προς τον 

Ψηφιακό Μετασχηµατισµό. ΔιαΝΕΟσις . 

• Πασσάς, Α., & Τσέκος, Θ. (2004). Η Επαγγελµατική Εκπαίδευση των 

Δηµοσίων Υπαλλήλων, Ευρωπαϊκή και Ελληνική εµπειρία. Ινστιτούτο 

Εργασίας ΓΕΣΕΕ - ΑΔΕΔΥ . Αθήνα. 



	   124	  

• Καπλάνογλου, Γ., & Ράπανος , Β. (n.d.). Μέγεθος του κράτους και κρατική 

Δραστηριότητα. Εθνικό και Καποδιστριακό Πανεπιστήµιο Αθηνών . 

• Καραµανώλη, Ε. (2017). Η «εικόνα» του Δηµοσίου σε αριθµούς. Η 

Καθηµερινή . 

• Συνήγορος του Πολίτη - Ανεξάρτητη Αρχή. (2016). Ετήσια Έκθεση 2016. 

Αθήνα. 

• Ευρωπαϊκή Επιτροπή. (2015). Δείκτες της στρατηγικής «Ευρώπη 2020»: 

συγκρίνοντας τις επιδόσεις των Κρατών Μελών.  

• Ζαφειρόπουλος, Κ. (2015). Πως γίνεται µια επιστηµονική εργασία; 

Επιστηµονική έρευνα και συγγραφή εργασιών. Κριτική. 

• ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΣΤΑΣΙΣΤΙΚΗ ΑΡΧΗ. (2017). Έρευνα Εργατικού Δυναµικού. 

Αθήνα. 

• Παρασκευοπούλου Κόλλια, Ε. (2008). Μεθοδολογία ποιοτικής έρευνας στις 

κοινωνικές επιστήµες και συνεντεύξεις . Open Education - The Journal for 

Open and Distance Education and Educational Technology . 

• Συµεού, Λ. Η ποιοτική έρευνα και η επιστηµονική αξία της παραγόµενης 

γνώσης στις Κοινωνικές και στις Ανθρωπιστικές Επιστήµες.  

• Τσιώλης, Γ. (2014). Μέθοδοι και τεχνικές ανάλυσης στην ποιοτική κοινωνική 

έρευνα. Κριτική. 

• Λαγουµιντζής, Γ., Βλαχόπουλος, Γ., & Κουτσογιάννης, Κ. (2015). 

Μεθοδολογία της έρευνας στις επιστήµες υγείας. Αθήνα: Κάλλιπος. 

• Κερδάκα, Κ. (n.d.). docs.google.com. Retrieved from 

https://docs.google.com/document/d/1C5eH9tQFDiCLHyKxAKDMBX4p-

SgWo4jPUKFjClFrWqw/edit?hl=en 



	   125	  

• Σκιαδάς, Ε. (2005). Ληξιαχείο Αθηνών (1836-2006) Ιστορικά στοιχεία και 

σωζόµενα αρχεία. Αθήνα: Αναπτυξιακή Εταιρεία Δ.Αθηναίων. 

• Χυτήρης, Λ. (2006). ΜΑΝΑΤΖΜΕΝΤ Αρχές Διοίκησης Επιχειρήσεων. 

Interbooks. 

• World Economic Forum. (2017). Retrieved 2018, from 

reports.weforum.org/global-competitiveness-report-2015-2016 

• Birt, L., Scott, S., Cavers, D., Campbell, C., & Walter, F. (2016). A Tool to 

Enhance Trustworthiness or Merely a Nod to Validation. 

• Borins, S. (1995). The new public management is here to stay. Canada: 

Institute of Public Administration of Canada. 

• Ehsan, M., & Farzana, N. (n.d.). Origins, Ideas and Practice of New Public 

Management: Lesson for developing countries. 

• Dean, D. L. (1994). Handbook of practical program evaluation. San 

Francisco. 

• Islam, F. (2015). New Public Management (NPM): A dominating paradigm in 

public sectors . African Journal of Political Science and International 

Relations . 

• Mantzoukas , S. (2007). Qualitative research in six easy steps The 

epistemology, the methods and the presentation. London, UK: Thames Valley 

University. 

• Miles, M. B., & Huberman, A. (1994). An Expanded Source Book, Qualitative 

Data Analysis. London: SAGE. 

• Minogu, M. (1998). Beyond the New Public Management Changing Ideas and 

Practices in Governance. Edward Elgar Publishing. 



	   126	  

• OE, H. (2003). Public Management and Administration: An Introduction. 

Palgrave Macmillan. 

• OECD. (2017). Government at a Glance . 

• Osborne, D., & Gaebler, T. (1992). Reinventing Government. Addison-Wesley 

Publ. Co. 

• Patton, B. (2017). gutcheckit. Retrieved from 

https://www.gutcheckit.com/blog/types-qualitative-quantitative-research-

questions/ 

• Silverman, D. (2000). Doing qualitative research, a practical handbook. 

London: SAGE. 

	  


