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Αφιερώνεται στους γονείς μου 
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Θερμές ευχαριστίες στον επιβλέποντα καθηγητή κ. Ιωσήφ Χασσίδ και στην 

διευθύντρια του Νομαρχιακού ΚΕΠ Πειραιά για την πολύτιμη βοήθειά της στην 

εκπόνηση της εργασίας. 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 

 

Tο θέμα που πραγματεύεται η εργασία αφορά την έκφανση επιχειρηματικότητας 

στο Δημόσιο τομέα και συγκεκριμένα στα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών, που σημαίνει 

ότι θα μελετηθεί κατά πόσο η λειτουργία του συγκεκριμένου θεσμού ενέχει στοιχεία 

επιχειρηματικότητας. 

Αρχικά συνδυάζεται η λειτουργία των ΚΕΠ ως αποτέλεσμα της ανάπτυξης και 

καθιέρωσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, δηλαδή της χρήσης των τεχνολογιών της 

πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών στη δημόσια διοίκηση. Στη συνέχεια εξετάζεται 

ο βαθμός στον οποίο οι πρακτικές του δημόσιου τομέα  παρακινούν ή εμποδίζουν την 

επιχειρηματικότητα και την καινοτομία στις δημόσιες υπηρεσίες και οργανισμούς, όπως 

επίσης παραθέτονται και απόψεις συγγραφέων αντικρουόμενες ή μη μεταξύ τους πάνω 

στην επιχειρηματικότητα του δημόσιου τομέα. Κατόπιν παρατίθεται μια συνοπτική 

παρουσίαση των ΚΕΠ, που περιλαμβάνει την έννοια, τη φιλοσοφία, τους στόχους, τις 

αρμοδιότητες, τη διοικητική οργάνωση και προτάσεις για βελτιώσεις του θεσμού των 

ΚΕΠ. Στη συνέχεια αναπτύσσεται η μεθοδολογία της επιστημονικής σκέψης και έρευνας 

που εμπεριέχει τη μέθοδο επεξεργασίας του ερευνητικού μέρους της εργασίας, τον 

καθορισμό των συμμετεχόντων στην έρευνα, τη διαδικασία συλλογής δεδομένων και το 

πώς θα  αναλυθούν τα αποτελέσματα της έρευνας. Έπειτα ακολουθεί η ανάλυση των 

αποτελεσμάτων της έρευνας όπου συνδυαζόμενες ή μη οι μεταβλητές μεταξύ τους δίνουν 

απαντήσεις κατά πόσο ο θεσμός των ΚΕΠ, τα ΚΕΠ που συμμετείχαν στην έρευνα και τα 

στελέχη αυτών λειτουργούν με βάση την επιχειρηματικότητα. Τα διαγράμματα που 

παρατίθενται καθιστούν πιο εύκολη την επεξεργασία των αποτελεσμάτων. Τέλος 

παρατίθεται το ερωτηματολόγιο που διανεμήθηκε στα στελέχη, κάποιοι δευτερευούσης 

σημασίας πίνακες που απεικονίζουν τα δεδομένα που χρησιμοποιήθηκαν και η 

βιβλιογραφία – αρθρογραφία με τη μελέτη της οποίας εκπονήθηκε η εργασία.  

Συμπερασματικά, τα αποτελέσματα της έρευνας επαληθεύουν τις υποθέσεις που 

τέθηκαν εξ’ αρχής και κατ’ επέκταση και το θέμα της εργασίας. Θα λέγαμε, τελικά, ότι 

τα αποτελέσματα αυτά, ως επί το πλείστον, γίνονται φανερά στην καθημερινή λειτουργία 

των ΚΕΠ, για το λόγο αυτό παρατηρείται μια ολοένα άνθηση του θεσμού. 
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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 
 

 

Στις μέρες μας το επιχειρηματικό πνεύμα στον ιδιωτικό τομέα ολοένα και 

εξελίσσεται, γεγονός που ωθεί τον δημόσιο τομέα στην υιοθέτηση επιχειρηματικών 

πρακτικών στις λειτουργίες του, προς όφελος των πολιτών και όλων γενικά των 

συναλλασσόμενων με αυτόν. Η παρούσα εργασία στοχεύει στην εξέταση των πρακτικών 

αυτών και γενικότερα στην εξέταση της ύπαρξης ή μη επιχειρηματικού πνεύματος στον 

δημόσιο τομέα, με στόχο να αποδείξει ή όχι αν ο δημόσιος τομέας και συγκεκριμένα τα 

ΚΕΠ διακατέχονται από επιχειρηματικό πνεύμα. 

Για το σκοπό αυτό εξετάζεται εάν η ολοένα ανάπτυξη του φαινομένου της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης συμβάλλει στην ανάπτυξη της επιχειρηματικότητας στο 

δημόσιο τομέα. Παρακάτω μετράται ο βαθμός καινοτομίας και επιχειρηματικότητας που 

εμπεριέχεται στις λειτουργίες που επιτελεί ο δημόσιος τομέας, καθώς και τα εμπόδια που 

αντιμετωπίζει αυτός αλλά και η παρακίνηση προς επιχειρηματικότητα. Κατόπιν τούτου 

γίνεται μια ανασκόπηση της πορείας των ΚΕΠ από την περίοδο ίδρυσής τους ως σήμερα, 

αναδεικνύοντας επιχειρηματικά στοιχεία και λειτουργίες του θεσμού. Ακολουθεί η 

μεθοδολογία που περιγράφει τη στατιστική μέθοδο που χρησιμοποιήθηκε για την 

ανάλυση των αποτελεσμάτων της έρευνας, όπως επίσης και τους συμμετέχοντες στην 

έρευνα, τη διαδικασία συλλογής δεδομένων κτλ. Στο τελευταίο κεφάλαιο παρατίθενται 

τα αποτελέσματα της έρευνας διαγραμματικά και ο σχολιασμός αυτών, όπου και γίνεται 

φανερό κατά πόσο η λειτουργία των ΚΕΠ συμβαδίζει με την επιχειρηματικότητα. 

Συνοψίζοντας, θα λέγαμε ότι είναι ενδιαφέρον να μελετήσει κανείς την 

προσέγγιση του ιδιωτικού τομέα από τον δημόσιο, καθώς και την αξιόλογη προσπάθεια 

που γίνεται πάνω στο αντικείμενο αυτό μέσω του θεσμού των ΚΕΠ.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο: ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ 

 

Ηλεκτρονική διακυβέρνηση, με βάση την Ευρωπαϊκή Ένωση,  είναι η χρήση των 

τεχνολογιών της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών στη δημόσια διοίκηση σε 

συνδυασμό με οργανωτικές αλλαγές και νέες δεξιότητες του προσωπικού, με σκοπό τη 

βελτίωση της εξυπηρέτησης του κοινού, την ενδυνάμωση της δημοκρατίας και την 

υποστήριξη των δημόσιων πολιτικών. 

Ο ορισμός αυτός καθορίζει δύο θεμελιώδεις αρχές: 

Πρώτον οριοθετεί τους στόχους της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε τρεις 

συγκεκριμένους τομείς: 

1) Εξυπηρέτηση των πολιτών και των επιχειρήσεων  

2) Βελτίωση των δημοκρατικών διαδικασιών  

3) Υποστήριξη των δημόσιων πολιτικών. 

Δεύτερον συνδέει άρρηκτα την ηλεκτρονική διακυβέρνηση με ευρύτατες 

οργανωτικές αλλαγές στο εσωτερικό της δημόσιας διοίκησης. 

Πράγματι, σήμερα η ηλεκτρονική διακυβέρνηση δεν περιορίζεται στην αυτοματοποίηση 

των διαδικασιών, αλλά αποτελεί το πιο σημαντικό εργαλείο για μια ευρεία διοικητική 

μεταρρύθμιση όπου οι νέες τεχνολογίες διαδραματίζουν ένα νέο ρόλο. 

Η Γενική Γραμματεία Δημόσιας Διοίκησης και Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης 

του ΥΠΕΣΔΔΑ σε συνεργασία με τους αρμόδιους φορείς είναι αρμόδια για τη χάραξη 

εθνικής στρατηγικής και δρομολόγησης έργων που θα θεμελιώσουν την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση στη χώρα μας. Τα έργα αυτά αποσκοπούν στη δημιουργία ενιαίας 

πρόσβασης, στην τυποποίηση και ασφάλεια των συναλλαγών ως εξής: 

 

1. Δημιουργία εθνικής δημόσιας πύλης στο Διαδίκτυο. 

Η πύλη θα συνδέεται με τις δημόσιες διαδικτυακές τοποθεσίες και θα αποτελεί το 

μοναδικό σημείο εισόδου για τη διενέργεια online συναλλαγών. 

2. Δημιουργία εθνικού συστήματος αυθεντικοποίησης και ασφάλειας των on – line 

συναλλαγών. Το σύστημα αυθεντικοποίησης θα ελέγχει την ταυτότητα των 

συμβαλλόμενων μερών και θα εξασφαλίζει την εγκυρότητα και νομιμότητα των  

συναλλαγών. 
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3. Δημιουργία και θεσμοθέτηση Εθνικού Συστήματος Διαλειτουργικότητας. 

Με το έργο αυτό θα αναπτυχθούν και θα θεσμοθετηθούν ενιαίοι κανόνες για την 

ηλεκτρονική επικοινωνία των δημόσιων υπηρεσιών. 

Τα τρία αυτά έργα οριοθετούν τη φάση "εισόδου" στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση και 

καθορίζουν το τεχνικό και θεσμικό πλαίσιο που είναι απαραίτητο για τη δημιουργία 

online συναλλαγών. Χωρίς αυτό το πλαίσιο δεν μπορεί να γίνουν νόμιμες ηλεκτρονικές 

συναλλαγές και επομένως δεν έχει νόημα να ομιλούμε για ηλεκτρονική διακυβέρνηση. 

Για αυτόν το λόγο τα παραπάνω έργα θεωρούνται ως το "εναρκτήριο λάκτισμα" για τη 

δημιουργία της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στη χώρα μας. 

Η ηλεκτρονική κυβέρνηση καθορίζει τις αλληλεπιδράσεις μεταξύ των κύριων 

δραστών της, δηλαδή τους πολίτες, τις ιδιωτικές επιχειρήσεις και τους δημόσιους 

οργανισμούς (κυβέρνηση).  

Ο παρακάτω πίνακας μας παρουσιάζει εννέα αλληλεπιδράσεις αρχής. Η δημόσια 

διοίκηση παρέχει ενεργά τις e-υπηρεσίες της σε τρεις από τις εννέα σχέσεις, και έτσι 

έχουμε τις εξής κατηγορίες: 

• Κυβέρνηση-προς-Κυβέρνηση (G2G): διαδικασίες που αφορούν στις σχέσεις 

αλληλεπίδρασης μεταξύ των δημόσιων οργανισμών.  

• Κυβέρνηση-προς-Πολίτες (G2C): κάθε αλληλεπίδραση μεταξύ των δημόσιων 

οργανισμών και των πολιτών.  

• Κυβέρνηση-προς-Επιχειρήσεις (G2B): σχέση μεταξύ των δημόσιων 

οργανισμών και των ιδιωτικών επιχειρήσεων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο: ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ ΔΗΜΟΣΙΟΥ ΤΟΜΕΑ 
 
 

2.1 Η ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ ΣΤΙΣ ΔΗΜΟΣΙΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΚΑΙ 

ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΥΣ 

 

Οι δημόσιες υπηρεσίες χρειάζονται την επιχειρηματικότητα και την καινοτομία 

στον ίδιο βαθμό που τις χρειάζεται και οποιαδήποτε επιχείρηση. Στην πραγματικότητα 

ενδέχεται να τις χρειάζονται ακόμη περισσότερο. Οι ραγδαίες αλλαγές στη σημερινή 

κοινωνία, τεχνολογία και οικονομία αποτελούν ταυτόχρονα και μια ακόμη μεγαλύτερη 

απειλή γι’ αυτές και μια ακόμη μεγαλύτερη ευκαιρία. 

Εν τούτοις οι δημόσιες υπηρεσίες δυσκολεύονται πολύ περισσότερο κι απ’ την 

πιο ‘γραφειοκρατική’ εταιρεία να καινοτομήσουν. Η ‘υπάρχουσα’ κατάσταση μοιάζει να 

αποτελεί εμπόδιο σε ακόμη μεγαλύτερο βαθμό. Το μοναδικό κριτήριο επιτυχίας για μια 

δημόσια υπηρεσία, καθώς δε μπορεί να κριθεί από τα κέρδη της, είναι το μέγεθος και η 

ανάπτυξή της. Το οδυνηρό για τις δημόσιες υπηρεσίες είναι, όμως, ότι δε μπορεί εύκολα 

να σταματήσει να γίνεται κάτι που γινόταν και να γίνει κάτι καινούργιο. 

Οι περισσότερες καινοτομίες στις δημόσιες υπηρεσίες επιβάλλονται  μετά από τη 

διαπίστωση δυσλειτουργιών στην υπηρεσία. Οι δυνάμεις που εμποδίζουν την 

επιχειρηματικότητα και την καινοτομία σε μια δημόσια υπηρεσία είναι εγγενείς μέσα 

στην υπηρεσία και αποτελούν αναπόσπαστο μέρος αυτής. 

Υπάρχουν τρεις βασικοί λόγοι, για τους οποίους η υπάρχουσα οργάνωση 

αποτελεί μεγαλύτερο εμπόδιο για καινοτομία στη δημόσια υπηρεσία απ’ ότι στη 

συνηθισμένη κερδοσκοπική επιχείρηση. 

Ο πρώτος λόγος είναι ότι η δημόσια υπηρεσία βασίζεται σε κάποιον 

‘προϋπολογισμό’ αντί να πληρώνεται από τα αποτελέσματά του. Πληρώνεται για τις 

προσπάθειες του με χρήματα που έχει κερδίσει κάποιος άλλος π.χ. ένας πολίτης. Όσες 

περισσότερες προσπάθειες αναλαμβάνει μια δημόσια υπηρεσία τόσο μεγαλύτερο 

προϋπολογισμό θα έχει. Και η επιτυχία της προσδιορίζεται από την απόκτηση ενός 

μεγαλύτερου προϋπολογισμού αντί από την επίτευξη αποτελεσμάτων. Κατά συνέπεια 

οποιαδήποτε απόπειρα περιορισμού δραστηριοτήτων και προσπαθειών μειώνει το κύρος 

και την αίγλη της δημόσιας υπηρεσίας. 

Ο δεύτερος λόγος είναι ότι η δημόσια υπηρεσία εξαρτάται από μια πληθώρα 

διαφορετικών παραγόντων όσον αφορά τη διεκπεραίωση των δραστηριοτήτων της. Ο πιο 

σημαντικός παράγοντας είναι ότι δε μπορεί να αφήσει κανένα πολίτη ανικανοποίητο. 
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Απ’ τη στιγμή που η δημόσια υπηρεσία ξεκινήσει μια δραστηριότητα, αποκτά μια 

‘πελατεία’, η οποία στη συνέχεια αρνείται να επιτρέψει την κατάργηση του 

προγράμματος , ή οποιαδήποτε σημαντική μετατροπή του. Αλλά οτιδήποτε καινούργιο 

στη δημόσια υπηρεσία είναι πάντα αμφιλεγόμενο. Αυτό σημαίνει ότι συναντά την 

αντίδραση των υπαρχουσών ‘πελατειών’, πριν προλάβει το καινούριο να δημιουργήσει 

μια ‘πελατεία’, που θα το υποστηρίζει. 

Τρίτον, ο σημαντικότερος, πάντως, λόγος είναι ότι η δημόσια υπηρεσία υπάρχει, 

εκ προοιμίου, για το ‘κοινό όφελος’. Αυτό σημαίνει ότι οι υπηρεσίες έχουν την τάση να 

βλέπουν την αποστολή τους ως ηθική αναγκαιότητα και όχι ως οικονομική αναγκαιότητα 

υποκείμενη σε  ανάλυση εξόδων/ κερδών. Πράγματι η αποτυχία επίτευξης στόχων στην 

αναζήτηση για το ‘καλό’, σημαίνει μόνο ότι οι προσπάθειες πρέπει να διπλασιαστούν. 

Ελάχιστες δημόσιες υπηρεσίες καθορίζουν τους στόχους τους με απόλυτους 

όρους. Αυτό σημαίνει ότι αυτές έχουν για στόχο τους τη μεγιστοποίηση και όχι τη 

βελτιστοποίηση. Μόλις επιτευχθεί  αυτή τα επιπρόσθετα αποτελέσματα ελαττώνονται με 

εκθετικό ρυθμό. Κατά συνέπεια όσο περισσότερο πλησιάζει τους στόχους της μια 

δημόσια υπηρεσία, τόσο περισσότερο θα απογοητεύεται και τόσο σκληρότερα θα 

εργάζεται για να διατηρήσει αυτό, που έχει ήδη πετύχει. 

 Η δημόσια υπηρεσία, όμως, θα συμπεριφέρεται κατά τον ίδιο τρόπο και όταν 

ακόμη κατορθώνει λιγότερα. Είτε πετυχαίνει, είτε αποτυχαίνει, η απαίτηση για 

καινοτομία θα γνωρίζει αντίδραση και θα εκλαμβάνεται ως επίθεση πάνω στις βασικές 

της δεσμεύσεις και πάνω στην ίδια την αιτία ύπαρξής της και πάνω στα πιστεύω και τις 

αξίες της.  

 Αυτά αποτελούν σοβαρά εμπόδια για την καινοτομία. Εξηγούν γιατί, σε μεγάλο 

βαθμό, η καινοτομία στις δημόσιες υπηρεσίες τείνει να προέρχεται από νέες δημόσιες 

επιχειρήσεις κι όχι από τους υπάρχοντες οργανισμούς. 

 Εν τούτοις υπάρχουν αρκετές εξαιρέσεις ανάμεσα στις δημόσιες υπηρεσίες που 

δείχνουν ότι μπορούν να καινοτομούν και οι πιο παλιές απ’ αυτές. 
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2.2 Η ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ ΓΙΑ ΤΟ ΔΗΜΟΣΙΟ ΤΟΜΕΑ 

 

Η ιστορική διαίσθηση επιχειρηματικού πνεύματος δημόσιου τομέα απεικονίζει τις 

οντότητες του δημοσίου ως γραφειοκρατικούς ‘μονόλιθους’. Αυτή η διαίσθηση οδηγεί 

σε ένα συμπέρασμα ότι ο δημόσιος τομέας δε μπορεί να ναι επιχειρηματικός. Εντούτοις 

δεν είναι οι ίδιοι οι φορείς του δημόσιου τομέα που είναι εχθρικές στο επιχειρηματικό 

πνεύμα αλλά οι παραδοσιακές δομές, η γραφειοκρατία, οι αξίες και οι πρακτικές του 

δημόσιου τομέα. Αυτό το τμήμα αποκαλύπτει ότι οι μεταρρυθμίσεις του περιβάλλοντος 

του δημόσιου τομέα έχουν διαμορφώσει τις γραφειοκρατικές δομές και πρακτικές με 

τέτοιο τρόπο ώστε τουλάχιστον να επιτρέψουν και να υποκινήσουν ευλόγως 

επιχειρηματικές πρακτικές. 

Μερικοί συγγραφείς έχουν υποθέσει ότι το επιχειρηματικό πνεύμα δημοσίου 

τομέα σχετίζεται εξαιρετικά με το να είναι κανείς μεθοδικός. Θεώρησαν την 

επιχειρηματική συμπεριφορά συνώνυμη με την επιχειρησιακή συμπεριφορά. Έχει δοθεί 

δηλαδή έμφαση στην έννοια της νέο-συμβατικότητας που συνοψίζεται στην έννοια της 

εγκατάλειψης του κλασσικού όρου της δημόσιας υπηρεσίας ως μόνο μέσο του 

επιχειρηματικού πνεύματος. Τη δεκαετία του ‘90 η εγκατάλειψη της έννοιας της 

δημόσιας υπηρεσίας δε χαρακτηριζόταν ως κάτι καινοτομικό, αλλά εάν η καινοτομία 

είναι μια απαραίτητη προϋπόθεση για την επιχειρηματικότητα, τότε εγκαταλείποντας τον 

όρο της κλασσικής δημόσιας υπηρεσίας και αναδιανέμοντας τους πόρους θα λέγαμε ότι 

επρόκειτο για μια επιχειρηματική συμπεριφορά. 

Σύμφωνα με τον John Sadler, (1996) έχει δοθεί ιδιαίτερη προσοχή στις διαφορές 

μεταξύ ιδιωτικού και δημόσιου τομέα και στην πιθανή επίδραση αυτών των διαφορών 

στην ανάπτυξη των πλαισίων για την εμφάνιση του εταιρικού επιχειρηματικού 

πνεύματος στο δημόσιο τομέα. 

Οι αρχές που υποστηρίζουν το επιχειρηματικό πνεύμα στον ιδιωτικό τομέα δε 

μπορούν να μετατεθούν  ανεξέλεγκτα στο δημόσιο τομέα χωρίς αναγνώριση και τυχόν 

ρύθμιση των ιδιαιτεροτήτων που θα έχουν οι επιπτώσεις στο περιβάλλον του δημόσιου 

τομέα. 

Η βιβλιογραφία δεν προσδιορίζει σαφώς τους παράγοντες που υποκινούν το 

εταιρικό επιχειρηματικό πνεύμα στις επιχειρήσεις δημοσίου τομέα. Όμως λαμβάνοντας 

υπ’ όψιν τη στρατηγική φύση του επιχειρηματικού πνεύματος, είναι πιθανό αυτοί οι 

παράγοντες που υποκινούν το επιχειρηματικό πνεύμα στο δημόσιο τομέα να διαφέρουν 

από τους παράγοντες που υποκινούν το επιχειρηματικό πνεύμα στον ιδιωτικό τομέα. 
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Εστιάζουμε, λοιπόν στο γεγονός ότι οι παράγοντες που ενθαρρύνουν το εταιρικό 

επιχειρηματικό πνεύμα στο δημόσιο τομέα διαφέρουν από εκείνους που ενθαρρύνουν το 

εταιρικό επιχειρηματικό πνεύμα στον ιδιωτικό τομέα. 

Το επιχειρηματικό πνεύμα και ο δημόσιος τομέας θεωρούνται συχνά αντιφατικοί 

όροι. Εάν το επιχειρηματικό πνεύμα είναι κάτι περισσότερο απ’ το οικονομικό κέρδος 

του ιδιωτικού τομέα, εάν δηλαδή περιλαμβάνει τον προσδιορισμό και την εκμετάλλευση 

καινοτόμων ευκαιριών, προσθέτοντας αξία με νέους τρόπους και βρίσκοντας ένα νέο και 

καλύτερο τρόπο να διεκπεραιώνονται οι υποθέσεις, τότε το επιχειρηματικό πνεύμα δεν 

αφορίζεται από τη διοίκηση του δημόσιου τομέα. 

 Η άποψη του Legge στο θέμα της επιχειρηματικότητας  είναι ότι το 

επιχειρηματικό πνεύμα  είναι η δημιουργική χρήση της αλλαγής: περιλαμβάνει την 

πρόκληση για καινοτομία, η οποία αλλάζει την κοινωνία, την οικονομία και τον κόσμο 

που ζούμε. Η διοίκηση κατά την καθαρότερη έννοιά της είναι για να συντηρεί  και να 

εφαρμόζει τα αποτελέσματα της καινοτομίας. 

Η δημόσια διοίκηση είναι μια δραστηριότητα που περιλαμβάνει την εξυπηρέτηση 

του κοινού, τη διεξαγωγή υποθέσεων που ουσιαστικά προέρχονται από τους δημοσίους 

υπαλλήλους. Σχετίζεται με διαδικασίες για τη μετατροπή υποθέσεων του πολίτη σε 

δράση καθώς και με τη διοίκηση  των υπηρεσιών. Επίσης περιλαμβάνει την οργάνωση 

για να επιτευχθούν τα αποτελέσματα με τη μέγιστη αποδοτικότητα καθώς επίσης και την 

πραγματική ευθύνη για τα αποτελέσματα. 

Στα τέλη του 1996 διατυπώθηκε η άποψη ότι η πρόκληση της μεταρρύθμισης του 

δημόσιου τομέα παραμένει ακόμα ουσιαστική και επείγουσα, καθώς πρέπει ο δημόσιος 

τομέας να ναι σε θέση να ανταγωνιστεί σε κόστος και ποιότητα τον ιδιωτικό τομέα. Η 

διαδικασία της μεταρρύθμισης του δημόσιου τομέα πρέπει να διευρυνθεί και να 

επιταχυνθεί για να ναι σε θέση να συγκριθεί με τον ιδιωτικό τομέα. 

Σύμφωνα με την Juneja, ένα επιχειρηματικό πρότυπο δημοσίου τομέα 

αναπτύχθηκε  γύρω από τους ακόλουθους επιχειρηματικούς τύπους:  

- διοικητικό επιχειρηματικό πνεύμα που δίνει υψηλή προτεραιότητα στα νέα 

προϊόντα, τις διαδικασίες και τις τεχνικές και τη βελτίωση τους 

- καιροσκοπικό επιχειρηματικό πνεύμα που περιλαμβάνει εσωτερική και εξωτερική 

ανίχνευση για να προσδιορίσει τις ευκαιρίες 

- κτητικό επιχειρηματικό πνεύμα που περιλαμβάνει την καινοτομία με την 

απόκτηση των τεχνικών ικανοτήτων 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 13

- εκκολαπτική επιχειρηματικότητα που περιλαμβάνει τη δημιουργία ημιαυτόνομων 

μονάδων προς ανάπτυξη εγχειρημάτων 

- επιχειρηματικό πνεύμα πρωτοβουλίας που περιλαμβάνει τη μίμηση και την 

τροποποίηση των υπαρχουσών διαδικασιών 

Η άποψη των Prokopenko και Pavlin πάνω στο θέμα είναι ότι οι μεταρρυθμίσεις 

δημοσίου τομέα από μόνες τους δε συνιστούν επιχειρηματικότητα. Ως εκ τούτου οι 

δημόσιες υπηρεσίες πρέπει να αναπτύξουν την επιχειρηματική συμπεριφορά 

προκειμένου να επιζήσουν. Αυτό μπορεί να συμβεί μέσω της διατομεακής αναδόμησης 

και της ενδοεπιχειρηματικότητας που εξαρτάται από την καινοτομία η οποία ενθαρρύνει 

τον πολιτισμό. Η ενδοεπιχειρηματικότητα θεωρείται σαν κάτι ενσωματωμένο δηλαδή 

δραστηριότητες που οδηγούν σε νέους συνδυασμούς παραγωγικών παραγόντων ή 

διαφορετικά μετασχηματίζουν τη βιομηχανική δομή του δημόσιου τομέα. Το 

επιχειρηματικό πνεύμα δε χρειάζεται να περιλάβει τίποτα νέο εκτός από μια σφαιρική ή 

ακόμα και εθνική προοπτική, αλλά μάλλον την υιοθέτηση νέων μορφών επιχειρησιακής 

οργάνωσης, προηγμένες τεχνολογίες, χωρισμό των μεγάλων επιχειρήσεων, καθιέρωση 

νέων επιχειρήσεων που παράγουν αγαθά που δεν είναι προηγουμένως διαθέσιμα. 

Ακόμη και σε περιπτώσεις όπου οι μικρότεροι οργανισμοί ήταν πιο αρμόδιοι το 

γεγονός της ιδιοκτησίας του δημόσιου τομέα, του καθεστώτος και της γραφειοκρατίας 

αναπαρήγαγαν τους μεγάλους ‘μονολιθικούς’ οργανισμούς. Λαμβάνοντας υπ’ όψιν την 

άκαμπτη και μη καινοτόμα φύση των δημόσιων υπηρεσιών και του γρήγορα 

μεταβαλλόμενου επιχειρησιακού περιβάλλοντος, η επιχειρηματική αναδιάρθρωση των 

δημοσίων επιχειρήσεων ήταν απαραίτητη. Θεώρησαν, λοιπόν, την αναδόμηση ως 

ανάμειξη της ιδιωτικοποίησης, χωρισμού και διοικητικής αποκέντρωσης της δημόσιας 

επιχείρησης. Παρατήρησαν την ανάγκη να εκπαιδευτούν οι ηγέτες δημόσιου τομέα στις 

επιχειρηματικές πρακτικές και να προσδιοριστούν οι τρόποι ενθάρρυνσης της 

ενδοεπιχειρηματικότητας στις αναδομημένες οντότητες. 

Επίσης αναγνώρισαν ότι η διαδικασία μεταρρύθμισης έχει οδηγήσει σε μια νέα 

κατανομή των πόρων, έννοια που κρυσταλλώνει ένα περιβάλλον από το οποίο οι 

επιχειρηματικές διαδικασίες μπορούν να ακμάσουν. 

O Mierlo αναπτύσσει μια ιδέα δημόσιου επιχειρηματικού πνεύματος δημόσιας 

επιλογής. Η έννοια του δημόσιου επιχειρηματικού πνεύματος παρέχει τις ελπιδοφόρες 

δυνατότητες για τη ριζική μεταρρύθμιση της κυβερνητικής γραφειοκρατίας ειδικά με τον 

εμπλουτισμό των δημόσιων οργανισμών με μηχανισμούς ανταγωνισμού και 

δημοκρατικού ελέγχου. Το δημόσιο επιχειρηματικό πνεύμα  για τον Mierlo είναι 
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βασισμένο στον προσανατολισμό των πελατών. Οι δημόσιοι οργανισμοί πρέπει να 

αντιμετωπίσουν την αυξανόμενη ζήτηση από τους δύο πολιτικούς επικεφαλείς τους από 

αυτούς που χρηματοδοτούνται σε αντάλλαγμα παροχής δημόσιων υπηρεσιών και απ’ 

τους πελάτες τους, το κοινό στο οποίο παρέχουν τις υπηρεσίες τους. Ο πλήρης 

καθορισμός του δημόσιου επιχειρηματικού πνεύματος του είναι ο ακόλουθος: 

- απ’ την πλευρά της ζήτησης: εξερεύνηση και ανάλυση προβλημάτων και αιτημάτων της 

κοινωνίας στον τομέα δραστηριότητας του εν λόγω δημόσιου οργανισμού 

- απ’ την πλευρά της προσφοράς: εξερεύνηση και ανάλυση προβλημάτων και 

απαιτήσεων στην υπάρχουσα παροχή υπηρεσιών στον κλάδο στον οποίο ο εν λόγω 

οργανισμός αναπτύσσει δραστηριότητες και ειδικότερα στην υπάρχουσα προσφορά του 

ίδιου του οργανισμού 

- ταιριάζοντας τη ζήτηση και την προσφορά προσαρμόζοντας την προσφορά του εν λόγω 

οργανισμού στην πραγματική ή πιθανή απαίτηση από την πολιτική της αγοράς 

- χρήση ενός δικτύου επαφών με άλλα συμπεριλαμβανόμενα δημόσια ιδρύματα, όπως οι 

πολιτικοί επικεφαλείς, οι ομάδες ενδιαφέροντος και οι οργανώσεις υπηρεσιών ως 

αντιπρόσωποι πελατών. 

Μερικοί συγγραφείς όπως οι Nutt και Backhoff και Mackle, Pivoda και Hoy 

έχουν υποθέσει ότι το επιχειρηματικό πνεύμα δημόσιου τομέα σχετίζεται με το να είναι 

κανείς περισσότερο ‘μεθοδικός’. Θεώρησαν την επιχειρηματική συμπεριφορά ως 

συνώνυμη της επιχειρησιακής συμπεριφοράς. Άλλοι συγγραφείς εν τούτοις έχουν 

υποστηρίξει ότι το επιχειρηματικό πνεύμα δημόσιου τομέα περιλαμβάνει: 

- το να παίρνει κανείς αποφάσεις σχετικά με θέματα που εμφανίζονται χωρίς 

γραφειοκρατικό ή νομικό προηγούμενο και τα οποία είναι καινοτόμα και έχουν 

τη δυνατότητα να επιτύχουν περισσότερο ή να βελτιώσουν ότι υπάρχει 

- τη σκόπιμη δραστηριότητα που θέτει σε εφαρμογή ή διατηρεί μια ή περισσότερες 

δημόσιες επιχειρήσεις 

- το να υιοθετήσει τις νέες μορφές επιχειρησιακής οργάνωσης, προηγμένης 

τεχνολογίας χωρίζοντας τις μεγάλες επιχειρήσεις και ιδρύοντας νέες που θα 

παράγουν αγαθά μη προηγουμένως διαθέσιμα 

- ηγεσία, δημιουργικότητα, καινοτομία, καιροσκοπία, διακύβευση που διευκολύνει 

και συνθέτει 

Οι ευκαιρίες για επιχειρηματικότητα στο δημόσιο τομέα μπορεί να μην είναι 

εμπορικά συμφέρουσες αλλά μπορεί να μετασχηματιστούν σε μια νέα αξία μέσα στη 
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δυναμική δέσμη της διευρυμένης δημόσιας επιχείρησης. Το επιχειρηματικό πνεύμα δεν 

αναζητά απαραίτητα πλούτο και οι στόχοι του μπορεί να μην είναι πάντα οικονομικοί. 

Ο Borins διαπίστωσε ότι ο κύριος ιδρυτής των καινοτομιών δημοσίου τομέα δεν 

ήταν οργανωτικοί ηγέτες ή πολιτικοί αλλά δημόσιοι υπάλληλοι σταδιοδρομίας κάτω απ’ 

τον επικεφαλή του δημόσιου τομέα, δηλαδή στελέχη μεσαίου επιπέδου και προσωπικό 

πρώτης γραμμής. Αυτό επαινείται με τη διαπίστωση του ότι οι καινοτομίες συχνότερα 

προκύπτουν από θέσεις είτε φυσικά, είτε μεταφορικά ‘μακριά’ από το κεντρικό γραφείο. 

 Ο Borins εξέτασε επίσης τις απόψεις που προωθήθηκαν από τον Behn ότι ο 

στρατηγικός προγραμματισμός δεν υποστήριξε την καινοτομία αλλά ότι οι οργανισμοί 

‘ψηλάφισαν’ τις καινοτομίες. Αυτό μπορεί να αντιπαραβληθεί με την άποψη του Drucker 

ότι το επιχειρηματικό πνεύμα περιέλαβε τη σκόπιμη και οργανωμένη αναζήτηση της 

αξίας που ενισχύει τις ευκαιρίες. Η εργασία του Borins κατέδειξε ότι ο προγραμματισμός 

και η ψηλάφηση αυτή διαδραματίζουν σημαντικό ρόλο. 

Ο Borins εξέτασε επίσης τα εμπόδια στην καινοτομία του δημόσιου τομέα. Η 

έρευνά του κατέδειξε ότι η πλειοψηφία των εμποδίων προκύπτει μέσα απ’ το δημόσιο 

τομέα παρά από το εξωτερικό περιβάλλον ή τις πολιτικές παρεισφρήσεις. Το 

σημαντικότερο εμπόδιο στην καινοτομία προσδιορίστηκε μέσα στη γραφειοκρατική 

δομή των κεντρικών αντιπροσωπειών και απεικονίζει τον τρόπο που οι καινοτομίες 

μπορούν να αλλάξουν τα επαγγελματικά σχέδια, τις τυποποιημένες λειτουργικές 

διαδικασίες και τις δυναμικές δομές. 
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2.3 ΔΙΑΦΟΡΕΣ ΙΔΙΩΤΙΚΟΥ ΚΑΙ ΔΗΜΟΣΙΟΥ ΤΟΜΕΑ ΩΣ ΠΡΟΣ ΤΗΝ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ 

 

Υπάρχουν πολυάριθμες διαφορές μεταξύ της διαχείρισης του δημόσιου και του 

ιδιωτικού τομέα. Αυτές περιλαμβάνουν: 

- διαφορετικές ευθύνες 

- διαφορετικές μεθόδους διοίκησης 

- διαφορετικά συστήματα και υποκινητές που καθοδηγούν τους τομείς 

- ύπαρξη καταναγκαστικής φύσης για τις αποφάσεις δημόσιου τομέα   

- την ανάγκη ύπαρξης ενός νομικού καθεστώτος για τις αποφάσεις του δημόσιου 

τομέα.  

- διαφορετικό βαθμό πολιτικής παρείσφρησης 

- διαφορετικό βαθμό σαφήνειας των στόχων και της μέτρησης απόδοσης 

- το σύνηθες σχετικά μεγάλο μέγεθος των δημοσίων υπηρεσιών και οργανισμών 

και των προγραμμάτων δημόσιου τομέα 

- τα συστήματα ανταμοιβής μεταξύ των τομέων 

 

 

 

2.4 Η ΥΠΟΚΙΝΗΣΗ ΤΟΥ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΟΥ ΠΝΕΥΜΑΤΟΣ ΣΤΟ 

ΔΗΜΟΣΙΟ ΤΟΜΕΑ 

 

Οι οργανωσιακές δομές και τα χαρακτηριστικά δε μπορούν να δημιουργήσουν 

επιχειρηματικό πνεύμα. Μπορούν εντούτοις να υποκινήσουν ή να εμποδίσουν την πιθανή 

εμφάνισή του. Άρα αν υπάρξουν συγκεκριμένοι παράγοντες το επιχειρηματικό πνεύμα 

θα προωθηθεί ή θα εμποδιστεί. Ο Sadler κατέληξε στο συμπέρασμα ότι το 

επιχειρηματικό πνεύμα δημόσιου τομέα υποκινείται από: 

- σαφώς κατανοητούς στόχους 

- συνεκτικές ομάδες εργασίας  

- λήψη αποφάσεων που στηρίζονται σε περιορισμένες μηχανές ενσωμάτωσης 

- αποτελεσματικά συστήματα ανταμοιβής/ τιμωρίας 

- μεγαλύτερες οργανώσεις με περισσότερους πόρους που θα προωθούν το 

προγραμματισμένο επιχειρηματικό πνεύμα 

- λίγες διαβουλεύσεις έτσι ώστε να μην εμποδιστεί η ευελιξία 
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- ελάχιστη ή καμία πολιτική παρείσφρηση 

- μέτριο κύκλο εργασιών προσωπικού 

- πολλαπλότητα στόχων ιδιαίτερα όπου η κυβερνητική πολιτική είναι ασυμβίβαστη 

- οργανωτική αυτονομία 

- εστίαση στην παραγωγή παρά στην εισαγωγή 

- συμμετοχική λήψη αποφάσεων 

- ευκρινή ανταγωνισμό  

- στόχους απόδοσης αναπτυσσόμενους από μια κοινή συμμετοχή και 

- ταραχώδες λειτουργικό περιβάλλον 

Ενώ αυτοί οι παράγοντες είναι ουσιαστικά παρόμοιοι με εκείνους που 

αποδεικνύονται στο πλαίσιο του ιδιωτικού τομέα, υπάρχουν μερικές σημαντικές 

διαφορές. Επιπλέον το επιχειρηματικό πνεύμα στον ιδιωτικό τομέα ενθαρρύνεται από 

τους μικρότερους οργανισμούς με τους σαφείς και συνεπείς στόχους, έλεγχος των πόρων 

και των οργανικών εύκαμπτων δομών χρησιμοποιώντας προσωπικό με εξειδικευμένη 

κατάρτιση. Αυτά τα χαρακτηριστικά γνωρίσματα είναι λιγότερο σημαντικά στο 

επιχειρηματικό πνεύμα δημόσιου τομέα όπου μεγαλύτεροι, ιεραρχικοί και σχετικά 

άκαμπτοι οργανισμοί με πολλαπλούς, συγκρουόμενους αλλά καλά κατανοητούς στόχους 

και σχετικά μικρότερο έλεγχο των πόρων συνεχώς υιοθετούν τις επιχειρηματικές 

διαδικασίες. 

H Boyette ήταν η πρώτη συγγραφέας που προσπάθησε να ερευνήσει εμπειρικά τη 

διαδικασία επιχειρηματικού πνεύματος στο δημόσιο τομέα και εισήγαγε την έννοια του 

δημόσιου επιχειρηματικού πνεύματος στην επιχειρησιακή λογοτεχνία. Ορίζει, λοιπόν, ως 

δημόσιους επιχειρηματίες τα άτομα με δυνατότητα να εντοπίζουν ευκαιρίες αγοράς και 

να δρουν μέσω του χειρισμού τους. Οδηγούνται από μια επιθυμία για ένα υψηλό επίπεδο 

κοινωνικής αυτό-ικανοποίησης. Η μελέτη έχει προσδιορίσει τρία κύρια χαρακτηριστικά 

του επιχειρηματικού πνεύματος:  

- τα κύρια χαρακτηριστικά που χρειάζονται για να εκπληρωθεί ο ρόλος 

- την ικανότητα να αξιολογείται η δραστηριότητα στο εξωτερικό περιβάλλον 

συνδεδεμένη με τη συνειδητοποίηση αγοράς και 

- τη δυνατότητα να αναπτυχθούν και να διοικηθούν οι εύκαμπτοι και καινοτόμοι 

οργανισμοί. 

Ο συντάκτης υποστηρίζει ότι οι δημόσιοι επιχειρηματίες έχουν τα ίδια 

χαρακτηριστικά και ικανότητες που συναντώνται σε ένα μεγάλο μέρος της βιβλιογραφίας 

επιχειρηματικού πνεύματος, η οποία έχει εστιάσει στους οργανισμούς που επιδιώκουν 
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κέρδη. Το αβέβαιο περιβάλλον, ο εκφυλισμός της δύναμης και η αναδιανομή της 

ιδιοκτησίας των πόρων σε διοικητικό επίπεδο μονάδας είναι οι προϋποθέσεις για να 

ανέλθει ένας επιχειρηματίας. Στην πιο πρόσφατη μελέτη για το δημόσιο επιχειρηματικό 

πνεύμα που δημοσιεύτηκε στη βιβλιογραφία επικρατουσών επιχειρήσεων οι Morris και  

Robin προσπάθησαν να επεξηγήσουν τη δυνατότητα εφαρμογής του κλασσικού 

προτύπου Stevenson για την επιχειρηματική διαδικασία στο δημόσιο τομέα. Ο Stevenson 

καθόρισε το επιχειρηματικό πνεύμα ως την αναζήτηση ευκαιρίας χωρίς τρέχοντα έλεγχο 

των απαραίτητων πόρων και πρότεινε ένα πρότυπο του επιχειρηματικού πνεύματος 

βασισμένο σε έξι διαστάσεις.  

Ο στρατηγικός προσανατολισμός περιγράφει τους παράγοντες που οδηγούν στη 

διαμόρφωση της στρατηγικής μιας επιχείρησης. Ένας επιχειρηματικός προσανατολισμός 

δίνει έμφαση στην ευκαιρία, η οποία μπορεί να αφορά ένα νέο προϊόν, ένα μίγμα των 

παλαιών ιδεών ή τη δημιουργική εφαρμογή των παραδοσιακών προσεγγίσεων. Η 

δέσμευση για ευκαιρία αναφέρεται στην προθυμία ενός ατόμου να ενεργήσει σε πολύ 

σύντομο χρονικό πλαίσιο και να κυνηγήσει μια ευκαιρία. Ο επιχειρηματίας προσπαθεί να 

μεγιστοποιήσει τη δημιουργία αξίας ελαχιστοποιώντας τους πόρους που δεσμεύονται. Ο 

έλεγχος των πόρων αναφέρεται στην ικανότητα των επιχειρηματιών να χρησιμοποιήσουν 

τους πόρους άλλων ανθρώπων και να αποφασίσουν κατά τη διάρκεια του χρόνου ποιους 

πόρους πρέπει να αποκτήσουν. 

Η διοικητική δομή περιγράφει τη διοικητική ικανότητα των επιχειρηματιών να 

συντονίσουν τους μη- ελεγχόμενους πόρους. Η φιλοσοφία ανταμοιβής αναφέρεται στη 

δημιουργία και τη συγκομιδή της αξίας, επομένως στην αποζημίωση που αναζητείται 

από τους επιχειρηματίες. 

Συνοψίζοντας ο Stevenson περιέγραψε το επιχειρηματικό πνεύμα ως προσέγγιση 

στη διοίκηση που μπορεί να εφαρμοστεί σε νέες επιχειρήσεις καθώς επίσης και σε ήδη 

καθιερωμένες. 

Οι Morris και Jones έχουν αναπτύξει μια τροποποιημένη έκδοση του προτύπου 

Stevenson εφαρμόσιμου στους δημόσιους οργανισμούς το οποίο συμπεριλαμβάνει τα 

ακόλουθα βήματα: προσδιορισμός μια ευκαιρίας, ανάπτυξη έννοιας, εκτίμηση των 

επιδιωκόμενων πόρων, απόκτηση των απαραίτητων πόρων και διαχείριση και συγκομιδή 

εγχειρήματος. 

Εντούτοις η εννοιολογική ανάπτυξη του προτύπου δεν υποστηρίζεται  ή 

παρακολουθείται από οποιαδήποτε εμπειρικά στοιχεία, ούτε δοκιμάζεται η δυνατότητα 

εφαρμογής της στο πλαίσιο δημόσιου τομέα και επομένως παραμένει μια μόνη άσκηση 
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θεωρητικού περιεχομένου καθώς οι συγγραφείς υποστήριξαν αλλά δεν απέδειξαν ότι το 

πρότυπο μπορεί να εφαρμοστεί σε μια δημόσια υπηρεσία. Εντούτοις το έγγραφο Morris 

και Jones αντιπροσωπεύει μια ενδιαφέρουσα προσπάθεια που προϋποθέτει τη 

δυνατότητα εφαρμογής  των επιχειρηματικών εννοιών στο δημόσιο τομέα. Οι 

συγγραφείς υποστήριξαν ότι το επιχειρηματικό πνεύμα είναι ένα καθολικό 

κατασκεύασμα και μπορεί να εφαρμοστεί στους οργανισμούς δημόσιου τομέα καθώς 

επίσης και στις ιδιωτικές εταιρείες. Τόνισαν τις ομοιότητες μεταξύ του επιχειρηματικού 

πνεύματος δημοσίου τομέα και του επιχειρηματικού πνεύματος στις μεγάλες εταιρείες 

δεδομένου ότι και οι δύο τύποι οργανισμών έχουν τυποποιήσει τις ιεραρχίες, 

δημιούργησαν τις ομάδες συμμέτοχων με τις ανταγωνιστικές απαιτήσεις, βαθιά 

περιχαρακωμένους πολιτισμούς και διαδικασίες για να καθοδηγήσουν τις λειτουργίες, 

επιθυμία για δύναμη και ασφάλεια και αρκετά άκαμπτα συστήματα κυβέρνησης 

οικονομικών ελέγχων, σύνταξης του προϋπολογισμού και ανταμοιβών υπαλλήλων. 

Επίσης οι διοικητές και στους δύο τύπους οργανισμών έχουν την υψηλότερη ασφάλεια 

εργασίας, χαμηλότερες προσωπικές ευθύνες και έχουν πρόσβαση σε μια καθιερωμένη 

ομάδα πόρων.  

Οι συγγραφείς Zerbinati και Suitaris υποστήριξαν ότι το επιχειρηματικό πνεύμα 

είναι ένα καθολικό κατασκεύασμα και μπορεί να εφαρμοστεί στις οργανώσεις δημόσιου 

τομέα καθώς επίσης και στις ιδιωτικές εταιρείες. Τόνισαν τις ομοιότητες μεταξύ του 

επιχειρηματικού πνεύματος δημόσιου τομέα και του επιχειρηματικού πνεύματος στις 

μεγάλες εταιρείες δεδομένου ότι και οι δύο τύποι οργανώσεων έχουν τυποποιήσει τις 

ιεραρχίες, έχουν δημιουργήσει ομάδες συμμέτοχων με ανταγωνιστικές απαιτήσεις, βαθιά 

περιχαρακωμένους πολιτισμούς και διαδικασίες για να καθοδηγήσουν τις λειτουργίες, 

επιθυμία για δύναμη και ασφάλεια και αρκετά άκαμπτα συστήματα που κυβερνούν 

οικονομικούς ελέγχους, σύνταξη προϋπολογισμού και ανταμοιβές υπαλλήλων. 

Επίσης οι διευθυντές και στους δύο τύπους οργανώσεων έχουν την υψηλότερη 

ασφάλεια εργασίας, χαμηλότερες προσωπικές ευθύνες και έχουν πρόσβαση σε μια 

καθιερωμένη ομάδα πόρων. Στα παρακάτω μελετάται η δυνατότητα εφαρμογής της 

έννοιας του επιχειρηματικού πνεύματος στα πλαίσια της ευρωπαϊκής τοπικής 

αυτοδιοίκησης. 

Η τοπική αυτοδιοίκηση στην Ευρώπη χαρακτηρίζεται από ένα γρήγορα 

εξελισσόμενο περιβάλλον. Μέχρι είκοσι έτη πριν στηρίχθηκαν κυρίως στην κυβερνητική 

χρηματοδότηση και τους τοπικούς φόρους. Εντούτοις η κατάσταση έχει αλλάξει (και 

αλλάζει) παντού στην Ευρώπη. Η χρηματοδότηση της κεντρικής κυβέρνησης έχει 
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μειωθεί συνέπεια μιας νέας προσέγγισης της εν μέρει αγοράς. Επιπλέον η υπάρχουσα 

κατάσταση φορολογίας στην τοπική αυτοδιοίκηση προκαλείται από τους συνηγόρους 

των πολιτικών μεταρρυθμίσεων για να μειώσει τους τοπικούς φόρους και να βελτιώσει 

συγχρόνως την αποδοτικότητα των υπηρεσιών τοπικής αυτοδιοίκησης. Δεδομένου ότι τα 

εθνικά κεφάλαια μειώνονται, οι υπηρεσίες γίνονται περισσότερο δαπανηρές και οι φόροι 

δε μπορούν να ανατραφούν σημαντικά, η επιχειρηματική διοίκηση, είναι μια τάση η 

οποία θα χαρακτηρίσει πολλούς επιτυχείς οργανισμούς τοπικής αυτοδιοίκησης στο 

μέλλον. Σε πολλές τοπικές αρχές η ανταγωνιστική αναμονή για τα ευρωπαϊκά κεφάλαια 

αντιπροσωπεύει τη λύση στο πρόβλημα χρηματοδότησης. 

Η έρευνα του Younhee Kim στην επιχειρηματικότητα του δημόσιου τομέα 

καταλήγει στο συμπέρασμα ότι οι οργανισμοί της κυβέρνησης πρέπει να αφήσουν 

περιθώριο για τις επιχειρηματικές δραστηριότητες, να αναπτύξουν επιχειρηματικές αρχές 

και ευκαιρίες, και να ενθαρρύνουν τις επιχειρηματικές πρακτικές χωρίς απλά να 

μεταθέτουν ευθύνες μέσω ‘contracting-out’ ή ιδιωτικοποίησης. Οι επιχειρηματικές 

πρακτικές στο δημόσιο τομέα βελτιώνουν τις κυβερνητικές δραστηριότητες, 

ενθαρρύνοντάς τες να ναι πιο πρακτικές καθώς και πιο αποδοτικές. Το πρότυπο του 

δημόσιου επιχειρηματικού πνεύματος παρέχει μια αφετηρία για να αναπτύξει ένα πιο 

εφαρμόσιμο πρότυπο επιχειρηματικού πνεύματος στη διοίκηση δημόσιου τομέα και να 

βελτιώσει την ποιότητα της δημόσιας έρευνας επιχειρηματικού πνεύματος. Η υφή των 

δημοσίων επιχειρηματικών προσπαθειών θα γίνει πραγματικότητα μέσω μιας στενά 

συνδεδεμένης διαμόρφωσης του δημόσιου επιχειρηματικού πνεύματος. 

Το συμπέρασμα είναι ότι γενικά η βιβλιογραφική επισκόπηση έχει καταδείξει ότι 

το επιχειρηματικό πνεύμα στους δημόσιους οργανισμούς είναι ένα φαινόμενο που έχει 

ερευνηθεί πολύ ελάχιστα μέχρι σήμερα. Η έρευνα είναι κυρίως εννοιολογική και όχι 

πολύ συστηματική. Οι κύριες μέθοδοι που χρησιμοποιούνται για να παρέχουν τα 

στοιχεία είναι ειδικές βιογραφίες ή περιπτωσιολογίες. Δεν υπάρχει μελέτη που 

προσπαθεί να προσδιορίσει συστηματικά και να διαμορφώσει εμπειρικά τις ενέργειες 

των δημοσίων επιχειρηματιών στα καθορισμένα με σαφήνεια πλαίσια. 
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2.5 Η ΑΝΑΓΚΗ ΓΙΑ ΚΑΙΝΟΤΟΜΙΑ 

 

 Η ανάγκη για καινοτομία στις δημόσιες υπηρεσίες είναι  μεγάλη, αφού αυτές 

έχουν πλέον διογκωθεί. Ο τομέας των δημοσίων υπηρεσιών έχει αναπτυχθεί αυτόν τον 

αιώνα ταχύτερα από τον ιδιωτικό τομέα. 

 Σε κάποιο βαθμό η ανάπτυξη αυτή υπήρξε υπερβολική. Οπουδήποτε οι 

δραστηριότητες των δημοσίων υπηρεσιών μπορούν να μετατρέπονται σε επικερδείς 

επιχειρήσεις, θα πρέπει να μετατρέπονται. 

 Ο μεγάλος όγκος δραστηριοτήτων που εκτελούν οι δημόσιες υπηρεσίες δεν 

πρόκειται να εξαφανιστούν ούτε να μεταβληθούν. Άρα οι δημόσιες υπηρεσίες πρέπει να 

γίνουν καρποφόρες και παραγωγικές. Θα πρέπει να μάθουν να ναι καινοτόμες και να 

λειτουργούν επιχειρηματικά. Για να το καταφέρουν αυτό θα πρέπει να μάθουν να 

βλέπουν τις κοινωνικές, τεχνολογικές, οικονομικές και δημογραφικές αλλαγές ως 

ευκαιρίες σε μια περίοδο ραγδαίων μεταβολών σε όλους αυτούς τους τομείς. 

Διαφορετικά θα μετατραπούν σε εμπόδια. Οι δημόσιες υπηρεσίες θα γίνονται όλο και πιο 

ανίκανες να εκτελούν την αποστολή τους, καθώς προσκολλούνται σε προγράμματα και 

σχέδια που δε μπορούν να λειτουργήσουν μέσα σ’ ένα αλλαγμένο περιβάλλον και, παρ’ 

όλ’ αυτά, δε θα μπορούν και δε θα είναι διατεθειμένες να εγκαταλείψουν τις αποστολές, 

τις οποίες δε θα είναι πια σε θέση να εκτελέσουν. 

 Οι δημόσιες υπηρεσίες πρέπει επίσης να μάθουν πώς να ενσωματώνουν την 

επιχειρηματικότητα και την καινοτομία μέσα στο δικό τους το σύστημα. Διαφορετικά θα 

βρεθούν παραγκωνισμένες από τους ξένους, οι οποίοι θα τις καταστήσουν 

απαρχαιωμένες. 

 Τα τέλη του δέκατου αιώνα και οι αρχές του εικοστού ήταν μια περίοδος 

τρομακτικής δημιουργικότητας και καινοτομίας στο χώρο των δημοσίων υπηρεσιών. Οι 

κοινωνικές καινοτομίες κατά τη διάρκεια των εβδομήντα πέντε ετών μέχρι τη δεκαετία 

του ’30, υπήρξαν αναμφισβήτητα το ίδιο, αν όχι και περισσότερο ζωντανές, παραγωγικές 

και ραγδαίες όσο και οι τεχνολογικές. Αλλά εκείνα τα χρόνια, η καινοτομία πήρε τη 

μορφή δημιουργίας νέου τύπου δημοσίων υπηρεσιών. Οι περισσότερες απ’ όσες 

υπάρχουν σήμερα γύρω μας απόκτησαν τη σημερινή τους μορφή και αποστολή πριν από 

εξήντα ή εβδομήντα χρόνια. Τα επόμενα είκοσι ή τριάντα χρόνια θα ναι πολύ 

διαφορετικά. Η ανάγκη για κοινωνική καινοτομία ενδέχεται να ναι ακόμα μεγαλύτερη, 

αλλά θα πρέπει να ναι κοινωνική καινοτομία μέσα στις υπάρχουσες δημόσιες υπηρεσίες. 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 22

Η ενσωμάτωση επιχειρηματικού μάνατζμεντ μέσα στις δημόσιες υπηρεσίες ενδέχεται, 

λοιπόν, να αποτελέσει το σημερινό στόχο αυτής της γενιάς. 

 

 

 

 

2.6 ΟΙ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΕΣ ΠΟΛΙΤΙΚΕΣ ΤΟΥ ΔΗΜΟΣΙΟΥ ΠΡΟΣ ΚΑΙΝΟΤΟΜΙΑ 

 

Οι επιχειρηματικές πολιτικές που χρειάζεται μια δημόσια υπηρεσία για να 

μπορέσει να γίνει ικανή για καινοτομία είναι οι παρακάτω: 

 Πρώτον η δημόσια υπηρεσία χρειάζεται ένα ξεκάθαρο ορισμό της αποστολής της. 

Η υπηρεσία πρέπει να επικεντρώνεται σε στόχους και όχι σε προγράμματα και σχέδια, τα 

οποία θεωρούνται μέσα για να οδηγήσουν σε κάποιο σκοπό. 

 Δεύτερον η δημόσια υπηρεσία έχει ανάγκη από μια ρεαλιστική διατύπωση 

στόχων. Χρειάζεται δηλαδή κάτι το οποίο να ναι πραγματικά εφικτό και κατά συνέπεια 

μια δέσμευση προς ένα ρεαλιστικό στόχο.  

 Τρίτον αποτυχία επίτευξης των στόχων θα πρέπει να εκλαμβάνεται ως ένδειξη ότι 

οι στόχοι είναι λανθασμένοι ή τουλάχιστον ότι είναι προσδιορισμένοι λανθασμένα. Αν 

κάποιος στόχος δεν επιτυγχάνεται ύστερα από επανειλημμένες προσπάθειες, οφείλει να 

θεωρήσει κανείς ότι ο στόχος ήταν λάθος. Άρα η αποτυχία επίτευξης στόχων αποτελεί εκ 

πρώτης όψεως λόγο για να αμφισβητήσει κανείς την εγκυρότητα των στόχων, το 

ακριβώς αντίθετο απ’ αυτό που επικρατεί στις δημόσιες υπηρεσίες. 

 Τέλος, οι δημόσιες υπηρεσίες πρέπει να ενσωματώνουν μέσα στις πολιτικές και 

τις πρακτικές τους τη συνεχή αναζήτηση της καινοτομικής ευκαιρίας. Πρέπει να βλέπουν 

την αλλαγή ως μια ευκαιρία και όχι ως απειλή. 

Συνοπτικά τα εμπόδια που αποκαλύπτονται στο επιχειρηματικό πνεύμα δημόσιου 

τομέα και δεν αντιμετωπίζονται στον ιδιωτικό είναι τα παρακάτω: 

- πολλαπλότητα και ασάφεια στόχων 

- χαλαρούς περιορισμούς προϋπολογισμών 

- αδυναμίες όσον αφορά τις ποινές και ατελέσφορα συστήματα ανταμοιβής/ 

τιμωρίας 

- έλλειψη ανταγωνισμού 

- περιοριστικές πολιτικές υπαλλήλων και άκαμπτες μισθολογικές κλίμακες 

- γραφειοκρατικές διαδικασίες  
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- μέτρηση των εισροών παρά των αποτελεσμάτων 

- μαζικές απαιτήσεις κανονισμών και λογοδοσίας 

- τάσεις αποστροφής του κινδύνου 

- συνεχής ανοδική ανάγκη για διαβουλεύσεις με τους συμμέτοχους για λήψη 

απόφασης 

- έλλειψη ελέγχου των πόρων 

- έκθεση των προγραμμάτων που αποτυγχάνουν στον Τύπο 

- συνεχής ανοδική κυβερνητική υποστήριξη 

- πολιτική παρείσφρηση στη διοίκηση 

Η λογοτεχνία που περιβάλλει τις εξελισσόμενες μεταρρυθμίσεις της διοίκησης 

του δημόσιου τομέα δείχνει ότι το περιβάλλον μέσα στο οποίο ο δημόσιος τομέας 

λειτουργεί και αλλάζει ευθυγραμμίζεται περισσότερο με το περιβάλλον ιδιωτικού 

τομέα. Μερικά από τα παραδοσιακά εμπόδια στην επιχειρηματικότητα του δημόσιου 

τομέα φθείρονται ή ο αντίκτυπός τους εκμηδενίζεται. 

Η απεικόνιση των πρακτικών ιδιωτικού τομέα  αλλάζει πλήρως το περιβάλλον 

δημοσίου τομέα και δημιουργεί μια νέα προσέγγιση στις βασικές λειτουργίες 

εργασίας. ‘Έτσι προκύπτουν οι ευκαιρίες για επιχειρηματικό πνεύμα.  

Συμπερασματικά παρατηρούμε ότι οι συγγραφείς παρουσιάζονται αισιόδοξοι 

σχετικά με την ανάπτυξη επιχειρηματικότητας στο δημόσιο τομέα, παρ’ όλο που το 

θέμα δεν έχει μελετηθεί ακόμη εις βάθος. Υποστηρίζουν τη χρησιμότητά της και 

προτείνουν μεθόδους, πολιτικές και πρότυπα ανάπτυξής της στο δημόσιο τομέα. Για 

το λόγο αυτό θα λέγαμε ότι ο δημόσιος τομέας, έχοντας κάνει σημαντικά βήματα στο 

θέμα της επιχειρηματικότητας, έχει ακόμη περιθώρια εξέλιξης στο πεδίο αυτό, για να 

μπορούμε να μιλάμε για εξίσωση των δύο τομέων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3ο: ΣΥΝΟΠΤΙΚΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ ΚΕΠ 

 

Με το άρθρο 31 του νόμου 3013/2002 (ΦΕΚ 102) συστάθηκαν στα πλαίσια του 

προγράμματος ‘Πολιτεία’ στις Περιφέρειες, στις Νομαρχιακές Αυτοδιοικήσεις, στα 

Διαμερίσματα των Ενιαίων Νομαρχιακών Αυτοδιοικήσεων, στους Δήμους και τις 

Κοινότητες της χώρας τα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών. Το πρόγραμμα 

συγχρηματοδοτείται από το Γ’ Κοινοτικό πλαίσιο στήριξης και το Υπουργείο 

Εσωτερικών ( ο συνολικός προϋπολογισμός του έργου <<Αριάδνη>>, στα πλαίσια του 

οποίου δημιουργήθηκαν τα ΚΕΠ, και το οποίο υλοποιείται μέσω του επιχειρησιακού 

Προγράμματος ‘Κοινωνία της Πληροφορίας’, συγχρηματοδοτείται κατά 75% από την 

Ευρωπαϊκή Ένωση). Στο πλαίσιο του προγράμματος  <<Πολιτεία>> ενός από τους 

κύριους άξονες των σημαντικότερων δράσεων που πραγματοποιούνται σε εθνικό 

επίπεδο, περιλαμβάνεται η πρόσβαση στην πληροφόρηση και η ολοκληρωμένη 

εξυπηρέτηση του πολίτη. Τα ΚΕΠ φιλοδοξούν να αποτελέσουν αλλαγή στον τρόπο 

λειτουργίας της Δημόσιας Διοίκησης και στον τρόπο παροχής υπηρεσιών προς τους 

πολίτες. Η λειτουργία των ΚΕΠ, τα οποία αποτελούν υπηρεσίες μιας στάσης ( one – stop 

shops ), περιστρέφεται γύρω από δύο άξονες, ενημερώνουν και πληροφορούν τους 

πολίτες και παραλαμβάνουν αιτήσεις για τη διεκπεραίωση υποθέσεων από τις υπηρεσίες 

του Δημοσίου. Η προώθηση των υποθέσεων των πολιτών, είναι η πιο σύνθετη και πιο 

σημαντική εξυπηρέτηση  του πολίτη εργασία που αναλαμβάνει το ΚΕΠ, η ολοκλήρωση 

της οποίας απαιτεί τη συνεργασία με τις αρμόδιες υπηρεσίες. 

Μέχρι σήμερα με κοινές αποφάσεις του Υπουργού Εσωτερικών Δημόσιας 

Διοίκησης και Αποκέντρωσης και του κατά περίπτωση αρμόδιου υπουργού καθορίζονται 

οι διοικητικές διαδικασίες οι οποίες διεκπεραιώνονται και μέσω ΚΕΠ οι οποίες 

ξεπερνούν τις 1392 και αφορούν ένα ευρύ φάσμα δραστηριοτήτων και θεμάτων πολιτών 

τα οποία διεκπεραιώνονται  σε περισσότερα από χίλια κέντρα σε όλη τη χώρα ( επισήμως 

μέχρι τον Μάιο του 2008  λειτουργούν 1050 ΚΕΠ ). Το ωράριο λειτουργίας για τα 

κέντρα που διαθέτουν τουλάχιστον τρεις υπαλλήλους, είναι από Δευτέρα ως Παρασκευή 

08:00 – 20:00 (εξάωρες βάρδιες) και Σάββατο 8:00 – 14:00. Για μικρότερο αριθμό 

υπαλλήλων οι ημέρες και ώρες λειτουργίας είναι ίδιες με αυτές των υπολοίπων 

Δημοσίων υπηρεσιών. Από το Μάρτιο του 2006 άρχισε και η λειτουργία ΚΕΠ σε 22 

Προξενεία της Ελλάδας για την εξυπηρέτηση των Ελλήνων που βρίσκονται στο 
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εξωτερικό. Τα ΚΕΠ εσωτερικού και εξωτερικού βρίσκονται σε σύνδεση με την κεντρική 

μονάδα του υπουργείου Εσωτερικών Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης. 

 

3.1 ΟΙ ΣΤΟΧΟΙ ΤΟΥ ΘΕΣΜΟΥ 

 

Βασικοί στόχοι των κέντρων είναι η μείωση της γραφειοκρατίας, η ταχεία 

διεκπεραίωση των υποθέσεων με τη λιγότερη δυνατή ταλαιπωρία του πολίτη καθώς και η 

εξατομικευμένη αντιμετώπισή του. Η λειτουργία των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών 

περιορίζει τις μετακινήσεις που απαιτούνται από τους πολίτες προκειμένου να 

διεκπεραιώσουν τις υποθέσεις τους και επιτρέπουν συναλλαγές με το δημόσιο σε 

κατοίκους απομακρυσμένων γεωγραφικά περιοχών. Επιδιώκεται η πρόσβαση στην 

υπηρεσία σε αποκεντρωμένη βάση, κοντά στον τόπο κατοικίας, γεγονός που 

επιτυγχάνεται από την πληθώρα παραρτημάτων στα αστικά κέντρα αλλά κυρίως σε 

απομακρυσμένες περιοχές και χωριά. Ο κάθε πολίτης πρέπει να αντιμετωπίζεται με 

ευγένεια και επιβάλλεται η εξάντληση όλων των δυνατοτήτων εξυπηρέτησης του, 

ανεξαρτήτως εθνικότητας, φύλου, ηλικίας κτλ. Το ωράριο λειτουργίας είναι διευρυμένο 

προκειμένου να καλύψει τις ανάγκες των πολιτών κατά τις απογευματινές ώρες και τα 

Σάββατα. Τα ΚΕΠ στεγάζονται σε άνετους και ευχάριστους κλιματιζόμενους χώρους και 

διαθέτουν σύγχρονο τεχνολογικό εξοπλισμό όπως ηλεκτρονικούς υπολογιστές, 

φωτοτυπικά μηχανήματα και φαξ. 

Οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές είναι συνδεδεμένοι με το δίκτυο ‘Αριάδνη’ που 

επιτρέπει τη χρήση του λογισμικού των ΚΕΠ μέσω της κοινής βάσης δεδομένων το 

Υπουργείου Εσωτερικών. Το δίκτυο καλύπτει μια πληθώρα επιλεγμένων δικτυακών 

τόπων Υπουργείων και Δημοσίων υπηρεσιών που κρίνονται απαραίτητοι για την 

ολοκληρωμένη πρόσβαση στην πληροφορία. Η σταδιακή ένταξη στο σύστημα 

διεκπεραίωσης μέσω των ΚΕΠ όλων των διοικητικών διαδικασιών, αποτελεί τον 

κεντρικό στόχο του προγράμματος, που θα υλοποιηθεί με τη διεύρυνση της χρήσης των 

σύγχρονων τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών σε όλες τις υπηρεσίες του 

Δημοσίου με τη δημιουργία των απαραίτητων υποδομών και την κατάλληλη εκπαίδευση 

και υποστήριξη  του ανθρώπινου δυναμικού. Ο απώτερος στόχος είναι η υπάρχουσα 

διαδικασία να προχωρήσει ένα βήμα πιο πέρα, δηλαδή με την πραγματοποίηση των 

συναλλαγών των πολιτών με τη Διοίκηση μέσω των ΚΕΠ με μορφές ηλεκτρονικής 

εξυπηρέτησης, χωρίς να απαιτείται η οποιαδήποτε εμπλοκή τους στη διαδικασία 

συλλογής των πληροφοριών που διαθέτει ήδη το Κράτος. Η ηλεκτρονική διασύνδεση 
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των δημοσίων υπηρεσιών θα κάνει εφικτή τη λήψη διάφορων πιστοποιητικών χωρίς την 

ταχυδρομική ή μέσω courier  αποστολή τους, όπως συχνά συμβαίνει στα ΚΕΠ μέχρι 

σήμερα, μειώνοντας στο ελάχιστο το χρόνο και το κόστος διεκπεραίωσης ενός 

αιτήματος.  

 

3.2 ΟΙ ΑΡΜΟΔΙΟΤΗΤΕΣ ΤΩΝ ΚΕΠ 

 

Το ΚΕΠ επιτελεί τις εξής βασικές λειτουργίες: 

 

i) Ενημέρωση 

 

α) Γενική διοικητική πληροφόρηση στους πολίτες  

Τα ΚΕΠ είναι αρμόδια να παρέχουν κάθε είδους πληροφόρηση στους πολίτες που αφορά 

στις σχέσεις τους με την ευρεία έννοια <<Δημόσια Διοίκηση>>. Ενημερώνουν και 

πληροφορούν τους πολίτες, αντλώντας στοιχεία από τις βάσεις δεδομένων που έχει 

καταρτίσει κεντρικά το Υπουργείο Εσωτερικών ή από άλλες τοπικές ή μη βάσεις 

δεδομένων και πηγές. Για παράδειγμα ενδιαφέρουσες για το ευρύ κοινό, πληροφορίες 

σχετικά με τις κάθε είδους υπηρεσίες υγείας και παροχές που προσφέρει το ΙΚΑ, 

μπορούν να αντλήσουν οι υπάλληλοι των ΚΕΠ από το δικτυακό τόπο του ιδρύματος. 

Στην περίπτωση που η απαιτούμενη πληροφορία δεν έχει συλλεχθεί επειδή λ.χ. είναι 

τοπικού ενδιαφέροντος, τα ΚΕΠ πρέπει να επικοινωνούν με κάθε πρόσφορο τρόπο με 

την υπηρεσία ( υπουργεία, περιφέρειες, ΟΤΑ α’ και β’ βαθμίδας κτλ ), που την παράγει, 

προκειμένου να αντλήσουν την αιτούμενη πληροφορία και να τη διαθέσουν στον 

ενδιαφερόμενο. 

 

β) Εξατομικευμένη πληροφόρηση 

Εκτός από τη γενική διοικητική πληροφορία τα ΚΕΠ πρέπει να παρέχουν και κατά το 

δυνατόν εξατομικευμένη διοικητική πληροφόρηση ακόμα και για υποθέσεις και θέματα 

που ως εκείνη τη στιγμή δεν έχει επιληφθεί το ΚΕΠ, π.χ. στοιχεία επικοινωνίας με τον 

υπάλληλο που χειρίζεται την υπόθεση του πολίτη, σε ποιο στάδιο επεξεργασίας είναι, 

πότε θα έχει οριστική απάντηση, αν χρειάζονται πρόσθετα στοιχεία και ποια κτλ. Τα 

στοιχεία αυτά αναζητά ο υπάλληλος του ΚΕΠ από την αρμόδια υπηρεσία, με κάθε 

πρόσφορο τρόπο. Στο πλαίσιο αυτό οι υπάλληλοι των ΚΕΠ μπορούν εφ’ όσον τους 

υποβληθεί σχετικό αίτημα, να διεκπεραιώνουν τηλεφωνικά ορισμένες υποθέσεις που 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 27

ενδιαφέρουν τους πολίτες και είναι δυνατό να διεκπεραιωθούν μ’ αυτόν τον τρόπο. Για 

παράδειγμα μπορούν να επικοινωνήσουν τηλεφωνικά με ( αριθμός κλήσης 184 ) με το 

σύστημα διαχείρισης υπηρεσιών υγείας του ΙΚΑ και να προγραμματίσουν ιατρική 

επίσκεψη ή εργαστηριακή εξέταση σε ένα από τα πολυιατρεία του ΙΚΑ που έχουν 

υπαχθεί στο σύστημα. Για τη διευκόλυνση των ΚΕΠ υπάρχει στη βάση δεδομένων 

κατάλογος των πολυιατρείων 

 

γ) Διευκόλυνση της επικοινωνία των πολιτών με τη Δημόσια Διοίκηση. 

Οι υπάλληλοι των ΚΕΠ οφείλουν στο πλαίσιο της αποστολής τους για την εξυπηρέτηση 

των πολιτών να βοηθούν ή και να συντάσσουν οι ίδιοι αιτήσεις πολιτών προς υπηρεσίες 

του Δημοσίου, των ΟΤΑ κτλ. Οι αιτήσεις αυτές που μπορούν να αφορούν και υποθέσεις 

που δεν έχει καθοριστεί να διεκπεραιώνονται μέσω ΚΕΠ, είναι δυνατόν με ευθύνη του 

να προωθούνται προς ενέργεια στις Αρμόδιες υπηρεσίες. 

 

ii) Διεκπεραίωση υποθέσεων 

 

Οι υπάλληλοι συμπληρώνουν ηλεκτρονικά μέσω του δικτύου Αριάδνη αιτήσεις πολιτών 

για τη διεκπεραίωση υποθέσεών τους από τις υπηρεσίες του Δημοσίου, τα στοιχεία των 

οποίων καταχωρούνται σε ειδικό ηλεκτρονικό πρωτόκολλο. 

Ελέγχουν την πληρότητα των αιτήσεων των πολιτών και σε περίπτωση που για τη 

διεκπεραίωση της υπόθεσης απαιτούνται δικαιολογητικά, που δεν υποβάλλονται μαζί με 

την αίτηση, το ΚΕΠ τα αναζητά και τα παραλαμβάνει με οποιοδήποτε πρόσφορο τρόπο 

από τις αρμόδιες υπηρεσίες, μετά από σχετική εξουσιοδότηση των πολιτών. Για 

παράδειγμα αν για τη λήψη μιας άδειας απαιτούνται τρία πιστοποιητικά που δεν έχει ο 

πολίτης αλλά αποτελούν διαδικασίες του ΚΕΠ τότε γίνονται επιπλέον τρεις ακόμη 

αιτήσεις για την απόκτηση τους ταυτόχρονα με την κυρίως αίτηση. Όταν αυτά 

συλλεχθούν με οποιοδήποτε τρόπο ταχυδρομικά, μέσω φαξ κτλ) συμπεριλαμβάνονται 

στην κυρίως αίτηση και παραδίδονται όλα μαζί στη αρμόδια υπηρεσία. 

Διαβιβάζουν πλήρεις τους φακέλους των υποθέσεων των πολιτών, στην αρμόδια για τη 

διεκπεραίωσή τους υπηρεσία μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, φαξ ή courier. Το 

τελικό έγγραφο αποστέλλεται από την αρμόδια υπηρεσία και πάλι στο ΚΕΠ υποβολής 

της αρχικής αίτησης, από το οποίο το παραλαμβάνει ο πολίτης ή του αποστέλλεται από 

το συγκεκριμένο ΚΕΠ στη διεύθυνση που έχει δηλωθεί με συστημένη επιστολή  επί 

αντικαταβολή. 
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iii) Άλλες υπηρεσίες 

 

- Η επικύρωση αντιγράφων διοικητικών εγγράφων 

- Η θεώρηση του γνήσιου της υπογραφής 

- Η άμεση χορήγηση του αποδεικτικού φορολογικής ενημερότητας,  

εκκαθαριστικού, απόδοσης ΑΦΜ μέσω ηλεκτρονικής διασύνδεσης με το 

σύστημα TAXIS και ασφαλιστικής ενημερότητας του ΙΚΑ. 

- Η χορήγηση υπεύθυνων δηλώσεων, εξουσιοδοτήσεων, αιτήσεων ΑΣΕΠ, 

διάφορων ενημερωτικών εντύπων, της εφημερίδας ‘Δημοσιογραφικά’ κ.α. 

- Διευκόλυνση της πρόσβασης των πολιτών στα δημοσιεύματα του Εθνικού 

Τυπογραφείου (ΦΕΚ, προκηρύξεις ΑΣΕΠ ) 

 

 

3.3 ΤΟ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΤΩΝ ΚΕΠ 

 

Βασικό εργαλείο λειτουργίας των ΚΕΠ αποτελεί το λογισμικό που βασίζεται στην 

αρχή συνεξελικτικής ανάπτυξης ( concurrent engineering ), τεχνικής που 

εφαρμόζεται στο σχεδιασμό βιομηχανικών προϊόντων. Σύμφωνα με την αρχή αυτή, 

οι πληροφορίες που λαμβάνονται από τα ‘χαμηλότερα’ στρώματα που απαρτίζουν 

ένα σύστημα, με τη χρήση ολοκληρωμένης βάσης δεδομένων, διοχετεύονται σε αυτό 

εγκαίρως και ταυτόχρονα σε αντίθεση με τον παραδοσιακό τρόπο που θέλει η 

πληροφορία να μεταβιβάζεται σειριακά από την κορυφή προς τα κάτω. 

 

i) Concurrent Engineering  

 

Για την υλοποίηση του πληροφοριακού συστήματος του ΚΕΠ, του Υπουργείου 

Εσωτερικών Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης υπέγραψε σύμβαση με τη 

εταιρεία Newsphone Hellas στα πλαίσια του έργου ‘Αριάδνη’. Η εν λόγω σύμβαση 

αφορά στην <<Εφαρμογή Διαχείρισης Υποθέσεων Πολιτών και Ηλεκτρονικού 

Πρωτοκόλλου – e-kep>>. Η εφαρμογή ‘e-kep’αποτελεί μια πλατφόρμα ανοιχτής 

αρχιτεκτονικής που υποστηρίζει τη λειτουργία υπηρεσιών Ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης  (e-Government) μέσα από το δίκτυο των ΚΕΠ. Το έργο ‘Αριάδνη’ 

έχει κυρίως πληροφοριακό χαρακτήρα, δηλαδή προβλέπει τη συλλογή, ταξινόμηση 
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και ψηφιοποίηση της Δημόσιας Διοικητικής πληροφορίας  και τη διάθεση της στους 

πολίτες μέσω τηλεφώνου, Internet και των ΚΕΠ. Στο συγκεκριμένο έργο όσον αφορά 

στα κέντρα, υποστηρίζονται υπηρεσίες όπως: 

- παραλαβή των αιτημάτων του πολίτη και διαχείριση των σχετικών ροών εργασίας 

- δημιουργία σχετικού ηλεκτρονικού φακέλου ανάλογα με την πιστοποιημένη 

υπόθεση 

- ηλεκτρονική πρωτοκόλληση της αλληλογραφίας των ΚΕΠ με τις δημόσιες 

υπηρεσίες 

 

ii) Πληροφοριακό Σύστημα 

 

- διαχείριση και παρακολούθηση των αιτημάτων του πολίτη καθώς και της 

εξέλιξής τους μέχρι και τη διεκπεραίωσή τους 

- τη λειτουργία μηχανισμού Διοικητικής παρακολούθησης (MIS) από το 

Υπουργείο Εσωτερικών, της λειτουργίας των ΚΕΠ και των Δημοσίων υπηρεσιών. 

Τα κέντρα είναι συνδεδεμένα με IP δίκτυο σε ενιαίο VPN δίκτυο.  Τα ΚΕΠ 

στελεχώνονται από μόνιμους και συμβασιούχους υπαλλήλους πτυχιούχους ΑΕΙ, 

ΤΕΙ, ΙΕΚ με γνώσεις χρήσης ηλεκτρονικών υπολογιστών. Εκπαιδεύονται 

κατάλληλα στη χρήση του λογισμικού των ΚΕΠ και όταν χρειαστεί λαμβάνουν 

οργανωμένη τηλεφωνική εκπαίδευση με ακρόαση ανοιχτής συνομιλίας π.χ. για τη 

συμπλήρωση φορολογικών δηλώσεων. Το δίκτυο Αριάδνη παρέχει ειδική 

τηλεφωνική υποστήριξη (helpdesk) στους υπαλλήλους για επίλυση άμεσων 

προβλημάτων ανά πάσα στιγμή το οποίο δέχεται περίπου τέσσερις χιλιάδες 

τηλεφωνικές κλήσεις το μήνα. 
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3.4 ΔΙΟΙΚΗΤΙΚΗ ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΤΩΝ ΚΕΠ 

 

Στις Νομαρχιακές Αυτοδιοικήσεις και στους ΟΤΑ α’ βαθμού με πληθυσμό άνω των 

20.000 κατοίκων έχουν συσταθεί κέντρα αποτελούμενα από δύο τμήματα, τμήμα 

Εξυπηρέτησης των Πολιτών και Τμήμα Εσωτερικής Ανταπόκρισης είναι οι 

ακόλουθες 

- προώθηση των αιτημάτων των πολιτών από τα ΚΕΠ στις αρμόδιες υπηρεσίες για 

διεκπεραίωση  

- παρακολούθηση της διαδικασίας & τήρησης των νομίμων χρονικών προθεσμιών  

- αποστολή στο ΚΕΠ του φακέλου του πολίτη 

- τήρηση στατιστικών στοιχείων  

- διαχείριση των παραπόνων των πολιτών  

- προτάσεις βελτίωσης των διοικητικών διαδικασιών  

Στις περιφέρειες το Κέντρο Εξυπηρέτησης Πολιτών λειτουργεί σε επίπεδο 

αυτοτελούς τμήματος το οποίο θα έχει τις αρμοδιότητες του τμήματος Εξυπηρέτησης 

Πολιτών & του τμήματος Εσωτερικής Ανταπόκρισης, όπως αυτές περιγράφηκαν. Το 

ΚΕΠ της περιφέρειας θα ασκεί το συντονισμό και την εποπτεία όλων των ΚΕΠ που 

θα λειτουργούν στις ΝΑ και τους ΟΤΑ και θα συνεργάζεται με το ΥΠΕΣΔΔΑ για 

θέματα βελτίωσης των σχέσεων της δημόσιας διοίκησης με τους πολίτες. Στους ΟΤΑ 

α’ βαθμού με πληθυσμό 5.000 – 20.000 κατοίκους το ΚΕΠ λειτουργεί σε επίπεδο 

Τμήματος υπαγόμενο στη Διεύθυνση διοίκησης και έχει και τις αρμοδιότητες του 

Τμήματος Εσωτερικής Ανταπόκρισης. Στους ΟΤΑ α’ βαθμού με πληθυσμό μέχρι 

5.000 κατοίκους το ΚΕΠ λειτουργεί σε επίπεδο αυτοτελούς γραφείου υπαγόμενο στο 

Δήμαρχο ή τον Πρόεδρο της Κοινότητας. 
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3.5 ΒΕΛΤΙΩΣΕΙΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΤΟΥ ΘΕΣΜΟΥ 

 

Η πιλοτική λειτουργία των ΚΕΠ κατά τα πρώτα έτη έχει επιφέρει σημαντικές 

βελτιώσεις στην ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Πληροφορίες από τα ίδια τα 

ΚΕΠ αλλά και τους πολίτες συλλέγονται και συντελούν  στη βελτίωση του θεσμού. 

Έτσι πολλές διαδικασίες έχουν απλουστευτεί με διπλό όφελος για τον πολίτη και τον 

εργαζόμενο λόγω μείωσης χρόνου διεκπεραίωσης μιας διαδικασίας, ενώ καινούργιες 

αρμοδιότητες προστίθενται συνεχώς. Τα ΚΕΠ είναι από τους λίγους θεσμούς του 

Δημοσίου τομέα που οι προτάσεις βελτίωσης και τα παράπονα υπαλλήλων αλλά και 

πολιτών χρησιμοποιούνται ως ανάδραση για καλύτερη εξυπηρέτηση του πολίτη. Για 

παράδειγμα προκειμένου να μειωθεί η χρονοβόρα και αυξημένου κόστους χρήση 

Courier και ταχυδρομείου για την αποστολή και παραλαβή των εγγράφων από την 

αρμόδια υπηρεσία συστήθηκε η χρήση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου και φαξ με 

επικύρωση των αντιγράφων από την υπηρεσία που απευθύνονται. Ακόμη για 

διαδικασίες που απαιτούν δικαιολογητικά που δε διαθέτει ο πολίτης και που 

υποχρεούται το ΚΕΠ να αναζητήσει, θα πρέπει πλέον βάσει του Ν.3242/24-05-04 να 

αποστέλλονται αντίγραφα με φαξ και όχι να συλλέγονται τα πρωτότυπα όπως 

συνέβαινε αρχικά. 

 Επίσης είναι δυνατό πλέον αντί ορισμένων δικαιολογητικών να κατατίθεται στο 

ΚΕΠ υπεύθυνη δήλωση του Ν.1599/1986 από τον πολίτη με υποχρέωση της 

αρμόδιας υπηρεσίας να ελέγχει δειγματοληπτικά το 5% αυτών. Με το Ν.3230/2004 

παρ. 4 άρθρο 3, καταργήθηκε η κατάθεση αντιγράφου ταυτότητας του πολίτη ως 

συνοδευτικό οποιασδήποτε αίτησης στο ΚΕΠ και αρκεί ο έλεγχος των στοιχείων για 

εξακρίβωση της ταυτοπροσωπίας. Καταργήθηκε και η χρήση αναλυτικού αρχείου 

των υποθέσεων από το ΚΕΠ και χρησιμοποιείται μόνο ηλεκτρονικό διάρκειας δύο 

ετών. Ακόμη καταργήθηκε το ειδικό διαβιβαστικό έγγραφο προς την αρμόδια 

υπηρεσία που τυπώνεται μαζί με την αίτηση του   πολίτη, διότι κρίθηκε ότι δεν 

προσφέρει τίποτε στην όλη διαδικασία. Μια σημαντική αλλαγή επετεύχθη στην 

επικύρωση φωτοαντιγράφων και το γνήσιο της υπογραφής. Τα πρώτα χρόνια 

λειτουργίας των κέντρων, μόνο ο προϊστάμενος μπορούσε να κάνει τις επικυρώσεις 

με αποτέλεσμα στις απογευματινές βάρδιες ή τα Σάββατα να μη μπορούν να γίνουν. 

Με τον πρόσφατο νόμο όμως 3448/2006 άρθρο 17 που θεσπίστηκε κατόπιν πολλών 

παραπόνων, αποκτούν και οι υπόλοιποι υπάλληλοι αυτήν την αρμοδιότητα. Σε όλα 

αυτά βέβαια θα πρέπει να προσθέσουμε τη διαρκή αύξηση των υποθέσεων που 
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αναλαμβάνει το ΚΕΠ και τη μεγάλη αύξηση του αριθμού των κέντρων σε όλη την 

Ελλάδα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4ο: ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΣΚΕΨΗΣ ΚΑΙ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 
 

Μετά την ανάλυση της έννοιας της επιχειρηματικότητας και του θεσμού των 

ΚΕΠ, σειρά έχει η αναφορά στη μέθοδο επεξεργασίας του ερευνητικού μέρους της 

εργασίας, του ερωτηματολογίου, που στόχο έχει να εξετάσει κατά πόσο η λειτουργία των 

ΚΕΠ ενέχει στοιχεία επιχειρηματικότητας.  

Το ερωτηματολόγιο περιλαμβάνει δυο ομάδες ερωτήσεων : η πρώτη αφορά 

γενικά τον θεσμό των ΚΕΠ και η δεύτερη εξειδικεύεται στις λειτουργίες και 

δραστηριότητες του συγκεκριμένου ΚΕΠ που διευθύνει το στέλεχος και εξετάζει γενικά 

προσδιοριστικούς παράγοντες. 

 

4.1 Συμμετέχοντες στην έρευνα 

 

Το ερωτηματολόγιο απευθύνθηκε σε στελέχη ΚΕΠ, διευθυντές ή προϊστάμενους, 

ανάλογα με το ποιος κατέχει τον υψηλότερο βαθμό στην ιεραρχική κλίμακα στη 

συγκεκριμένη υπηρεσία. Τα δεδομένα συλλέχθηκαν από εικοσιπέντε παρατηρήσεις και 

πρόκειται για μια ποιοτική έρευνα με κατηγορικές μεταβλητές. Από τα εκατό ΚΕΠ της 

Αθήνας έλαβαν μέρος στην έρευνα τα εικοσιπέντε, δηλαδή συμμετείχε στην έρευνα το 

25% του πληθυσμού. Αρχικά τα στελέχη κλήθηκαν να παρέχουν πληροφορίες, πάντα 

στα πλαίσια του ερωτηματολογίου, για το θεσμό των ΚΕΠ, για το ΚΕΠ που διευθύνουν 

και για τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας τους που συμβάλλουν στην εύρυθμη ή 

μη λειτουργία του θεσμού και του συγκεκριμένου ΚΕΠ. 

 

4.2 Διαδικασία συλλογής δεδομένων 

 

Η διαδικασία συλλογής δεδομένων που ακολουθήθηκε είναι η εξής παρακάτω: 

Κατόπιν τηλεφωνικής συνεννόησης με  το στέλεχος του ΚΕΠ στο χώρο εργασίας του, 

απεστάλη σ’ αυτό το ερωτηματολόγιο μέσω τηλεομοιοτυπίας ή μέσω ηλεκτρονικού 

ταχυδρομείου. Στην αρχή του ερωτηματολογίου υπάρχει η εισαγωγή που κατατοπίζει το 

στέλεχος περί τίνος πρόκειται και μετά ακολουθούν οι ερωτήσεις, δεκαοχτώ συνολικά 

στον αριθμό, χωρισμένες σε δύο τμήματα. Το στέλεχος καλείται να κυκλώσει την 

απάντηση που εκφράζει καλύτερα την άποψή του. Οι απαντήσεις βασίζονται σε μια 

κλίμακα αριθμημένη από το ένα ως το πέντε, ώστε όσο αυξάνεται ο αριθμός τόσο πιο 
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θετική να θεωρείται η απάντηση. Παρέχεται επίσης εκ των προτέρων διαβεβαίωση 

εμπιστευτικότητας και ανωνυμίας απαντήσεων στα στελέχη που συμπληρώνουν το 

ερωτηματολόγιο. Ακόμη τα στελέχη έχουν τη δυνατότητα να σχολιάσουν την απάντησή 

τους, να την αιτιολογήσουν κτλ. Σχολιασμό γίνεται δεκτός και για τις ίδιες τις ερωτήσεις. 

 

4.3 Τρόπος εξαγωγής αποτελεσμάτων 

 

Αφού συγκεντρωθούν τα ερωτηματολόγια απ’ τα στελέχη ακολουθεί η εφαρμογή 

μεθόδων και τεχνικών στατιστικής ανάλυσης δεδομένων με τη χρήση του προγράμματος 

SPSS (Statistical Package for Social Sciences) και που μπορεί να πραγματοποιήσει 

οποιοδήποτε είδος ανάλυσης δεδομένων. Αφού εισαχθούν τα δεδομένα – ερωτήσεις, υπό 

τη μορφή μεταβλητών, στο στατιστικό αυτό πρόγραμμα μετά από την απαραίτητη 

κωδικοποίηση των απαντήσεων τότε αυτά συσχετίζονται μεταξύ τους και εξάγουν 

διάφορους δείκτες, αποτελέσματα, γραφήματα κτλ. Πιο συγκεκριμένα οι ερωτήσεις ως 

μεταβλητές συσχετίζονται με μεταβλητές όπως το φύλο, ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης 

ανά ημέρα, το σύνολο των υποθέσεων ανά ΚΕΠ, οι εκκρεμείς υποθέσεις ανά ΚΕΠ, οι 

διαφορετικές υποθέσεις ανά ΚΕΠ και ο πληθυσμός κάθε δήμου. Όλες οι μεταβλητές, 

εκτός απ’ τις ερωτήσεις, έχουν κατηγοριοποιηθεί σε ‘μικρό’, ‘μεσαίο’ και ‘υψηλό’ 

επίπεδο για τις ανάγκες της έρευνας και την απλούστερη κατανόηση των 

αποτελεσμάτων. Οι τιμές των μεταβλητών που μελετήθηκαν καλύπτουν το διάστημα από 

01/10/2007 έως 31/03/2008. Επίσης συγκρίνεται κατά πόσο ο θεσμός των ΚΕΠ ενέχει 

επιχειρηματικότητα και σε ετήσιο επίπεδο (από το 2003 μέχρι το 2007, καθώς για το 

2008 δεν υπάρχουν ολοκληρωμένα στοιχεία) η παραγωγικότητα των ΚΕΠ, οι νέοι 

πελάτες που έχουν προσελκύσει τα ΚΕΠ μέσα σ’ αυτό το διάστημα, το σύνολο των 

εξυπηρετούμενων πολιτών ανά έτος καθώς και το σύνολο διαφορετικών υποθέσεων ανά 

έτος. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5ο : ΑΝΑΛΥΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

5.1 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ ΕΤΗΣΙΩΝ ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΩΝ 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ 

 

Το Διάγραμμα 1 δείχνει τη μεταβολή του ετήσιου συνόλου υποθέσεων ανά έτος. Όπως 

παρατηρούμε προοδευτικά αυξάνεται το σύνολο των υποθέσεων που διεκπεραιώνουν 

ετησίως τα ΚΕΠ, αλλά η αύξηση αυτή ακολουθεί φθίνοντα ρυθμό μέχρι το 2007 όπου το 

ετήσιο σύνολο υποθέσεων μειώνεται αναλογικά. Η αύξηση από το 2003 στο 2004 

ανήλθε σε ποσοστό 287,7%, από το 2004 στο 2005 ανήλθε σε 40,2%, από το 2005 στο 

2006 ανήλθε σε 35,6, και από το 2006 στο 2007 ανήλθε σε 11,1%. 

 Το Διάγραμμα 2 απεικονίζει το πώς μεταβάλλεται το σύνολο των εξυπηρετούμενων στα 

ΚΕΠ πελατών ανά έτος. Το ετήσιο σύνολο εξυπηρετούμενων πελατών φαίνεται πάντως 

να έχει ανοδική πορεία με φθίνοντα ρυθμό. Πράγματι από το 2003 στο 2004 η αύξηση 

ανήλθε σε 233%, από το 2004 στο 2005 σε 26,5%, απ’ το 2005 στο 2006 σε 27,6%, και 

απ’ το 2006 στο 2007 σε 17,8%. 

Το Διάγραμμα 3 παραθέτει τη μεταβολή του συνόλου των διαφορετικών υποθέσεων ανά 

έτος. Όπως βλέπουμε οι διαφορετικές υποθέσεις ανά έτος αυξάνονται και αυτές με 

φθίνοντα ρυθμό ως το 2006 και μετά παρατηρούμε μείωσή τους. Πιο συγκεκριμένα από 

το 2004 μέχρι το 2005 οι υποθέσεις αυξήθηκαν κατά 17%, από το 2005 ως το 2006 κατά 

32%, από το 2006 ως το 2007 μειώθηκαν κατά 4,7%. Πιθανόν τη χρονιά εκείνη έγινε 

πιστοποίηση πολλών νέων υποθέσεων, πράγμα που ίσως μείωσε τις διαφορετικές 

υποθέσεις. Από το 2003 ως το 2004 δεν υπάρχουν στοιχεία για διαφορετικές υποθέσεις. 

Στο Διάγραμμα 4 φαίνεται η μεταβολή του συνόλου των νέων πελατών που εξυπηρετούν τα 

ΚΕΠ ανά έτος. Όπως κάνει φανερό το διάγραμμα οι νέοι πελάτες των ΚΕΠ όλο και 

πληθαίνουν φθάνοντας στο αποκορύφωμα το 2007. Πιο αναλυτικά από το 2003 ως το 

2004 οι πελάτες των ΚΕΠ υπερδιπλασιάστηκαν, αφού η αύξηση έφτασε στο 233%. Από 

το 2004 ως το 2005 αυξήθηκαν κατά 2,6%, το διάστημα 2005-2006 κατά 8,5% και από 

το 2006 ως το 2007 κατά 7,7%.  

 

Να σημειωθεί ότι οι μπάρες για το έτος 2008 παρατίθενται ενδεικτικά, λόγω ελλιπών 

στοιχείων για το έτος, αφού με τη λήξη της χρονιάς θα έχουμε ολοκληρωμένα στοιχεία 

των εν λόγω αποτελεσμάτων. 
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Διάγραμμα 2:Σχέση ετήσιου συνόλου εξυπηρετούμενων                                            Διάγραμμα 4:Σχέση ετήσιου συνόλου νέων πελατών 

                      πελατών ανά έτος                                ανά έτος 
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5.2 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΩΝ  

 

 Όπως παρατηρούμε από το Διάγραμμα 5 το δείγμα αποτελείται κυρίως από στελέχη 

γένους θηλυκού, των οποίων το πλήθος είναι  μεγαλύτερο από το διπλάσιο σε σχέση με 

τα στελέχη γένους αρσενικού.  

 To Διάγραμμα 6 απεικονίζει ότι ο πληθυσμός των περισσότερων δήμων, τα ΚΕΠ 

των οποίων τα στελέχη ερωτήθηκαν, κυμαίνεται σε μεσαίο επίπεδο, ακολουθούν δήμοι 

με μεγάλο πληθυσμό και στο τέλος δήμοι με μικρό πληθυσμό. Σημειώνεται ότι ο 

πληθυσμός των ‘μεγάλων’ δήμων, στους οποίους ανήκουν τα ΚΕΠ που συμμετέχουν 

στην έρευνα, κυμαίνεται από 7.000 – 15.000, ο αντίστοιχος πληθυσμός των ‘μεσαίων’ 

δήμων από 16.000 – 46.000 και των ‘μεγάλων’ από 61.000 – 176.000. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
Διάγραμμα 5:Φύλο                                                                                Διάγραμμα 6:Πληθυσμός Δήμου 
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Απ’ ότι φαίνεται στο Διάγραμμα 7, περισσότερα ΚΕΠ έχουν μικρό ή μεσαίο πλήθος 

διαφορετικών υποθέσεων, παρά μεγάλο. Αυτό πιθανότατα συμβαίνει λόγω του ήδη 

μεγάλου πλήθους υποθέσεων που εισάγονται κάθε τόσο στο σύστημα των ΚΕΠ, πράγμα 

που συντελεί σε όλο και μεγαλύτερη μείωση των μη πιστοποιημένων υποθέσεων που 

διεκπεραιώνονται μέσω ΚΕΠ. Άρα το 36% των ΚΕΠ έχει μικρό πλήθος διαφορετικών 

υποθέσεων, το ίδιο ποσοστό των ΚΕΠ έχει μεσαίο μέγεθος διαφορετικών υποθέσεων και 

το 28% των ΚΕΠ έχει μεγάλο πλήθος διαφορετικών υποθέσεων. 

Όπως παρατηρούμε στο Διάγραμμα 8, τα περισσότερα ΚΕΠ δεν έχουν μεγάλη, ούτε 

και μικρή παραγωγή υποθέσεων αλλά μεσαίες τιμές συνολικών υποθέσεων δηλαδή τα 

περισσότερα απ’ αυτά διεκπεραιώνουν 3.525 υποθέσεις έως 5.468 υποθέσεις. Το γεγονός 

αυτό είναι λογικό από την άποψη ότι ο αριθμός των νεοσύστατων ΚΕΠ όλο και 

αυξάνεται, οπότε οι υποθέσεις μοιράζονται μεταξύ των παλιών και νεοσύστατων ΚΕΠ. 

Άρα το 40% των ΚΕΠ έχουν μεσαίο σύνολο υποθέσεων, το 32% των ΚΕΠ έχουν μεγάλο 

σύνολο υποθέσεων και το 28% των ΚΕΠ έχει μικρό σύνολο υποθέσεων. 

Το Διάγραμμα 9 μας πληροφορεί για το ότι τα περισσότερα ΚΕΠ έχουν μικρό 

αριθμό εκκρεμών υποθέσεων, λιγότερα έχουν μεγαλύτερο αριθμό υποθέσεων και ακόμη 

λιγότερα ΚΕΠ έχουν ακόμη μεγαλύτερο αριθμό εκκρεμών υποθέσεων. Το διάγραμμα 

απεικονίζει ότι τα ΚΕΠ χειρίζονται ιδανικά τις εκκρεμότητές τους και δίνουν ιδιαίτερη 

βάση στην ολοένα μείωσή τους. Άρα το 44% των ΚΕΠ έχουν τις λιγότερες 

εκκρεμότητες, το 32% των ΚΕΠ περισσότερες εκκρεμότητες και το 24% των ΚΕΠ τις 

περισσότερες εκκρεμότητες. 

Σύμφωνα με το Διάγραμμα 10, ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης (σε ημέρες) στα 

περισσότερα ΚΕΠ κινείται σε μεσαία επίπεδα, σε λιγότερα απ’ αυτά κινείται σε μικρά 

επίπεδα και σε ακόμη λιγότερα σε μεγάλα επίπεδα. Ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης 

σχετίζεται άμεσα με το πώς συνεργάζεται το ΚΕΠ με τις δημόσιες υπηρεσίες, αφού μόνο 

έτσι μπορεί το ΚΕΠ να φέρει εις πέρας τα αιτήματα του. Ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης 

είναι στοιχείο της παραγωγικότητας, γι αυτό πρέπει να ελέγχεται τακτικά και να γίνεται 

προσπάθεια μείωσής του. Άρα, λοιπόν, το 32% των ΚΕΠ έχει μικρό χρόνο 

διεκπεραίωσης, το 36% των ΚΕΠ έχει μεσαίο χρόνο διεκπεραίωσης και το 32% πάλι 

μεγάλο χρόνο διεκπεραίωσης.  
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Διάγραμμα 7:Πλήθος διαφορετικών υποθέσεων ανά ΚΕΠ                                       Διάγραμμα 8:Παραγωγή υποθέσεων ανά ΚΕΠ 
 

  

 

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

       

Διάγραμμα 9: Αριθμός εκκρεμών υποθέσεων ανά ΚΕΠ                                     Διάγραμμα 10: Μέσος χρόνος διεκπεραίωσης ανά ΚΕΠ 
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5.3 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΙΚΗ ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΩΝ ΜΕ ΒΑΣΗ ΤΟ ΦΥΛΟ 

 

Υπόθεση: ‘Η παραγωγή υποθέσεων του ΚΕΠ συναρτάται με το φύλο του διευθυντή του’ 

Όπως παρατηρούμε στο Διάγραμμα 11 το γυναικείο φύλο, ως στέλεχος, υπερτερεί σε μικρό 

βαθμό ως προς το σύνολο των υποθέσεων που διενεργούν τα διάφορα ΚΕΠ του 

δείγματος. Οι γυναίκες παρουσιάζονται πιο εργατικές και πιο ανταγωνιστικές. Θέτουν 

στόχους που προσπαθούν να τους πετύχουν. Όλ’ αυτά βέβαια χωρίς να έχουν μεγάλη 

διαφορά από τους άνδρες- στελέχη. 

 

Υπόθεση: ‘Οι διαφορετικές υποθέσεις του ΚΕΠ συναρτώνται με το φύλο του διευθυντή 

του’ 

Το Διάγραμμα 12 δείχνει ότι το γυναικείο φύλο υπερέχει και σ’ αυτή τη σύγκριση εις βάρος 

του ανδρικού όσον αφορά τις διαφορετικές υποθέσεις. Οι γυναίκες- στελέχη 

διακρίνονται περισσότερο όπως βλέπουμε για το καινοτομικό τους πνεύμα, αλλά και για 

την περαιτέρω εξυπηρέτηση του πολίτη διενεργώντας περισσότερες νέες υποθέσεις μέσω 

ΚΕΠ. 

 

Υπόθεση: ‘Οι εκκρεμείς υποθέσεις του ΚΕΠ συναρτώνται με το φύλο του διευθυντή 

του’ 

Στο Διάγραμμα 13 παρατηρούμε ότι το ανδρικό και το γυναικείο φύλο συμβαδίζουν κατά 

κάποιο τρόπο ως προς τις εκκρεμότητες του ΚΕΠ που διευθύνουν, με μικρή διαφορά εις 

βάρος των γυναικών. Πιθανότατα όμως εφ’ όσον τα ΚΕΠ που διευθύνουν γυναίκες 

έχουν μεγαλύτερη παραγωγή υποθέσεων, όπως φάνηκε παραπάνω, είναι λογικό να έχουν 

και περισσότερες εκκρεμότητες.  

 

Υπόθεση: ‘Ο χρόνος διεκπεραίωσης των αιτημάτων του ΚΕΠ συναρτάται με το φύλο 

του διευθυντή του’ 

Το Διάγραμμα 14 παριστάνει ότι ο μικρότερος μέσος χρόνος διεκπεραίωσης είναι 

προτέρημα των ανδρών- διευθυντών με μικρή αλλά αξιοπρόσεχτη διαφορά. Οι 

διευθυντές αρσενικού φύλου φροντίζουν να διατηρούν χαμηλά το μέσο χρόνο 

διεκπεραίωσης, προς όφελος του ΚΕΠ που διευθύνουν. 
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Διάγραμμα 11:Το σύνολο υποθέσεων ανά ΚΕΠ                  Διάγραμμα 12:Οι διαφορετικές υποθέσεις ανά ΚΕΠ 

  ως συνάρτηση του φύλου του στελέχους            ως συνάρτηση του φύλου το στελέχους     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
     Διάγραμμα 13:Οι εκκρεμείς υποθέσεις ανά ΚΕΠ              Διάγραμμα 14:Ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης των αιτημάτων   

                                     ως συνάρτηση του φύλου του στελέχους                      ανά ΚΕΠ ως συνάρτηση του φύλου του στελέχους 
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                                                             5.4 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ ΑΠΑΝΤΗΣΕΩΝ ΣΤΕΛΕΧΩΝ 

 

Στην πρώτη ερώτηση της έρευνας ( Διάγραμμα 15 ) το 40% των στελεχών θεωρεί 

ότι το κοινωνικό- οικονομικό- πολιτισμικό περιβάλλον των ΚΕΠ συμβάλει κατά πολύ 

στην ανάπτυξη δραστηριότητας προς όφελος της υπηρεσίας. Ακολουθούν η μέτρια 

συμβολή και η εξαιρετική συμβολή με 28% και 24% αντίστοιχα. Παρατηρούμε, λοιπόν, 

μια επιθυμία των στελεχών προς ενίσχυση του ρόλου του εξωτερικού περιβάλλοντος, 

γεγονός που σύμφωνα με τα λεγόμενά τους, θα επηρεάσει θετικά την πορεία του θεσμού. 

Στο Διάγραμμα 16 παρατηρούμε πόσο σημαντικό θεωρούν τα στελέχη την 

ηλεκτρονική εξυπηρέτηση των πολιτών μέσω ΚΕΠ. Το 60% των ερωτηθέντων τη θεωρεί 

εξαιρετικά απαραίτητη και το υπόλοιπο ποσοστό πολύ απαραίτητη. Η ηλεκτρονική 

εξυπηρέτηση αφορά τόσο αιτήσεις με ηλεκτρονικό πρωτόκολλο όσο και on-line αιτήσεις 

όπου ο πολίτης παραλαμβάνει το έγγραφο επί τόπου. 

Στο Διάγραμμα 17 γίνεται φανερό ότι είναι εξαιρετικά σημαντικό η λειτουργία των 

ΚΕΠ να υποστηρίζεται με συστήματα και δομές που δε θα θεωρούνται σύντομα 

ξεπερασμένα, που σημαίνει ότι αυτά δε θα απαξιωθούν στο πέρασμα του χρόνου, 

καθιστώντας το θεσμό αναξιόπιστο και ανίκανο να αφομοιώσει νέες τεχνολογίες του 

μέλλοντος. Πιο συγκεκριμένα οι υπηρεσίες καλό θα ήταν να συμβαδίζουν με την εξέλιξη 

της κοινωνίας. Τελικά το 60% το θεωρεί εξαιρετικά σημαντικό, το 28% πολύ σημαντικό 

και το υπόλοιπο ποσοστό μέτρια σημαντικό. 

Στο Διάγραμμα 18 δεν παρατηρούμε ομοφωνία ως προς το πόσο μεριμνά το 

στέλεχος ώστε ο θεσμός των ΚΕΠ όχι μόνο να διατηρείται ζωντανός και αναλλοίωτος 

στο πέρασμα του χρόνου, αλλά να γίνεται όλο και περισσότερο ανταγωνιστικός μέσω της 

δυναμικής διαδικασίας ανάπτυξής του. Περισσότερο ανταγωνιστικός γίνεται ο θεσμός 

προσελκύοντας όλο και περισσότερους πελάτες, εντάσσοντας όλο και περισσότερες 

υποθέσεις στο ενεργητικό του, καθώς και βελτιώνοντας και απλοποιώντας τις ήδη 

υπάρχουσες. Γενικά βελτιώνοντας το θεσμό ως προς το τεχνικό, το λογισμικό μέρος, την 

εξυπηρέτηση κτλ.  Το 52% του πληθυσμού του δείγματος ομολογεί ότι μεριμνά κατά 

πολύ ώστε ο θεσμός να γίνεται όλο και περισσότερο ανταγωνιστικός, ενώ ακολουθεί το 

28% του πληθυσμού που μεριμνά σε μέτριο επίπεδο για τα παραπάνω. Εξαιρετικά 

μεριμνά μόλις το 16% του δείγματος. 
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             Διάγραμμα 15:Συμβολή περιβάλλοντος των ΚΕΠ στην                                 Διάγραμμα 16:Αναγκαιότητα ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης 

 ανάπτυξη δραστηριότητας προς         των πολιτών μέσω των ΚΕΠ 

όφελος της υπηρεσίας 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Διάγραμμα 17:Αναγκαιότητα υποστήριξης των ΚΕΠ με                         Διάγραμμα 18:Μέριμνα των στελεχών ώστε ο θεσμός των ΚΕΠ      

       συστήματα και δομές που δε θα θεωρούνται       να διατηρείται ζωντανός και να γίνεται όλο και πιο 

       σύντομα ξεπερασμένα          ανταγωνιστικός στο πέρασμα του χρόνου 
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Στο Διάγραμμα 19 οι απαντήσεις ποικίλλουν κυμαινόμενες κυρίως από το λιγότερο 

πιθανό στο πολύ πιθανό να προτείνει το στέλεχος στο ΥΠΕΣΔΔΑ την εισαγωγή 

καινοτόμων διαδικασιών, κατόπιν επιτυχούς εφαρμογής στο ΚΕΠ που διευθύνει. Άρα 

μόνο το 32% του πληθυσμού θεωρεί πολύ πιθανό να προτείνει διαδικασίες που έχουν 

εφαρμοστεί επιτυχώς στο ΚΕΠ που διευθύνει, ενώ το 28% που το θεωρεί λίγο πιθανό, θα 

λέγαμε ότι το αμελεί. Το ποσοστό των καινοτόμων διαδικασιών βέβαια αυξάνει ανά 

έτος, πράγμα που σημαίνει ότι το κενό στην αγορά γενικά εντοπίζεται απ’ τα στελέχη και 

γίνονται τελικά προτάσεις στο ΥΠΕΣΔΔΑ για εισαγωγή καινοτόμων υποθέσεων που 

αναζητά ο πολίτης τη διεκπεραίωσή τους μέσω ΚΕΠ. Άλλη μια άποψη του ποσοστού 

των στελεχών που θεωρούν καθόλου πιθανή την εισαγωγή καινοτόμων διαδικασιών είναι 

ότι λειτουργεί μονόδρομη τακτική, αφού οι διαδικασίες προέρχονται ως επί το πλείστον 

από το ΥΠΕΣΔΔΑ και πολλές φορές η γνώμη των στελεχών δε συμβάλλει στην 

διαμόρφωση καινοτόμων υποθέσεων. 

Στο Διάγραμμα 20 παρατηρούμε ότι το 40% των ερωτηθέντων στελεχών ενεργεί 

όσο το δυνατόν πιο γρήγορα για τη διεκπεραίωση του αιτήματος του πολίτη, το υπόλοιπο 

60% επίσης κάνει πολλές ενέργειες για την ορθή και σύντομη διεκπεραίωση των 

αιτημάτων. Ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης των υποθέσεων ενός ΚΕΠ είναι δείκτης που 

παίζει σημαντικό ρόλο στην μέτρηση της παραγωγικότητας του ΚΕΠ, γι αυτό και 

παρατηρούμε ένα έντονο ενδιαφέρον των στελεχών για όσο το δυνατόν χαμηλότερο 

μέσο χρόνο διεκπεραίωσης. Ο δείκτης αυτός μετράται σε ημέρες.   

Το Διάγραμμα 21  κάνει προφανές ότι τα στελέχη φροντίζουν σε μεγάλο βαθμό 

(κατά 44%) ώστε να δημιουργούν νέες μεθόδους παραγωγής/ εργασίας στο ΚΕΠ που 

διευθύνουν οι οποίες θα στοχεύουν στην καλύτερη και γρηγορότερη εξυπηρέτηση του 

πολίτη. Η εξαιρετική φροντίδα ακολουθεί με ποσοστό 24%. Οι μέθοδοι παραγωγής/ 

εργασίας που μπορεί να δημιουργήσει ένα στέλεχος είναι π.χ. ο καταμερισμός του έργου 

του ΚΕΠ και η εξειδίκευση των υπαλλήλων του με στόχο την καλύτερη και γρηγορότερη 

εξυπηρέτηση του πολίτη. Όλ’ αυτά βέβαια σε συνδυασμό με την καλύτερη εξυπηρέτηση 

των αρμοδίων υπηρεσιών προς το ΚΕΠ και κατ’ επέκταση προς τον πολίτη. Τέλος τα 

στελέχη που φροντίζουν για τα παραπάνω σε μικρότερο βαθμό σημείωσαν ότι υπάρχει το 

δεσμευτικό πλαίσιο του ΥΠΕΣΔΔΑ που δεν ευνοεί πολλές φορές τη δημιουργία νέων 

μεθόδων παραγωγής. 

Στο Διάγραμμα 22 φαίνεται επίσης ότι είναι μεγάλη η φροντίδα μέρους των 

στελεχών (32%) ώστε να αναπτυχθούν νέες μορφές οργάνωσης για να υπάρξει αρτιότερη 

εκμετάλλευση των ατομικών χαρακτηριστικών, γνώσεων και δεξιοτήτων των 
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υπαλλήλων. Αρκετοί απ’ αυτούς (28%) φροντίζουν εξαιρετικά για αυτό. Οι νέες μορφές 

οργάνωσης περιλαμβάνουν κυρίως την ενασχόληση κάθε υπαλλήλου με θέματα με τα 

οποία έχει ασχοληθεί στο παρελθόν (είτε σε επίπεδο προϋπηρεσίας, είτε σε επίπεδο 

προσωπικού ενδιαφέροντος, είτε σε επίπεδο σπουδών), με θέματα με τα οποία 

καταπιάνεται και αντιλαμβάνεται σε μεγαλύτερο βαθμό κτλ. Η μορφή αυτή οργάνωσης 

πολύ πιθανόν να χει θετικό αποτέλεσμα στην παραγωγικότητα του ΚΕΠ, αφού θα 

αξιοποιηθούν τα προσόντα του κάθε υπαλλήλου ανάλογα με τις ανάγκες του ΚΕΠ. 

Συμπεραίνουμε, λοιπόν, από τα παραπάνω ότι τα στοιχεία- εκφάνσεις 

επιχειρηματικότητας του θεσμού αλλά και εξατομικευμένα για κάθε ΚΕΠ το στέλεχος 

του οποίου συμμετείχε στην έρευνα είναι η συμβολή του εξωτερικού περιβάλλοντος που 

αναμφισβήτητα υποστηρίζει το θεσμό, η εισαγωγή ηλεκτρονικών συστημάτων 

εξυπηρέτησης του πολίτη μέσω των ΚΕΠ, κάτι το οποίο αποτελεί καινοτομία για το 

δημόσιο τομέα, η υποστήριξη των ΚΕΠ με συστήματα και δομές που δε θα θεωρούνται 

σύντομα ξεπερασμένα και θα μπορούν να υποστηρίξουν τυχόν αλλαγές στη λειτουργία 

του θεσμού στο μέλλον, η ολοένα ανταγωνιστικότητα έναντι άλλων υπηρεσιών του 

δημόσιου τομέα και η ως τώρα διαχρονικότητα του θεσμού, η συνεχής εισαγωγή 

καινοτόμων διαδικασιών στο σύστημα του θεσμού προς εξυπηρέτηση του πολίτη, οι 

ενέργειες των στελεχών των ΚΕΠ για τη συντομότερη και ορθότερη διεκπεραίωση του 

αιτήματος του πολίτη όσο το δυνατόν συντομότερα, η μέριμνα των στελεχών για 

δημιουργία νέων μεθόδων παραγωγής/ εργασίας οι οποίες στοχεύουν στην καλύτερη και 

γρηγορότερη εξυπηρέτηση του πολίτη και η μέριμνα των στελεχών για εκμετάλλευση 

των ατομικών χαρακτηριστικών, γνώσεων και δεξιοτήτων των υπαλλήλων έτσι ώστε να 

αξιοποιηθεί κάθε υπάλληλος προς όφελος της υπηρεσίας και του πολίτη. Σε περιπτώσεις 

που τα παραπάνω δεν επιτυγχάνονται σε μέγιστο βαθμό, υπεύθυνο είναι το δεσμευτικό 

ακόμη πλαίσιο του ΥΠΕΣΔΔΑ για το θεσμό, το οποίο σιγά- σιγά ανατρέπεται και τα 

ΚΕΠ θα μπορούν να λαμβάνουν περισσότερες πρωτοβουλίες. 
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Διάγραμμα 19:Πιθανότητα πρότασης στο ΥΠΕΣΔΔΑ                                 Διάγραμμα 20:Πλήθος ενεργειών από τα στελέχη των ΚΕΠ  

 εισαγωγής καινοτόμων διαδικασιών       για την ορθή διεκπεραίωση του αιτήματος του πολίτη 

κατόπιν επιτυχούς εφαρμογής στο ΚΕΠ    όσο το δυνατόν συντομότερα 

  

 

 

Διάγραμμα 21:Φροντίδα των στελεχών για δημιουργία νέων                          Διάγραμμα 22:Φροντίδα απ’ τα στελέχη για την ανάπτυξη  

μεθόδων παραγωγής για την καλύτερη και             νέων μορφών οργάνωσης για αρτιότερη εκμετάλλευση  
γρηγορότερη εξυπηρέτηση του πολίτη    των ατομικών χαρ/κων, γνώσεων& δεξιοτήτων των 

       υπαλλήλων 
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Τα στελέχη, όπως φαίνεται στο Διάγραμμα 23, ως επί το πλείστον αντιλαμβάνονται 

σε μεγάλο βαθμό (48%)  το έργο τους ως μια συνεχή προσπάθεια για αναζήτηση 

ευκαιριών και αξιοποίησής τους στο ΚΕΠ που διευθύνουν. Επίσης υψηλό ποσοστό 

κατέχει η επιλογή ‘μέτρια’ και ‘εξαιρετικά’. Αυτό σημαίνει ότι τα στελέχη λιγότερο ή 

περισσότερο προσπαθούν να αξιοποιήσουν τις ευκαιρίες που τους δίνονται είτε αυτές 

πηγάζουν από κάποια νέα εγκύκλιο του Υπουργείου, είτε από τους ίδιους τους πολίτες 

(προτάσεις, σχόλιά τους), είτε από αποφάσεις του εκάστοτε Δήμου ή Κοινότητας στον 

οποίο ανήκουν κτλ. Απ’ την άλλη πλευρά όμως κάποια στελέχη υποστήριξαν ότι δε 

μπορεί κάτι νέο να εφαρμοστεί τόσο εύκολα και εξ’ ολοκλήρου, γιατί υπάρχουν 

δεσμευτικές δομές που ορίζονται από το ΥΠΕΣΔΔΑ. 

Όσον αφορά την προσωπικότητα του διευθυντή, παρατηρούμε στο Διάγραμμα 24, 

ότι υπήρξε σε μεγάλο βαθμό (25%) ισχυρό κίνητρο στην επιλογή ανάληψης διευθυντικής 

θέσης στο ΚΕΠ που διευθύνει το κάθε στέλεχος, ο πολύπλευρος ρόλος των ΚΕΠ στη 

Δημόσια Διοίκηση. Αυτό συμβαίνει γιατί, σύμφωνα με τα λεγόμενά τους, το ΚΕΠ 

αποτελεί κάτι το καινοτόμο και πρωτόγνωρο στο δημόσιο τομέα, καθώς συνδυάζει την 

παροχή πλήθους πληροφοριών και διεκπεραίωσης αιτημάτων. Η ποικιλία υποθέσεων που 

διεκπεραιώνονται μέσω ΚΕΠ καθιστά την υπηρεσία τον κατάλληλο τόπο αποκόμισης 

γνώσεων. Όσοι απάντησαν εντελώς αρνητικά στην ερώτηση εξήγησαν ότι η τοποθέτησή 

τους  στη διευθυντική θέση του ΚΕΠ έγινε με απόφαση δημάρχου. Σημαντικό είναι το 

ποσοστό που θεώρησαν τον πολύπλευρο ρόλο των ΚΕΠ στη Δημόσια Διοίκηση 

εξαιρετικό κίνητρο. 

Το Διάγραμμα 25, που σχετίζεται άμεσα με το προηγούμενο, δείχνει ότι τα 

χαρακτηριστικά της προσωπικότητας των στελεχών έπαιξαν κυρίως μεγάλο (32%) είτε 

εξαιρετικό (32%) ρόλο στην ανάληψη καθηκόντων διευθυντικής θέσης στο ΚΕΠ. Για 

την ανάληψη μιας τέτοιας θέσης στη συγκεκριμένη υπηρεσία το στέλεχος πρέπει να 

διακατέχεται από υπομονή επειδή έρχεται σε άμεση επαφή με τον πολίτη, φιλομάθεια, να 

βρίσκεται σε ετοιμότητα και να ενημερώνεται για οτιδήποτε νέο αφορά τον πολίτη και 

απαιτείται εγρήγορση. Κανένα, μικρό ή μετριοπαθή ρόλο πιθανότατα έπαιξαν τα 

χαρακτηριστικά της προσωπικότητας στελεχών που τοποθετήθηκαν στη συγκεκριμένη 

θέση με απόφαση Δημάρχου. 

Τα περισσότερα στελέχη (52%), στο Διάγραμμα 26, φαίνεται να ναι ικανοποιημένα 

από την εξέλιξη της λειτουργίας του ΚΕΠ που διευθύνουν καθ’ όλη τη διάρκεια της 

θητείας τους. Ορισμένοι απ’ αυτούς μάλιστα είναι εξαιρετικά ικανοποιημένοι (24%). Το 

γεγονός αυτό της ολοένα προόδου των ΚΕΠ επιβεβαιώνεται και από τα ετήσια συνολικά 
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στατιστικά των ΚΕΠ που δείχνουν ότι ο αριθμός των υποθέσεων και των νέων πελατών 

όλο και αυξάνει. Πολλά απ’ τα στελέχη αποδίδουν την επιτυχία του ΚΕΠ που 

διευθύνουν στην καλή συνεργασία και στο ευχάριστο κλίμα που επικρατεί μεταξύ των 

εργαζομένων του.  
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               Διάγραμμα 23:Αντίληψη των στελεχών του έργου τους ως                       Διάγραμμα 24:Πόσο υπήρξε κίνητρο για τα στελέχη για ανάληψη  

μια συνεχή προσπάθεια για αναζήτηση και    διευθυντικής θέσης στο ΚΕΠ, ο πολύπλευρος ρόλος  

αξιοποίηση ευκαιριών στο ΚΕΠ που     των ΚΕΠ στη Δημόσια Διοίκηση 
διευθύνουν 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
    Διάγραμμα 25:Πόσο έπαιξαν ρόλο τα χαρ/ κα της                                    Διάγραμμα 26:Πόσο ικανοποιημένο είναι το στέλεχος από  

προσωπικότητας του στελέχους για την    την εξέλιξη λειτουργίας του ΚΕΠ που διευθύνει 

ανάληψη καθηκόντων διευθυντικής θέσης    καθ’ όλη τη διάρκεια της θητείας του 

στο ΚΕΠ  
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Απ’ ότι δείχνει το Διάγραμμα 27, τα στελέχη ενδιαφέρονται σε μεγάλο βαθμό (56%) 

να διευθύνουν το πιο παραγωγικό ΚΕΠ στον τομέα και προσπαθούν ιδιαίτερα γι’ αυτό. 

Η παραγωγικότητα του ΚΕΠ είναι σημαντικό στοιχείο καθώς το ΥΠΕΣΣΔΑ συγκρίνει 

μηνιαία τα ΚΕΠ του κάθε τομέα μεταξύ τους και βγάζει αποτελέσματα. Σε ορισμένες 

περιπτώσεις όπου η παραγωγικότητα είναι ιδιαίτερα χαμηλή, το ΥΠΕΣΔΔΑ μπορεί να 

κρίνει τη λειτουργία του συγκεκριμένου ΚΕΠ ασύμφορη και να τη διακόψει. Με τη 

σύγκριση λοιπόν που γίνεται ανάμεσα στα ΚΕΠ βάσει των στατιστικών, παρέχεται σ’ 

αυτά ένα κίνητρο για παραπάνω παραγωγικότητα και ισχυρό ανταγωνισμό κυρίως με τα 

ΚΕΠ του ιδίου τομέα. Άλλωστε και το ίδιο το στέλεχος αξιολογείται και κρίνεται με 

βάση την παραγωγικότητα του ΚΕΠ που διευθύνει. 

Είναι γεγονός, κατά το Διάγραμμα 28, ότι οι περισσότεροι δήμοι επιθυμούν να 

ιδρύσουν και άλλα παραρτήματα του κεντρικού ΚΕΠ στο Δήμο τους για εξυπηρέτηση 

των πολιτών και αποσυμφόρηση του κεντρικού ΚΕΠ, όπως και των λοιπών δημόσιων 

υπηρεσιών. Με το σκεπτικό αυτό είναι λογικό μεγάλο ποσοστό των στελεχών (36%) να 

επιδιώκουν την ίδρυση ενός δεύτερου/ τρίτου/ τέταρτου κτλ ΚΕΠ στο Δήμο τους. Εκτός 

αυτού όμως είναι μεγάλο το συνολικό ποσοστό των στελεχών που δε μεριμνούν για την 

ίδρυση ενός ακόμα ΚΕΠ στο Δήμο τους. Αυτό συμβαίνει διότι πρόκειται για Δήμους με 

μικρό πληθυσμό που καθιστά αδύνατη την ίδρυση ενός ακόμα ΚΕΠ στους 

συγκεκριμένους Δήμους. Πολλοί απ’ τους τελευταίους ερωτηθέντες βέβαια ανέφεραν ότι 

θα έκαναν ότι καλύτερο μπορούσαν για την ίδρυση ενός ακόμα ΚΕΠ, αν αυτό ήταν 

εφικτό στο Δήμο τους. 

Ένα μεγάλο ποσοστό στελεχών (20%) και άλλο ένα ακόμη μεγαλύτερο (36%), 

σύμφωνα με το Διάγραμμα 29, δηλώνουν ότι θα παρείχαν ή όντως παρέχουν κίνητρα στους 

υπαλλήλους τους για αύξηση της παραγωγικότητας και μείωση του μέσου χρόνου 

διεκπεραίωσης των αιτημάτων του ΚΕΠ. Μέσα στα κίνητρα αυτά συγκαταλέγονται 

άδειες, διευκολύνσεις, ρεπό κτλ. Επίσης το σχετικά υψηλό ποσοστό των στελεχών που 

δηλώνουν ότι δεν παρέχουν καθόλου κίνητρα ή παρέχουν μικρά κίνητρα οφείλεται στο 

ότι κανονικά το ΥΠΕΣΔΔΑ απαγορεύει τη χορήγηση κινήτρων. Παρ’ όλα αυτά κάποιοι 

Δήμοι στα πλαίσια της διακριτικής τους ευχέρειας, χορηγούν τέτοιου είδους κίνητρα 

στους υπαλλήλους τους. 

Το κόστος λειτουργίας του ΚΕΠ, όπως φαίνεται στο Διάγραμμα 30, είναι σημαντικό 

να είναι όσο το δυνατόν μικρότερο προς όφελος της ίδιας της υπηρεσίας και του ίδιου 

του Δήμου. Αυτό φαίνεται και από τις απαντήσεις των στελεχών όπου μεγάλος μέρος 

αυτών (44%) φροντίζει να μειώνει το κόστος λειτουργίας του ΚΕΠ. Η προσπάθεια 
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μείωσης του κόστους λειτουργίας του ΚΕΠ είναι χαρακτηριστικό επιχειρηματικότητας 

του στελέχους, αφού θα ξοδεύει λιγότερα με την ίδια ή μεγαλύτερη παραγωγικότητα. 

Πολλά στελέχη ισχυρίστηκαν  ότι το κόστος λειτουργίας του ΚΕΠ είναι ήδη το minimum 

που θα μπορούσε να είναι, οπότε μεριμνούν γι αυτό σε μικρό ή μέτριο βαθμό. 
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           Διάγραμμα 27:Πόσο ενδιαφέρει το στέλεχος το ΚΕΠ που                           Διάγραμμα 28:Πόσο μεριμνά το στέλεχος ώστε η λειτουργία και  

διευθύνει να ναι το πιο παραγωγικό στον    η εξυπηρέτηση του ΚΕΠ του εν λόγω Δήμου να γίνει  

τομέα του       αφορμή ίδρυσης ενός ακόμα ΚΕΠ στο Δήμο αυτό 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   

 

Διάγραμμα 29:Πόσο το στέλεχος δίνει ή θα έδινε κίνητρα                        Διάγραμμα 30:Πόσο μεριμνά το στέλεχος με προσωπικές  

    στους υπαλλήλους του για αύξηση της     πρωτοβουλίες και ενέργειες ώστε να μειώνεται  

   παραγωγικότητας και μείωση του μέσου χρόνου    το κόστος λειτουργίας του ΚΕΠ 

  διεκπεραίωσης των αιτημάτων 

 

kanena endiaferon metrio endiaferon megalo endiaferon eksairetiko 
endiaferon

erotisi 13

0

2

4

6

8

10

12

14

C
ou

nt

kamia merimna mikri merimna metria merimna megali merimna eksairetiki 
merimna

erotisi 14

0

2

4

6

8

10

C
ou

nt

katholou kinitra mikra kinitra metriopathi 
kinitra

megala kinitra eksairetika 
kinitra

erotisi 15

0

2

4

6

8

10

C
ou

nt

mikri merimna metria merimna megali merimna eksairetiki merimna

erotisi 16

0

2

4

6

8

10

12

C
ou

nt

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 53

Τα στελέχη φαίνεται, στο Διάγραμμα 31, να αντιδρούν σε μεγάλο βαθμό (52%) σε 

μια αποτυχία/ λάθος στην εργασία τους και δείχνουν να το θεωρούν σαν αρχή για 

παραπέρα πρόοδο. Η έγκαιρη αντίδραση για να προληφθεί το λάθος είναι πολύ 

σημαντικό, αλλά αν τυχόν υποπέσει κανείς σε ένα σφάλμα καλό θα ήταν αυτό να γίνει η 

αρχή για βελτίωση των κακώς κειμένων. Ένα λάθος είναι αντικείμενο συζήτησης για να 

μάθουν όλοι να εφαρμόζουν το σωστό. Και επιπλέον όταν προσπαθεί κανείς να 

λειτουργεί νομότυπα και με συνέπεια ως προς τον εαυτό σου τα λάθη μόνο μάθημα για 

παραπέρα πρόοδο μπορούν να θεωρηθούν. 

Το Διάγραμμα 32 απεικονίζει ότι σε περίπτωση που προκύψει ένα ζήτημα στην 

υπηρεσία πολλά στελέχη φαίνονται πολύ πρόθυμα (44%) και ακόμα περισσότερα 

εξαιρετικά πρόθυμα (52%) να δράσουν άμεσα. Τα στελέχη αναλαμβάνουν τις ευθύνες 

του ρόλου τους προστατεύοντας την υπηρεσία και κατ’ επέκταση τους υπαλλήλους, απ’ 

το να εκτεθούν σε τρίτους (ΥΠΕΣΔΔΑ, πολίτες, Δήμο κτλ), αποτελούν λοιπόν την 

‘ασπίδα προστασίας’ της υπηρεσίας και τελικά θεωρείται ενεργός ο ρόλος τους ως 

διευθυντές. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Διάγραμμα 31:Πόσο το στέλεχος αντιδρά σε μια αποτυχία/                       Διάγραμμα 32:Πόσο το στέλεχος αναλαμβάνει πρόθυμα 

λάθος ως αρχή για παραπέρα πρόοδο       άμεση δράση όταν προκύπτει ένα ζήτημα στην 

           υπηρεσία 
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5.5 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ ΣΥΓΚΡΙΣΗΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΩΝ ΚΑΙ 

ΜΕΤΑΒΛΗΤΩΝ 

 

Υπόθεση: ‘Τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του στελέχους (εργατικότητα, 

συνέπεια, αίσθημα ευθύνης προς τον πολίτη), που έπαιξαν ρόλο στην ανάληψη 

καθηκόντων διευθυντικής θέσης στο ΚΕΠ, είναι συνάρτηση της μεταβολής της  

παραγωγής υποθέσεων στο ΚΕΠ.’ 

Όπως παρατηρούμε στο Διάγραμμα 33 τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του 

στελέχους, εφ’ όσον έπαιξαν ρόλο για την ανάληψη καθηκόντων διευθυντικής θέσης στο 

ΚΕΠ, συμβάλουν στην αύξηση της παραγωγής υποθέσεων. Όταν το στέλεχος 

διακατέχεται από εργατικότητα, συνέπεια, αίσθημα ευθύνης προς τον πολίτη και πάνω 

απ’ όλα ενδιαφέρον για το αντικείμενο της εργασίας του, τότε όλ’ αυτά συμβάλουν στην 

αύξηση της παραγωγής υποθέσεων στο ΚΕΠ που διευθύνει. 

 

Υπόθεση: Η επιλογή του στελέχους να αναλάβει διευθυντική θέση στο ΚΕΠ, βάση του 

κινήτρου που αποτελεί ο πολύπλευρος ρόλος των ΚΕΠ στη Δημόσια Διοίκηση, 

συναρτάται με τη μεταβολή της παραγωγής υποθέσεων στο ΚΕΠ.’ 

Παρατηρούμε απ’ το Διάγραμμα 34 ότι όντως ο πολύπλευρος ρόλος των ΚΕΠ στη Δημόσια 

Διοίκηση υπήρξε κίνητρο στην επιλογή των περισσότερων στελεχών να αναλάβουν 

διευθυντική θέση στο ΚΕΠ και εξ’ αιτίας αυτού τα στελέχη ενδιαφέρονται για αύξηση 

της παραγωγής υποθέσεων του ΚΕΠ που διευθύνουν. Όταν ένα στέλεχος θεωρεί ότι η 

εργασία του παρέχει ευκαιρίες για εξυπηρέτηση του πολίτη και το ίδιο το στέλεχος 

διατίθεται να συμβάλει στην αξιοποίηση τους, τότε η παραγωγή υποθέσεων του ΚΕΠ 

φυσικό είναι να αυξάνεται. 

 

Υπόθεση: Η αντίληψη του έργου του στελέχους ως μια συνεχή προσπάθεια για 

αναζήτηση ευκαιριών και αξιοποίησής τους στο ΚΕΠ που διευθύνει, συναρτάται με τη 

μεταβολή της παραγωγής υποθέσεων στο ΚΕΠ που διευθύνει’ 

Όπως απεικονίζει το Διάγραμμα 35 όσο περισσότερο αντιλαμβάνεται το στέλεχος το έργο 

του ως μια συνεχή προσπάθεια για αναζήτηση ευκαιριών και αξιοποίησής τους στο ΚΕΠ 

που διευθύνει, τόσο θα αυξάνεται η παραγωγικότητα. Αυτό ακριβώς δηλώνει το 

διάγραμμα με το μεγαλύτερο ποσοστό των στελεχών να έχει απαντήσει ‘εξαιρετικά’. 

Όσοι απάντησαν ‘καθόλου’, ‘μέτρια’ και ‘πολύ’ στάθηκαν στο γεγονός ότι δε μπορεί 
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κάτι νέο να εφαρμοστεί τόσο εύκολα και εξ’ ολοκλήρου, γιατί υπάρχουν δεσμευτικές 

δομές που ορίζονται από το ΥΠΕΣΔΔΑ.  

 

 

 

Υπόθεση: ‘Το ενδιαφέρον του στελέχους για το γεγονός το ΚΕΠ που διευθύνει να ναι το 

πιο παραγωγικό στον τομέα του, συναρτάται με τη μεταβολή της παραγωγής υποθέσεων 

στο ΚΕΠ’ 

Το Διάγραμμα 36 απεικονίζει το ενδιαφέρον που δείχνουν τα στελέχη σχετικά με το να 

είναι το ΚΕΠ που διευθύνουν το πιο παραγωγικό στον τομέα του, πράγμα που ωθεί το 

στέλεχος να προβαίνει σε ενέργειες για ολοένα αύξηση της παραγωγής υποθέσεων για να 

ανταγωνιστεί τα υπόλοιπα ΚΕΠ του τομέα του. 
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       Διάγραμμα 33:Συνάρτηση χαρακτηριστικών προσωπικότητας                     Διάγραμμα 34:Συνάρτηση του κινήτρου επιλογής του στελέχους  

    στελέχους για την ανάληψη διευθυντικής                  να αναλάβει διευθυντική θέση στο ΚΕΠ, βάση  

θέσης στο ΚΕΠ – παραγωγής υποθέσεων    του πολύπλευρου ρόλου των ΚΕΠ στη Δημόσια  

           Διοίκηση - παραγωγής υποθέσεων 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
Διάγραμμα 35:Συνάρτηση της αντίληψης του έργου του στελέχους                   Διάγραμμα 36:Συνάρτηση του ενδιαφέροντος του στελέχους  

ως μια συνεχή προσπάθεια για αναζήτηση παραπέρα   το ΚΕΠ που διευθύνει να ναι το πιο παραγωγικό  

ευκαιριών και αξιοποίησης τους στο ΚΕΠ που    στον τομέα του - παραγωγής υποθέσεων 

διευθύνει – παραγωγής υποθέσεων  
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Υπόθεση: ‘Η μέριμνα του στελέχους ώστε η λειτουργία και η εξυπηρέτηση του ΚΕΠ 

του συγκεκριμένου Δήμου να γίνει αφορμή ίδρυσης ενός δεύτερου/ τρίτου/ τέταρτου κτλ 

ΚΕΠ στο Δήμο αυτό είναι συνάρτηση της μεταβολής της παραγωγής υποθέσεων στο 

ΚΕΠ.’ 

Όπως βλέπουμε στο Διάγραμμα 37 τα περισσότερα στελέχη μεριμνούν όσο περισσότερο 

μπορούν ώστε η λειτουργία και η εξυπηρέτηση του ΚΕΠ που διευθύνουν να γίνει 

αφορμή ίδρυσης ενός δεύτερου/ τρίτου/ τέταρτου κτλ ΚΕΠ  στο Δήμο. Αυτό τα ωθεί σε 

προσπάθειες για αύξηση της παραγωγής υποθέσεων, έτσι ώστε να γίνει εμφανής η 

ανάγκη ίδρυσης ενός ακόμη ΚΕΠ. Τα στελέχη Δήμων που έχουν μικρό πληθυσμό δεν 

μεριμνούν σε μεγάλο βαθμό γι αυτό, καθώς υπάρχει περιορισμός αριθμού παραρτημάτων  

ανάλογα με τον πληθυσμό του εκάστοτε Δήμου. 

 
Υπόθεση: ‘Η φροντίδα του στελέχους να εκμεταλλεύεται τα ατομικά χαρακτηριστικά, 

τις γνώσεις και τις δεξιότητες των υπαλλήλων συναρτάται με τη μεταβολή της 

παραγωγής υποθέσεων στο ΚΕΠ.’ 

Όπως δείχνει το Διάγραμμα 38, λογικό είναι ότι όσο περισσότερο φροντίζει το στέλεχος να 

εκμεταλλεύεται τα ατομικά χαρακτηριστικά, τις ιδιαίτερες γνώσεις, δεξιότητες, όσο 

περισσότερο αξιοποιεί τα εκάστοτε ταλέντα ή κλίσεις του κάθε υπαλλήλου, τόσο 

περισσότερο αυτό συμβάλει στην αύξηση της παραγωγής. Το ποσοστό των στελεχών 

που δε φροντίζει για τα παραπάνω πολύ πιθανόν να διευθύνει ένα ΚΕΠ ούτως ή άλλως 

με μεγάλη παραγωγή και σίγουρα το ποσοστό αυτό των στελεχών είναι μικρότερο. 

 
Υπόθεση: ‘Η φροντίδα του στελέχους να δημιουργεί περισσότερες νέες μεθόδους 

παραγωγής/ εργασίας σχετίζεται με τη μεταβολή της παραγωγής υποθέσεων στο ΚΕΠ.’ 

Στο Διάγραμμα 39 φαίνεται ότι το μεγαλύτερο ποσοστό των στελεχών συμφωνούν ότι όσες 

περισσότεροι μέθοδοι παραγωγής/ εργασίας δημιουργούνται στο ΚΕΠ, τόσο 

περισσότερο θα αυξάνεται η παραγωγή του ΚΕΠ. Πράγματι μέθοδοι όπως ο 

καταμερισμός της εργασίας του ΚΕΠ, η εξειδίκευση των υπαλλήλων κτλ λογικό είναι να 

οδηγούν σε αύξηση παραγωγής του ΚΕΠ. Το μικρότερο ποσοστό των στελεχών που 

διαφωνεί με τα παραπάνω σημείωσε ότι το δεσμευτικό πλαίσιο του ΥΠΕΣΣΔΑ είναι 

μερικές φορές τόσο αυστηρό που δεν ευνοεί πολλές φορές τη δημιουργία νέων μεθόδων 

παραγωγής.  
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Υπόθεση: ‘Οι ενέργειες του στελέχους για την ορθή διεκπεραίωση του αιτήματος του 

πολίτη όσο το δυνατόν συντομότερα, συναρτάται με τη μεταβολή του μέσου χρόνου 

διεκπεραίωσης των αιτημάτων του ΚΕΠ.’ 

Όπως παρατηρούμε στο Διάγραμμα 40 τα στελέχη που ενεργούν σε μεγάλο βαθμό για την 

ορθή και όσο το δυνατόν πιο σύντομη εξυπηρέτηση του πολίτη, όλο και περισσότερο 

μειώνουν το χρόνο διεκπεραίωσης των αιτημάτων του ΚΕΠ. Συγκεκριμένα τα στελέχη 

που προβαίνουν σε πολλές ενέργειες, πετυχαίνουν πιο θετικά αποτελέσματα σε σχέση με 

τα στελέχη που προβαίνουν σε πληθώρα ενεργειών. Η διαφορά μεταξύ των δύο βέβαια 

είναι μικρή.  
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Διάγραμμα 37:Συνάρτηση της μέριμνας του στελέχους ώστε                      Διάγραμμα 38:Συνάρτηση της φροντίδας του στελέχους ώστε  

   η λειτουργία και εξυπηρέτηση του ΚΕΠ να                  να υπάρξει αρτιότερη εκμετάλλευση των χαρ/κων 

   γίνει αφορμή ίδρυσης ενός δεύτερου/ τρίτου    γνώσεων&δεξιοτήτων των υπαλλήλων – παραγωγής 

   κτλ ΚΕΠ στο Δήμο αυτό – παραγωγής υποθέσεων   υποθέσεων 

            

Διάγραμμα 39:Συνάρτηση της φροντίδας του στελέχους για              Διάγραμμα 40:Συνάρτηση των ενεργειών του στελέχους για                                                                                                                                                                                                    

      δημιουργία νέων μεθόδων παραγωγής που θα   την ορθή διεκπεραίωση του αιτήματος του πολίτη  

     στοχεύουν στην καλύτερη και γρηγορότερη    όσο το δυνατόν συντομότερα – μέσος χρόνος 

    εξυπηρέτηση του πολίτη – παραγωγής υποθέσεων   διεκπεραίωσης 
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Υπόθεση: ‘Οι προτάσεις των στελεχών στο ΥΠΕΣΔΔΑ για εισαγωγή όλο και 

περισσότερων καινοτόμων διαδικασιών στο σύστημα των ΚΕΠ κατόπιν επιτυχούς 

εφαρμογής τους στα ΚΕΠ, επηρεάζει το σύνολο των υποθέσεων, καθώς και την 

παραγωγή υποθέσεων.’ 

Το Διάγραμμα 41 παρουσιάζει τη θετική στάση των περισσότερων στελεχών όσον αφορά 

την αλληλοεξαρτώμενη σχέση μεταξύ της εισαγωγής καινοτόμων διαδικασιών στο 

σύστημα των ΚΕΠ και αύξησης του συνόλου των υποθέσεων των ΚΕΠ. Εφ’ όσον αυτές 

οι δύο μεταβλητές θεωρούνται αλληλεξαρτώμενες, αφού τα περισσότερα στελέχη 

απαντούν θετικά σ’ αυτό, λογικό είναι να παρατηρήσουμε μια αύξηση της παραγωγής 

υποθέσεων των ΚΕΠ. Όσοι απάντησαν αρνητικά στην ερώτηση αυτή δεν είναι 

διατεθειμένοι να προτείνουν στο ΥΠΕΣΔΔΑ την εισαγωγή καινοτόμων διαδικασιών 

κατόπιν επιτυχούς εφαρμογής τους στο ΚΕΠ που διευθύνουν. Οι συγκεκριμένοι 

πιστεύουν ότι το ΥΠΕΣΔΔΑ εξ’ ολοκλήρου θέτει τις βάσεις για την εισαγωγή νέων 

πιστοποιημένων υποθέσεων στα ΚΕΠ. Βέβαια αυτή η απαισιόδοξη άποψη φαίνεται να 

ξεπερνιέται με το πέρασμα του χρόνου και την ολοένα καθιέρωση του θεσμού. 

 
Υπόθεση: ‘Η λειτουργία των ΚΕΠ που υποστηρίζεται με δομές και συστήματα που δε 

θα θεωρούνται σύντομα ξεπερασμένα συναρτάται με την μεταβολή της παραγωγής 

υποθέσεων στα ΚΕΠ.’ 

Το Διάγραμμα 42 αναφέρεται στο γεγονός ότι τα στελέχη των ΚΕΠ θεωρούν ως επί το 

πλείστον σημαντικό, για την αύξηση του συνόλου των υποθέσεων που διεξάγουν, να 

υποστηρίζεται η λειτουργία των ΚΕΠ με συστήματα και δομές που δε θα θεωρούνται 

σύντομα ξεπερασμένα, καθ’ ότι έτσι και πιο γρήγορα, και πιο ομαλά και πιο ορθά θα 

διεξάγονται οι υποθέσεις του ΚΕΠ με αποτέλεσμα να αυξάνει η παραγωγή του ΚΕΠ. Το 

σημαντικό εδώ είναι ότι κανένα στέλεχος δεν απάντησε αρνητικά. 

 
Υπόθεση: ‘Η άποψη των στελεχών για το αν κρίνουν απαραίτητη την ηλεκτρονική 

εξυπηρέτηση των πολιτών μέσω ΚΕΠ συναρτάται με τη μεταβολή του συνόλου 

υποθέσεων στα ΚΕΠ, καθώς και με τη μεταβολή της παραγωγής υποθέσεών τους.’ 

Σύμφωνα με το Διάγραμμα 43 τα στελέχη των ΚΕΠ δείχνουν θετική στάση ως προς την 

ηλεκτρονική εξυπηρέτηση των πολιτών μέσω ΚΕΠ και πιστεύουν ότι το γεγονός αυτό θα 

αυξήσει το σύνολο υποθέσεων άρα και την παραγωγή υποθέσεων στα ΚΕΠ. Θεωρούν 

ότι η ηλεκτρονική εξυπηρέτηση είναι απαραίτητη και όταν καθιερωθεί οι πολίτες θα 
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μπορούν να απευθύνονται εξ’ ολοκλήρου στα ΚΕΠ για τις υποθέσεις που 

διεκπεραιώνονται σ’ αυτά. 

Υπόθεση: ‘Η μεταβολή των μη πιστοποιημένων υποθέσεων ενός ΚΕΠ, συναρτάται με 

τη μεταβολή των πιστοποιημένων.’ 

Όπως φαίνεται στο Διάγραμμα 44 όσο περισσότερο αυξάνουν οι διαφορετικές υποθέσεις 

τόσο περισσότερο αυξάνεται το σύνολο των υποθέσεων. Παρατηρούμε δηλαδή ότι 

υπάρχει μια αναλογία στην αύξηση των μη πιστοποιημένων σε σχέση με τις 

πιστοποιημένες υποθέσεις που διεξάγουν τα ΚΕΠ. Αυτό είναι λογικό αφού όσο 

περισσότερο καθιερώνονται τα ΚΕΠ ως μεσάζοντες μεταξύ του πολίτη και των 

δημοσίων υπηρεσιών, τόσο περισσότερες υποθέσεις πιστοποιημένες ή μη αναλαμβάνουν 

να διεκπεραιώσουν. 
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Διάγραμμα 41:Συνάρτηση της πρότασης από τα στελέχη                     Διάγραμμα 42:Συνάρτηση της άποψης του στελέχους για το πόσο  

   Στο ΥΠΕΣΔΔΑ της εισαγωγής καινοτόμων    θεωρεί σημαντικό να υποστηριχθεί η λειτουργία των  

   Διαδικασιών κατόπιν επιτυχούς εφαρμογής    ΚΕΠ με συστήματα και δομές που δε θα θεωρούνται  

   Τους στο ΚΕΠ που διευθύνουν – παραγωγής    σύντομα ξεπερασμένα – παραγωγή υποθέσεων 

   υποθέσεων 

 Διάγραμμα 43:Συνάρτηση της κρίσης του στελέχους κατά               Διάγραμμα 44:Συνάρτηση μεταβολής πιστοποιημένων υποθέσεων 
          πόσο θεωρεί απαραίτητη την ηλεκτρονική   με μεταβολή  μη πιστοποιημένων υποθέσεων   

         εξυπηρέτηση των πολιτών μέσω ΚΕΠ -  

        παραγωγής υποθέσεων 
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Υπόθεση: ‘Η μεταβολή του πληθυσμού ενός Δήμου συναρτάται με τη μεταβολή των 

εκκρεμών υποθέσεων του ΚΕΠ του εν λόγω Δήμου.’ 

 Στο Διάγραμμα 45 φαίνεται ότι τα ΚΕΠ των Δήμων και των τριών κατηγοριών σχεδόν 

συμβαδίζουν στις εκκρεμείς υποθέσεις. Τα ΚΕΠ των Δήμων με μεσαίο πληθυσμό 

προηγούνται των άλλων δύο. Πιθανότατα τα ΚΕΠ των Δήμων με μικρό πληθυσμό 

διεκπεραιώνουν σχετικά λίγες υποθέσεις, άρα η πιθανότητα να έχουν πολλές 

εκκρεμότητες μειώνεται. Τα ΚΕΠ των Δήμων που έχουν μεγάλο πληθυσμό ίσως να 

έχουν και μεγαλύτερο πλήθος προσωπικού που να ασχολείται και μειώνει τις 

εκκρεμότητες του ΚΕΠ. 

 
Υπόθεση: ‘Η μεταβολή του πληθυσμού σε ένα Δήμο συναρτάται με τη μεταβολή του 

μέσου χρόνου διεκπεραίωσης των αιτημάτων του ΚΕΠ του Δήμου αυτού.’ 

Στο Διάγραμμα 46 βλέπουμε ότι τα ΚΕΠ των δήμων με τον μικρότερο πληθυσμό 

διεκπεραιώνουν τα αιτήματα τους σε μικρό χρόνο διεκπεραίωσης, αφού λογικό είναι οι 

υποθέσεις που χειρίζεται ένα ΚΕΠ σε Δήμο με μικρό πληθυσμό να είναι οπωσδήποτε 

λιγότερες. Κατόπιν όσο αυξάνεται ο πληθυσμός των Δήμων τόσο αυξάνεται και ο μέσος 

χρόνος διεκπεραίωσης των αιτημάτων στα ΚΕΠ αυτά. Τέλος τα ΚΕΠ που ανήκουν σε 

Δήμους με τον μεγαλύτερο πληθυσμό παρατηρούμε ότι έχουν μικρότερο μέσο χρόνο 

διεκπεραίωσης σε σχέση με τα ΚΕΠ των Δήμων που έχουν λίγο μικρότερο πληθυσμό. 

Μια εξήγηση του γεγονότος αυτού θα μπορούσε να είναι ότι τα ΚΕΠ αυτά έχουν 

στελεχωθεί με μεγαλύτερο αριθμό εργαζομένων για να αντεπεξέλθουν στην υπέρογκη 

υποβολή αιτημάτων και ως εκ τούτου η διεκπεραίωση προχωρά με γοργούς ρυθμούς 

λόγω του αυξημένου εργατικού δυναμικού. 

 

Υπόθεση: ‘Η μεταβολή του πληθυσμού ενός Δήμου συναρτάται με τη μεταβολή της 

παραγωγής υποθέσεων του ΚΕΠ του Δήμου αυτού.’ 

 Πραγματικά, όπως αναπαριστά και το Διάγραμμα 47, όσο αυξάνεται ο πληθυσμός ενός 

Δήμου, τόσο αυξάνονται και οι υποθέσεις που χειρίζεται το αντίστοιχο ΚΕΠ. Σε Δήμους 

με μικρό και μεσαίο πληθυσμό ο όγκος εργασίας είναι σχεδόν ο ίδιος, ενώ στην 

περίπτωση των μεγάλων Δήμων ο αριθμός των υποθέσεων στα ΚΕΠ των Δήμων αυτών 

αυξάνεται κατά μεγάλο ποσοστό. 
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Υπόθεση: ‘Η μεταβολή του πληθυσμού ενός Δήμου συναρτάται με τη μεταβολή των 

διαφορετικών υποθέσεων του ΚΕΠ του Δήμου αυτού. 

 Στο Διάγραμμα 48 τα ΚΕΠ των Δήμων με μεσαίο πληθυσμό προηγούνται των ΚΕΠ των 

Δήμων με μεγάλο πληθυσμό ως προς τις διαφορετικές υποθέσεις. Μια πιθανή εξήγηση 

αυτού είναι ότι τα ΚΕΠ των Δήμων με μεγάλο πληθυσμό έχουν ήδη υψηλή 

παραγωγικότητα και φόρτο εργασίας έτσι ώστε πολλές φορές να μην καταπιάνονται με 

τόσες νέες υποθέσεις, με αποτέλεσμα να προηγούνται στη σύγκριση αυτή τα ΚΕΠ των 

Δήμων με μεσαίο μέγεθος πληθυσμού. Τα ΚΕΠ των Δήμων με μικρό πληθυσμό πάλι 

φαίνεται να προσπαθούν όλο και περισσότερο να αυξήσουν την παραγωγή υποθέσεών 

τους στοχεύοντας σε μεγάλο βαθμό σε διαφορετικές από τις πιστοποιημένες υποθέσεις. 
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Διάγραμμα 45:Συνάρτηση μεταβολής πληθυσμού                                            Διάγραμμα 46:Συνάρτηση μεταβολής πληθυσμού Δήμου  

           Δήμου με μεταβολή εκκρεμών υποθέσεων    με μεταβολή μέσου χρόνου διεκπεραίωσης 

           στο ΚΕΠ του Δήμου αυτού      υποθέσεων στο ΚΕΠ του Δήμου αυτού 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                 Διάγραμμα 47:Συνάρτηση μεταβολής πληθυσμού Δήμου                    Διάγραμμα 48:Συνάρτηση μεταβολής πληθυσμού Δήμου με 

   με μεταβολή της παραγωγής υποθέσεων             μεταβολή των διαφορετικών υποθέσεων του   
  ΚΕΠ του Δήμου αυτού              ΚΕΠ του Δήμου αυτού 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 
 

- Η εξάπλωση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο δημόσιο τομέα αποτέλεσε τη 

βάση για τη δημιουργία και εξέλιξη του θεσμού των ΚΕΠ, καθώς αυτή 

καθιέρωσε τις ηλεκτρονικές και on – line συναλλαγές μεταξύ δημοσίου και 

συναλλασσόμενων μερών (πολίτες, επιχειρήσεις κτλ), πράγμα που ευνόησε την 

ανάπτυξη του επιχειρηματικού πνεύματος στο δημόσιο τομέα. 

- Οι συγγραφείς που έχουν ασχοληθεί με την εμφάνιση της επιχειρηματικότητας 

στο δημόσιο τομέα, παρατηρούν τελικά ότι η επιχειρηματικότητα όπως 

εκφράζεται στον ιδιωτικό τομέα συναντάται ως ένα βαθμό και στον δημόσιο, 

πράγμα που σημαίνει ότι ο δημόσιος τομέας και συγκεκριμένα τα ΚΕΠ, έχουν 

την τάση να αναβαθμίζουν τις μεθόδους και πρακτικές εξυπηρέτησής τους και 

ολοένα και συχνότερα καινοτομούν. Επομένως ο δημόσιος τομέας τείνει προς την 

ενσωμάτωση της επιχειρηματικότητας με την πάροδο του χρόνου. 

- Ο θεσμός των ΚΕΠ, όπως φαίνεται απ’ τα παραπάνω, εξελίσσεται συνέχεια 

καθώς νέες διαδικασίες εισάγονται στο σύστημα των ΚΕΠ, η on – line 

εξυπηρέτηση φτάνει στο μέγιστο βαθμό και το πληροφοριακό σύστημα των ΚΕΠ 

όλο και αναβαθμίζεται. Επομένως ένα κύριο ( και όπως φαίνεται εφικτό ) στόχο 

του μέλλοντος αποτελεί η όσο το δυνατόν σε μεγαλύτερο βαθμό εξυπηρέτηση 

των πολιτών μέσω ΚΕΠ, στόχος που ενέχει στοιχεία επιχειρηματικότητας. 

- Όσον αφορά τα αποτελέσματα της έρευνας που διεξήχθη παρατηρήθηκε ότι με το 

πέρασμα του χρόνου το ετήσιο σύνολο των εξυπηρετούμενων πελατών, το ετήσιο 

σύνολο υποθέσεων, το ετήσιο σύνολο διαφορετικών υποθέσεων και το ετήσιο 

σύνολο νέων πελατών στα ΚΕΠ αυξάνονται, αλλά η αύξηση αυτή από κάποιο 

σημείο και μετά ακολουθεί φθίνουσα πορεία. Συμπεραίνουμε, λοιπόν, ότι κάθε 

χρόνο όλο και αυξάνει η επιχειρηματικότητα της λειτουργίας του θεσμού. 

- Σχετικά με τη σύγκριση μεταβλητών, παρατηρήθηκε ότι όταν το στέλεχος του 

ΚΕΠ είναι γένους θηλυκού, τότε η παραγωγή υποθέσεων του ΚΕΠ και οι 

διαφορετικές υποθέσεις του ΚΕΠ αυξάνονται, ενώ ο μέσος χρόνος 

διεκπεραίωσης των υποθέσεων μειώνεται. Τα ΚΕΠ που διευθύνουν στελέχη 

γένους αρσενικού έχουν μικρότερο αριθμό εκκρεμοτήτων. Άρα τα στελέχη 
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γένους θηλυκού παρουσιάζονται πιο ‘επιχειρηματίες’ απ’ ότι οι διευθυντές γένους 

αρσενικού. 

- Άλλα συμπεράσματα μετά από σύγκριση μεταξύ των μεταβλητών και των 

απαντήσεων των στελεχών, που επιβεβαιώνουν την επιχειρηματικότητα στη 

λειτουργία του θεσμού, είναι τα ακόλουθα. Σχετικά με τα χαρακτηριστικά της 

προσωπικότητας του στελέχους, όταν αυτά παίζουν ρόλο στην ανάληψη 

καθηκόντων διευθυντικής θέσης στο ΚΕΠ, τότε η παραγωγή υποθέσεων στο 

ΚΕΠ θα αυξάνει. Όταν, πάλι, αποτελεί κίνητρο για τα στελέχη για την ανάληψη 

διευθυντικής θέσης στο ΚΕΠ, ο πολύπλευρος ρόλος των ΚΕΠ στη Δημόσια 

Διοίκηση, η παραγωγή υποθέσεων στα ΚΕΠ επίσης θα αυξάνει. Το ίδιο 

συμβαίνει και όταν τα στελέχη αντιλαμβάνονται το έργο τους ως μια συνεχή 

προσπάθεια για αναζήτηση ευκαιριών και αξιοποίησής τους στο ΚΕΠ που το 

καθένα διευθύνει. Ακόμη και στην περίπτωση που τα στελέχη ενδιαφέρονται το 

ΚΕΠ που διευθύνουν να ναι το πιο παραγωγικό στον τομέα του, τότε η παραγωγή 

υποθέσεων όλο και θα αυξάνει. Η παραγωγή υποθέσεων θα αυξάνει ακόμη όταν 

τα στελέχη μεριμνούν έτσι ώστε η λειτουργία και η εξυπηρέτηση του ΚΕΠ που 

διευθύνουν να γίνει αφορμή ίδρυσης ενός δεύτερου/ τρίτου/ τέταρτου κτλ ΚΕΠ 

στο συγκεκριμένο Δήμο, όπως και όταν τα στελέχη φροντίζουν να 

εκμεταλλεύονται  τα ατομικά χαρακτηριστικά, τις γνώσεις και τις δεξιότητες των 

υπαλλήλων. Εξ’ ίσου ίδιο αποτέλεσμα θα έχουμε όταν τα στελέχη φροντίζουν να 

δημιουργούν νέες μεθόδους παραγωγής / εργασίας στο ΚΕΠ που διευθύνουν και 

όταν τα στελέχη προτείνουν στο ΥΠΕΣΔΔΑ να εισάγονται όλο και περισσότερες 

καινοτόμες διαδικασίες στο σύστημα των ΚΕΠ. Καμία διαφορά στο αποτέλεσμα 

δεν θα υπάρχει όταν η λειτουργία των ΚΕΠ υποστηρίζεται με συστήματα και 

δομές που δε θα θεωρούνται σύντομα ξεπερασμένα, και όταν η ηλεκτρονική 

εξυπηρέτηση των πολιτών μέσω ΚΕΠ γίνεται όλο και πιο απαραίτητη, δηλαδή 

καθιερώνεται περισσότερο. Σημαντικό να λεχθεί είναι το γεγονός ότι όσο 

αυξάνονται οι πιστοποιημένες υποθέσεις των ΚΕΠ, τόσο αυξάνονται και οι μη – 

πιστοποιημένες, οι διαφορετικές – καινοτόμες υποθέσεις. 

- Ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης των αιτημάτων θα μειώνεται όλο και 

περισσότερο, όταν τα στελέχη κάνουν ότι καλύτερο  μπορούν για την ορθή 

διεκπεραίωση των αιτημάτων των πολιτών όσο το δυνατόν συντομότερα 

- Στη σύγκριση ανάλογα με τον πληθυσμό του κάθε Δήμου, όταν ένας Δήμος έχει 

μεγαλύτερο πληθυσμό από κάποιον άλλο, το ΚΕΠ που ανήκει στον μεγαλύτερο 
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σε πληθυσμό Δήμο θα έχει περισσότερες εκκρεμότητες. Όταν, πάλι, ένας Δήμος 

έχει μικρότερο πληθυσμό, τότε το ΚΕΠ που ανήκει στο Δήμο αυτό θα 

διεκπεραιώνει πιο γρήγορα τα αιτήματά του. Στην αντίθετη περίπτωση που ένας 

Δήμος έχει μεγαλύτερο πληθυσμό, η παραγωγή υποθέσεων στο ΚΕΠ του Δήμου 

αυτού θα είναι μεγαλύτερη. Η ίδια περίπτωση Δήμου με μεγαλύτερο πληθυσμό, 

το ΚΕΠ του Δήμου αυτού καινοτομεί περισσότερο ως προς τις διαδικασίες. 
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ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΠΕΡΑΙΤΕΡΩ ΕΡΕΥΝΑ 

 

 

- Το συγκεκριμένο ερωτηματολόγιο μπορεί να απευθυνθεί, εκτός από στελέχη και 

σε πολίτες (τουλάχιστον ορισμένες ερωτήσεις), και κατόπιν να γίνει σύγκριση 

όσων ειπώθηκαν απ’ τα στελέχη με αυτά που θα ειπωθούν από τους 

εξυπηρετούμενους πολίτες. Το αποτέλεσμα θα ήταν πολύ ενδιαφέρον ειδικά σε 

περιπτώσεις διαφωνίας στελεχών – πολιτών, που θα χρειαζόταν περαιτέρω 

μελέτη των αιτιών. 

- Η έρευνα θα μπορούσε να επεκταθεί και να γίνει πιο ενδιαφέρουσα γνωρίζοντας 

την ηλικία και το εκπαιδευτικό επίπεδο των στελεχών που απάντησαν. 

- Θα μπορούσε επίσης να γίνει σύγκριση του θεσμού των ΚΕΠ με αντίστοιχους 

θεσμούς σε Ευρωπαϊκές χώρες ως προς το ετήσιο σύνολο των εξυπηρετούμενων 

πελατών, ως προς το ετήσιο σύνολο υποθέσεων και ως προς το ετήσιο σύνολο 

νέων πελατών. 

- Άλλη μια πρόταση για περαιτέρω έρευνα είναι η σύγκριση μεταξύ της κάθε μιας 

υπόθεσης ανά ΚΕΠ ξεχωριστά, έτσι ώστε να μελετηθεί ποιες υποθέσεις 

πλεονεκτούν σε ποσότητα (‘προτιμώνται’) έναντι των υπολοίπων. Το ίδιο θα 

μπορούσε να γίνει και με το μέσο χρόνο διεκπεραίωσης των διαφόρων 

υποθέσεων, πράγμα το οποίο θα έδειχνε ποιες υποθέσεις αργούν να 

διεκπεραιωθούν και αυξάνουν το μέσο χρόνο διεκπεραίωσης του ΚΕΠ.    

- Τέλος, με αφορμή δηλώσεις στελεχών που υποστήριξαν ότι το δεσμευτικό 

πλαίσιο του ΥΠΕΣΔΔΑ περιορίζει τη δυνατότητα των Δήμων να επέμβουν και να 

ρυθμίσουν λειτουργικά θέματα των ΚΕΠ όποτε κρίνεται αυτό αναγκαίο, 

ενδιαφέρουσα θα ήταν η διεξαγωγή μιας έρευνας που να εξειδικεύεται στην 

ανάδειξη των ορίων του ΥΠΕΣΔΔΑ και απ’ την άλλη πλευρά στην ανάδειξη των  

αντίστοιχων ορίων των Δήμων σε ζητήματα λειτουργίας του θεσμού. 

- Ολοκληρώνοντας θα λέγαμε ότι όλα τα παραπάνω αποτελέσματα της έρευνας, 

όπως και η διαγραμματική ανάλυσή τους, παραπέμπουν στην έννοια της 

επιχειρηματικότητας αφού όλα μαζί αποτελούν στοιχεία της, άρα η ταυτόχρονη 

εμφάνισή τους σε ένα δημόσιο φορέα/ υπηρεσία συνιστά επιχειρηματικότητα. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑΤΑ 

 

Α) ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

 

 

ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ ΠΕΙΡΑΙΩΣ 

ΤΜΗΜΑ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ ΕΠΙΣΤΗΜΗΣ 

ΘΕΜΑ: ‘Τα ΚΕΠ ως έκφανση επιχειρηματικότητας                      

στο Δημόσιο τομέα’ 

             

H επιχειρηματικότητα στο δημόσιο τομέα εκφράζεται ως ο εντοπισμός ευκαιριών 

για δημιουργία αξίας για τους πολίτες συνδυάζοντας ιδιωτικούς ή / και δημόσιους 

πόρους. H επιχειρηματικότητα εμφανίζεται σε κάθε λειτουργία του δημόσιου βίου που 

αφορά διοίκηση πόρων. Πρόκειται δηλαδή για ένα σχετικά νεοεμφανιζόμενο πεδίο 

επιχειρηματικότητας  που περιλαμβάνει τους εμπλεκόμενους στο δημόσιο τομέα. Στη 

διαδικασία αυτή σημαντικό ρόλο παίζουν οι διευθυντές του οργανισμού καθώς οι ίδιοι 

διαμορφώνουν το εργασιακό περιβάλλον, μέσα στο οποίο παρακινούνται οι εργαζόμενοι 

να καταβάλουν όλο και μεγαλύτερες προσπάθειες για το βέλτιστο αποτέλεσμα στην 

εργασία τους. 

Στα πλαίσια, λοιπόν, της εκπόνησης της διπλωματικής εργασίας ‘Τα ΚΕΠ ως 

έκφανση επιχειρηματικότητας στο Δημόσιο τομέα’, που εμπίπτει στο πεδίο της 

Οικονομικής Επιστήμης, διανέμεται το παρακάτω ερωτηματολόγιο σε διευθυντικά 

στελέχη ΚΕΠ, με σκοπό οι απαντήσεις τους να συνδράμουν στον εντοπισμό και 

ανάδειξη στοιχείων επιχειρηματικότητας στο δημόσιο τομέα. 

Η έρευνα περιλαμβάνει δύο στάδια ερωτήσεων: το πρώτο αφορά γενικά το θεσμό 

των ΚΕΠ και το δεύτερο εξειδικεύεται στις λειτουργίες και δραστηριότητες του 

συγκεκριμένου ΚΕΠ που διευθύνει το διευθυντικό στέλεχος και εξετάζει γενικά 

προσδιοριστικούς παράγοντες. 

Επομένως οι αξιόπιστες απαντήσεις στα ερωτήματα θα συμβάλουν στην εξαγωγή 

ορθότερων αποτελεσμάτων δεδομένου ότι όλες οι ερωτήσεις αποτελούν τον κύριο κορμό 

της έρευνας. Για το σκοπό αυτό παρακαλείσθε για την ειλικρίνεια των απαντήσεων σας. 

Στις παρακάτω ερωτήσεις κυκλώστε τον κατάλληλο αριθμό που εκφράζει 

καλύτερα την άποψή σας. 
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Α) ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΣΧΕΤΙΚΑ ΜΕ ΤΟ ΘΕΣΜΟ ΤΩΝ ΚΕΠ 

 

1)  Πόσο πιστεύετε ότι 
το κοινωνικό – 
οικονομικό – 
πολιτισμικό περιβάλλον 
(π.χ. ΥΠΕΣΔΔΑ, 
διατιθέμενοι πόροι, 
κουλτούρα) συμβάλει  
στην ανάπτυξη 
δραστηριότητας προς 
όφελος της υπηρεσίας; 

ΚΑΜΙΑ 
ΣΥΜΒΟΛΗ 

1 

ΜΙΚΡΗ 
ΣΥΜΒΟΛΗ 

2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΣΥΜΒΟΛΗ 

3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΣΥΜΒΟΛΗ 

4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΣΥΜΒΟΛΗ    

5 

 
2)   Πόσο 
κρίνετε 
απαραίτητ
η την 
ηλεκτρονι
κή 
εξυπηρέτη
ση των 
πολιτών 
μέσω των 
ΚΕΠ; 

ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΑΠΑΡΑΙΤ
ΗΤΗ  

1 

ΛΙΓΟ 
ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ  

2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ  

3 

ΠΟΛΥ 
ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ 

4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΑ 
ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ 

5 

 
3)    Πόσο 
θεωρείτε 
σημαντικό να 
υποστηριχθεί 
η λειτουργία 
των ΚΕΠ με 
συστήματα 
και δομές που 
δε θα 
θεωρούνται 
σύντομα 
ξεπερασμένα; 

ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΣΗΜΑΝΤΙ

ΚΟ 
1 

ΛΙΓΟ 
ΣΗΜΑΝΤΙΚΟ 

2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΣΗΜΑΝΤΙΚ

Ο 
3 

ΠΟΛΎ 
ΣΗΜΑΝΤΙΚ

Ο 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΑ 
ΣΗΜΑΝΤΙΚΟ 
5 
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4)     Πόσο μεριμνάτε ώστε ο 
θεσμός των ΚΕΠ όχι μόνο 
να διατηρείται ζωντανός / 
αναλλοίωτος στο πέρασμα 
του χρόνου αλλά να γίνεται 
όλο και περισσότερο 
ανταγωνιστικός  μέσω της 
δυναμικής διαδικασίας 
ανάπτυξης του; 

ΚΑΜΙΑ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
1 

ΜΙΚΡΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ   
 5 

 

5)     Πόσο πιθανό είναι να 
προτείνετε στο ΥΠΕΣΔΔΑ 
την εισαγωγή καινοτόμων 
διαδικασιών, κατόπιν 
επιτυχούς εφαρμογής τους 
στο ΚΕΠ που διευθύνετε;  

ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΙΘΑΝΟ 
 1 

ΛΙΓΟ 
ΠΙΘΑΝΟ 
 2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΠΙΘΑΝΟ 
 3 

ΠΟΛΎ 
ΠΙΘΑΝΟ 
 4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΑ 
ΠΙΘΑΝΟ 
 5 
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Β) ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΣΧΕΤΙΚΑ ΜΕ ΤΟ ΚΕΠ ΠΟΥ ΔΙΕΥΘΥΝΕΤΕ 
 
 
1)Πόσο κάνετε 
ότι καλύτερο 
μπορείτε για τη 
ορθή 
διεκπεραίωση 
του αιτήματος 
του πολίτη όσο 
το δυνατόν 
συντομότερα; 

ΚΑΜΙΑ 
ΕΝΕΡΓΕΙΑ 
1 

ΛΙΓΕΣ 
ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΠΟΣΟΤΗΤΑ 
ΕΝΕΡΓΕΙΩΝ 
3 

ΠΟΛΛΕΣ 
ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 
4 

ΠΛΗΘΩΡΑ 
ΕΝΕΡΓΕΙΩΝ   
5 

 
2)Πόσο 
φροντίζετε να 
δημιουργείτε νέες 
μεθόδους 
παραγωγής / 
εργασίας οι οποίες 
θα στοχεύουν 
στην καλύτερη 
και γρηγορότερη 
εξυπηρέτηση του 
πολίτη; 

ΚΑΜΙΑ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ 
1 

ΜΙΚΡΗ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ 
3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ 
5 

 
3)    Πόσο 
φροντίζετε να 
αναπτυχθούν νέες 
μορφές 
οργάνωσης ώστε 
να υπάρξει 
αρτιότερη 
εκμετάλλευση 
των ατομικών 
χαρακτηριστικών, 
γνώσεων και 
δεξιοτήτων των 
υπαλλήλων; 

ΚΑΜΙΑ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ  
1 

ΜΙΚΡΗ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ 
 2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ  
3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ  
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΦΡΟΝΤΙΔΑ  
5 

 

4)Πόσο αντιλαμβάνεστε 
το έργο σας ως μια 
συνεχή προσπάθεια για 
αναζήτηση ευκαιριών 
και αξιοποίησής τους 
στο ΚΕΠ που 
διευθύνετε; 

ΚΑΘΟΛΟΥ 
1 

ΛΙΓΟ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
3 

ΠΟΛΥ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΑ 
           5 
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Γ) ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΣΧΕΤΙΚΑ ΜΕ ΤΗΝ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΤΗΤΑ ΤΟΥ ΔΙΕΥΘΥΝΤΗ 
 
 

1) Πόσο υπήρξε κίνητρο 
στην επιλογή σας να 

αναλάβετε διευθυντική 
θέση στο ΚΕΠ, ο 

πολύπλευρος ρόλος των 
ΚΕΠ στη Δημόσια 

Διοίκηση; 

ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΚΙΝΗΤΡΟ 

1 

ΑΣΘΕΝΕΣ 
ΚΙΝΗΤΡΟ 

2 

ΜΕΤΡ/ΘΕΣ 
ΚΙΝΗΤΡΟ 

3 

ΙΣΧΥΡΟ 
ΚΙΝΗΤΡΟ 

4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΟ 
ΚΙΝΗΤΡΟ 

5 

 

2)Πόσο έπαιξαν ρόλο τα 
χαρακτηριστικά της 
προσωπικότητάς σας για 
την ανάληψη καθηκόντων 
διευθυντικής θέσης στο 
ΚΕΠ; 

ΚΑΝΕΝΑ 
ΡΟΛΟ 
1 

ΜΙΚΡΟ 
ΡΟΛΟ 
2 

ΜΕΤΡΙΟΠΑΘΗ 
ΡΟΛΟ 
3 

ΜΕΓΑΛΟ 
ΡΟΛΟ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΟ 
ΡΟΛΟ 
5 

 
3)     Πόσο 
ικανοποιημένος / -η 
είστε  από την 
εξέλιξη της 
λειτουργίας του 
ΚΕΠ που διευθύνετε 
καθ’ όλη τη διάρκεια 
της θητείας σας; 

ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΙΚΑΝ/ΝΟΣ 
1 

ΛΙΓΟ 
ΙΚΑΝ/ΝΟΣ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΙΚΑΝ/ΝΟΣ 
3 

ΠΟΛΥ 
ΙΚΑΝ/ΝΟΣ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΑ 
ΙΚΑΝ/ΝΟΣ 
5 

 

4)     Πόσο σας ενδιαφέρει 
το γεγονός το ΚΕΠ που 
διευθύνετε να είναι το πιο 
παραγωγικό στον τομέα του; 

ΚΑΝΕΝΑ 
ΕΝΔ/ΡΟΝ 
1 

ΜΙΚΡΟ 
ΕΝΔ/ΡΟΝ 
2 

ΜΕΤΡΙΟ 
ΕΝΔ/ΡΟΝ 
3 

ΜΕΓΑΛΟ 
ΕΝΔ/ΡΟΝ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΟ 
ΕΝΔ/ΡΟΝ 
5 

 
5)     Πόσο μεριμνάτε 
ώστε η λειτουργία και 
εξυπηρέτηση του / των 
ΚΕΠ του Δήμου σας να 
γίνει αφορμή ίδρυσης  
ενός δεύτερου /τρίτου / 
τέταρτου κτλ ΚΕΠ στο 
Δήμο σας; 

ΚΑΜΙΑ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
1 

ΜΙΚΡΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
5 
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6)     Πόσο δίνετε ή θα 
δίνατε κίνητρα στους 
υπαλλήλους σας 
(περισσότερες μέρες 
άδειας, ρεπό κτλ) για 
αύξηση της 
παραγωγικότητας του 
ΚΕΠ και μείωση του 
μέσου χρόνου 
διεκπεραίωσης των 
αιτημάτων; 

ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΚΙΝΗΤΡΑ 
1 

ΜΙΚΡΑ 
ΚΙΝΗΤΡΑ 
2 

ΜΕΤΡΙΟΠΑΘΗ 
ΚΙΝΗΤΡΑ 
3 

ΜΕΓΑΛΑ 
ΚΙΝΗΤΡΑ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΑ 
ΚΙΝΗΤΡΑ 
5 

 

7)     Πόσο μεριμνάτε με 
προσωπικές πρωτοβουλίες 
και ενέργειες ώστε να 
μειώνεται το κόστος 
λειτουργίας του ΚΕΠ; (προς 
όφελος της ίδιας της 
υπηρεσίας και του δήμου) 

ΚΑΜΙΑ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
1 

ΜΙΚΡΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΜΕΡΙΜΝΑ 
5 

 

8)     Πόσο αντιδράτε σε 
μια αποτυχία / λάθος 
στην εργασία σας ως 
αρχή / μάθημα για 
παραπέρα πρόοδο; 

ΚΑΜΙΑ 
ΑΝΤΙΔΡΑΣΗ 
1 

ΜΙΚΡΗ 
ΑΝΤΙΔΡΑΣΗ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΑΝΤΙΔΡΑΣΗ 
3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΑΝΤΙΔΡΑΣΗ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΑΝΤΙΔΡΑΣΗ
5 

 

9)    Πόσο πρόθυμα 
αναλαμβάνετε άμεση 
δράση όταν προκύπτει ένα 
ζήτημα ( εσωτερικό, με 
πολίτη, με το υπουργείο) 
στην υπηρεσία; 

ΚΑΘΟΛΟΥ 
ΠΡΟΘΥΜΑ 
1 

ΜΙΚΡΗ 
ΠΡΟΘΥΜΙΑ 
2 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΠΡΟΘΥΜΙΑ 
3 

ΜΕΓΑΛΗ 
ΠΡΟΘΥΜΙΑ 
4 

ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΗ 
ΠΡΟΘΥΜΙΑ
5 

 
 
Σας ευχαριστώ πολύ εκ των προτέρων για την οικειοθελή συνεργασία σας και στη 

διάθεσή σας για οποιοδήποτε σχόλιο, διευκρίνιση και επεξήγηση. 

Τηλ. επικοινωνίας (ΚΕΠ Π. Φαλήρου – Παράρτημα Αγ. Βαρβάρας): 210 9888556, 

fax: 210 9880380  

 

Αναστασία Τζίμου 
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Β) ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ – ΑΡΘΡΟΓΡΑΦΙΑ 

 

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

 

• www.kep.gov.gr 

• www.gspa.gr 

• www.ypes.gr 

• www.benos.gr 

• www.get2test.net 

• www.go-online.gr/e-business/specials 

• http://pa.oxfordjournals.org/cgi/content/abstract/54/1/88 

• www.syzefxis.gov.gr 

 

 

 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

 

• David Deakins, Mark Freel, Επιχειρηματικότητα, Εκδόσεις Κριτική, 2007 

 

• Ευριδικη Μπέσιλα – Βήκα, Δημοτικός και  Κοινοτικός Κώδικας, Κώδικας 

Νομαρχιακής Αυτοδιοίκησης, εκδόσεις Σάκκουλα, 2003 

 

• Peter Drucker: Καινοτομία & Επιχειρηματικότητα Θεωρία και Εφαρμογές, 

Εκδόσεις Α.Σ.Ε. Α.Ε. Βιβλιοθήκη Μάνατζμεντ 

 

• Newsphone Hellas Α.Ε. 
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ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΑΡΘΡΟΓΡΑΦΙΑ 

 

• www.thesis.scu.edu.au/adt-NSCU/uploads/approved/adt-

NSCU20020920.102055/public/02whole.pdf. 

Robert John Sadler, Corporate Entrepreunership and Government Business 

Enterprises: The Pre-Paradigmatic Dance of the Chameleon, January 1999 

 
• www.education.monash.edu.au/centres/ceet/docs/conferencepapers/2001confp

apersadler.pdf 

Robert J. Sadler, A Framework for the Emergence of Entrepreneurship and 

Innovation in Education 

 

• www.works.bepress.com/ram_cnaan/7/  

Felice D. Perlmutter  Ram A. Cnaan,   Entrepreneurship in the Public 

Sector: The Horns of a Dilemma, 1995 

 

• Peter M. Frank, Entrepreneurship in the Nonprofit and Public Sectors, 

Wingate University, Wingate, NC, USA  

 

• www.spaa.newark.rutgers.edu/PDF Files/Abstract_YKIM.pdf  

Υounhee Kim, Abstract of the Dissertation: A Multidimensional Model of 

Public Entrepreunership 

 

 

 

 

• www.house.gov/jec/growth/incent/incent.htm 
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Jim Saxton, Government’s Incentive to Expand, Private-Cost                                          

Minimization and Public-Cost Maximization, May 1996 

 

 

• www.mol.fi/esr/fi/__yleiset/sspb09.pdf 

‘From civil servants to entrepreneurs: Nurturing entrepreneurship spirit in 

the public sector’, 2004 

 

 

• http://www.publicinnovation.org.uk/?page=pdf/PublicEntrepreneurs.pdf 

 

‘Public Innovators and Entrepreneurship in the Public Sector’, published in 

the Public Sector Leadership Journal, first edition, January 2006 

 

• www.bunhill.city.ac.uk/.../$File/entrepreneurship%20in%20the%20public%20

sector%20%2001.07.04.pdf?OpenElement 

 

Stefania Zerbinati and Vangelis Souitaris, ‘Entrepreneurship in the  public 

sector: A framework of analysis in European local governments’, 2004 

 

• www.eprints.qut.edu.au/archive/00012943/01/Morris_robyn.pdf 

 
Robyn Morris, ‘Lessons of Corporate Entrepreneurship for motivating 

Public Sector Employees’, 2007 

 

 

• www.mx.nthu.edu.tw/.../Shockley-

Toward%20a%20Theory%20of%20Public%20Sector%20Entrepreneurship.pd

f 
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Gordon E. Shockley, Peter M. Frank, & Roger R. Stough, Ph.D., ‘Toward a 

Theory of Public Sector Entrepreneurship’, 2002  
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Γ) ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ΑΝΑΛΥΤΙΚΩΝ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΕΡΕΥΝΑΣ  
 

 

Το παρακάτω παράρτημα επισυνάφθηκε για την απεικόνιση των τιμών που 

χρησιμοποιήθηκαν για την εξαγωγή των διαγραμμάτων και αποτελεσμάτων της έρευνας. 

Η δημιουργία τέτοιου είδους πινάκων κρίθηκε απαραίτητη κυρίως κατά τη σύγκριση δύο 

ή παραπάνω μεταβλητών. 

Ουσιαστικά η λειτουργία που επιτελεί είναι η εμφάνιση πινάκων με το μέσο όρο 

των παρατηρήσεων, μιας και τα διαγράμματα διαμορφώνονται από τη μέση τιμή τους 

(Mean). Επίσης ένας ξεχωριστός πίνακας δείχνει το πλήθος των παρατηρήσεων και αν 

υπάρχει κενή παρατήρηση στα δεδομένα της έρευνας (missing value), π.χ. ερώτηση που 

δεν απαντήθηκε ή που απαντήθηκε με άλλη απάντηση απ’ αυτές που δίδονται στο 

ερωτηματολόγιο κτλ. Ακόμα υπάρχει αναλυτικός πίνακας με ότι απάντησε το κάθε 

στέλεχος σε κάθε μια ερώτηση, συγκρινόμενες οι απαντήσεις τους μία προς μία με κάθε 

μεταβλητή, ανάλογα με το σχήμα που επεξηγούν. 

Συμπερασματικά θα λέγαμε ότι είναι ενδιαφέρον κανείς παράλληλα με την 

επεξεργασία των διαγραμμάτων να ανατρέξει και στους πίνακες τους παραρτήματος για 

να διαπιστώσει το λόγο που διαμορφώνονται με αυτό τον τρόπο τα διαγράμματα. 

 

 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 11 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
φύλο  * σύνολο 
υποθέσεων 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 
 Case Summaries 
 
Μέσος Όρος 
Σύνολο υποθέσεων  φύλο 
Μικρό  1.57 
μεσαίο 1.80 
μεγάλο 1.63 
Σύνολο 1.68 
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ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 12 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
φύλο  * 
διαφορετικές 
υποθέσεις 

25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 

 Case Summaries 
 
Μέσος Όρος  

Διαφορετικές υποθέσεις φύλο 
μικρό 1.56 
μεσαίο 1.56 
μεγάλο 2.00 
Σύνολο 1.68 

 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 13 
 
Case Processing Summary 
 
 

Cases 

Included Excluded Σύνολο 
  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
φύλο  * εκκρεμείς 
υποθέσεις 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 
 

 Case Summaries 
 
Μέσος Όρος  
Εκκρεμείς υποθέσεις 3 filo 
μικρό 1.64 
μεσαίο 1.75 
μεγάλο 1.67 
Συνολο 1.68 

 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 14 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 

Included Excluded Σύνολο 
  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
φύλο  * μέσος χρόνος 
διεκπεραίωσης 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 
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Case Summaries 
 
Μέσος Όρος 
Μέσος χρόνος 
διεκπεραίωσης  φύλο 
μικρό 1.63 
μεσαίο 1.56 
μεγάλο 1.88 
Σύνολο 1.68 

 
 
 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 33 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσοστό N ποσσοτό 
Σύνολο υποθέσεων   * 
ερώτηση 11 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 

 
  
 
Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων 
1 μεσαίο 
2 μεσαίο 
3 μεσαίο 

Κανένα 
ρόλο 

Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μεσαίο 
2 μεγάλο 
3 μικρό 

Μικρό 
ρόλο 

Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μεσαίο 
2 μικρό 
3 μεγάλο 

Μετριοπα
θή ρόλο 

Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μικρό 
2 μεγάλο 
3 μικρό 
4 μικρό 
5 μεσαίο 
6 μεσαίο 
7 μεγάλο 
8 μικρό 

Μεγάλο 
ρόλο 

Σύνολο Μέσος 1.75 

ερώτηση 
11 

Εξαιρετικ 1 μεγάλο 
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2 μεγάλο 
3 μεσαίο 
4 μεγάλο 
5 μεσαίο 
6 μικρό 
7 μεγάλο 
8 μεσαίο 

ό  
ρόλο 

Σύνολο Μέσος 2.38 
Σύνολο Μέσος 2.04 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 34 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσοστό N ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων   * 
ερώτηση 10 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 

 
  
 
 
 
 
Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων 
1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μεσαίο 
4 μεσαίο 
5 μικρό 

Καθόλου 
κίνητρο 

Σύνολο Μέσος 1.60 
1 μεσαίο Ασθενές 

κίνητρο Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μεγάλο 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 
4 μεγάλο 
5 μικρό 

Μετριοπαθ
ές 
κίνητρο 

Σύνολο Μέσος 2.40 
1 μικρό 
2 μικρό 
3 μικρό 
4 μεσαίο 
5 μεσαίο 

ερώτηση 
10 

Ισχυρό 
κίνητρο 

6 μεγάλο 
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7 μεσαίο 
8 μεγάλο 
9 μεγάλο 
10 μεσαίο 
Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μεγάλο 
2 μεγάλο 
3 μεσαίο 
4 μικρό 

Εξαιρετικό 
κίνητρο 

Σύνολο Μέσος 2.25 
Σύνολο Μέσος 2.04 

a  Limited to first 100 cases. 
 

 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 35 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσοστό N ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων   * 
ερώτηση 9 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
 Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων 
1 μεσαίο καθόλου 
Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μεγάλο 
2 μικρό 
3 μεσαίο 
4 μικρό 
5 μεσαίο 
6 μεγάλο 
7 μεσαίο 

μέτρια 

Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μεσαίο 
4 μικρό 
5 μεσαίο 
6 μεγάλο 
7 μεγάλο 
8 μεγάλο 
9 μεσαίο 
10 μικρό 
11 μεγάλο 

ερώτηση 
9 

πολύ 

12 μικρό 
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Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μεγάλο 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 
4 μεσαίο 
5 μικρό 

εξαιρετικ
ά 

Σύνολο Μέσος 2.20 
Σύνολο Μέσος 2.04 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 36 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσοστό N Ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων   * 
ερώτηση 13 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
  
 
 
Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων 
1 μεσαίο 
2 μικρό 

Κανένα 
ενδιαφέρον 

Σύνολο Μέσος 1.50 
1 μεσαίο 
2 μικρό 

Μέτριο 
ενδιαφέρον 

Σύνολο Μέσος 1.50 
1 μεγάλο 
2 μεσαίο 
3 μικρό 
4 μικρό 
5 μεσαίο 
6 μεγάλο 
7 μεσαίο 
8 μεγάλο 
9 μεγάλο 
10 μεσαίο 
11 μεγάλο 
12 μεγάλο 
13 μεσαίο 
14 μικρό 

ερώτηση 13 

Μεγάλο  
ενδιαφέρον 

Σύνολο Μέσος 2.21 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 86

1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 
4 μεσαίο 
5 μεγάλο 
6 μεσαίο 
7 μικρό 

Εξαιρετικό  
ενδιαφέρον 

Σύνολο Μέσος 2.00 
Σύνολο Μέσος 2.04 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 37 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσοστό N ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων   * 
ερώτηση 14 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
  
 
 
Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων  
1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μεσαίο 
4 μεσαίο 
5 μικρό 

Καμία 
μέριμνα 

Σύνολο Μέσος 1.60 
1 μεγάλο 
2 μικρό 
3 μικρό 
4 Μικρό 
5 μεσαίο 

Μικρή  
μέριμνα 

Σύνολο Μέσος 1.60 
1 μεσαίο 
2 μεγάλο 
3 μικρό 

Μέτρια 
μέριμνα 

Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μεσαίο 
2 μικρό 
3 μεγάλο 
4 μεγάλο 
5 μεγάλο 

ερώτηση 
14 

Μεγάλη 
μέριμνα 

6 μεσαίο 
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7 μεγάλο 
8 μεσαίο 
9 μεσαίο 
Σύνολο Μέσος 2.33 
1 μεσαίο 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 

Εξαιρετική 
μέριμνα 

Σύνολο Μέσος 2.67 
Σύνολο Μέσος 2.04 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 38 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσοστό N ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων   * 
ερώτηση 8 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 

 
  
 
 
 
Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων 
1 μεσαίο 
2 μεσαίο 

Καμία 
φροντίδα 

Σύνολο Μέσος 2.00 
1 μικρό 
2 μεγάλο 
3 μεσαίο 
4 μικρό 

Μέτρια 
φροντίδα 

Σύνολο Μέσος 1.75 
1 μεσαίο 
2 Μικρό 
3 μεσαίο 
4 μεσαίο 
5 μικρό 
6 μικρό 
7 μεγάλο 
8 μεγάλο 
9 μεσαίο 
10 μεγάλο 
11 μεσαίο 
12 μικρό 

ερώτηση 8 

Μεγάλη 
φροντίδα 

Σύνολο Μέσος 1.92 
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1 μεγάλο 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 
4 μεγάλο 
5 μεσαίο 
6 μεγάλο 
7 μικρό 

Εξαιρετική 
φροντίδα 

Σύνολο Μέσος 2.43 
Σύνολο Μέσος 2.04 

a  Limited to first 100 cases. 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 39 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 

Included Excluded Σύνολο 
  N Ποσοστό Ν Ποσοστό N ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων 3  
* ερώτηση 7 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 

 
  
 
 
 
 
Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων 
1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 
4 μικρό 

Μικρή 
φροντίδα 

Σύνολο Μέσος 1.75 
1 μεγάλο 
2 μικρό 
3 μεσαίο 
4 μεγάλο 

Μέτρια 
φροντίδα 

Σύνολο Μέσος 2.25 
1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μεσαίο 
4 μεσαίο 
5 μικρό 
6 μεσαίο 
7 μεσαίο 
8 Μεγάλο 
9 μεσαίο 
10 μεσαίο 

ερώτηση 7 

Μεγάλη 
φροντίδα 

11 μικρό 
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Σύνολο Μέσος 1.82 
1 μεγάλο 
2 μεγάλο 
3 μεγάλο 
4 μεσαίο 
5 μεγάλο 
6 μικρό 

Εξαιρετική 
φροντίδα 

Σύνολο Μέσος 2.50 
Σύνολο Σύνολο 2.04 

a  Limited to first 100 cases. 
 

  
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 40 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσοστό Ν ποσοστό 
Μέσος 
χρόνοςδιεκπεραί
ωσης 3  * 
ερώτηση 6 

25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 

 
 Case Summaries(a) 
 

  

Μέσος χρόνος 
διεκπεραίωσης 

3 
1 μικρό 
2 μικρό 
3 μικρό 
4 μικρό 
5 μικρό 
6 μεσαίο 
7 μεσαίο 
8 μεσαίο 
9 μεσαίο 
10 μεσαίο 
11 μεγάλο 
12 μεγάλο 
13 μεγάλο 
14 μεγάλο 

Πολλές  
ενέργειες 

Σύνολο Μέσος 1.93 
1 μικρο 
2 μικρό 
3 μικρό 
4 μεσαίο 
5 μεσαίο 

ερώτηση 6 

Πληθώρα 
ενεργειών 

6 μεσαίο 
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7 μεσαίο 
8 μεγάλο 
9 μεγάλο 
10 μεγάλο 
11 μεγάλο 
Σύνολο Μέσος 2.09 

Σύνολο Μέσος 2.00 
a  Limited to first 100 cases. 

 
 

ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 41 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 

Included Excluded Σύνολο 
  N Ποσοστό N Ποσοστό N ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων  * 
ερώτηση 5 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
  
 
 
 
Case Summaries(a) 
 

  
Συνολό 

υποθέσεων  
1 μεσαίο 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 

καθόλου 
πιθανό 

Σύνολο Μέσος 2.33 
1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μεγάλο 
4 μεσαίο 
5 μικρό 
6 μεγάλο 
7 μικρό 

Λίγο 
πιθανό 

Σύνολο Μέσος 1.86 
1 μεγάλο 
2 μεσαίο 
3 μικρό 
4 μεσαίο 
5 μικρό 
6 μεσαίο 

Μέτρια 
πιθανό 

Σύνολο Μέσος 1.83 
1 μικρό 
2 μεσαίο 
3 μικρό 

Ερώτηση 
5 

Πολύ 
πιθανό 

4 μεγάλο 
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5 μεσαίο 
6 Μεγάλο 
7 μεσαίο 
8 μεγάλο 
Σύνολο Μέσος 2.13 
1 μεγάλο Εξαιρετικά 

πιθανό Σύνολο Μέσος 3.00 
Σύνολο Μέσος 2.04 

a  Limited to first 100 cases 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 42 
 
Case Processing Summary(a) 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N Ποσοστό N Ποσσοτό N ποσοστό 
Σύνολο υποθέσεων  * 
ερώτηση 3 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 

 
 Case Summaries(a) 
 

  
Σύνολο 

υποθέσεων 
1 Μεγάλο 
2 Μικρό 

μέτρια 
σημαντικό 

Σύνολο N 2 
1 Μικρό 
2 Μικρό 
3 Μικρό 
4 Μεσαίο 
5 Μεγάλο 
6 Μεσαίο 
7 Μεσαίο 

Πολύ 
σημαντικό  

Σύνολο N 7 
1 Μικρό 
2 μεσαίο 
3 Μεγάλο 
4 Μεσαίο 
5 Μεσαίο 
6 Μεγάλο 
7 Μεσαίο 
8 Μεσαίο 
9 Μεσαίο 
10 Μεγάλο 
11 Μεγάλο 
12 Μεσαίο 
13 Μεγάλο 
14 Μικρό 

ερώτηση 3 

εξαιρετικά 
σημαντικό 

15 Μεγάλο 
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16 Μικρό 
Σύνολο N 16 

Σύνολο N 25 
a  Limited to first 100 cases. 
 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 43 
 
Case Processing Summary(a) 
 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
Ερώτηση 1  * 
σύνολο 
ερωτήσεων 

25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
 
 Case Summaries(a) 
 

  
Ερώτηση 

1 
1 Μέτρια 

Συμβολή 
2 Μεγάλη 

Συμβολή 
3 Μεγάλη 

Συμβολή 
4 Μέτρια 

Συμβολή 
5 Εξαιρετική 

Συμβολή 
6 Μεγάλη 

Συμβολή 
7 Μέτρια 

Συμβολή 

μικρό 

Σύνολο Μέσος 3.71 
1 Μέτρια 

Συμβολή 
2 Μεγάλη 

Συμβολή 
3 Μεγάλη 

Συμβολή 
4 Μεγάλη 

Συμβολή 
5 Εξαιρετική 

Συμβολή 
6 Μέτρια 

Συμβολή 

σύνολο 
υποθέσε
ων 

μεσαίο 

7 Μεγάλη 
Συμβολή 
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8 Μεγάλη 
Συμβολή 

9 Καμία 
Συμβολή 

10 Μέτρια 
Συμβολή 

Σύνολο Μέσος 3.50 
1 Μέτρια  

Συμβολή 
2 Μικρή 

Συμβολή 
3 Εξαιρετική 

Συμβολή 
4 Μεγάλη 

Συμβολή 
5 Εξαιρετική 

Συμβολή 
6 Εξαιρετική 

Συμβολή 
7 Εξαιρετική 

Συμβολή 
8 Μεγάλη 

συμβολή 

μεγάλο 

Σύνολο Μέσος 4.13 
Σύνολο Mean 3.76 

a  Limited to first 100 cases. 
 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 44 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
Διαφορετικές υποθέσεις   * 
σύνολο υποθέσεων  25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 
 Case Summaries 
 
Μέσος Όρος  

Σύνολο υποθέσεων  
Διαφορετικές 

υποθέσεις 
μικρό 1.57 
μεσαίο 2.20 
μεγάλο 1.88 
Σύνολο 1.92 
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ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 45 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
Πληθυσμός δήμου * 
εκκρεμείς υποθέσεις  25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 
  
 
 
 
Case Summaries 
 
Μέσος Όρος  

Εκκρεμείς υποθέσεις  
Πληθυσμός 

δήμου 
mikro 2.18 
mesaio 2.13 
megalo 2.00 
Total 2.12 

 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 46 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
πληθυσμός δήμου  * 
μέσος χρόνος 
διεκπεραίωσης  

25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 
 Case Summaries 
 
Μέσος Όρος  

Μεσος χρόνος 
διεκπεραίωσης  

πληθυσμός 
δήμου  

μικρός 2.25 
μεσαίος 1.78 
μεγάλος 2.38 
Σύνολο 2.12 
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ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 47 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοστό N ποσοστό 
πληθυσμός δήμου 3  * 
σύνολο υποθέσεων 3 25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 
 Case Summaries 
 
Μέσος Όρος  

Σύνολο υποθέσεων  
Πληθυσμός  

δήμου 3 
μικρό 2.00 
μεσαίο 1.80 
μεγάλο 2.63 
Σύνολο 2.12 

 
 
ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 48 
 
Case Processing Summary 
 

Cases 
Included Excluded Σύνολο 

  N ποσοστό N ποσοσστό N ποσοστό 
Πληθυσμός δήμου   * 
διαφορετικές υποθέσεις 
σε κάθε ΚΕΠ 

25 100.0% 0 .0% 25 100.0% 

 
 
 Case Summaries 
 
Μέσος Όρος  

Διαφορετικές υποθέσεις 
σε κάθε ΚΕΠ 

Πληθυσμός 
δήμου 

80 3.00 
82 2.00 
86 2.00 
88 1.50 
89 3.00 
90 3.00 
95 1.00 
96 2.00 
97 2.00 
100 2.00 
101 2.00 
109 1.00 
110 1.00 
111 3.00 
112 1.00 
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115 2.00 
118 3.00 
120 3.00 
121 2.00 
125 2.00 
128 2.00 
129 3.00 
Total 2.12 
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