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ΕΝΑ ΠΕΡΙΠΟΥ έτος μετά την επιστο
λή του προς τους υπουργούς, που α
ποκάλυψε «Το Βήμα», με την οποία 
τους ζητούσε να λάβουν συγκεκριμέ
να μέτρα για τη βελτίωση της εικό
νας του κράτους, και έξι μήνες μετά 
τη σχετική συνεδρίαση του Υπουργι
κού Συμβουλίου, ο πρτοθυπουργός 
κ. Κ. Σημίτης με νέα επιστολή του, 
που απηύθυνε αυτή τη φορά προς 
τον γραμματέα του Υπουργικού Συμ

βουλίου κ. Σ. Κοσμίδη και η οποία 
κοινοποιήθηκε και στους αρμόδιους 
υπουργούς, επανέρχεται στο θέμα 
της ποιότητας των δημοσίων υπηρε
σιών σε σχέση με τους πολίτες και 
ζητεί να ενημερωθεί για τα μέτρα 
που έχουν ληφθεί από τα υπουργεία 
για το θέμα αυτό.

Η αναθέρμανση του ενδιαφέρο
ντος του Πρωθυπουργού είχε, εκτός 
των άλλων, αποτέλεσμα και την τα
χύτατη δρομολόγηση σειράς λει
τουργικών και διαρθρωτικών αλλα

ΕΝΔΕΙΚΤΙΚΟ του ενδιαφέ
ροντος του κ. Κ. Σημίτη 
είναι ότι, εκτός από τη νέα επι

στολή που απέστειλε προς τον 
κ. Σ. Κοσμίδη με την οποία 
του ζητεί να τον ενημειχόσει 
για τα μέτρα που έχουν λη- 
φθεί. ανέλαβε προσωπικά ο ί
διος πρωτοβουλίες προκειμέ- 
νου να παρακινήσει εκ νέου 
τους υπουργούς του. Σε αιπό 
το πλαίσιο, πρώτον, την περα
σμένη Τετάρτη συναντήθηκε 
με τους στενούς συνεργάτες 
του κκ. Ν. θέμελη και Α. Λγ- 
γελίδη. με τους οποίους συζή- 
τησε διεξοδικά τα μέτρα και 
τις πρωτοβουλίες που ανα
πτύσσουν τα υπουργεία, κα
θώς επίσης και την ανάγκη να 
πραγματοποιηθεί ποιοτικό άλ
μα, όπως είπε χαρακτηριστικά, 
στη λειτουργία του κράτους με 

^σκοπό την αναβάθμιση των υ- 
^πρεσιών σε κάθε σημείο επα 
0ρής τους με τους πολίτες.

Δεύτερον, η πορεία των μέ
τρων της μείωσης του κράτους 
με την κατάργηση ή συγχώνευ
ση ΝΙΙΔΛ. που συνδέεται άμε
σα και με την κατάρτιση των 
νέων οργανισμών των υπουρ
γείων, με προσωπική παρέμ
βαση του Πρωθυπουργού, α
ναμένεται να απασχολήσει α
κόμη και το Υπουργικό Συμ
βούλιο σε ειδική συνεδρίαση 
καθώς έχει διαπιστωθεί, εκτός 
των άλλων, και απροθυμία 
πολλών υπουργών να συμπο- 
ρευθούν με το «κλίμα της επο
χής», ενώ ορισμένοι από εκεί
νους που απέιπειλαν στο υ
πουργείο Εσωτερικών τους νέ
ους οργανισμούς. στην πράξη 
διευρύνουν αντί να μειώνουν 
τις υπηρεσίες των υπουργείων.

ο Σειρά 
παρεμβάσεων

Η προσωπική παρέμβαση του 
Πρωθυπουργού πάντως για τα 
θέματα της ποιότητας είχε α
ποτέλεσμα αυτή τη φορά να 
δρομολογηθούν σειρά παρεμ
βάσεις τόσο στον ιδιωτικό όσο 

^cai στον δημόσιο τομέα. Ηδη 
μ’ αιπό το θέμα πριν από 15 

ρίπου ημέρες, αμέσως μετά 
την αποστολή της επιστολής 
Σημίτη, πραγματοποιήθηκε σύ
σκεψη με πρωτοβουλία του 
γραμματέα του Υπουργικού 
Συμβουλίου κ. Σ. Κοσμίδη 
στην οποία μετείχαν ο υφυ
πουργός Εσωτερικτόν, Δημό
σιας Διοίκησης και Αποκέ
ντρωσης κ. Σ. Μπένος και η υ
φυπουργός Ανάπτυξης κυρία 
Αννα Διαμαντοπούλου οι ο
ποίοι. σύμφωνα με την από
φαση του Υπουργικού Συμ
βουλίου της 21ης Ιανουάριου 
1998, θεωρούνται υπεύθυνοι 
γτα την υλοποίηση του προ
γράμματος της ποιότητας τόσο 
στον δημόσιο όσο και στον ι
διωτικό τομέα.

Στη σύσκεψη αξιολογήθη
καν οι προτάσεις που απέστει- 
λαν οι υπουργοί - μετά την 
πρώτη επιστολή του Πρωθυ
πουργού γι’ αιπό το θέμα που, 
ο>ς γντικπόν, είχε αποκαλόψει 
«Το Βήμα» - και αφορούν τη 
βελτίωση της εικόνας των δη
μοσίων υπηρεσιών και την ποι
ότητα των καταναλωτικών προϊ
όντων. Σε συνεννόηση με τον 
Πρωθυπουργό αιιοφασίσθηκε 
ακόμη να συσιαθεί άμεσα το Ε

Ρωτούσε για 
την ποιότητα...
Νέα επιστολή Σημίτη npos Tons υπουργού8
θνικό Συμβούλιο Ποιότητας, έ
να νέο θεσμικό όργανο που, ό- 
ποτς προβ/\επόταν και στη σχετι
κή απόφαση του Υπουργικού 
Συμβουλίου, θα υπάγεται απευ
θείας στον Πρωθυπουργό.

Αποστολή του νέου οργά
νου, που θα λειτουργεί αυτό
νομα και θα είναι ανεξάρτητο 
από τα κυβερνητικά όργανα, 
θα είναι να συντονίζει τις επι- 
μέρους πολιτικές των υπουρ
γείων και να εισηγείται απο
κλειστικά στον Πρωθυπουργό 
κάθε πρόσφορο μέτρο για τη 
βελτίωση της ποιότητας των 
προϊόνπον και των παρεχομέ- 
νων υπηρεσιών.

Σύμφωνα με τις εισηγήσεις 
που έχει ήδη δεχθεί ο Πρωθυ
πουργός, στο Εθνικό Συμβού
λιο Ποιότητας θα μετέχουν εκ
πρόσωποι του επιχειρηματικού 
κόσμου και ειδικοί επιστήμο
νες σε θέματα ποιότητας. Τα 
ονόματα που ακούγονται είναι 
του κ. Ν. Μαλαγαρδή, πρώην 
προέδρου του ΕΛΟΤ, του κ. Π. 
Θεοφανόπουλου, διευθύνο- 
νιος συμβούλου του ΕΛΟΤ, 
του κ. Γ. Λερβιτσιώτη, καθη
γητή του Πανεπιστημίου Πει
ραιά, του κ. Γ. Ζούμπου, διευ
θυντή διασφάλισης ποιότητας 
της Ιντρακόμ, του κ. Π. Καρ- 
κατσούλη, ειδικού επιστήμο

Αυτά είναι τα επτά κριτήρια
ΤΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ της ποιότητας αναμένεται να 

περάσει από τον ανασχεδιασμό της δομής και 
της λειτουργίας των υπουργεί τον, έτσι ώστε να κα

ταστούν οι δημόσιες υπηρεσίες ανταγτονιστικές, 
οικονομικές και αποδοτικές, γτα να είναι σε θέση 
να ανταποκριθούν στις απαιτήσεις της ΟΝΕ. Ισως 
αυτό το γεγονός ερμηνεύει και το ειδικό ενδιαφέ
ρον που επιδεικνύει ο ίδιος ο πρωθυπουργός κ. Κ. 
Σημίτης. Τι περιλαμβάνει;
w Πρώτον, τη δημιουργία συστήματος τεκμηρίω
σης των πολιτικών των υπουργείων, η οποία προ
βλέπει τη σύσταση σύγχρονου ηλεκτρονικού αρχεί
ου στο οποίο θα καταγράφονται όλες οι ρυθμίσεις 
και αποφάσεις που λαμβάνονται, την ίδρυση τρα
πεζών δεδομένων που θα συνδέονται με αντίστοι
χες τράπεζες στο εξωτερικό και την εκπόνηση σύγ
χρονων μεθόδων επεξεργασίας πληροφοριών και 
συστημάτων λήψης αποφάσεων.
!* Δεύτερον, την εκπόνηση συστήματος παρακο
λούθησης της εφαρμογής των πολιτικών των υ
πουργείων, κάτι που θα επιτρέπει την ηλεκτρονική 
σύνδεση των κεντρικών υπηρεσιών με τις περιφε
ρειακές και θα παρέχει πλήρη εικόνα της εξέλιξης 
των έργων. Με άλλα λόγια, η ηγεσία των υπουργεί
ων θα είναι σε θέση να γνωρίζει ανά πάσα στιγμή 
σε ποιο στάδιο υλοποίησης βρίσκονται τα έργα 
που έχει προγραμματίσει, ενώ θα παρακολουθεί 
και τον βαθμό απορροφητικότητας των σχετικών 
κονδυλίων.
«· Τρίτον, τη δημιουργία συστήματος αποτύπωσης 
των πολιτικών το>ν υπουργείων σε κανονιστικές 
ρυθμίσεις. Δηλαδή καθιέρωση κριτηρίων που θα 
διέπουν κάθε κανονιστική πράξη (νόμοι, διατάγ
ματα. υπουργικές αποφάσεις, αποφάσεις νομαρ
χιών κλπ.).
R Τέταρτον, τη δημιουργία συστήματος μέτρησης 
των αποτελεσμάτων των πολιτικών και διαφάνειας. 
Ρ* Πέμπτον, τη δημιουργία σύγχρονων συστημάτων 
επικοινωνίας.

Στόχος αυτής της μεταρρύθμισης είναι τα υ
πουργεία να εκχωρήσουν στην πράξη όλες τις ε
κτελεστικές αρμοδιότητες που διατηρούν σήμερα 
στις περιφέρειες και στις νομαρχίες, γεγονός που 
διευκολύνεται μετά την καθιέρωση της δευτερο
βάθμιας αυτοδιοίκησης και της αυτόνομης διοι

γών που αναμένεται να αλλάξουν άρ
δην την εικόνα των δημοσίων υπηρε
σιών και να βελτιοόσουν την ποιότη
τα των καταναλωτικών προϊόντων, 
καθώς οι ηγεσίες του υπουργείου Ε
σωτερικών, Δημόσιας Διοίκησης και 
Λποκέντροτσης και του υπουργείου 
Ανάπτυξης προχώρησαν ήδη στην 
εκπόνηση ειδικού προγράμματος 
ποιότητας το οποίο θα κληθούν να ε
φαρμόσουν από το φθινόπωρο όλα 
ανεξαιρέτως τα υπουργεία αλλά και 
ιδιωτικές επιχειρήσεις.

να, του κ. Λ. Μακρυδημήτρη, 
καθηγητή διοικητικής επιστή
μης του Πανεπιστημίου Αθη
νών, του κ. X. Τσούκα, καθη
γητή μάνατζμεντ στο Πανεπι
στήμιο της Κύπρου, και του κ. 
Γ. Καλλίνικου, καθηγητή μά
νατζμεντ <πο Πανεπιστήμιο 
της Στοκχόλμης.

Το «πακέτο» το>ν μέτρων 
που αποφασίσθηκε να προω- 
θηθεί άμεσα περιλαμβάνει α
κόμη τη θέσπιση κανόνων α
νάλογων με εκείνους που 
προωθεί ο ΟΑΣΑ γτα την α- 
πλούστευση τοτν κανονιστι
κών ρυθμίσεων (ήδη το σχετι
κό πρόγραμμα είναι έτοιμο 

κητικής περιφέρειας. Ετσι, κανένας πολίτης δεν 
θα μεταβαίνει στο μέλλον στα υπουργεία για τη 
διεκπεραίιοση ατομικής του υπόθεσης, όπως συμ
βαίνει σήμερα, αλλά θα απευθύνεται στις κατά τό
πους αρμόδιες περιφερειακές και νομαρχιακές υ
πηρεσίες.

II ηγεσία του υπουργείου Εσωτερικών, Δημό
σιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης, που διατηρεί 
και την αρμοδιότητα υλοποίησης του σχετικού 
προγράμματος, επεξεργάζεται ήδη μια σειρά αρ- 
χές-κριτήρια που θα διέπουν στο μέλλον τη λει
τουργία όλων ανεξαιρέτως των δημοσίων υπηρε
σιών και τα οποία θα κληθούν να εφαρμόσουν ό
λα τα υπουργεία. Το σύστημα που έχει επιλεγεί ε
πιτρέπει να μετρείται η αποτελετηιατικότητα κάθε 
υπηρεσίας σε σχέση με την εξυπηρέτηση των πολι- 
τών. Τα κριτήρια αυτά, που είναι σε πλήρη αντι
στοιχία με ανάλογα κριτήρια που εφαρμόζονται 
σε χτόρες της Ευρωπαϊκής Ενωσης και πρόκειται 
σύντομα να θεσπισθούν και ως επίσημα κριτήρια 
για τη μέτρηση των δημοσίων υπηρεσιών της Ευ
ρώπης, είναι τα εξής:
F? Πρώτον, ποιότητα στην εξυπηρέτηση των πολι- 
τών, που προβλέπει τη διασφάλιση της ελεύθερης 
και απρόσκοπτης πρόσβασης ττον πολικόν στις υ
πηρεσίες, την ύπαρξη και διάθεση κατανοητού και 
σαφοι'ις πληροφοριακού υλικού για τις λειτουργίες 
και δραστηριότητες των υπηρεσιών, τη θέσπιση ει
δικών κανόνων συμπεριφοράς των υπαλλήλων 
προς τους πολίτες, την ύπαρξη αξιόπιστου συστή
ματος διαχείρισης ττον παραπόνων των πολιτών, 
την καθιέρωση λειτουργίας των υπηρεσιοτν και τις 
απογευματινές ώρες και την εισαγωγή πολυμέσων 
για άμεση πληροφόρηση και εξυπηρέτηση των πο
λιτών.

Δεύτερον, δημιουργία συστήματος προγραμμα
τισμού και ελέγχου σε όλα τα διοικητικά επίπεδα 
αλλά και για κάθε υπάλληλο ξεχωριιπά, που προ
βλέπει την καθιέρτοση συγκεκριμένου πλάνου ε
νεργειών για κάθε υπηρεσία με παράλληλη απο
σαφήνιση της αποστολής και του ρόλου της. τη 
μεγίστη δυνατή εκχώρηση αρμοδιοτήτων στο κα
τώτερο δυνατό επίπεδο διοικητικής δράσης και 
τη μείωση των υπογραφών και των ιεραρχικτόν 
βαθμιδών.

κραπκή$ μηχανής με τον πολίτη 
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I ν
Ειδικό πρόγραμμα έργων 
για τις δημόσιες υπηρεσίες 
έχει εκπονήσει ο υπουργός 
Δημόσιας Διοίκησης 
κ. Αλ. Παπαδόπουλος

και αναμένεται να ανακοινω
θεί λίαν συνιόμως), καθώς ε
πίσης τα έργα που έχουν δρο
μολογηθεί στις 13 περιφέρει
ες και στις 54 νομαρχίες της 
χώρας από τις οποίες έχει ξε
κινήσει το πρόγραμμα ποιότη
τας.

Εξάλλου γι’ αυτά τα έργα 
μετά τη συνάντηση των περι
φερειαρχών με τον Πρωθυ
πουργό, που πραγματοποιήθη
κε πριν από έναν περίπου μή
να - είχε προγραμματισθεί να 
διαρκέσει 45 λεπτά και διήρ- 
κεσε 4 ώρες -, ο υπουργός Ε
σωτερικών, Δημόσιας Διοίκη
σης και Αποκέντρωσης κ. Α.

Παπαδόπουλος εκπόνησε ειδι
κό πρόγραμμα έργων για τις 
δημόσιες υπηρεσίες της χώ
ρας.

Το πρόγραμμα αυτό, του ο
ποίου έχουν ήδη ξεκινήσει πι
λοτικές εφαρμογές σε όλη την 
Ελλάδα, εστιάζεται κατά τη 
διάρκεια του 1998 στη δημι
ουργία αξιόπιστων διαύλων ε
πικοινωνίας των υπηρεσιών 
με τους πολίτες, ενώ σταδιακά 
προβλέπεται να επεκταθεί 
στις δομικές και λειτουργικές 
αλλαγές που κρίνονται απα
ραίτητες για την αλλαγή της 
εικόνας τών δημοσίων υπηρε
σιών.

Τα έργα, των οποίων έχουν 
ήδη ξεκινήσει οι πιλοτικές ε
φαρμογές στις περιφέρειες 
και στις νομαρχίες, αναμένε
ται να ολοκληρωθούν ως το 
τέλος Νοεμβρίου 1998 και πε
ριλαμβάνουν: πρώτον, τη δη
μιουργία Κέντρων Πληροφό
ρησης των Πολιτών δεύτε
ρον, τη δημιουργία Χαρτιόν 
Δικαιωμάτων των Πολιτών 
τρίτον, τη δημιουργία Υπηρε
σιών Μιας Στάσης· τέταρτον, 
τον σχεδίασμά ή ανασχεδια
σμό τ<ον εντύπων πέμπτον, τη 
συστηματοποίηση των αρμο
διοτήτων των περιφερειών και 
των νομαρχιών.

π Τρίτον, καθιέρωση κανόνων διαφάνειας στις 
διαδικασίες με βάση την αρχή «γρήγορα, αποτελε
σματικά, οικονομικά». Λυτό θα έχει αποτέλεσμα 
την τυποποίηση της ροής εργασίας, έτσι ώστε τό
σο οι υπάλληλοι όσο και οι πολίτες να γνωρίζουν 
επακριβώς τα βήματα που απαιτούνται γτα να ο
λοκληρωθεί μια διαδικασία, θα επιτρέπει τη μέ
τρηση του αναγκαίου για την ολοκλήρωση μιας 
διαδικασίας χρόνου, τη μέτρηση του άμεσου και 
έμμεσου οικονομικού κόστους και θα συμβάλει 
στην απλοποίηση των διαδικασιών ώστε να απα- 
λειφθούν επικαλύψεις και εμπλοκές μεταξύ των 
υπηρεσιών.
* Τέταρτον, βελτίωση της ποιότητας της τεχνολογι
κής υποδομής, που σημαίνει ότι θα επιτρέπει την 
ευρύτατη χρήση μηχανογραφικών συστημάτων σε 
κάθε επίπεδο διοικητικής δράσης. Ετσι, θα δημι- 
ουργηθούν δίκτυα επικοινωνίας μεταξύ των ομοει- 
δών υπηρεσιών.
W Πέμπτον, ικανοποίηση των αναγκών των εργαζο
μένων στις υπηρεσίες, που προβλέπει την καθιέρω
ση πριμ παραγωγικότητας στην περίπτωση που οι 
υπηρεσίες εξυπηρετούν αποτελεσματικά τους πολί
τες, τη θέσπιση κανόνων επικοινωνίας και συνερ
γασίας μεταξύ των προϊσταμένων και των υπαλλή
λων, τη θέσπιση κανόνων και διαύλων άμεσης επι
κοινωνίας της πολιτικής ηγεσίας των υπουργείων 
με τη διοικητική ιεραρχία και τη χορήγηση ειδικτόν 
μπόνους και βραβείων στους υπαλλήλους που δια- 
κρίνονται στην εργασία τους.
"■ Εκτον, αλλαγές στη δομή των υπηρεσιών. Το σύν
θημα θα είναι: «Καλύτερος θα είναι εκείνος που 
διαθέτει τα λιγότερο τμήματα, τις λιγότερες διευ
θύνσεις και τις περισσότερες ομάδες διοίκησης 
έργου». Λυτό σημαίνει ότι θα υπάρχει ακριβής πε
ριγραφή ττον καθηκόντων των προϊσταμένων, σύ
μπτυξη ομοειδών αντικειμένων και υπηρεσιών και 
περιγραφή και αξιολόγηση κάθε θέσης εργασίας.
W Εβδομον, καθιέρωση νέας διοικητικής κουλτού
ρας που προϋποθέτει διάλογο, συμμετοχικές διαδι
κασίες, επίδειξη ενδιαφέροντος στην εξυπηρέτηση 
των πολιτών, εξεύρεση τρόπων για ανταλλαγή πλη
ροφοριών των υπηρεσιών με τους πολίτες και κοι
νές πρωτοβουλίες με ιδιώτες, κοινωνικούς φορείς 
και μη κερδοσκοπικές οργανώσεις.

/


