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Περύληψη  

 

Η χρόςη εργαλεύων ΔΟΠ ςτα δημόςια νοςοκομεύα τησ χώρασ δεν ϋχει αναπτυχθεύ αρκετϊ. 

Θα όταν χρόςιμο να υπϊρχει διϊδοςη τησ εμπειρύασ που ςιγϊ ςιγϊ οικοδομεύται ώςτε να η 

εφαρμογό εργαλεύων ΔΟΠ και ςυγκεκριμϋνα του ΚΠΑ να αποτελεύ κανόνα ςτουσ φορεύσ 

παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ. Προσ αυτό την κατεύθυνςη το πόνημα αυτό φιλοδοξεύ να 

προςθϋςει το δικό του λιθαρϊκι. 

 

Η διατριβό αυτό επιχειρεύ να φωτύςει την ςημαςύα τησ χρόςησ του ΚΠΑ ωσ εργαλεύου 

Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ. ΢το θεωρητικό μϋροσ αναπτύςςονται ϋννοιεσ τησ ΔΟΠ. 

Επιπρόςθετα προςδιορύζεται η ϋννοια τησ ποιότητασ ςτισ υπηρεςύεσ υγεύασ και 

εμπλουτύζεται η ςυγγραφό με αναφορϊ ςτουσ δεύκτεσ μϋτρηςησ τησ ποιότητασ τησ 

φροντύδασ υγεύασ ενώ ταυτόχρονα επιχειρεύται και η απόδοςη τησ εικόνασ των υπηρεςιών 

υγεύασ ςτον κόςμο και ςτην Ελλϊδα. Επύςησ παρουςιϊζονται οι ςημαντικότεροι 

εκπρόςωποι τησ ΔΟΠ, τα εργαλεύα ΔΟΠ και τα μοντϋλα αριςτεύασ για να ακολουθόςει η 

εςτύαςη ςτο ΚΠΑ και την εφαρμογό του ςε ϋνα δημόςιο νοςοκομεύο μεςαύου μεγϋθουσ. 

Γύνεται αδρό παρουςύαςη του ΚΠΑ και τησ εφαρμογόσ του και ςτη ςυνϋχεια ακολουθεύ το 

ερευνητικό μϋροσ το οπούο περιλαμβϊνει δύο μϋρη. 

 

΢το πρώτο ερευνητικό μϋροσ γύνεται ςυγκριτικό αξιολόγηςη των ευρημϊτων ϋρευνασ 

ικανοπούηςησ του ανθρώπινου δυναμικού τησ Διεύθυνςησ νοςηλευτικό υπηρεςύασ του Γ.Ν. 

΢ερρών, μεταξύ δύο διαφορετικών χρονικών ςημεύων το 2017 και το 2019. Με την 

ςύγκριςη αυτό αναμϋνεται να διαφανεύ η επύδραςη τησ εφαρμογόσ πολιτικόσ ποιότητασ 

ςτην ικανοπούηςη του ανθρώπινου δυναμικού και να διαμορφωθεύ ϊποψη ςχετικϊ με την 

ωριμότητα του οργανιςμού να αποδεχτεύ αλλαγϋσ με ςτόχο την βελτύωςη. Η ςύγκριςη 

ϋδειξε ότι η ικανοπούηςη του προςωπικού το 2019 μειώθηκε ςε ςχϋςη με το 2017. Πιθανόν 

οι εφαρμογό τησ πολιτικόσ ποιότητασ που εφαρμόςτηκε να προκϊλεςε δυςαρϋςκεια επειδό 

κατϊ πϊςα πιθανότητα ο οργανιςμόσ δεν ϋχει ωριμϊςει αρκετϊ ώςτε να δεχτεύ αλλαγϋσ. 

Βϋβαια η Διούκηςη του φορϋα ϋχει όδη επιχειρόςει τα πρώτα βόματα για να ειςϊγει την 

φιλοςοφύα ΔΟΠ, ενςωματώνοντασ ςτη  ςτοχοθεςύα τησ το ΚΠΑ και βϊζοντασ την ανϊπτυξη 

του οργανιςμού ςτο κύκλο του Deming. 
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΢το δεύτερο ερευνητικό μϋροσ γύνεται μια προςπϊθεια να αποτυπωθεύ η απόχηςη του ΚΠΑ 

ςτο Γ.Ν. ΢ερρών. Μϋςα από τισ απαντόςεισ των ερωτηματολογύων αναδεικνύονται λόγοι 

που εμποδύζουν την υιοθϋτηςη τησ εφαρμογόσ του ΚΠΑ και επιπλϋον υποδεικνύονται 

πιθανού τρόποι παρακύνηςησ του προςωπικού να ςυμμετϋχει ςτην εφαρμογό. Σα 

αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ ϋδειξαν ότι οι περιςςότεροι υπϊλληλοι που κατϋχουν θϋςη 

ευθύνησ ςτο Γ.Ν. ΢ερρών αναγνωρύζουν τη ςημαντικότητασ τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ 

και τησ εφαρμογό εργαλεύων για την βελτύωςη τησ λειτουργύασ. Ψςτόςο αναδεικνύεται 

αδυναμύα ανϊπτυξησ φιλοςοφύασ αριςτεύασ λόγω ϋλλειψησ κινότρων, ϊγνοιασ, αςθενούσ 

δϋςμευςησ τησ ηγεςύασ και λόγω απουςύασ του υποχρεωτικού χαρακτόρα. 

 

Λϋξεισ κλειδιϊ: Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ, Διούκηςη Ολικόσ Ποιότητασ, Μοντϋλα 

Αριςτεύασ, Ποιότητασ Τπηρεςιών Τγεύασ, Δεύκτεσ Ποιότητασ Τπηρεςιών Τγεύασ. 
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Summary 

 

The implementation of Total Quality Management (TQM) tools in the public hospitals of Greece 

has not been sufficiently developed. It would be useful to disseminate the accumulated experience 

to facilitate further development and implementation of TQM tools and in particular the Common 

Assessment Framework (CAF) until these become the norm for reassuring quality services in 

health care providers in the country. To this end, this dissertation aims to contribute. 

 

This dissertation attempts to illuminate the importance of using CAF as a Total Quality 

Management tool. The theoretical part develops concepts of TQM. In addition, the concept of 

quality in health services is defined. Furthermore, basic indicators of measuring the quality 

of health care are being referenced and the current status of health services in Greece and 

abroad is being reflected. Also the most important evangelists of TQM , it’s tools and models 

of excellence are being presented. Next, the theory of CAF is being analysed and this theory is 

being tested against an implementation of the CAF-tool in a medium-sized public hospital of 

Northern Greece. The research consists of two parts. 

 

In the first part of the analysis, the research of employee satisfaction of the Nursing 

Directorate in the Serres General Hospital is projected. The results of this research undergo a 

comparative evaluation between two milestones in 2017 and 2019. This comparison should 

reveal the impact of quality policy implementation on employee satisfaction and formulate 

an opinion on the maturity of the organization to accept changes for improvement. The 

comparison showed that staff satisfaction in 2019 declined compared to 2017. It is likely that 

the quality policy implemented has caused dissatisfaction because the organization is likely 

not mature enough to accept change. Of course, the management of the organization has 

already taken the first steps to introduce the TQM philosophy by incorporating the CAF into 

its strategic framework, placing the organization's development in Deming’s circle. 

 

In the second part of the analysis, an attempt is made to reflect the impact of CAF 

implementation at Serres General Hospital. The survey results reveal reasons that hinder the 

adoption of the CAF and further suggest possible ways of motivating staff to participate in 

the implementation. The results of the survey showed that the majority of the management 

staff recognizes the importance of Total Quality Management and the necessity of 
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implementation of TQM-tools in order to improve performance and quality.  

However, it is not possible to develop a culture of excellence due to lack of motivation, 

ignorance, weak leadership commitment and lack of mandatory character of such a 

framework in the Greek public hospitals.  

 

 

Key words: Common Assessment Framework, Total Quality Management, Excellence 

Models, Quality Health Services, Indicators of Quality Health Services. 
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Κεφϊλαιο 1 

Ειςαγωγό 

 

“ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΠΑΝΤΟΥ”...θα μπορούςε να εύναι το ςλόγκαν ό το μότο ενόσ οργανιςμού παροχόσ 

υπηρεςιών ό μιασ επιχεύρηςησ παραγωγόσ προώόντων, που φιλοδοξεύ να εφαρμόςει 

πολιτικό ποιότητασ. Πύςω από αυτό την απλό φρϊςη, κρύβεται ϋνα ολόκληρο ςύςτημα το 

οπούο ϋχει πολλϊ διαςυνδεόμενα υποςυςτόματα που δομούνται από πολυϊριθμεσ 

οντότητεσ και παραμϋτρουσ.  

 

Εϊν θεωρόςουμε ότι κϊθε οργανιςμόσ εύναι μια ζωντανό ςφαύρα, ςτον πυρόνα τησ 

τοποθετεύται ο πελϊτησ, διότι εκεύνοσ εύναι ο λόγοσ ύπαρξησ επιχειρόςεων και οργανιςμών, 

καθώσ αμφότεροι υπϊρχουν για να ικανοποιόςουν τισ ανϊγκεσ του. Εϊν οι οργανιςμού 

πϊψουν να υπηρετούν αυτό το ςκοπό θα τεθούν ςτο περιθώριο και ςύντομα θα λόξει ο 

κύκλοσ ζωόσ τουσ. ΢υνεπώσ όςο υπϊρχουν επιθυμύεσ πελατών προσ ικανοπούηςη, υπϊρχει 

λόγοσ να υφύςταται ο οργανιςμόσ που ϋχει ςκοπό την εκπλόρωςό τουσ. Η προςϋγγιςη αυτό, 

δεύχνει ότι ο εξωτερικόσ πελϊτησ εύναι ο πιο δυνατόσ κρύκοσ ςτην αλυςύδα αξύασ που ενώνει 

τουσ οργανιςμούσ με τουσ ςτόχουσ τουσ. 

 

Η ϋννοια  του πελϊτη μϋςα το ςύςτημα υγεύασ εύναι ςυνυφαςμϋνη με την ϋννοια του χρόςτη 

υπηρεςιών υγεύασ. Η ικανοπούηςό του βρύςκεται ςτο ςτόχαςτρο τησ πολιτικόσ που 

καλούνται να ακολουθόςουν οι οργανιςμού. Η πολιτικό αυτό βρύςκει εφαρμογό μϋςα από 

την Διούκηςη Ολικόσ Ποιότητασ και την χρόςη  τόςο των μοντϋλων όςο και των εργαλεύων 

που την προςδιορύζουν. 

 

Ο πελϊτησ, οι διαδικαςύεσ, οι ςυνεργαςύεσ και οι πόροι, η ςτρατηγικό και ο 

προγραμματιςμόσ, η ηγεςύα και το ανθρώπινο δυναμικό εύναι τα δομικϊ ςτοιχεύα που 

ςυνθϋτουν την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεςιών. Η ςταθερό δϋςμευςη, η 

ςυμμετοχικότητα, η ομαδικότητα, η ςυνεχόσ βελτύωςη, η εκπαύδευςη, η λογοδοςύα, η 

προςόλωςη ςε ςτόχουσ εύναι οι αξύεσ που ςαν πυξύδα προςανατολύζουν τουσ οργανιςμούσ 

προσ την οργανωςιακό αριςτεύα. 
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Ϊνα από τα μοντϋλα αριςτεύασ που αξύζει να ενςωματώςουν οι οργανιςμού παροχόσ 

υπηρεςιών υγεύασ ςτην ςτρατηγικό τουσ εύναι το Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ (ΚΠΑ). Αυτό 

εύναι και το αντικεύμενο το οπούο πραγματεύεται η παρούςα διατριβό. Η χρόςη εργαλεύων 

ΔΟΠ και μοντϋλων αριςτεύασ ςτα δημόςια νοςοκομεύα τησ χώρασ δεν ϋχει αναπτυχθεύ 

αρκετϊ. Θα όταν χρόςιμο να υπϊρχει διϊδοςη τησ εμπειρύασ που ςιγϊ ςιγϊ οικοδομεύται 

ώςτε η εφαρμογό μοντϋλων ΔΟΠ όπωσ το  ΚΠΑ, να αποτελεύ κανόνα ςτουσ φορεύσ παροχόσ 

υπηρεςιών υγεύασ. Προσ αυτό την κατεύθυνςη το πόνημα αυτό φιλοδοξεύ να προςθϋςει το 

δικό του λιθαρϊκι. 

 

΢κοπόσ τησ παρούςασ εργαςύασ εύναι η ανϊδειξη τησ ςημαςύασ τησ διούκηςησ ολικόσ 

ποιότητασ(ΔΟΠ) μϋςα από  την χρόςη εργαλεύων  ΔΟΠ και ςυγκεκριμϋνα ΚΠΑ ςε ϋνα 

δημόςιο νομαρχιακό νοςοκομεύο. Αναμϋνεται η εργαςύα αυτό να αποτελϋςει ϋνα βοηθητικό 

εγχειρύδιο για όςουσ επιθυμούν να εφαρμόςουν το ςυγκεκριμϋνο μοντϋλο. Επύςησ θα 

επιχειρηθεύ τόςο η παρουςύαςη των πιθανών εμποδύων ςτην ανϊπτυξη τησ ΔΟΠ, όςο και η 

αποτύπωςη καλών πρακτικών ςτα πλαύςια τησ προώθηςησ τησ ςυγκριτικόσ μϊθηςησ, που 

θα μπορούςαν να υιοθετηθούν από ϊλλουσ οργανιςμούσ. Η ϋρευνα που διεξόχθη ςτο 

πλαύςιο τησ εκπόνηςησ τησ εργαςύασ αυτόσ, θα δώςει πληροφόρηςη ςχετικϊ με την 

απόχηςη του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ ςε ϋνα Γενικό Νοςοκομεύο δευτεροβϊθμιασ 

περύθαλψησ μεςαύου μεγϋθουσ 400 κλινών. Θα επιχειρηθεύ η ςυγκριτικό θεώρηςη τησ 

ικανοπούηςησ του ανθρώπινου δυναμικού μεταξύ του 2017 και του 2019, ύςτερα από την 

εφαρμογό τησ πολιτικόσ ποιότητασ που ακολούθηςε η Διούκηςη του Νοςοκομεύου. Απώτερο 

ςτόχο του όλου εγχειρόματοσ αποτελεύ η διϊδοςη τησ κουλτούρασ διούκηςησ ολικόσ 

ποιότητασ ςτουσ δημόςιουσ οργανιςμούσ τησ χώρασ μασ. 

 

΢το πρώτο κεφϊλαιο γύνεται η ειςαγωγό ςτη διατριβό. 

 

΢το δεύτερο κεφϊλαιο μϋςα από την βιβλιογραφικό αναςκόπηςη φωτύζεται η ϋννοια 

τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ και ιδιαύτερα οι διαςτϊςεισ τησ ποιότητασ των υπηρεςιών 

υγεύασ. Ειδικό αναφορϊ και παρουςύαςη των μοντϋλων αριςτεύασ ολοκληρώνει το 

κεφϊλαιο. 

 

΢το τρύτο Κεφϊλαιο περιγρϊφεται το Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ με αδρό ανϊλυςη 

του εγχειριδύου και του οδηγού και ϋτςι δύνεται το ςτύγμα τησ διατριβόσ. Παρϊλληλα 

δύνονται ςτοιχεύα για την εφαρμογό του μοντϋλου ςτην Ελλϊδα και την Ευρώπη. Επιπλϋον 
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αναφϋρεται το θεςμικό πλαύςιο που διϋπει την ύπαρξη του και εφαρμογό του ΚΠΑ. 

΢το τϋταρτο κεφϊλαιο παρουςιϊζεται το πρώτο ερευνητικό κομμϊτι τησ εργαςύασ, 

που εύναι η ςυγκριτικό θεώρηςη τησ ικανοπούηςησ του ανθρώπινου δυναμικού τησ 

νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ του Νοςοκομεύου μεταξύ των ετών 2017-2019, ύςτερα από την 

εφαρμογό τησ πολιτικόσ ποιότητασ τησ Διούκηςησ. Για τισ ανϊγκεσ τησ ϋρευνασ 

χρηςιμοποιόθηκε το ερωτηματολόγιο του κριτηρύου 7.1 από το εγχειρύδιο του Κοινού 

Πλαιςύου Αξιολόγηςησ το οπούο διανεμόθηκε ςτο προςωπικό τησ Διεύθυνςησ Νοςηλευτικόσ 

Τπηρεςύασ. Σα αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ ϋδειξαν ότι το ανθρώπινο δυναμικό τησ 

Νοςηλευτικόσ Διεύθυνςησ του Γ.Ν.΢ερρών δεν εύναι ικανοποιημϋνο. 

 

΢το πϋμπτο κεφϊλαιο προςεγγύζεται η απόχηςη του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ 

ςτο Νοςοκομεύο μϋςα από την ματιϊ των ςτελεχών ςε όλη τη Διοικητικό ιεραρχύα. 

Φρηςιμοποιόθηκε ερωτηματολόγιο το οπούο κλόθηκαν να απαντόςουν μόνο τα ςτελϋχη 

δηλαδό Διευθυντϋσ και Προώςτϊμενοι όλων των υπηρεςιών και τμημϊτων του Νοςοκομεύου. 

Η επιλογό των ερωτόςεων εύχε ςτόχο να εκμαιεύςει πληροφόρηςη ςχετικϊ  με τρόπουσ 

παρακύνηςησ του προςωπικού να ςυμμετϋχει ςτην αυτοαξιολόγηςη και τρόπουσ 

αντιμετώπιςησ των εμποδύων. Σα αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ ϋδειξαν ότι τα ςτελϋχη όλων 

των υπηρεςιών ςε όλη την διοικητικό πυραμύδα εύναι ϋτοιμα να υποςτηρύξουν την 

εφαρμογό του ΚΠΑ αρκεύ να εκπληρωθούν οριςμϋνεσ βαςικϋσ προώποθϋςεισ όπωσ ιςχυρό 

δϋςμευςη από την ηγεςύα, υποςτόριξη από τισ Διευθύνςεισ, αξιοκρατύα, εκπαύδευςη και 

αλλαγό νοοτροπύασ. 

 

΢το ϋκτο κεφϊλαιο ςυνοψύζονται τα ςυμπερϊςματα τησ διατριβόσ τα οπούα 

απορρϋουν από την ανϊλυςη των αποτελεςμϊτων των ερευνών ςε ςυςχετιςμό με την 

υπϊρχουςα θεωρύα περύ ποιότητασ των υπηρεςιών υγεύασ. Παρατύθενται επύςησ και 

κϊποιεσ προτϊςεισ για μελλοντικό ϋρευνα. ΢ύμφωνα με την παρούςα εργαςύα 

ςυμπεραύνονται τα εξόσ: 

 

΢υμπϋραςμα 1: Η ςημαςύα τησ ΔΟΠ και εύναι αδιαμφιςβότητη αλλϊ απαιτεύ χρόνο 

και πολύ δουλειϊ για να κατανοηθεύ και να υιοθετηθεύ. 

΢υμπϋραςμα 2: Απαιτεύται προςόλωςη ςτο ςτόχο για την ϊρςη των εμποδύων και 

την ανϊπτυξό τησ. 

΢υμπϋραςμα 3: Η ςυνεχόσ μϋτρηςη με δεύκτεσ και η αξιολόγηςη τησ προόδου 

αποφϋρει αποτελϋςματα. 

Πρόταςη 1: Καλλιϋργεια αξιοκρατύασ, εκπαύδευςη και ιςχυρό δϋςμευςη εύναι τα 
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θεμϋλια για την ανϊπτυξη κουλτούρασ ΔΟΠ ςτο Νοςοκομεύο. 

Πρόταςη 2: Η ικανοπούηςη του ανθρώπινου δυναμικού πρϋπει να παρακολουθεύται 

τακτικϊ καθώσ το ανθρώπινο κεφϊλαιο ςτο Νοςοκομεύο εύναι επϋνδυςη η οπούα εϊν 

απαξιωθεύ θα οδηγόςει ςτο μαραςμό και εϊν αξιοποιηθεύ θα αποδώςει πρόοδο και 

ανϊπτυξη.  

Πρόταςη 3: Ο ρόλοσ των ςτελεχών ςε θϋςεισ ευθύνησ εύναι αποφαςιςτικόσ ςημαςύασ 

για την επύτευξη τησ βελτύωςησ τησ λειτουργύασ του Γ.Ν. ΢ερρών. Η ανϊληψη ευθύνησ και 

πρωτοβουλιών από τα ςτελϋχη θεωρεύται επιβεβλημϋνη. 
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Κεφϊλαιο 2 

Η ϋννοια τησ ποιότητασ 

2.1 Οριςμού και βαςικϋσ ϋννοιεσ τησ ποιότητασ 

 

΢την ενότητα αυτό θα φωτιςτεύ η ϋννοια τησ ποιότητασ και τησ Διούκηςησ Ολικόσ 

Ποιότητασ, με βϊςη την υπϊρχουςα βιβλιογραφύα. Θα δοθούν κϊποιοι ενδιαφϋροντεσ 

οριςμού και θα γύνει μια ιςτορικό αναδρομό τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ. Επύςησ θα 

αναλυθούν οι αρχϋσ τησ ΔΟΠ και θα παρουςιαςτούν τα εργαλεύα ΔΟΠ και οι κυριότεροι 

εκπρόςωπού τησ. 

 

2.1.1 Διούκηςη Ολικόσ Ποιότητασ 

Ποιότητα εύναι η  μϋτρηςη του επιπϋδου αποδοχόσ ενόσ προώόντοσ ό μιασ υπηρεςύασ. Σο ASQ 

γλωςςϊρι τησ ποιότητασ ορύζει ότι διούκηςη ποιότητασ εύναι «η εφαρμογό ενόσ ςυςτόματοσ 

διούκηςησ ποιότητασ για τη διαχεύριςη μιασ διαδικαςύασ, ώςτε να επιτευχθεύ η μϋγιςτη 

ικανοπούηςη του πελϊτη με το λιγότερο ςυνολικό κόςτοσ για τον οργανιςμό με ταυτόχρονη 

τη ςυνεχό βελτύωςη τησ διαδικαςύασ.  

 

Η ποιότητα αναφϋρεται ςτισ παραμϋτρουσ εκεύνεσ οι οπούεσ καθορύζουν την υπεροχό ό την 

κατωτερότητα ενόσ προώόντοσ ό μιασ υπηρεςύασ. Επύςησ η ποιότητα θα μπορούςε να 

οριςτεύ ωσ η δϋςμη χαρακτηριςτικών που διαφοροποιούν ϋνα  προώόν ό μια υπηρεςύα από 

τουσ ανταγωνιςτϋσ του. Οι ϋμποροι πρϋπει να προτϊξουν την ποιότητα των προώόντων τουσ 

ϋναντι τησ ποςότητασ για να καταφϋρουν να επιβιώςουν ςτο ςκληρό ανταγωνιςτικό 

περιβϊλλον τησ αγορϊσ ( Juneja, 2019) 

 

Διούκηςη Ολικόσ Ποιότητασ εύναι ϋνα ςύςτημα διούκηςησ ςτο οπούο μια επιχεύρηςη 

επιτυγχϊνει πρόοδο και ανϊπτυξη μϋςα από την δϋςμευςη να ικανοποιεύ τισ απαιτόςεισ του 

πελϊτη. Σαυτόχρονα αποτελεύ ϋνα δυναμικό εργαλεύο των επιχειρόςεων και οργανιςμών 

διότι επικεντρώνεται ςε δρϊςεισ μεταρρύθμιςησ του επιχειρηςιακού πλαιςύου και των 
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υπηρεςιών και ςυμπεριλαμβϊνει όλο το ανθρώπινο δυναμικό (Αναςταςιϊδου και ςυν. 

2015). Μια επιχεύρηςη ςυναντϊ τισ απαιτόςεισ των πελατών όταν ενδυναμώνει κϊθε 

εργαζόμενο ςε κϊθε τομϋα να διατηρεύ την εργαςύα του ςε υψηλϊ επύπεδα  και επιδιώκει τη 

ςυνεχό βελτύωςη.  

 

Η ΔΟΠ εύναι ο προκϊτοχοσ πολλών ςυςτημϊτων διούκηςησ όπωσ το Six Sigma, το Lean και 

το ISO. Ο Andy Nichols, διευθυντόσ διαχεύριςησ ποιότητασ του Michigan Manufacturing 

Technology Center (Κϋντρου Σεχνολογύασ Μεταπούηςησ) αναφϋρει ότι πρακτικϊ η ΔΟΠ εύναι 

ςε επύπεδο επιχεύρηςησ η πρωτοβουλύα να ςυμμετϋχουν όλοι ώςτε να κϊνουν τα ςωςτϊ 

πρϊγματα για τον πελϊτη (smartsheet.com, 2019). 

 

Η ΔΟΠ εύναι η περιγραφό τησ κουλτούρασ, τησ ςυμπεριφορϊσ και τησ οργϊνωςησ μιασ 

επιχεύρηςησ  που επιδιώκει να παρϋχει ςτουσ πελϊτεσ προώόντα και υπηρεςύεσ που 

ικανοποιούν τισ ανϊγκεσ. Η κουλτούρα απαιτεύ ποιότητα ςε όλεσ τισ λειτουργικϋσ πτυχϋσ 

τησ επιχεύρηςησ ακολουθώντασ διαδικαςύεσ οι οπούεσ εύναι ορθϋσ από την αρχό και 

εξαλεύφουν τη ςπατϊλη και τα ελαττωματικϊ. Εύναι μϋθοδοσ οι οπούα βαςύζεται ςτην 

ςυμμετοχό διούκηςησ και εργαζομϋνων για την επύτευξη ςυνεχούσ βελτύωςησ (Hackman, & 

Wageman, 1995) προώόντων και υπηρεςιών. Η ΔΟΠ αντιλαμβϊνεται την ποιότητα ωσ 

ευθύνη όλων των εμπλεκομϋνων μερών που απαρτύζουν τον οργανιςμό και ςυνακόλουθα 

ςυμπεριλαμβϊνει όλο το ανθρώπινο δυναμικό από τα ανώτερα ςτελϋχη διούκηςησ ωσ τα πιο 

χαμηλϊ (Αnastasiadou & Zirinoglou, 2014α, Anastasiadou et al., 2014β, Αnastasiadou & 

Zirinoglou, 2015, Anastasiadou et al., 2016α, 2016β). Αξιοποιεύ τον ςυνδυαςμό εργαλεύων 

ποιότητασ και διούκηςησ για να βοηθόςει ςτην αύξηςη τησ δραςτηριότητασ των 

οργανιςμών και την μεύωςη των απωλειών λόγω ςπϊταλων πρακτικών ( Hashmi, 2019). 

  

Η διούκηςη ολικόσ ποιότητασ ορύζεται ωσ μια ςυνεχόσ προςπϊθεια τόςο τησ διούκηςησ όςο 

και των εργαζομϋνων ώςτε να δημιουργόςουν τισ ςυνθόκεσ παραγωγόσ ςυνεχώσ 

καλύτερων προώόντων (Hackman & Wageman, 1995), που θα εξαςφαλύςουν τόςο 

μακροπρόθεςμη πιςτότητα από τουσ πελϊτεσ τουσ όςο και την ικανοπούηςη αυτών. 

Ωλλωςτε εύναι γνωςτό το γεγονόσ ότι ϋνασ ευχαριςτημϋνοσ πελϊτησ φϋρνει δϋκα νϋουσ, ενώ 

ϋνασ δυςαρεςτημϋνοσ θα διαδώςει αρνητικϊ ςχόλια ςε αρκετούσ ακόμη και από τουσ 

υπϊρχοντεσ ςημαντικούσ πελϊτεσ. Επιπρόςθετα οι Taraza & Anastasiadou (2019α, 2019β) 

υποςτηρύζουν ότι ο ϋλεγχοσ ποιότητασ εύναι αυτοςκοπόσ τόςο τησ διούκηςησ όςο και του 

ανθρώπινου δυναμικού. Φρειϊζεται να παρϋχουμε κϊτι επιπλϋον ςτο πελϊτη για να 

https://www.smartsheet.com/
https://www.isixsigma.com/members/khurram-hashmi/
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πετύχουμε πιςτότητα. Η ποιότητα μπορεύ να μετρηθεύ ςε όρουσ διϊρκειασ, αξιοπιςτύασ, 

χρόςησ.  

 

Η ΔΟΠ εύναι μια φιλοςοφύα διούκηςησ η οπούα επιδιώκει να ενςωματώςει ςε όλεσ τισ 

οργανωςιακϋσ λειτουργύεσ τησ όπωσ τα οικονομικϊ, τον ςχεδιαςμό την παραγωγό, την 

εξυπηρϋτηςη πελατών, το marketing, την εςτύαςη ςτην ιδϋα τησ ταύτιςησ των ςτόχων του 

οργανιςμού με τισ ανϊγκεσ και τισ απαιτόςεισ των πελατών (Hackman, & Wageman, 1995). 

Η προςϋγγιςη αυτό βλϋπει τον οργανιςμό ωσ ϋνα ςύνολο από διαδικαςύεσ τισ οπούεσ πρϋπει 

ςυνεχώσ  να βελτιώνει αξιοποιώντασ την γνώςη και την εμπειρύα των εργαζομϋνων. Παρότι 

αρχικϊ η ΔΟΠ απαντϊται ςτισ λειτουργύεσ παραγωγόσ, ςόμερα ϋχει αναγνωριςτεύ ωσ ϋνα 

γενικό εργαλεύο διούκηςησ το οπούο μπορεύ κϊλλιςτα να εφαρμοςτεύ και ςτον τομϋα των 

δημοςύων υπηρεςιών.  ΢ύμφωνα με τουσ (Anastasiadou et al., 2016α, 2016β) η ΔΟΠ ωσ 

φιλοςοφύα διούκηςησ επικεντρώνεται ςτην αναβϊθμιςη και βελτύωςη των διαδικαςιών.  

 

Τπϊρχουν πολλϋσ υβριδικϋσ εκδοχϋσ τησ ΔΟΠ οι οπούεσ την χρηςιμοποιούν ςαν βϊςη 

δημιουργώντασ ϋτςι διαςκευϋσ τησ αρχικόσ. Περιλαμβϊνει δε ςειρϊ δραςτηριοτότων όπωσ 

μεύωςη χρόνου των κύκλων ανϊπτυξησ προώόντων, προςανατολιςμό ςτισ απαιτόςεισ των 

πελατών, δϋςμευςη τησ διούκηςη και των εργαζομϋνων, διαλειτουργκϋσ ομϊδεσ επύλυςησ 

προβλημϊτων (Hackman & Wageman,, 1995) με ςτόχο τισ βελτιώςεισ, μεύωςη του κόςτουσ 

παραγωγόσ και αποκατϊςταςησ, ενδυνϊμωςη και ςυμμετοχό των εργαζομϋνων, 

αναγνώριςη, εςτύαςη ςτισ διαδικαςύεσ, ενςωμϊτωςη τησ ποιότητασ ςτον ςτρατηγικό 

ςχεδιαςμό, ανϊθεςη αρμοδιοτότων και ϊλλα ( Hashmi, 2019). 

 

Η ΔΟΠ εύναι μια δομημϋνη προςϋγγιςη οργανωςιακόσ διαχεύριςησ και προςπϊθεια των 

εργαζομϋνων για ςυνεχό βελτύωςη των προώόντων και υπηρεςιών που παρϋχουν, μϋςα από 

κατϊλληλη ανατροφοδότηςη και ϋρευνα (smartsheet.com,2019). Η εξαςφϊλιςη ποιοτικόσ 

υπεροχόσ δεν εύναι υπευθυνότητα ενόσ ανθρώπου. Η ΔΟΠ εξαςφαλύζει ότι ο κϊθε 

εργαζόμενοσ ξεχωριςτϊ εργϊζεται από τη δικό του θϋςη για να βελτιώςει την εργαςιακό 

κουλτούρα, τισ υπηρεςύεσ, τισ διαδικαςύεσ και τα ςυςτόματα ώςτε να κατακτηθεύ 

μακροπρόθεςμη επιτυχύα (Prachi Juneja, 2019)Οι Αnastasiadou & Anastasiadis (2019) και 

Αnastasiadou (2015) καταγρϊφουν ότι η ΔΟΠ υποςτηρύζει τη ςυλλογικότητα και ομαδικό 

πορεύα και προςπϊθεια ςε ότι αφορϊ ςτην ολοκλόρωςη των ςτόχων που αναφϋρονται ςε 

υλικϊ και ϊυλα προώόντα και υπηρεςύεσ.  
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Η ΔΟΠ εύναι ϋνα πλαύςιο διούκηςησ το οπούο βαςύζεται ςτην παραδοχό ότι ϋνασ οργανιςμόσ 

μπορεύ να οικοδομόςει μακροπρόθεςμη επιτυχύα όταν ϋχει προςανατολιςμϋνα όλα τα μϋλη 

του από το εργατικό δυναμικό ςτη βϊςη μϋχρι τα διευθυντικϊ ςτελϋχη, ςτη βελτύωςη τησ 

ποιότητασ και ϋτςι να εξαςφαλύζει την ικανοπούηςη του πελϊτη. Η ΔΟΠ απαιτεύ οι 

οργανιςμού να εςτιϊζουν ςτην ςυνεχό βελτύωςη των διαδικαςιών ςε βϊθοσ χρόνου και όχι 

ςε βραχυπρόθεςμα οικονομικϊ οφϋλη (Shiao &  Pratt , 2019). 

 

Η καταγωγό τησ ΔΟΠ τοποθετεύται ςτην Ιαπωνύα το 1954 ςτον βιομηχανικό κλϊδο. Οι νϋεσ 

τεχνικϋσ  μαζικόσ παραγωγόσ όπωσ η γραμμό ςυναρμολόγηςησ τησ Ford και οι επιτακτικϋσ 

απαιτόςεισ για υλικϊ για τουσ δύο παγκόςμιουσ πολϋμουσ οδόγηςαν ςτην υιοθϋτηςη αρχών 

ποιότητασ ώςτε να πληρούνται υψηλϋσ προδιαγραφϋσ ςτα παραγόμενα προώόντα. 

(smartsheet.com, 2019). Ο Αμερικϊνικοσ ςτρατόσ απαιτούςε κϊθε προώόν που 

διοχετεύονταν ςτο εμπόριο να εύναι ϊριςτο καθώσ οι ζωό των ςτρατιωτών εξαρτιόταν από 

την ποιότητα των προώόντων. Παρότι το ζότημα αφορούςε τισ ακτύνεσ Κ και τισ ςφαύρεσ, 

αυτού οι πόλεμοι προξϋνηςαν επανϊςταςη ςτη παραγωγό ώςτε να προςανατολιςτεύ ςτην 

ιδϋα του να γύνονται τα πρϊγματα ςωςτϊ κϊθε ςτιγμό. Από τότε η ιδϋα αναπτύχθηκε και 

μπορεύ να χρηςιμοποιηθεύ ςχεδόν από όλουσ τουσ τύπουσ οργανιςμών όπωσ ςχολεύα, 

ςυντόρηςη αυτοκινητόδρομων, ξενοδοχεύα.  

 

Η ΔΟΠ βρύςκει εφαρμογό και ςτην ηλεκτρονικό επιχειρηματικότητα και αντιλαμβϊνεται 

την ποιότητα εξολοκλόρου από την ςκοπιϊ του πελϊτη. Ωλλωςτε ποιότητα εύναι η 

ικανοπούηςη του πελϊτη, ενώ δεύκτησ ποιότητασ εύναι οι πελϊτεσ που επανειλημμϋνα 

προμηθεύονται το προώόν που παρϊγει η επιχεύρηςη (Κϋφησ, 2015).  ΢τόχοσ τησ φιλοςοφύασ 

αυτόσ δε εύναι να γύνονται τα πρϊγματα ςωςτϊ την πρώτη φορϊ, ξανϊ και ξανϊ. Αυτό 

προςτατεύει τουσ οργανιςμούσ από τη ςπατϊλη χρόνου που απαιτεύται για τη 

αποκατϊςταςη χαμηλόσ ποιότητασ εργαςύασ, ελαττωματικών προώόντων και υπηρεςύεσ 

αποκατϊςταςησ όπωσ ςε περιπτώςεισ εγγυόςεων. Θα μπορούςε ο ςτόχοσ τη ΔΟΠ να 

διατυπωθεύ ωσ εξόσ: «Κϊνε τα πρϊγματα ςωςτϊ τη πρώτη φορϊ και κϊθε φορϊ» 

(smartsheet.com,2019). Μπορεύ να εφαρμοςτεύ τόςο ξεχωριςτϊ για ϋνα οργανιςμό όςο και 

για μια δϋςμη προδιαγραφών που απαιτεύται να τηρούνται όπωσ για παρϊδειγμα η ςειρϊ 

προτύπων ISO 9000.  

 

Η ΔΟΠ χρηςιμοποιεύ ςτρατηγικό, δεδομϋνα και κανϊλια επικοινωνύασ για να ενςωματώςει 

τησ αρχϋσ τησ ποιότητασ ςτισ δραςτηριότητεσ και την κουλτούρα του οργανιςμού. Σα 

ςτατιςτικϊ αποτελούν αναπόςπαςτο μϋροσ τησ, επειδό η δυνατότητα πρόβλεψησ με 
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ακρύβεια μϋςα από αριθμούσ εύναι πολύ πιο φθηνό από τισ επιθεωρόςεισ. Επιπρόςθετα  

μερικϋσ φορϋσ η επιθεώρηςη εύναι απλϊ ακατϊλληλη. Αναφϋρει ο Andy Nichols: 

«Υανταςτεύτε η McDonald's να πρϋπει να γνωρύζει ότι κϊθε burger τησ εύναι ϊριςτο χωρύσ 

να χρειϊζεται να δοκιμϊςει μια μπουκιϊ από το καθϋνα!» (smartsheet.com,2019). 

 

Οι κομβικόσ ςημαςύασ εμπλεκόμενοι ςτη ΔΟΠ εύναι οι πελϊτεσ, οι προμηθευτϋσ και οι 

εργαζόμενοι. Οι ςτόχοι που καθορύζονται από τισ επιχειρόςεισ πρϋπει να επικοινωνούνται  ςε 

όλη τη επιχεύρηςη καθώσ οι εργαζόμενοι διαδραματύζουν ρόλο ζωτικόσ ςημαςύασ καθώσ 

ενδιαφϋρονται για την ποιότητα τησ δουλειϊσ τουσ αρκεύ να τουσ δοθεύ η ευκαιρύα να 

αναλϊβουν πρωτοβουλύα και βεβαύωσ εϊν τουσ παρϋχονται τα μϋςα (Hackman & Wageman, 

1995). Ϊτςι ςυμβϊλλουν ςτην επύτευξη των ςτόχων με τη δικό τουσ  λεπτομερό γνώςη των 

διαδικαςιών τησ παραγωγόσ προώόντων. Εξύςου ςημαντικού εύναι και οι προμηθευτϋσ. Οι 

επιχειρόςεισ πρϋπει να αναζητούν νϋουσ προμηθευτϋσ και τακτικϊ να ελϋγχουν τουσ 

υπϊρχοντεσ προμηθευτϋσ ώςτε τα υλικϊ να πληρούν τισ προδιαγραφϋσ. Σϋλοσ οι πελϊτεσ εύναι 

το ςημαντικότερο μϋροσ τησ εξύςωςησ τησ ΔΟΠ. Εκεύνοι εύναι ο λόγοσ ύπαρξησ τησ ΔΟΠ καθώσ 

δύνουν πληροφόρηςη για τισ ανϊγκεσ τουσ και τα προώόντα ό οι υπηρεςύεσ που τισ καλύπτουν. 

Η Anastasiadou (2018α, 2018β) ςυνδϋει την ποιότητασ με τη διαφορϊ ανϊμεςα ςτην 

αντιλαμβανόμενη και την προςλαμβϊνουςα ποιότητα υπηρεςιών ό προώόντων και ςυνιςτϊ 

τη εφαρμογό τησ Gap Analysis ςε ότι αφορϊ ςτον προςδιοριςμό τησ.  

 

Η ϋννοια τησ ςυνεχούσ βελτύωςησ απαντϊται ςε όλο το φϊςμα τησ εργαςύασ κϊθε 

οργανιςμού. Εκτεύνεται από τα ανώτερα επύπεδα τησ ιεραρχύασ όπου γύνεται ο ςτρατηγικόσ 

ςχεδιαςμόσ με την λόψη αποφϊςεων, μϋχρι κϊθε λεπτομϋρεια που αφορϊ την εκτϋλεςη τησ 

εργαςύασ (Hackman & Wageman 1995) ςτη βϊςη τησ ιεραρχικόσ πυραμύδασ. Πηγϊζει δε από 

την πεπούθηςη ότι τα λϊθη μπορούν να αποφευχθούν και τα ελαττώματα να προβλεφθούν. 

Ϊτςι επιτυγχϊνεται διαρκόσ βελτύωςη των ικανοτότων του ανθρώπινου δυναμικού, των 

διεργαςιών, τησ τεχνολογύασ και τησ επϊρκειασ του μηχανολογικού εξοπλιςμού. Η ςυνεχόσ 

βελτύωςη δεν αφορϊ μόνο τα αποτελϋςματα αλλϊ πολύ περιςςότερο τισ ικανότητεσ  για την 

παραγωγό καλύτερων αποτελεςμϊτων ςτο μϋλλον. Οι ικανότητεσ αυτϋσ αφορούν ςτην 

τεχνολογύα, ςτισ λειτουργύεσ, ςτο ανθρώπινο δυναμικό, ςτην ζότηςη και την προςφορϊ 

(Hashmi, 2019). ΢ύμφωνα με τουσ Taraza & Anastasiadou (2019α, 2019β, 2019γ) οι πιο 

ςημαντικού παρϊμετροι ςτην εφαρμογό τησ ΔΟΠ ςυνδϋονται με την αξιολόγηςη, το όραμα, 

την αποςτολό, τισ διαδικαςύεσ του οργανιςμού και τϋλοσ τησ ηγεςύασ.  
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Πηγό: smartsheet.com,2019 

 

Η ιςτορύα τησ ΔΟΠ 

Η ΔΟΠ με την ϋννοια που ϋχει ςόμερα, εμφανύςτηκε τη δεκαετύα του 1950 και ϋγινεσ ευρϋωσ 

γνωςτό τη δεκαετύα του 1980 (Hashmi,2019). Μϋχρι τη δεκαετύα του 1980 η φιλοςοφύα του 

TQM δεν ϋτυχε ευρύτερησ αποδοχόσ. 

 

Τπϊρχουν διϊφορεσ απόψεισ για την καταγωγό τησ ΔΟΠ. Κϊποιοι ειδικού πιςτεύουν ότι 

προόρθε από δύο βιβλύα ϋγκυρων ςτοχαςτών του Armand Feigenbaum και του Kaoru 

Ishikawa. Ωλλοι λϋνε ότι η ορολογύα προϋκυψε από μια πρωτοβουλύα του Αμερικϊνικου 

ςτρατού να υιοθετόςει τισ υποδεύξεισ του William Deming τισ οπούεσ ονόμαςαν Total Quality 

Management. Οι ρύζεσ των αρχών τησ ΔΟΠ εκτεύνονται πύςω ςτισ αρχϋσ του 20ου αιώνα όπου 

ο Frederick Taylor υποςτόριξε ϋναν τρόπο εκτϋλεςησ των καθηκόντων και επιθεώρηςησ τησ 

ολοκληρωμϋνησ εργαςύασ ώςτε να αποφεύγεται η ςυςςώρευςη ελαττωματικών προώόντων 

(smartsheet.com,2019).  
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Η ΔΟΠ χρονολογεύται ςτη δεκαετύα του  1920, όταν η επιςτόμη τησ ςτατιςτικόσ ϊρχιςε να 

εφαρμόζεται για τον ϋλεγχο ποιότητασ. Ο Walter A. Shewhart ϋνασ μηχανικόσ τησ Western 

Electric δημιούργηςε ϋνα χϊρτη ελϋγχου ςτα μϋςα του 1920 και ςτη ςυνϋχεια δημοςύευςε 

το «Economic Control of Quality of Manufactured Product το 1931. Ακόμη μεγαλύτερη 

καινοτομύα επόλθε την ύδια δεκαετύα  όταν  ο Shewhart ειςόγαγε τον ςτατιςτικό ϋλεγχο των 

διαδικαςιών  που μπορούςε να εφαρμοςτεύ ςε κϊθε ςημεύο τησ παραγωγικόσ διαδικαςύασ 

για να προβλϋψει τα επύπεδα τησ ποιότητασ. Αυτόσ όταν που ανϋπτυξε του χϊρτεσ ελϋγχου 

που χρηςιμοποιούνται ςόμερα  μαζύ με το  Kanban και το Agile (smartsheet.com,2019). Οι 

μϋθοδοι ποιοτικού ελϋγχου εξελύχθηκαν ςτισ επόμενεσ δεκαετύεσ από ϋνα μηχανικό τον 

Joseph Juran ο οπούοσ αρχικϊ εργϊςτηκε με τισ μεθόδουσ του Shewhart και ςτη ςυνϋχεια 

δημοςύευςε το δικό του ςπουδαύο βιβλύο Juran's Quality Control Handbook.           

                                                                                                           

Ο Deming ανϋπτυξε ακόμη περιςςότερο τη θεωρύα του Shewhart. Ο ύδιοσ δουλεύοντασ  με 

την ϋνωςη επιςτημόνων και μηχανικών τησ Ιαπωνύασ δύδαξε και διϋδωςε τον ςτατιςτικό 

ποιοτικό ϋλεγχο προςθϋτοντασ ταυτόχρονα την δικϋσ του ιδϋεσ ςχετικϊ με τον ποιοτικό 

ϋλεγχο των διαδικαςιών. Μεταξύ των ϊλλων μια πεπούθηςη του  Deming  όταν ότι οι 

εργαζόμενοι ςτη βϊςη διαδραματύζουν ςημαντικό ρόλο ςτην εφαρμογό ποιοτικού ελϋγχου 

(Shiao D. & Pratt M., 2019).  ΢όμερα ςυχνϊ αναφϋρεται αυτόσ ο ςτατιςτικόσ ϋλεγχοσ ωσ ο 

κύκλο του Shewhart ό κύκλοσ του Deming ό το μοντϋλο του PDCA (plan, do, check, act) 

(Shiao & Pratt, 2019).  Κατϊ τη διϊρκεια τησ δεκαετύασ του 1920 και 1930 ο William Deming 

ανϋπτυξε τισ θεωρύεσ του ςτατιςτικού ελϋγχου διαδικαςιών τισ οπούεσ τελικϊ 

χρηςιμοπούηςε για να βοηθόςει την υπηρεςύα απογραφόσ των ΗΠΑ τα πρώτα χρόνια τησ 

δεκαετύασ του 1940. Αυτό όταν και η πρώτη εφαρμογό ςτατιςτικού ελϋγχου διαδικαςιών ςε 

μη παραγωγικό κλϊδο. 

 

Η πρώτη εποχό τησ ποιότητασ ςτην Αμερικό. Με τον ερχομό τησ δεκαετύασ του 1970 ο όροσ 

made in the USA δεν όταν πλϋον λόγοσ περηφϊνιασ. Από το τϋλοσ του 2ου παγκοςμύου 

πολϋμου  κύριο μϋλημα των βιομηχανιών ςτην Αμερικό όταν να παρϊγουνε μεγϊλη γκϊμα 

από προώόντα, να τηρούν τα χρονοδιαγρϊμματα παραγωγόσ και να κερδύζουν χρόματα. Η 

χρηςιμότητα και η διϊρκεια ςπϊνια τισ απαςχολούςαν. Όταν η Ιαπωνύα αμφιςβότηςε την 

βιομηχανικό υπεροχό τησ Αμερικόσ, ϋνα νϋο ενδιαφϋρον για την διούκηςη ποιότητασ 

εκφρϊςτηκε χτύζοντασ πϊνω ςτη μαθητεύα του Shewhart όπωσ ο Deming, και ο Kaoru 

Ishikawa ςτην Ιαπωνύα. ΢ημαντικού επιχειρηματύεσ όπωσ ο Philip Crosby πρωταγωνιςτούν 
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ςτη τϊςη αυτό. Παρότι η ανϊπτυξη τησ ΔΟΠ φαύνεται να βρύςκει εφαρμογό μόνο ςτο χώρο 

τησ βιομηχανύασ, οι βαςικού ϊξονεσ τησ ιδϋασ οφεύλουν πολλϊ ςε ϋνα ςχϋδιο που 

χρηςιμοποιόθηκε ςτο Αμερικϊνικο ναυτικό τη δεκαετύα του  1980 από τουσ Shewhart και 

Deming το μοντϋλο PDCA (plan, do, check, act). Οι ναυτικού οδηγού διατύπωναν τισ αρχϋσ ότι 

οι απαιτόςεισ του πελϊτη πρϋπει να καθορύζουν την ποιότητα και η ςυνεχόσ βελτύωςη 

πρϋπει να χαρακτηρύζουν ολόκληρο τον οργανιςμό. Η επιτυχύα τησ μεθοδολογύασ ςτο 

ναυτικό οδόγηςε ςτην υιοθϋτηςη και από ϊλλεσ ϋνςτολεσ υπηρεςύεσ όπωσ ο ςτρατόσ ξηρϊσ 

και η ακτοφυλακό και τελικϊ ολόκληρη η κυβϋρνηςη των Ηνωμϋνων Πολιτειών. Σο 

κογκρϋςο ύδρυςε το ομοςπονδιακό ινςτιτούτο ποιότητασ το 1988 για να επιςημϊνει την 

ανϊγκη για ποιοτικό μϊνατζμεντ ςτισ επιχειρόςεισ και να επιβραβεύςει τουσ για τισ 

επιτυχημϋνεσ εφαρμογϋσ (smartsheet.com,2019). 

 

Η πρώτη εποχό τησ ποιότητασ ςτην Ιαπωνύα. Μετϊ τον πόλεμο ϊλλοι θεωρητικού τησ 

ποιότητασ ςυμπεριλαμβανομϋνου του Deming ο οπούοσ θα μπορούςε να ϋχει την αξύα του 

όρωα ςτην Ιαπωνύα, ςυμβούλεψε την Ιαπωνικό βιομηχανύα πώσ να βελτιώςει τισ 

διαδικαςύεσ και τα αποτελϋςματα ώςτε να επαναδομόςει τη κλονιςμϋνη από τον πόλεμο 

οικονομύα. Σην περύοδο εκεύνη ο όροσ made in Japan όταν ςυνώνυμοσ με την κακό 

τεχνογνωςύα. Σο 1950 η ποιότητα ϋγινε ςυνώνυμο τησ ιαπωνικόσ παραγωγόσ. Η ποιότητα 

δεν αφορούςε μόνο τη διούκηςη αλλϊ όλα τα επύπεδα τησ εταιρύασ. Σο 1960 οι κύκλοι 

ποιότητασ ϋκαναν την εμφϊνιςό τουσ ςτουσ χώροσ εργαςύασ δύνοντασ ϋτςι την ευκαιρύα 

ςτουσ εργαζομϋνουσ να ςυζητόςουν προβλόματα και να προτεύνουν λύςεισ. Οι κύκλοι 

ποιότητασ ξεκινώντασ  από τη βϊςη του εργοςταςύου εξαπλώνονταν ςε όλα τα τμόματα. Ο 

προςανατολιςμόσ όλησ τη επιχεύρηςησ ςτην ποιότητα  αποτελεύ και μια ϋνδειξη τησ 

καταγωγόσ τη λϋξησ ολικό ποιότητα (smartsheet.com,2019). 

 

Η ΔΟΠ ςτο κόςμο. Οργανιςμού ςε όλο τον κόςμο χρηςιμοπούηςαν τη γνώςη από την επιτυχό 

χρόςη τησ ΔΟΠ ςτην Ιαπωνύα. Μϊλιςτα ςτην δεκαετύα του 1970 και 1980 παραγωγού ςτισ 

ΗΠΑ υιοθϋτηςαν μεθόδουσ ποιότητασ και παραγωγικότητασ μεταξύ το οπούων και η ΔΟΠ 

για να αποκτόςουν ανταγωνιςτικϊ πλεονεκτόματα ςτην ολοϋνα και αυξανόμενη παγκόςμια 

αγορϊ. Παρότι όλοι οι προαναφερθϋντεσ πρεςβευτϋσ τησ ποιότητασ ϋχουν δημοςιεύςει 

αρκετϊ βιβλύα και εγχειρύδια  ΔΟΠ, πολλού οργανιςμού ϋχουν υιοθετόςει μερικϋσ μόνο από 

τισ αρχϋσ τη ΔΟΠ. Όςο αυξανόταν οι ανϊγκεσ για αποτελεςματικότητα, αποδοτικότητα και 

υψηλό ςτϊθμη ποιότητασ των προώόντων και των υπηρεςιών, πολλού οργανιςμού 

υιοθϋτηςαν πιο ςύγχρονεσ τεχνικϋσ διούκηςησ όπωσ η Six Sigma και η λιτό παραγωγό. Σον 

21ο αιώνα ςυχνϊ οι νϋεσ αυτϋσ τεχνικϋσ αντικατϋςτηςαν τισ κλαςικϋσ μεθόδουσ ΔΟΠ  καθώσ 
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υποςτόριζαν αποτελεςματικότερα τουσ ςκοπούσ των επιχειρόςεων (Shiao & Pratt, 2019). 

 

Πιςτοποιόςεισ ςτη ΔΟΠ. Από τισ αρχϋσ τησ δεκαετύασ του 1980 και του 1990 η ΔΟΠ 

αντικαταςτϊθηκε από το Six Sigma και το ISO 9000. Ο λόγοσ όταν ότι αυτϊ τα εργαλεύα 

ςυμπεριελϊμβαναν αυςτηρϊ καθοριςμϋνεσ δϋςμεσ μεθόδων για να επιτυγχϊνονται οι 

ςτόχοι αποτελεςματικϊ. Σο ISO εύναι ϋνα παγκόςμιο ενιαύο πρότυπο το οπούο υποδεικνύει 

ξεκϊθαρα τι πρϋπει να κϊνεισ. Επιπλϋον δύνει τη δυνατότητα τησ πιςτοπούηςησ, πρϊγμα που 

δεν εμπύπτει ςτο πεδύο  τησ ΔΟΠ. ΢όμερα η εκπαύδευςη ςτη ΔΟΠ εύναι ςπϊνια. Οι εταιρύεσ 

που ενδιαφϋρονται για γνόςια ΔΟΠ μπορούν να χρηςιμοποιόςουν ϊλλα μοντϋλα όπωσ το 

βραβεύο Baldrige (smartsheet.com,2019). 

 

Παραδεύγματα ΔΟΠ. Η διούκηςη ποιότητασ ξεκύνηςε από την παραγωγό και η Διούκηςη 

Ολικόσ Ποιότητασ ενςωματώθηκε ϊριςτα ςτα οικονομικϊ, την υγεύα, και ςε ϊλλουσ χώρουσ. 

Παραδεύγματα εταιριών που υιοθϋτηςαν την εφαρμογό διούκηςησ ολικόσ ποιότητασ εύναι η 

Toyota, η Ford, και η Philips Semiconductors. Φώρεσ όπωσ η Γερμανύα, η Γαλλύα, το Ηνωμϋνο 

Βαςύλειο και η Σουρκύα ϋχουν καθιερώςει πρότυπα ΔΟΠ. Σο 1990 η ΔΟΠ αντικαταςτϊθηκε 

από το ISO(International Standards Organisation) το οπούο ϋγινε το πρότυπο για τισ 

περιςςότερεσ χώρεσ τησ Ευρώπησ και τη μεθοδολογύα Six Sigma. Ψςτόςο η ΔΟΠ ϋβαλε τισ 

βϊςεισ για το ISO και το Six Sigma. Η υιοθϋτηςη τησ ΔΟΠ από την Toyota οδόγηςε ςε 

βελτύωςη τησ ποιότητασ όχι μόνο των προώόντων αλλϊ όλα τα επύπεδα του οργανιςμού. Η 

εταιρύα αυτό εφόρμοςε ςτατιςτικό ποιοτικό ϋλεγχο από το 1949. Επύςησ το 1950 ειςόγαγε 

το Creative Idea Suggestion System το οπούο βαςύςτηκε ςτο υπϊρχον ςύςτημα προτϊςεων 

τησ Ford το γνωςτό suggestion system (Shiao D. & Pratt M., 2019). 

 

Σο ςύςτημα αυτό εύναι ϋνασ επύςημοσ μηχανιςμόσ που παροτρύνει τουσ εργαζομϋνουσ να 

καταθϋτουν εποικοδομητικϋσ ιδϋεσ για την βελτύωςη του οργανιςμού τουσ. Η κεντρικό ιδϋα 

του ςυςτόματοσ εύναι η ςυλλογό, η ανϊλυςη και η υλοπούηςη προτϊςεων με ςκοπό τη 

δημιουργύα αποτελεςμϊτων που ϋχουν θετικϋσ επιπτώςεισ για τον οργανιςμό και κατϊ 

ςυνϋπεια πρόςθετο όφελοσ για τουσ καταναλωτϋσ(oeconsulting.com, 2019). Η 

αποτελεςματικότητα του ςυςτόματοσ αυτού τεκμηριώνεται όταν η εφαρμογό του επιφϋρει 

βελτιώςεισ ςτην εργαςύα και το περιβϊλλον τησ, ενθαρρύνει την αυτενϋργεια μϋςα ςε κλύμα 

εμπιςτοςύνησ, χτύζει ςυνεκτικϋσ ομϊδεσ, αυξϊνει την αποδοτικότητα και ενιςχύει την 

επικοινωνύα μεταξύ εργαζομϋνων και διούκηςησ. ΢την Toyota με το ςύςτημα αυτό 

παρϊγονται 700.000 προτϊςεισ ετηςύωσ με ποςοςτό εφαρμογόσ του 99% 

(oeconsulting.com, 2019). Σο 2011 ςτην εταιρύα με το ςύςτημα αυτό παρόχθηςαν 
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περιςςότερεσ από 40 εκατομμύρια προτϊςεισ. ΢υνεπώσ εύναι ρεαλιςτικό το ςενϊριο τησ 

αποτελεςματικότητασ του ςυςτόματοσ αυτού. Η εταιρύα εξακολουθεύ να λαμβϊνει τϋτοιου 

εύδουσ πρωτοβουλύεσ μϋχρι ςόμερα. 

 

Η Tata Steel βιομηχανύα χαλυβουργύασ επύςησ καθιϋρωςε ομϊδεσ διαχεύριςησ ποιότητασ για 

χυτοςύδηρο, χαλυβουργύα, ελϊςματα, ςυντόρηςη και ϊλλα. Σο 2008 βραβεύτηκε με το 

βραβεύο Deming το 2008 και την  ύδια χρονιϊ  δημιούργηςε  την επιτροπό διαχεύριςησ 

ποιότητασ. Η βιομηχανύα το 2008-2009 εύχε πρόςθετο καθαρό κϋρδοσ ύψουσ 150.000.000$ 

ωσ αποτϋλεςμα των πρωτοβουλιών αυτού του εύδουσ (Shiao & Pratt, 2019). Ωλλα 

παραδεύγματα εταιριών που ϋχουν ενςωματώςει την φιλοςοφύα τησ ΔΟΠ ςτο εςωτερικό 

τουσ εύναι η Phillips Semiconductor, η  SGL Carbon και η Motorola (Khurram Hashmi, 2019). 

 

Οι Beckhard και Pritchard (1992) εύχαν υπογραμμύςει ότι η μετϊβαςη ενόσ οργανιςμού ςε 

ϋνα καινούργιο ςύςτημα όπωσ αυτό τησ ΔΟΠ περιλαμβϊνει τουσ εξόσ ϊξονεσ (Beckhard and 

Pritchard, 1992): 

 Εκπόνηςη ςτρατηγικόσ και δϋςμευςη  

 Δημιουργύα κατϊλληλων δομών και διϊθεςη πόρων  

 Ανϊθεςη αρμοδιοτότων 

 ΢χεδιαςμό αποτελεςματικών μηχανιςμών επικοινωνύασ τησ αλλαγόσ  

 

΢υνοπτικϊ πρώτα πρϋπει  να εξεταςτούν οι προώποθϋςεισ και η παρούςα κατϊςταςη ςτον 

οργανιςμό για να αποςαφηνιςτεύ η ανϊγκη για αλλαγό. Η ηγεςύα και η κουλτούρα του 

οργανιςμού πρϋπει να βρύςκονται ςε ςυμφωνύα. Διαφορετικϊ πρϋπει να μελετηθεύ ό να 

αναβληθεύ η εφαρμογό ςυςτόματοσ ΔΟΠ μϋχρι να εξαςφαλιςτούν οι κατϊλληλεσ ςυνθόκεσ. 

Η διαδικαςύα καθιϋρωςησ ςυςτόματοσ ΔΟΠ εύναι μια δύςκολη, ολοκληρωμϋνη και 

μακροπόθεςμη διεργαςύα. Οι ηγϋτεσ πρϋπει να διατηρόςουν την ιςχυρό  τουσ δϋςμευςη 

(Hackman & Wageman, 1995) και να παρϋχουν την αναγκαύα υποςτόριξη, να 

αποςαφηνύςουν την διαδικαςύα, να απαιτούν λογοδοςύα από το ανθρώπινο δυναμικό και να 

εξαςφαλύζουν υψηλϊ επύπεδα ςυμμετοχόσ. Η ΔΟΠ πρϋπει να βαςύζεται ςε ςτόχουσ και να 

ενθαρρύνει την ςυμμετοχό μεταξύ των εργαζομϋνων ςτη βϊςη και τησ διούκηςησ (Hashmi, 

2019). 

 

2.1.2 Γενικϋσ αρχϋσ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ 

 Μια βαςικό αρχό τησ ΔΟΠ εύναι ότι τα λϊθη γύνονται από ανθρώπουσ αλλϊ για αυτϊ 
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ευθύνονται κυρύωσ τα ςυςτόματα και οι διαδικαςύεσ οι οπούεσ καθορύζουν την 

ποιότητα των προώόντων (Hackman & Wageman, 1995).  Αυτό ςημαύνει ότι η αρχικό 

αιτύα μπορεύ να προςδιοριςτεύ και να εξαλειφθεύ ώςτε να προληφθεύ η επανϊληψη 

αλλϊζοντασ τη διαδικαςύα (Hashmi, 2019). 

 

 Για να εφαρμοςτεύ η ΔΟΠ ςε ϋναν οργανιςμό πρϋπει αυτόσ να εύναι υγιόσ υπό την 

ϋννοια τησ επϊρκειασ τησ χρηματοδότηςησ, των ιςχυρών ςυςτημϊτων διούκηςησ, τησ 

ικανότητασ των διευθυντικών ςτελεχών, του ανεβαςμϋνου ηθικού του ανθρώπινου 

δυναμικού. (Hashmi, 2019). 

 

 Πρϋπει το ανθρώπινο δυναμικό να κατανοόςει και να αποδεχτεύ την ανϊγκη για 

αλλαγό (Hashmi, 2019). Η αναγκαιότητα αυτό μπορεύ να πυροδοτηθεύ από παρουςύα 

αποκλύςεων από τη παραδοςιακό τακτικό, από ϋνα κρύςιμο γεγονόσ, από μια 

απόφαςη ςτρατηγικόσ ςημαςύασ ό από εςωτερικϊ κύνητρα ( Kanter, 1983). 

 

 Η εςτύαςη ςτον πελϊτη εύναι βαςικό ςτοιχεύο καθώσ μόνο αυτόσ καθορύζει το 

επύπεδο τησ ποιότητασ. Για αυτό και ϋνα βαςικόσ δεύκτησ μϋτρηςησ ποιότητασ εύναι η 

ικανοπούηςη του πελϊτη (Van Vliet, 2009), ο οπούοσ για τισ υπηρεςύεσ υγεύασ εύναι ο 

χρόςτησ. Πρϋπει να γνωρύζουμε ποιοι εύναι οι πελϊτεσ μασ, ποιεσ εύναι οι ανϊγκεσ 

τουσ και ποιεσ οι προςδοκύεσ τουσ (Δερβιτςιώτησ, 2005). Κανϋνασ ςυμβιβαςμόσ δεν 

ϋχει θϋςη ςτην  ποιότητα και αυτό πρϋπει να καθορύζεται από πρότυπα βαςιςμϋνα 

ςτην ανατροφοδότηςη από τουσ πελϊτεσ (Hashmi, 2019). Η ςημαςύα των 

παρεχόμενων υπηρεςιών  ςτουσ εςωτερικούσ πελϊτεσ εύναι υπαρκτό και δεν πρϋπει 

να αγνοεύται.  

 

 Επιπλϋον ςκόπιμο εύναι να αναπτύςςεται εταιρικό ςχϋςη αμοιβαύου οφϋλουσ 

(Κϋφησ, 2015) με τουσ προμηθευτϋσ και να νιώθουν μϋροσ τησ επιχεύρηςησ (Hashmi, 

2019). Ο Taiichi Ohno πατϋρασ του ςυςτόματοσ παραγωγόσ τησ Toyota αναγνωρύζει 

ότι οι προμηθευτϋσ εύναι ϋνα ςημαντικό κομμϊτι του οργανιςμού. Ο ύδιοσ επϋκτεινε 

και ςτουσ προμηθευτϋσ το ςύςτημα ϋλξησ που ειςόγαγε ςτη ςυνεργαςύα του με τα 

supermarkets, εκφρϊζοντασ ϋτςι την πεπούθηςό του ότι οι προμηθευτϋσ ϋχουν 

ςπουδαύο ρόλο ςτην αλυςύδα αξύασ (allaboutlean.com, 2015). 
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 Η ςυμμετοχό των εργαζομϋνων οι οπούοι εύναι οι εςωτερικού πελϊτεσ του 

οργανιςμού και βεβαύωσ αποτελούν το κορμό του κϊθε οργανιςμού εύναι 

προαπαιτούμενο (Κϋφησ, 2015). Ο βαθμόσ εμπλοκόσ τουσ  επηρεϊζεται ςημαντικϊ 

από την καλλιϋργεια κουλτούρασ που κϊνει τουσ εργαζομϋνουσ να νιώθουν μϋροσ 

του οργανιςμού. Αυτό με τη ςειρϊ του επηρεϊζει ςημαντικϊ την ποιότητα των 

παραγόμενων προώόντων και υπηρεςιών (Van Vliet, 2009). Η ανϊθεςη τησ ευθύνησ 

για την ποιότητα και η εκχώρηςη τησ αρμοδιότητασ για την βελτύωςό τησ ςτουσ 

εργαζομϋνουσ ςυμβϊλλει ςτην αύξηςη τησ ςυμμετοχόσ τουσ (Δερβιτςιώτησ, 2005). 

Όςον αφορϊ ςτην παρακύνηςη για ςυμμετοχό των εργαζομϋνων η Khurram Hashmi 

προτεύνει την ανϊπτυξη καθεςτώτοσ υποβολόσ προτϊςεων από τουσ εργαζομϋνουσ, 

ευκαιρύεσ εκπαύδευςησ, αναγνώριςη τησ αξύασ των εργαζομϋνων με βϊςη μετρημϋνα 

αποτελϋςματα, δημιουργύα ομϊδων αριςτεύασ. Η δϋςμευςη του προςωπικού  

επιτυγχϊνεται μϋςα από την εκπαύδευςη και από μηχανιςμούσ υποβολόσ προτϊςεων 

του προςωπικού για την αντιμετώπιςη ζητημϊτων του οργανιςμού και την βελτύωςη 

τησ λειτουργύασ του (smartsheet.com,2019). 

 

 Η επικϋντρωςη ςτισ διαδικαςύεσ (Hackman, J., & Wageman, R.1995)αποτελεύ βαςικό 

πτυχό τησ ΔΟΠ μιασ και αυτϋσ εύναι που ςυνδϋουν την ύπαρξη του οργανιςμού, το 

όραμϊ του και την αποςτολό του με τη ςτρατηγικό και  τουσ ςτόχουσ του. Όλο το 

ϋργο παρϊγεται μϋςα από διεργαςύεσ (Van Vliet V., 2009). Μπορεύ να αποδομηθεύ 

κϊθε ενϋργεια μϋςα ςε μια διαδικαςύα και ςτην ςυνϋχεια να προςδιοριςτεύ και να 

επαναληφθεύ η καλύτερη (smartsheet.com, 2019). 

 

 Εύναι ςημαντικό να υπϊρχει ςτον οργανιςμό ολοκληρωμϋνο ςύςτημα το οπούο να 

μπορεύ να τυποποιηθεύ, όπωσ για παρϊδειγμα το ISO 9000 (Van Vliet, V. 2009). Σο 

ςύςτημα αυτό περιλαμβϊνει ϋνα κοινό όραμα, γνώςη τησ ϋννοιασ τησ ποιότητασ και 

δϋςμευςη από όλουσ, και διατηρεύ κϊθε ϋναν εργαζόμενο ςτον οργανιςμό ενεργό ςτο 

ςύςτημα (smartsheet.com, 2019). 

 

 Ο ςτρατηγικόσ ςχεδιαςμόσ του οργανιςμού πρϋπει να περιλαμβϊνει την ανϊπτυξη 

ποιότητασ των υπηρεςιών και των προώόντων. Σα ζητόματα ποιότητασ πρϋπει να 

αποτελούν μϋροσ τησ ςτοχοθεςύασ με καθοριςμϋνουσ ςτόχουσ ποιότητασ, ώςτε να 

παρακολουθεύται η πορεύα και η υλοπούηςό τουσ (Van Vliet, 2009). Σόςο ο 
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ςτρατηγικόσ τρόποσ ςκϋψησ όςο και η ενςωμϊτωςη τησ ποιότητασ ςτο 

μακροπρόθεςμο ςχεδιαςμό τησ εύναι προαπαιτούμενα για την ανϊπτυξη κουλτούρασ 

ΔΟΠ (smartsheet.com, 2019). 

 

 Η λόψη αποφϊςεων πρϋπει να βαςύζεται μόνο ςε δεδομϋνα και γεγονότα (Hackman 

& Wageman,.1995). Προσ αυτό την κατεύθυνςη η αξιοπούηςη τησ ςτατιςτικόσ και των 

εργαλεύων τησ θεωρεύται αναγκαύα. (smartsheet.com,2019). Οι ομϊδεσ ςυλλϋγουν 

δεδομϋνα και ςτατιςτικϊ ςτοιχεύα για να εξαςφαλύςουν ότι το ϋργο που παρϊγουν 

πληρού τησ προδιαγραφϋσ (smartsheet.com, 2019). 

 

 Επύςησ τα 7 εργαλεύα ποιότητασ, τα 7 νεότερα εργαλεύα ποιότητασ και το TOPS (Ford 

8D– team-oriented problem solving) το οπούο εύναι μια διαδικαςύα επύλυςησ 

προβλημϊτων, θα μπορούςαν να φανούν πολύ χρόςιμα ςτη διαδικαςύα λόψησ 

αποφϊςεων (Van Vliet, V. 2009). Η μεθοδολογύα TOPS περιλαμβϊνει 8 ϊξονεσ 

(Disciplines) D1- D8. Κατϊ ςειρϊ αναφϋρονται η δημιουργύα ομϊδασ, η περιγραφό 

του προβλόματοσ, η ενδιϊμεςη προκαταρκτικό ενϋργεια, ο προςδιοριςμόσ τησ 

αρχικόσ αιτύασ, η ανϊπτυξη μόνιμων διορθωτικών ενεργειών, τα προληπτικϊ μϋτρα, 

τα ςυγχαρητόρια ςτην ομϊδα (Kuijk, 2017). Ο ςτατιςτικόσ ϋλεγχοσ διαδικαςιών SPC 

(statistical process control) επιςημαύνεται ωσ ςημαντικό εργαλεύο που θα μπορούςε 

να ςτηρύξει τη λόψη αποφϊςεων. Η μεθοδολογύα DMAIC επύςησ εύναι χρόςιμη για την 

εφαρμογό διαχεύριςησ ποιότητασ Six Sigma. Σϋλοσ το DOE Design of experiments 

εύναι μια μϋθοδοσ που χρηςιμοποιεύται για να αναλυθούν ςχϋςεισ αιτύασ 

αποτελϋςματοσ αξύζει να αξιοποιηθεύ (Khurram Hashmi, 2019). 

 

 Σημαντικόσ εύναι ο ρόλοσ την επικοινωνύασ με τουσ εμπλεκόμενουσ ό stakeholders 

ςτην λειτουργύα κϊθε φορϋα. Η επικοινωνιακό πολιτικό που θα επιλϋξει ο κϊθε 

οργανιςμόσ πρϋπει να εύναι ευθυγραμμιςμϋνη με την αποςτολό το όραμα και τουσ 

ςτόχουσ του. Για τον καθοριςμό τησ χρειϊζεται να ληφθούν υπόψη παρϊμετροι όπωσ 

τα κανϊλια επικοινωνύασ, η μϋτρηςη τησ αποτελεςματικότητασ,  η επικαιρότητα, το 

επύπεδο του οργανιςμού και ϊλλα (Van Vliet, 2009). Ο ανοιχτόσ διϊλογοσ ςε όλη την 

ϋκταςη του οργανιςμού αποτελεύ ακρογωνιαύο λύθο ςτην οικοδόμηςη 

αποτελεςματικόσ επικοινωνύασ (smartsheet.com, 2019). 
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 Η διαρκόσ βελτύωςη βρύςκεται ςτο επύκεντρο τησ ΔΟΠ (Van Vliet, (2009). Η 

αξιοπούηςη τησ δύναμησ των ομϊδων αριςτεύασ θεωρεύται χρόςιμη προσ αυτό την 

κατεύθυνςη (Hashmi, 2019). Μϋςα από μετρόςεισ και τακτικό αξιολόγηςη μπορούν 

να προςδιορύζονται ςημεύα προβληματικόσ λειτουργύασ και να εφαρμόζονται μϋτρα 

βελτύωςησ τα οπούα οδηγούν ςε υψηλότερα επύπεδα ποιότητασ (Van Vliet, 2009).  Οι 

μετρόςεισ πρϋπει να γύνονται ςυςτηματικϊ και να εςτιϊζουν το κόςτοσ τησ μη 

ποιότητασ (CONQ-Cost of non Quality). Κϊθε εργαζόμενοσ μϋςα ςτον ύδιο οργανιςμό 

πρϋπει πϊντα να αναζητϊ τρόπουσ βελτύωςησ τησ δουλειϊσ του  (smartsheet.com, 

2019). 

 

 Η ςυνεχόσ δϋςμευςη τησ διούκηςη εύναι προαπαιτούμενο χωρύσ το οπούο δεν μπορεύ 

να καθιερωθεύ και να αναπτυχθεύ η κουλτούρα ΔΟΠ (Δερβιτςιώτησ, 2005). Η 

διούκηςη πρϋπει να εύναι διαλειτουργικό και να επιτυγχϊνει ςτόχουσ, να διατηρεύ το 

επύπεδο και να βελτιώνει τα πρότυπα (Hashmi, 2019).  

 

 Όλη η διαδικαςύα βελτύωςησ περνϊ μϋςα από την εφαρμογό του μοντϋλου PDCA. Ο 

κύκλοσ του Deming επαναλαμβϊνεται τακτικϊ για να τεκμηριώςει την ύπαρξη 

δϋςμευςησ. ΢το πρώτο ςτϊδιο Plan  ςυντελεύται  ο ςχεδιαςμόσ με καθοδόγηςη και 

διεύθυνςη, ςτο δεύτερο Do ςυντελεύται η υλοπούηςη με υποςτόριξη, ςυμμετοχό και 

ανϊπτυξη, ςτο τρύτο Check ςυντελεύται ο ϋλεγχοσ με επανεξϋταςη και ςτο τϋταρτο 

Act ςυντελεύται η αναγνώριςη, η επικοινωνύα και η αναθεώρηςη (Hashmi, 2019). 

 

Παρϊλληλα με τισ αρχϋσ τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ λαμβϊνονται υπόψη και κϊποιεσ 

βαςικϋσ παραδοχϋσ που εύναι απαραύτητεσ για μια επιτυχό ανϊπτυξη  ςυςτόματοσ ΔΟΠ ςε 

ϋνα οργανιςμό: 

 

 Όταν εφαρμόζεισ ϋνα ςύςτημα ΔΟΠ δεν εύναι απλϊ ϋνα ςύςτημα.  Εύναι μια 

επιχειρηματολογύα η οπούα πρϋπει να ενςωματωθεύ ςτα ςπλϊχνα του οργανιςμού 

και ςτη κουλτούρα του (Van Vliet, 2009). 

 Για να εφαρμοςτεύ ϋνα ςύςτημα ΔΟΠ, προηγεύται πϊντα η εκτύμηςη τησ παρούςασ 

κατϊςταςησ.  

 Ο  ρόλοσ τησ Διούκηςησ εύναι καταλυτικόσ καθώσ αυτό: 

https://www.isixsigma.com/members/khurram-hashmi/
https://www.smartsheet.com/
https://www.isixsigma.com/members/khurram-hashmi/
https://www.isixsigma.com/members/khurram-hashmi/
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 Καθορύζει τισ θεμελιώδεισ αξύεσ και τισ αρχϋσ και τισ επικοινωνεύ ςε όλο τον 

οργανιςμό. 

 Αναπτύςςει ϋνα βαςικό ςχϋδιο ΔΟΠ (Hackman & Wageman, 1995). 

 Αντιλαμβϊνεται προςδιορύζει και προτεραιοποεύ τισ παρούςεσ και μελλοντικϋσ 

ανϊγκεσ των πελατών (Κϋφησ, 2015)  και τησ αγορϊσ και αποφαςύζει ποια προώόντα 

και υπηρεςύεσ θα παρϋχει για να τισ ικανοποιόςει. 

 Επιςημαύνει τισ κρύςιμεσ διαδικαςύεσ οι οπούεσ ςυμβϊλλουν ουςιαςτικϊ ςτην 

παραγωγό των προώόντων και των υπηρεςιών (Van Vliet, 2009). 

 Δημιουργεύ ομϊδεσ ικανϋσ να εργαςτούν ςτην βελτύωςη των διαδικαςιών για 

παρϊδειγμα κύκλουσ ποιότητασ (Van Vliet, 2009). 

 Εντϊςςει τισ επιθυμητϋσ αλλαγϋσ ςτισ καθημερινϋσ διαδικαςύεσ και αφού βελτιώςει 

τισ διαδικαςύεσ τισ τυποποιεύ. 

 Αξιολογεύ διαρκώσ την πρόοδο και  προςαρμόζει ανϊλογα τον προγραμματιςμό ό 

ϊλλα ζητόματα εϊν χρειϊζεται. 

 Σονώνει την ςυμμετοχό των εργαζομϋνων με την χρόςη ςυςτημϊτων ανταμοιβών 

και αναγνώριςη (Κϋφησ, 2015) όπωσ η Διούκηςη μϋςω ςτόχων. 

 Οι διοικητϋσ υποςτηρύζουν τισ ομϊδεσ αυτϋσ των εργαζομϋνων προγραμματύζοντασ, 

παρϋχοντασ πόρουσ (Hackman & Wageman, 1995) και εκπαύδευςη. 

 Εκπαύδευςη τησ ανώτατησ διούκηςησ ςτισ αρχϋσ τησ ΔΟΠ και εξαςφϊλιςη τησ 

δϋςμευςησ εύναι προαπαιτούμενο. 

 

2.1.3 Εργαλεύα Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ 

 

Σα 7 βαςικϊ εργαλεύα Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ  

΢ύμφωνα με τουσ ειδικούσ τα εργαλεύα τησ ΔΟΠ μπορούν να χρηςιμοποιηθούν ακόμη και 

από κϊποιον που δεν ϋχει εκπαιδευτεύ ςτη χρόςη ςτατιςτικών μεθόδων. Σα  εργαλεύα αυτϊ 

εύναι πολύ χρόςιμα για την ςυλλογό δεδομϋνων για να αποςαφηνύςουν πολλϊ προβλόματα 

ώςτε να προκύψουν πιθανϋσ λύςεισ. Τπϊρχουν 7 βαςικϊ και 7 νεότερα εργαλεύα ΔΟΠ τα 

οπούα βοηθούν τουσ εργαζομϋνουσ να προςδιορύςουν τα ςυνόθη προβλόματα που 

ςυμβαύνουν επαναλαμβανόμενα και τισ αιτύεσ που τα προκαλούν. Κρύςιμοσ εύναι ο ρόλοσ 

τουσ ςτην βελτύωςη τησ ποιότητασ προώόντων και υπηρεςιών. Με τη χρόςη τουσ εύναι πιο 
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εύκολη η ςυλλογό και η κατανόηςη των πληροφοριών και δεδομϋνων τα οπούα ςτην 

ςυνϋχεια αναλύονται και αξιοποιούνται για την ανεύρεςη αποτελεςματικών λύςεων (Juneja, 

2019).  Η επιλογό των μεθόδων και των εργαλεύων που ϋχουν αποδειχτεύ χρόςιμα για  την 

εφαρμογό ΔΟΠ από τα ςτελϋχη και τουσ εργαζομϋνουσ, μπορεύ να γύνει ςύμφωνα με 

διαφορετικϊ κριτόρια. Μερικϊ από τα πιο βαςικϊ εύναι (Δερβιτςιώτησ, 2005): 

 Εϊν πρόκειται για ποιοτικό ό ποςοτικϊ ανϊλυςη 

 Εϊν αφορϊ ςε διοικητικό λειτουργύα για παρϊδειγμα ςχεδιαςμό ό ϋλεγχο. 

 Εϊν το επύπεδο λόψησ απόφαςησ εύναι ψηλϊ ςτην μϋςη ό χαμηλϊ ςτη διοικητικό 

πυραμύδα.  

 

Λύςτα ελϋγχου (Check Sheet): πρόκειται για μια φόρμα εκ των προτϋρων διαμορφωμϋνη η 

οπούα χρηςιμοποιεύται για τη ςυλλογό πληροφοριών. Εύναι κατϊλληλη για πληροφορύεσ που 

εξϊγονται από γεγονότα που επαναλαμβϊνονται τακτικϊ (smartsheet.com, 2019). Η λύςτα 

αυτό βοηθϊ τουσ εργαζομϋνουσ να εντοπύζουν προβλόματα που εμποδύζουν τον οργανιςμό 

να παρϋχει προώόντα και υπηρεςύεσ που ανταποκρύνονται ό και ξεπερνούν τισ προςδοκύεσ 

των πελατών. Πρόκειται για ϋνα μακρύ κατϊλογο από διαπιςτωμϋνα ςημεύα προβληματικόσ 

λειτουργύασ τα οπούα πρϋπει να εξεταςτούν. Κϊθε φορϊ που ανακύπτει μια λύςη ςε κϊποιο 

ζότημα, ςημειώνεται ςτη λύςτα ϊμεςα. Οι εργαζόμενοι αναφϋρονται ςτη λύςτα για να 

επιβεβαιώςουν τισ αλλαγϋσ που ενςωματώθηκαν ώςτε να διαγνώςουν εϊν τελικϊ 

κατϊφεραν μόνιμη βελτύωςη (Juneja, 2019). 

 

 

Πηγό: American Society for Quality, 2019 

 

Διϊγραμμα παρϋτο (Pareto Chart): Σο διϊγραμμα δεύχνει ότι το 80% του προβλόματοσ 

οφεύλεται ςτο 20% των αιτύων (smartsheet.com, 2019). Δηλαδό όταν διαπιςτωθεύ ϋνα 

πρόβλημα εϊν βρεθεύ το 20% των κυριότερων αιτύων, θα αντιμετωπιςτεύ το 80% του 

https://www.smartsheet.com/
https://www.smartsheet.com/
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προβλόματοσ. Η ςυνδυαςτικό χρόςη του με το διϊγραμμα αιτύου αποτελϋςματοσ οδηγεύ ςε 

αξιόπιςτη ανϊλυςη των προβλημϊτων και των αιτύων και προςανατολύζει  προσ την 

κατεύθυνςη που πρϋπει να δοθεύ βαρύτητα. 

 

Η αρχό Pareto θεωρόθηκε αρχικϊ μια μαθηματικό φόρμουλα για να προβλϋπει το ποςοςτό 

των ατόμων που εύχαν το υψηλότερο ειςόδημα ςε μια κοινωνύα. Σο 80% των 

αποτελεςμϊτων, προϋρχεται από το 20% των προςπαθειών μασ. Η αρχό αυτό μπορεύ και 

βρύςκει εφαρμογό ςχεδόν παντού: ςε πληθυςμό, ςε ενεργειακϊ αποθϋματα και κατανϊλωςη 

αυτών, βιβλύα, εγκληματικότητα, ατυχόματα, ρουχιςμό, ςτον καιρό, διαζύγια, καθημερινό 

ζωό, επύτευξη ςτόχων  (humanadvanced.com, 2019). Η ανϊπτυξη αυτόσ τησ φιλοςοφύασ 

πιςτώνεται ςτον ιταλό οικονομολόγο Wilfredo Pareto. Σο διϊγραμμα  εντοπύζει, 

προτεραιοποιεύ και δεύχνει την ςυχνότητα εμφϊνιςησ των ςυμπτωμϊτων. ΢υνόθωσ 

παρουςιϊζεται με μπϊρεσ και γρϊφημα ςτο οπούο αποτυπώνονται οι πιο ςυνηθιςμϋνεσ 

αιτύεσ και τα πιο ςυχνϊ εμφανιζόμενα ελαττώματα (Juneja, 2019). 

 

Πηγό : https://www.google.com 

 

file:///C:/ΔΙΠΛΩΜΑΤΙΚΗ%20ΔΤΠ/ΒΡΑΔΙΝΕΣ%20ΠΕΡΙΠΛΑΝΗΣΕΙΣ/E:/ΔΙΠΛΩΜΑΤΙΚΗ%20ΔΤΠ/ΥΛΙΚΟ/(humanadvanced.com,%202019)%20%20%20%20/
https://www.google.com/search?s
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Πηγό:www.humanadvanced.com  

 

Διϊγραμμα αιτύου αποτελϋςματοσ (Cause and Effect Diagram or Ishikawa Diagram): ΢το 

διϊγραμμα αυτό αποτυπώνονται οι πιθανϋσ αιτύεσ του προςδιοριςμϋνου  προβλόματοσ 

(smartsheet.com,2019). Αναφϋρεται και ωσ ψαροκόκαλο εξαιτύασ του ςχόματόσ του που 

ομοιϊζει με ςκελετό ψαριού (Juneja, 2019). Ϊξι εύναι τα βόματα για την δημιουργύα του 

ψαροκόκαλου. Αρχικϊ ορύζεται το πρόβλημα. ΢τη ςυνϋχεια προςδιορύζονται οι κύριεσ 

κατηγορύεσ αιτύων. Ακολουθεύ οι καταιγιςμόσ των αιτύων. Επιςημαύνονται βαθύτερεσ αιτύεσ 

και τϋλοσ προςδιορύζονται οι βαςικϋσ αιτύεσ (project-management-skills.com, 2019). 

 

 

Πηγό: www.creately.com 

http://www.humanadvanced.com/
https://www.smartsheet.com/
http://Πηγή:%20www.creately.com
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Πηγό:www.google.com  

 

Φϊρτησ ελϋγχου (Control Chart): Ο χϊρτησ ελϋγχου εύναι μια γραφικό παρϊςταςη που 

απεικονύζει πωσ η διαδικαςύα και τα αποτελϋςματα διαφοροποιούνται μϋςα ςτο χρόνο 

(smartsheet.com,2019). Σο ςημεύο κλειδύ με τουσ χϊρτεσ ελϋγχου εύναι να αναγνωρύςουμε 

πότε μια διαδικαςύα εύναι εντόσ ό εκτόσ των αποδεκτών ορύων (Foley, 2019) ό ϊλλωσ εντόσ 

ό εκτόσ ςτατιςτικού ελϋγχου.  

 

 

Πηγό: Foley, 2016 

 

https://www.smartsheet.com/
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Ιςτόγραμμα (Histogram): Σο ιςτόγραμμα δεύχνει τη ςυχνότητα που απαντϊται ϋναν ςυμβϊν 

και πωσ διαςπεύρονται τα αποτελϋςματα (smartsheet.com,2019). Εύναι από τα διαγρϊμματα 

που χρηςιμοποιούνται πιο ςυχνϊ για να παραςτόςουν ςυχνότητεσ. Σο ειςόγαγε ο Karl 

Pearson και δεν εύναι τύποτε ϊλλο από μια γραφικό παρϊςταςη που δεύχνει την ϋνταςη ενόσ 

ςυγκεκριμϋνου προβλόματοσ (Juneja, 2019). Μερικϊ τυπικϊ ιςτογρϊμματα παρατύθενται 

παρακϊτω: 

 

                                     

                       

 

                                

 

 

 

 

Πηγό: American Society for Quality, 2019 

https://www.smartsheet.com/
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Πηγό: datavizcatalogue.com 2019 

 

Διϊγραμμα διαςπορϊσ (Scatter Diagram): Σο διϊγραμμα αυτό επιςημαύνει δεδομϋνα ςτουσ 

ϊξονεσ x και y και περιγρϊφει πωσ τα αποτελϋςματα μεταβϊλλονται όταν οι μεταβλητϋσ 

αλλϊζουν (smartsheet.com, 2019). Ωλλωσ ςε αυτό το διϊγραμμα αποτυπώνεται η ςχϋςη 

μεταξύ δύο μεταβλητών (Juneja, 2019). Αποφαύνεται δηλαδό εϊν υπϊρχει θετικό, μηδενικό ό 

αρνητικό ςυςχϋτιςη μεταξύ των υπό εξϋταςη μεταβλητών. 

 

Πηγό: toppr.com, 2019 

 

 

 

https://datavizcatalogue.com/methods/histogram.html
https://www.smartsheet.com/
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Πηγό: toppr.com, 2019 

 

 

Διϊγραμμα ροόσ (Flow Chart or Stratification Diagram): Σο διϊγραμμα αυτό παρουςιϊζει 

πωσ διαφορετικού παρϊγοντεσ ςυνδυϊζονται ςε μια διαδικαςύα (smartsheet.com, 2019). 

Πρόκειται για ϋνα διϊγραμμα που περιγρϊφει μια διαδικαςύα (Zenflowchart.com, 2019). Ο 

Frank Gilbreth εξόγηςε το πρώτο διϊγραμμα ροόσ ςτα μϋλη τησ ASME (American Society of 

Mechanical Engineers) το 1921 για να ειςϊγει την παρουςύαςό του με θϋμα: «Διαγρϊμματα 

διαδικαςιών-τα πρώτα βόματα για την εύρεςη του μοναδικού καλύτερου τρόπου» - 

«Process charts-First Steps in Finding the One Best Way» (Xing and Lau, 2009).  Σο 

διϊγραμμα ροόσ μπορεύ να ςυνδυαςτεύ και με το SIPOC το οπούο εύναι ϋνα εργαλεύο το οπούο 

ςυνοψύζει τισ ειςροϋσ και τισ εκροϋσ, τουσ προμηθευτϋσ και τουσ πελϊτεσ κϊθε διαδικαςύασ. 

Ϊτςι η ςυνδυαςτικό χρόςη των δύο αυτών εργαλεύων δύνει μια αναλυτικό και ξεκϊθαρη 

εικόνα για κϊθε διαδικαςύα. 

 

 

https://www.smartsheet.com/


39 

 

Πηγό: www.google.com 

Πηγό: tallyfy.com 

 

https://www.google.com/
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Σα 7 νεότερα εργαλεύα ποιότητασ 

Διϊγραμμα ςυνϊφειασ (Affinity diagram) 

Σο διϊγραμμα αυτό ςυγκεντρώνει μεγϊλο αριθμό δεδομϋνων όπωσ απόψεισ, ιδϋεσ, θϋματα 

και τα οργανώνει ςε ομϊδεσ με βϊςη τη ςχϋςη μεταξύ τουσ (Δερβιτςιώτησ Ν., 2005, 

elsmar.com,2019) 

 

 Πηγό: www.google.com 

Διϊγραμμα δικτυωτόσ ανϊλυςησ (Activity network diagram) 

Σο διϊγραμμα δικτυωτόσ ανϊλυςησ ό δραςτηριοτότων ϋργου (Δερβιτςιώτησ, 2005) 

χρηςιμοποιεύται ςτη διαχεύριςη ϋργων για να υποδεύξει τισ δραςτηριότητεσ και τη ςειριακό 

ςχϋςη μεταξύ τουσ. Ο ςτόχοσ εύναι να προςδιοριςτούν τα  όρια για την καλύτερη και την 

χειρότερη επιλογό. Επύςησ προςδιορύζεται η κρύςιμη διαδρομό που αναδεικνύει τον πιο 

πιθανό χρόνο ολοκλόρωςησ του ϋργου (six-sigma-material.com, 2019).   

 

 

https://www.google.com/
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Πηγό: www.google.com 

 

Διϊγραμμα ςυςχετύςεων (Interrelationship diagram) 

Σο διϊγραμμα αυτό δεύχνει τισ ςχϋςεισ αιτύασ αποτελϋςματοσ μϋςα από την αποτύπωςη των 

ςυςχετιςμών μεταξύ των διϊφορων όψεων μιασ ςύνθετησ κατϊςταςησ (Δερβιτςιώτησ, 

2005, quality-assurance-solutions.com, 2019). 

 

Πηγό: www.google.com 

https://www.google.com/
https://www.google.com/
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Διϊγραμμα μητρώου(Matrix diagram) 

Σο διϊγραμμα μητρώου ςυγκρύνει δύο ό περιςςότερεσ ομϊδεσ ςτοιχεύων ό ςτοιχεύα με μια 

ομϊδα. Προςδιορύζει πωσ οι πληροφορύεσ ςχετύζονται καθώσ και τη δύναμη τησ ςυςχϋτιςησ 

αυτόσ.  Οι πληροφορύεσ που αναλύονται περιλαμβϊνουν δεδομϋνα, λειτουργύεσ, ιδϋεσ, 

ανθρώπουσ, υλικϊ, εξοπλιςμό, δρϊςεισ. Η ςχϋςεισ μεταξύ των θεμϊτων επιςημαύνονται ςτη 

μότρα με ϋναν αριθμό ό ϋνα ςύμβολο ςτο κελύ που κϊθε ζευγϊρι ςτοιχεύων διαςταυρώνεται 

(lucidchart.com, 2019). 

 

Πηγό: www.google.com 

 

Ανϊλυςη πολλαπλών μεταβλητών(Matrix data analysis) 

Η ανϊλυςη πολλαπλών μεταβλητών παρουςιϊζει αριθμητικϊ δεδομϋνα  ςχετικϊ με δύο 

δϋςμεσ παραγόντων. Οι ςυχνότεροι παρϊγοντεσ εύναι τα προώόντα και τα χαρακτηριςτικϊ 

τουσ. Μϋςα από αυτό το μηχανιςμό εντοπύζονται διϊφορα χαρακτηριςτικϊ για διϊφορα 

αντύςτοιχα προώόντα και ξεχωρύζουν ϋτςι τα χαρακτηριςτικϊ που ϋχουν τη  μεγαλύτερη 

αξύα για μελλοντικϊ προώόντα. Εναλλακτικϊ επιςημαύνονται τα δυνατϊ ςημεύα ενόσ 

προώόντοσ και με βϊςη αυτϊ ςχεδιϊζεται η ςτρατηγικό προώθηςησ. Ομούωσ μπορεύ η 

πληροφόρηςη που παρϋχει η ανϊλυςη αυτό να χρηςιμοποιηθεύ και ςτην ςτοχοθϋτηςη 

προώόντων (opexworks.com, 2019). 

https://www.google.com/
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Πηγό: www.google.com 

 

Διϊγραμμα δϋνδρου(Tree diagram) 

Σο διϊγραμμα δϋνδρου πιθανοτότων αποτυπώνει όλα τα πιθανϊ αποτελϋςματα ενόσ 

γεγονότοσ (onlinemathlearning.com, 2019). Ουςιαςτικϊ το δϋνδρο αυτό αναπαριςτϊ την 

ακολουθύα των γεγονότων με καθαρό και απλό τρόπο (nrich.maths.org, 2019). 

 

Πηγό: www.google.com 

 

 

 

 

 

https://www.google.com/
https://www.google.com/
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Μεθοδολογύα επιλογόσ διαδικαςιών (Process decision program chart) 

Εύναι μια μϋθοδοσ η οπούα προςδιορύζει με ςυςτηματικό τρόπο τι μπορεύ να πϊει ςτραβϊ ςε 

ϋνα υπό ανϊπτυξη ςχϋδιο. Σο όφελοσ εύναι ότι αναπτύςςονται αντιμϋτρα που 

προλαμβϊνουν ό εξουδετερώνουν τα επιςημαςμϋνα εμπόδια. Μπορεύ ακόμη να 

αναθεωρηθεύ το ςχϋδιο ώςτε να αποφευχθούν τα προβλόματα όπωσ και να εξαςφαλιςτεύ 

ετοιμότητα αντιμετώπιςησ των προβλημϊτων όταν αυτϊ εμφανιςτούν (asq.org, 2019). 

Πηγό: www.google.com 

 

 

 

Σο ςπύτι τησ ποιότητασ (Quality Function Deployment-QFD) 

Πρόκειται για μια διαδικαςύα και μια ςειρϊ εργαλεύων που χρηςιμοποιούνται 

αποτελεςματικϊ για να ορύςουν τισ απαιτόςεισ των πελατών, να τισ μετατρϋψουν ςε όρουσ 

τεχνικών προδιαγραφών και ςτη ςυνϋχεια ςε προώόντα που θα ικανοποιόςουν τισ 

απαιτόςεισ. Διατυπώνει τισ απαιτόςεισ των πελατών με τη μορφό μετρόςιμων ςτόχων 

(quality-one.com, 2019). Μετατρϋπονται οι ανϊγκεσ των πελατών ςε χαρακτηριςτικϊ 

προώόντοσ τα οπούα μετατρϋπονται ςε χαρακτηριςτικϊ παραγωγικόσ διαδικαςύασ και αυτϊ 

ςε λειτουργικϊ χαρακτηριςτικϊ των ςυςτημϊτων ελϋγχου που θα διαςφαλύςουν το 

επιθυμητό επύπεδο ποιότητασ (Δερβιτςιώτησ, 2005). 

https://www.google.com/
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Πηγό: University of Cambrige  

 

Τπϊρχουν και ϊλλα εργαλεύα η παρουςύαςη των οπούων εύναι αντικεύμενο 

μελλοντικόσ εργαςύασ. 

 

2.1.4 Οι εκπρόςωποι τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ 

Deming 

Ο  Deming πρότεινε ϋνα Μοντϋλο Βελτύωςησ τησ Ποιότητασ γνωςτό ωσ Κύκλοσ του Deming 

ό Κύκλοσ PDCA, το ακρωνύμιο τoυ οπούου απαρτύζεται από τα αρχικϊ των λϋξεων Plan-Do-

Check-Act (΢χεδύαςε- Εφϊρμοςε- Ϊλεγξε-Ενϋργηςε). ΢ύμφωνα με τον Washbush (2002), ο 

Deming πύςτευε ότι η επιδύωξη τησ Βελτύωςησ τησ Διαδικαςύασ δεν τελειώνει ποτϋ και το 

Μοντϋλο PDCA παρϋχει μια ρεαλιςτικό δομό τόςο για την εκπαύδευςη των οργανωτικών 

ςυμπεριφορών όςο και τησ ύδιασ τησ γνώςησ. Η McNary (1997) ανϋφερε ότι o Κύκλοσ του 

Deming εύναι τόςο ϋνα διϊγραμμα ροόσ για μϊθηςη όςο και ϋνα διϊγραμμα ροόσ για ΢υνεχό 

Βελτύωςη τησ Διαδικαςύασ.  

Σα «Δεκατϋςςερα ΢ημεύα» τησ φιλοςοφύασ αυτόσ παρουςιϊςτηκαν ςτο βιβλύο του «Out of 

Crisis» (Deming, 1988), και εύναι (Κωςταγιόλασ και ςυν., 2008) : 

 

1. ΢υνεχόσ βελτύωςη- δυνατότητα επιβύωςησ ςτον ανταγωνιςμό.  

2. Δϋςμευςη τησ Διούκηςησ για αλλαγό με ςτόχο ικανοπούηςη απαιτόςεων 

(Ζαβλϊνοσ, 2006). Η ικανοπούηςη των ϊμεςων ό μελλοντικών αναγκών του 

πελϊτη αποτελεύ βαςικό προτεραιότητα, αντανακλϊ την ποιότητα και βρύςκεται 
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ςτο επύκεντρο (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010). Ο Deming εςτύαζε την προςοχό 

του ςτην ευθύνη τησ Διούκηςησ και ςτη δϋςμευςό τησ για ςυνεχό Βελτύωςη (Lee 

et al., 1999).  

3. Πρόληψη εντοπιςμόσ ςτα αρχικϊ ςτϊδια και όχι επιθεώρηςη (Ζαβλϊνοσ, 2006). 

4. Προμηθευτϋσ με ςχϋςη μακροχρόνιασ εμπιςτοςύνησ και όχι με βϊςη την τιμό 

(Ζαβλϊνοσ, 2006). 

5. Αϋναη βελτύωςη με ςτόχο την αύξηςη παραγωγικότητασ και τη μεύωςη 

κόςτουσ Η προςϋγγιςη του Deming για την ποιότητα ςτοχεύει τόςο ςτη 

βελτύωςη τησ ποιότητασ όςο και ςτη μεύωςη του κόςτουσ (΢τειακϊκησ & 

Κωφύδησ, 2010). 

6. Εκπαύδευςη με ϋμφαςη ςτα διευθυντικϊ ςτελϋχη και τουσ νϋουσ εργαζομϋνουσ. 

Θϋςπιςη και υιοθϋτηςη νϋων μεθόδων μϊνατζμεντ (Ζαβλϊνοσ, 2006). 

7. Αποτελεςματικό ηγεςύα και δημιουργύα αςφαλούσ περιβϊλλοντοσ εργαςύασ 

και κλύματοσ επικοινωνύασ (Ζαβλϊνοσ, 2006). Ο Deming, θεωρεύ ότι τα 

διευθυντικϊ ςτελϋχη εύναι υπεύθυνα για το 94% τησ ενδεχόμενησ βελτύωςησ 

(΢τεφανϊτοσ, 2000) αποδύδοντασ ϋτςι την ευθύνη των προβλημϊτων και των 

αςτοχιών ςτην κορυφό τησ διούκηςησ (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010). 

8. Απομϊκρυνςη του φόβου εμποδύων ςτην επικοινωνύα και ςυνεργαςύα  και όχι 

διούκηςη με βϊςη τον ϋλεγχο. 

9. Καλλιϋργεια ομαδικόσ προςϋγγιςησ του ςυνολικού ϋργου μεταξύ τομϋων και 

τμημϊτων (Ζαβλϊνοσ, 2006). Οι Motwani et al. (1993) υποςτόριξαν ότι τα 

«Δεκατϋςςερα ΢ημεύα», τα οπούα περιελϊμβανε η φιλοςοφύα του Deming, ϋχουν 

ςχεδιαςτεύ για να βελτιώνουν όλεσ τισ πτυχϋσ τησ παραγωγόσ. 

10. Απουςύα μη ρεαλιςτικών ςτόχων με απαραύτητη την εξαςφϊλιςη 

προώποθϋςεων 

11. Αποδϋςμευςη από τα πρότυπα εργαςύασ και τουσ ποςοτικούσ ςτόχουσ και 

εςτύαςη ςτισ διαδικαςύεσ (Ζαβλϊνοσ, 2006). 

12. Εξϊλειψη των εμποδύων που αφαιρούν από το ανθρώπινο δυναμικό τη 

δυνατότητα να αιςθϊνεται υπερόφανο από την εργαςύα του (Ζαβλϊνοσ, 2006). 

13. Ενθϊρρυνςη για εκπαύδευςη όλου του ανθρώπινου δυναμικού (Ζαβλϊνοσ, 

2006). 

14. Δϋςμευςη τησ Διούκηςησ και όλου του Ανθρώπινου Δυναμικού για όλα τα 

παραπϊνω (Ζαβλϊνοσ, 2006). 
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Juran 

Σριλογύα του Juran (1992). 

Σο Μοντϋλο τησ θεωρύασ του Juran (1992) για την επύτευξη τησ Ποιότητασ απαρτύζεται από 

τρεισ διαςτϊςεισ και εύναι γνωςτό ωσ Σριλογύα του Juran (1992). Σο μοντϋλο περιλαμβϊνει 

τρεισ κύριεσ διαδικαςύεσ (Ζαβλϊνοσ, 2006). ΢την πρώτη γύνεται ο ςχεδιαςμόσ τησ ποιότητασ 

(Juran, 1992) με βϊςη τισ προδιαγραφϋσ (Ζαβλϊνοσ, 2006), ςτη δεύτερη επιτελεύται ο 

ϋλεγχοσ με την χρόςη προτύπων απόδοςησ (Ζαβλϊνοσ, 2006)  και δεικτών, ςτην τρύτη 

ςυγκροτούνται ομϊδεσ, παρϋχονται λύςεισ (Ζαβλϊνοσ, 2006) και υλοποιούνται οι δρϊςεισ 

βελτύωςησ (΢τεφανϊτοσ, 2000, ΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010 Defeo, 2006, Εvans, 2008,). 

΢ύμφωνα με τη θεωρύα του Juran η ποιότητα αντικατοπτρύζεται ςε: 

1. Καταλληλότητα χρόςησ (΢τεφανϊτοσ, 2000, ΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010). 

Ποιότητα ΢χεδιαςμού, που βαςύζεται ςτισ απαιτόςεισ των πελατών για τα 

προώόντα και λαμβϊνοντα υπόψη όλεσ οι προαπαιτούμενεσ προδιαγραφϋσ 

παραγωγόσ τουσ (Goetch & Davis, 2006, Εvans, 2008, ΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 

2010).  

2. Ποιότητα ΢υμμόρφωςησ  ώςτε να μην παρουςιϊζεται καμύα απολύτωσ απόκλιςη 

των προώόντων από τισ προδιαγραφϋσ τουσ (Defeo, 2006, Εvans, 2008, 

΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010).  

3. Ποιότητα Διαθεςιμότητασ με βϊςη την επϊρκεια των πόρων και των διακινητών 

των προώόντων ςτην αγορϊ καθώσ και ςτην εξυπηρϋτηςη των πελατών κατϊ τη 

διϊθεςόσ τουσ (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010) . 

4. Ποιότητα Εξυπηρϋτηςησ των πελατών μετϊ την πώληςη, αναφορικϊ με την 

προβλεπόμενη δυνατότητα υποςτόριξησ των πελατών μετϊ την πώληςη και 

τουσ διαύλουσ υποςτόριξησ και επικοινωνύασ με τουσ πελϊτεσ (΢τειακϊκησ & 

Κωφύδησ, 2010).  

Η ευθύνη για τη χαμηλό ποιότητα ανόκει κυρύωσ ςτη διούκηςη (΢τεφανϊτοσ, 

2000) και πιο ςυγκεκριμϋνα το 85% των προβλημϊτων ποιότητασ οφεύλονται ςε 

αυτόν (Wadsworth et al., 2002). Και επύςησ διακρύνει και τουσ πελϊτεσ ςε 

εςωτερικούσ και εξωτερικούσ (΢τεφανϊτοσ, 2000). 

 

Crosby 

Για την επύτευξη τησ βελτύωςησ τησ ποιότητασ ο Crosby διατύπωςε 14 ΢ημεύα (Crosby, 

1984): 

1. Δϋςμευςη τησ Διούκηςησ για τη βελτύωςη τησ ποιότητασ (Ζαβλϊνοσ, 2006). 
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2. Δημιουργύα ομϊδων βελτύωςησ απαρτιζόμενεσ από εκπροςώπουσ όλων των 

τμημϊτων με διακεκριμϋνεσ αρμοδιότητεσ για τη βελτύωςη τησ ποιότητασ. 

3. Ποιότητα ςημαύνει ςυμμόρφωςη προσ τισ προδιαγραφϋσ (Crosby 1979). Η 

προςαρμογό του προώόντοσ ςτισ προςδοκύεσ του πελϊτη και η μη ςυμμόρφωςη 

ςτισ απαιτόςεισ του πελϊτη οδηγεύ ςτην ελαχιςτοπούηςη τησ ποιότητασ των 

προώόντων/ υπηρεςιών (Getsch & Davis, 2013).  

4. Μϋτρο τησ  ποιότητασ εύναι η αξύα των μη ςυμμορφώςεων και ειδικότερα η 

μϋτρηςη τησ ποιότητασ οφεύλει να γύνεται με βϊςη το κόςτοσ τησ μη 

ςυμμόρφωςησ ςτισ απαιτόςεισ του πελϊτη μϋςα από την καταγραφό των μη 

ςυμμορφώςεων. 

5. Επιπρόςθετα, ο Crosby εςτύαςε την προςοχό ςτο κόςτοσ ποιότητασ ςε ό,τι 

αφορϊ ςτη βελτύωςη τησ ποιότητασ (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010) μετρώντασ 

το κόςτοσ ποιότητασ. 

6. Ανϊπτυξη διορθωτικών ενεργειών.   

7. Ειςόγαγε την αρχό «των Μηδενικών Ελαττωμϊτων» (Zero Defects) 

προτεύνοντασ ανϊπτυξη ενεργειών για Μηδενικϊ Ελαττώματα. Επύςησ πρότεινε 

την καθιϋρωςη Ημερών Μηδενικών Ελαττωμϊτων. 

8. Διαρκόσ εκπαύδευςη του προςωπικού για θϋματα βελτύωςησ τησ ποιότητασ. 

9. Ενθϊρρυνςη ανϊπτυξησ ςτόχων από το ανθρώπινο δυναμικό με ςκοπό τη 

βελτύωςη τησ ποιότητασ, ςυνειδητοπούηςη και ευαιςθητοπούηςη του 

ανθρώπινου δυναμικού του οργανιςμού.  

10. Πρόληψη αντύ για επιθεώρηςη. «Κϊντο ςωςτϊ από την αρχό» (Do it right the 

first time). 

11. Ελαχιςτοπούηςη των αιτιών των ςφαλμϊτων. 

12. Αναγνώριςη και επιβρϊβευςη των προςπαθειών των εργαζομϋνων.  

13. Καθιϋρωςη ΢υμβουλύων Ποιότητασ. 

14. Επανϊληψη όλων των προαναφερθϋντων ςημεύων τονύζοντασ ότι η βελτύωςη 

τησ ποιότητασ εύναι μύα αϋναη και ατϋρμονη διαδικαςύα. 

 

Feigenbaum 

΢ύμφωνα με τον Feigenbaum (1991)   

1. Ποιότητα αναφϋρεται ςτο ςύνολο των ςύνθετων χαρακτηριςτικών ενόσ 

προώόντοσ και ςυνυπολογύζονται εκεύνεσ οι διεργαςύεσ του οργανιςμού που το 

χρόζουν κατϊλληλο κατϊ τη χρόςη του  ςύμφωνα με τισ προςδοκύεσ του πελϊτη 

(Getsch & Davis, 2013).  
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2. Η ποιοτικό αναβϊθμιςη των διεργαςιών και των προώόντων κατϊ τον 

Feigenbaum προώποθϋτει ηγεςύα ποιότητασ, ςύγχρονη τεχνολογύα ποιότητασ και 

δϋςμευςη του ανθρώπινου δυναμικού (Getsch & Davis, 2013).  

3. Διαχωρύζεται το κόςτοσ ποιότητασ ςε α. Κόςτοσ Πρόληψησ, β. Κόςτοσ 

Αξιολόγηςησ και γ. Κόςτοσ Αποτυχύασ (Getsch & Davis, 2013). 

  

Ιshikawa 

΢ύμφωνα με τον Ιshikawa (1985) 

1. Οι Κύκλοι Ποιότητασ εύναι μικρϋσ εθελοντικϋσ ομϊδεσ απαρτιζόμενεσ από 

εργαζόμενουσ, οι οπούοι εμπλϋκονται ενεργϊ ςτισ διαδικαςύεσ βελτύωςησ τησ 

ποιότητασ, καλούνται να ςυνεδριϊςουν ςε τακτό βϊςη και κατϊ τη διϊρκεια του 

ωραρύου απαςχόληςησ με ςκοπό την εξϋταςη προβλημϊτων και την εξεύρεςη 

τρόπων αντιμετώπιςησ αυτών των προβλημϊτων, ώςτε να τισ προτεύνουν ςτη 

Διούκηςη κα να τισ υλοποιόςουν ενδεχομϋνωσ ςτη ςυνϋχεια. Η ςυνειςφορϊ των 

Κύκλων Ποιότητασ, μεταξύ ϊλλων, εςτιϊζεται τόςο ςτη δημιουργύα ενόσ 

αςφαλούσ και δημιουργικού εργαςιακού κλύματοσ, ςτη βελτύωςη των ςυνθηκών 

εργαςύασ και ςυνακόλουθα ςτην αύξηςη τησ παραγωγικότητασ, ςτη μεύωςη του 

κόςτουσ παραγωγόσ όςο και ςτη δυνατότητα ανϊπτυξησ των ικανοτότων του 

ανθρώπινου δυναμικού και ςτην επαγγελματικό του εξϋλιξη (΢τειακϊκησ & 

Κωφύδησ, 2010).  

2. Επιπρόςθετα, ο Ιshikawa όταν ο πρώτοσ που ϋδωςε ϋμφαςη και εφϊρμοςε τισ 

ςτατιςτικϋσ τεχνικϋσ για τη βελτύωςη τησ ποιότητασ (Atilgan & McGullen, 2011). 

Κατϊ την ϊποψό του, το 95% των προβλημϊτων ςε ϋναν οργανιςμό καθύςταται 

δυνατό να επιλυθεύ με τη χρόςη βαςικών ςτατιςτικών εργαλεύων (΢τειακϊκησ & 

Κωφύδησ, 2010).  

3. Σο διϊγραμμα Ishikawa το οπούο χρηςιμοποιεύται για τον εντοπιςμό των αιτύων 

των προβλημϊτων.  

4. Η ποιότητα εύναι αποτϋλεςμα εκπαύδευςησ και πιο ςυγκεκριμϋνα, αρχύζει και 

τελειώνει με την εκπαύδευςη. 

5. Ικανό και αναγκαύα ςυνθόκη για τη βελτύωςη τησ ποιότητασ εύναι η γνώςη των 

απαιτόςεων των πελατών και η ςτόχευςη ςτην ικανοπούηςό τουσ. 

6. Η εςτύαςη ςτην ικανοπούηςη του ανθρώπινου δυναμικού μϋςα ςε κϊθε 

οργανιςμό θεωρεύται απαραύτητη. 
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Taguchi 

΢ύμφωνα με τον Taguchi (1987),  

1. Η ποιότητα ορύζεται ωσ η απουςύα τησ απώλειασ, η οπούα δύναται να επιβαρύνει 

τον πελϊτη από τη ςτιγμό που το προώόν φύγει από τον οργανιςμό και διατεθεύ 

προσ κατανϊλωςη (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010). 

2. Η προώπόθεςη για την ποιότητα εύναι ο ςωςτόσ ςχεδιαςμόσ.  

3. Η ςυνειςφορϊ του ϋγκειται ςτη χρόςη ςτατιςτικών τεχνικών (΢τεφανϊτοσ, 

2000, ΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010). 

 

2.2 Οι διαςτϊςεισ τησ ποιότητασ  

 

΢την ενότητα αυτό θα προςδιοριςτεύ η ταυτότητα τησ ποιότητασ με εςτύαςη ςτισ υπηρεςύεσ 

υγεύασ. Η ανϊλυςη θα περιςτραφεύ γύρω από τα χαρακτηριςτικϊ των ποιοτικών υπηρεςιών 

υγεύασ, τα οφϋλη από την ποιότητα, το κόςτοσ τησ ποιότητασ και τα εμπόδια ςτην 

υιοθϋτηςη τησ φιλοςοφύασ τησ ποιότητασ. 

 

2.2.1 Η ποιότητα των προώόντων και των υπηρεςιών  

Οι διαςτϊςεισ τησ ποιότητασ για προώόν (Παρϊδειγμα ϋνα κινητό τηλϋφωνο) 

 

΢υµµόρφωςη (Conformance) Ο βαθµόσ των φυςικών χαρακτηριςτικών και των 

χαρακτηριςτικών απόδοςησ πληρούν προκαθοριςμϋνα πρότυπα. Η ςυμμόρφωςη ςτισ 

προδιαγραφϋσ εύναι ςυνυφαςμϋνη με την ποιότητα παραγωγόσ (Δερβιτςιώτησ, 2005). Σα 

χαρακτηριςτικϊ που περιγρϊφονται να επαληθεύονται. Δεν μπορεύ να περιγρϊφεται ότι 

ϋχει μεγϊλη χωρητικότητα μπαταρύασ και να αδειϊζει ςε μια μϋρα. Δεν μπορεύ να λϋει ότι 

ϋχει γρόγορο internet και να χρειϊζεται αρκετό ώρα να κατεβϊςει εφαρμογϋσ ό 

πληροφορύεσ. 

 

Απόδοςη (Performance) Τα λειτουργικϊ χαρακτηριςτικϊ του προώόντοσ. Επεξεργαςτόσ και 

ταχύτητα, η κϊρτα γραφικών, το μϋγεθοσ τησ οθόνησ, η ανϊλυςη full HD, μϋγεθοσ μνόμησ 

RAM για παρϊδειγμα 4GB, εςωτερικόσ αποθηκευτικόσ χώροσ του κινητού, η χωρητικότητα 

τησ μπαταρύασ, το λειτουργικό ςύςτημα. 
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Λειτουργικό κατϊςταςη (Serviceability) Η ταχύτητα, η υπευθυνότητα, η ικανότητα 

επιδιόρθωςησ και η ποιότητα εξυπηρϋτηςησ μετϊ την πώληςη (Δερβιτςιώτησ, 2005).  Να 

υπϊρχει η δυνατότητα επιδιόρθωςησ εύκολα, χωρύσ υπερβολικϊ μεγϊλο κόςτοσ, να μην 

χρειϊζεται να το ςτϋλνεισ μακριϊ, να υπϊρχουν ειδικού εύκολα προςβϊςιμοι. 

 

Αξιοπιςτύα (Reliability) Η πιθανότητα που ϋχει το προώόν να επιβιώςει ςε µια καθοριςμϋνη 

χρονικό περύοδο υπό οριςμϋνεσ ςυνθόκεσ χρόςησ. Η αξιοπιςτύα προςδιορύζεται από την 

πιθανότητα εμφϊνιςησ βλϊβησ ςε προκαθοριςμϋνο χρονικό διϊςτημα υπό ςυνθόκεσ 

κανονικότητασ (Δερβιτςιώτησ, 2005). Σα περιςςότερα κινητϊ με μια λογικό χρόςη 

επιβιώνουν το προκαθοριςμϋνο χρόνο. 

 

Φαρακτηριςτικϊ (Features) Δευτερεύοντα χαρακτηριςτικϊ που ςυμπληρώνουν τη βαςικό 

λειτουργύα του προώόντοσ(Δερβιτςιώτησ, 2005). Ρϊδιο, δορυφορικό πλοόγηςη, 

ςυνδεςιμότητα: microUSB, Wi-Fi b/g/n, Bluetooth 4.0, ΝFC, μϋγεθοσ διαςτϊςεισ, κϊμερα, 

Αιςθητόρεσ: Επιταχυνςιόμετρο, Αιςθητόρασ Εγγύτητασ, Πυξύδα, Γυροςκόπιο, εύςοδο για 

ακουςτικϊ, ϋξοδο για ςύνδεςη με υπολογιςτό και ηχεύα. 

 

Αναμενόμενη ∆ιϊρκεια Ζωόσ (Durability) Το ποςοςτό χρόςησ ενόσ προώόντοσ πριν τη 

φυςικό φθορϊ του ό πριν την αντικατϊςταςη του δηλαδό ο αναμενόμενοσ χρόνοσ ζωόσ του 

(Δερβιτςιώτησ, 2005). Σουλϊχιςτον κϊποια χρόνια ζωόσ. 

 

Αιςθητικό (Aesthetics) esthetics) Αιςθητικϊ χαρακτηριςτικϊ (Δερβιτςιώτησ, 2005). 

Εμφϊνιςη, αύςθηςη, γεύςη κλπ. Να εύναι μοντϋρνο, όμορφο, να ςυναντϊ το φύλο, την ηλικύα, 

να διατύθεται ποικιλύα χρωμϊτων, ςχημϊτων, υλικών καταςκευόσ. 

 

Τποκειμενικό αντύληψη τησ Ποιότητασ (Perceived quality) Υποκειμενικό αντύληψη τησ 

ποιότητασ (Δερβιτςιώτησ, 2005) η οπούα εξϊγεται από  την εικόνα του, τη διαφόµιςη ό το 

εµπορικό ςόµα του. Η μϊρκα να ϋχει καλό φόμη. 

 

Οι διαςτϊςεισ τησ ποιότητασ για μια υπηρεςύα (Zeithaml, Parasuram & Berry, 1988) 

 

Ανταπόκριςη (Zeithaml, Parasuram & Berry, 1988)(Responsiveness): Η προθυμύα του 

προςωπικού να  ανταποκριθεύ ϊμεςα ςτισ ανϊγκεσ των πελατών τησ επιχεύρηςησ. Η 

ςυμπεριφορϊ να δεύχνει όρεξη και κϋφι για δουλειϊ, ευγϋνεια, χαμόγελο, υπομονό, 

διακριτικότητα, επιθυμύα να ικανοποιόςει τισ απαιτόςεισ, και η επικοινωνύα να εύναι 
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αποτελεςματικό ςε κατανοητό γλώςςα. Να φαύνεται ότι υπϊρχει διαθεςιμότητα. 

 

Αξιοπιςτύα (Zeithaml, Parasuram & Berry, 1988)(Reliability): Η ικανότητα τησ επιχεύρηςησ 

να παρϋχει αξιόπιςτεσ και ποιοτικϋσ υπηρεςύεσ χωρύσ χρονικϋσ υςτερόςεισ. Οι ςυμβουλϋσ να 

εύναι ϋγκυρεσ, ςαφεύσ και η εξυπηρϋτηςη να εύναι ςτο χρόνο που χρειϊζεται. Η 

πληροφόρηςη να εύναι επαρκόσ και ακριβόσ. 

  

Ενςυναύςθηςη (Zeithaml, Parasuram & Berry, 1988)(Empathy): Η φροντύδα για εξϊλειψη 

τησ αρνητικόσ ςτϊςησ ϋναντι  των πελατών και η παροχό εξατομικευμϋνων υπηρεςιών προσ 

αυτούσ. Μεταχεύριςη των πελατών μϋςα ςε ϋνα πλαύςιο προςωπικόσ επαφόσ και 

προςϋγγιςησ τησ κϊθε περύπτωςησ ωσ μοναδικόσ με τα δικϊ τησ ξεχωριςτϊ χαρακτηριςτικϊ, 

τισ ςυνθόκεσ, τισ παραμϋτρουσ τησ υπόθεςησ με θετικό διϊθεςη προσ τον πελϊτη και με 

αύςθημα κατανόηςησ των ιδιαύτερων χαρακτηριςτικών του και των αναγκών του. 

Τποςτόριξη και ςυμπονετικό ςυμπεριφορϊ.   

 

Διαςφϊλιςη(Zeithaml, Parasuram & Berry, 1988) (Assurance): Η εμπιςτοςύνη που εμπνϋει 

το ανθρώπινο δυναμικό τησ επιχεύρηςησ προσ τουσ πελϊτεσ ωσ αποτϋλεςμα τησ υψηλόσ 

εκπαύδευςησ που ϋχει λϊβει. Τψηλό επύπεδο εκπαύδευςησ, ςυνεχόσ παρακολούθηςη τησ 

νομοθεςύασ, επικαιροπούηςη των γνώςεων, απουςύα αςτοχιών, εμπειρύα, αςφϊλεια. 

 

Απτότητα (Zeithaml, Parasuram & Berry, 1988)(Tangibles): Περιλαμβϊνει τον πϊγιο 

εξοπλιςμό τησ  επιχεύρηςησ και την εξωτερικό εμφϊνιςη και ςτϊςη του ανθρώπινου  

δυναμικού. Αξιοπρεπϋσ και καθαρό περιβϊλλον του οργανιςμού. Διακόςμηςη που να 

παραπϋμπει ςε ηρεμύα, ςιγουριϊ και να διαφυλϊςςει την ιδιωτικότητα. Ο επαγγελματύασ να 

εύναι καθαρόσ  και ευπρεπώσ ντυμϋνοσ, να μη καπνύζει. 

 

2.2.2 Η ποιότητα των υπηρεςιών υγεύασ 

Ο Donabedian όταν ο πρώτοσ που αςχολόθηκε με την ποιότητα ςτισ υπηρεςύεσ υγεύασ 

(Μπαλϊςκα και Μπιτςώρη, 2015) και ορύζει την ποιότητα τησ φροντύδασ υγεύασ ωσ 

«εφαρμογό τησ ιατρικόσ επιςτόμησ και τησ τεχνολογύασ με τρόπο που να μεγιςτοποιεύ τα 

οφϋλη για την υγεύα, χωρύσ αντύςτοιχη αύξηςη του κινδύνου» (Mosadeghrad, 2013). Ϊνασ 

ϊλλοσ ενδιαφϋρον οριςμόσ του Lebov και των ςυνεργατών του εύναι: «Ποιοτικό φροντύδα 
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υγεύασ ςημαύνει να κϊνεισ τα ςωςτϊ πρϊγματα ςωςτϊ, ςημειώνοντασ ςυνεχό βελτύωςη, 

επιτυγχϊνοντασ τα καλύτερα δυνατϊ αποτελϋςματα, ικανοποιώντασ τουσ πελϊτεσ, 

διατηρώντασ ανθρώπινο δυναμικό υψηλών προςόντων και διατηρώντασ χρηςτό 

δημοςιονομικό διαχεύριςη» (Mosadeghrad, 2013). Η ποιότητα των υπηρεςιών υγεύασ 

ορύζεται μϋςα από μια πλουραλιςτικό προςϋγγιςη και ϋχει διαφορετικό ςημαςύα για τουσ 

εμπλεκόμενουσ δηλαδό τουσ χρόςτεσ, του προμηθευτϋσ, αυτούσ που πληρώνουν, τουσ 

μϊνατζερσ, αυτούσ που αποφαςύςουν πολιτικϋσ (Mosadeghrad, 2013). 

 

Τψηλόσ ποιότητασ υπηρεςύεσ υγεύασ περιλαμβϊνουν τη ςωςτό θεραπεύα, ςτο ςωςτό χρόνο 

με ανταπόκριςη ςτισ ανϊγκεσ και τισ προτιμόςεισ των χρηςτών, ελαχιςτοποιώντασ τον 

κύνδυνο και την ςπατϊλη πόρων. Η ποιοτικό φροντύδα υγεύασ αυξϊνει την πιθανότητα να 

ϋχουμε καλύτερα αποτελϋςματα ςτην υγεύα και ταυτύζεται με επτϊ μετρόςιμα 

χαρακτηριςτικϊ: αςφϊλεια, αποτελεςματικότητα, αςθενοκεντρικό προςϋγγιςη, ϋγκαιρη 

παροχό, ιςότητα, ολοκληρωμϋνη φροντύδα και αποδοτικότητα (WHO, OECD, WORLD BANK 

GROUP, 2018). 

 

΢την Αυςτραλύα τα 8 Εθνικϊ Πρότυπα Αςφϊλειασ και Ποιότητασ Τπηρεςιών Τγεύασ εύναι η 

Κλινικό διακυβϋρνηςη, η ςύμπραξη με τουσ καταναλωτϋσ, η πρόληψη και ϋλεγχοσ τησ 

μόλυνςησ, η αςφϊλεια των φαρμϊκων, η πλόρησ και ολοκληρωμϋνη φροντύδα, η 

επικοινωνύα για την αςφϊλεια μεταξύ των ενδιαφερόμενων μερών, η διαχεύριςη του 

αύματοσ, η αναγνώριςη και η ανταπόκριςη ςε καταςτϊςεισ οξεύασ επιδεύνωςησ τησ υγεύασ 

(Australian Commission on Safety and Quality in Health Care,2017). Αυτϊ τα εθνικϊ 

πρότυπα αναλύονται ςε ςειρϊ κριτηρύων που αντιςτοιχεύ ςτο καθϋνα και δϋςμεσ ενεργειών 

που υποςτηρύζουν κϊθε κριτόριο. 

 

Η οικοδόμηςη τησ ποιότητασ ςτα ςυςτόματα υγεύασ εύναι εφικτό ακολουθώντασ μερικϊ 

βόματα και αρχϋσ όπωσ διαφϊνεια, ανθρωποκεντρικό προςϋγγιςη,  μετρόςεισ και 

πληροφορικό, επϋνδυςη ςτο ανθρώπινο δυναμικό, υποςτόριξη από την ηγεςύα. Ϊχοντασ 

αυτϊ ωσ θεμϋλια, μπορούν να υλοποιηθούν παρεμβϊςεισ και πρακτικϋσ που εξαςφαλύζουν 

ποιότητα όπωσ η υγιεινό των χεριών, τα θεραπευτικϊ πρωτόκολλα, οι λύςτεσ ελϋγχου, η 

εκπαύδευςη, η αναφορϊ και η ανατροφοδότηςη. 

 

Ποιότητα φροντύδασ εύναι ο βαθμόσ που οι υπηρεςύεσ υγεύασ προσ τα ϊτομα και τουσ 

πληθυςμούσ αυξϊνουν την πιθανότητα να ϋχουμε τα επιθυμητϊ αποτελϋςματα και εύναι ςε 

ςυμφωνύα με τη ςύγχρονη επιςτημονικό γνώςη. Επτϊ χαρακτηριςτικϊ των υπηρεςιών 
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υγεύασ(όπωσ προαναφϋρθηκαν) αναγνωρύζονται ωσ δεύκτεσ ποιότητασ και εύναι 

αποτελεςματικότητα, αποδοτικότητα, αςφϊλεια, ανθρωποκεντρικό προςϋγγιςη και 

αποδοχό, επικαιρότητα, ιςότητα ςτην πρόςβαςη, ολοκληρωμϋνη φροντύδα-ολιςτικό 

προςϋγγιςη.  

 

Ποιότητα υπηρεςιών υγεύασ πρωτύςτωσ ςημαύνει προςβαςιμότητα δηλαδό πόςο εύκολα 

μπορεύ ο καθϋνασ να δει ό να μιλόςει με ϋναν επαγγελματύα υγεύασ με τα κατϊλληλα 

προςόντα. Όταν ο αςθενόσ ειςϋλθει ςτο ςύςτημα υψηλόσ ποιότητασ αντιλαμβϊνεται την 

αποδοχό δηλαδό κατϊ πόςο οι αςθενεύσ απολαμβϊνουν ςεβαςμού κατϊ τη θεραπευτικό 

διαδικαςύα και λαμβϊνεται υπόψη η γνώμη τουσ ςτη διαδικαςύα λόψησ απόφαςησ για τη 

θεραπεύα.  ΢την ςυνϋχεια απολαμβϊνει τισ ποιοτικϋσ  υπηρεςύεσ του προςωπικού οι οπούεσ 

εξαρτώνται από την γνώςη, τισ δεξιότητεσ και τα χαρακτηριςτικϊ των επαγγελματιών 

υγεύασ ςύμφωνα με τα αποδεκτϊ πρότυπα και τισ αντιλόψεισ των χρηςτών. Σο μεύγμα 

δεξιοτότων και η ομαδικότητα καθιςτϊ την ομϊδα των επαγγελματικών υγεύασ επαρκό να 

διαχειριςτεύ τη νοςηρότητα και τη θνηςιμότητα. Και βεβαύωσ το κατϊλληλο περιβϊλλον 

δηλαδό φυςικό, οικονομικό, οργανωτικό, νομικό, πολιτικό και πολιτιςμικό περιβϊλλον 

υποςτηρύζει την ανϊπτυξη τησ ποιότητασ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP, 2018). 

 

΢τη βιβλιογραφύα αναφϋρονται κϊποια επιπλϋον δομικϊ χαρακτηριςτικϊ των υπηρεςιών 

υγεύασ που εύναι δεύκτεσ ποιότητασ όπωσ εξοπλιςμόσ, ανθρώπινο δυναμικό, κύνητρα και 

οργανωτικϊ χαρακτηριςτικϊ.  

 

Για να εύναι εφικτό η οικοδόμηςη τησ ποιότητασ τησ παρεχόμενησ φροντύδασ υγεύασ 

απαιτούνται πϋραν των ϊλλων ανθρώπινοι πόροι, ειδικευμϋνοι γιατρού και νοςηλευτϋσ 

καθώσ και ϊλλοι επαγγελματύεσ υγεύασ. Ψςτόςο παγκοςμύωσ ϋχει ςημειωθεύ ϋλλειμμα  2,5 

εκατομμυρύων γιατρών, 9 εκατομμυρύων νοςηλευτριών και μαιευτών και 6 εκατομμυρύων 

παραώατρικών επαγγελματιών. Αυτό ϋχει ωσ αποτϋλεςμα φτωχό ποιότητα βαςικόσ 

φροντύδα υγεύασ και όχι ςπϊνια ανύπαρκτη.  

 

Η ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεςιών μετριϋται και από μερικϊ χαρακτηριςτικϊ των 

ανθρώπινου δυναμικού δηλαδό των επαγγελματιών υγεύασ. Η ςυνεχόσ επαγγελματικό 

ανϊπτυξη και εκπαύδευςη του ανθρώπινου δυναμικού εύναι μονόδρομοσ προσ τησ 

εξαςφϊλιςη υψηλόσ ςτϊθμησ επϊρκειασ για την ϊςκηςη του ϋργου του. Η επιβεβαύωςη ότι 

το προςωπικό διατηρεύ και βελτιώνει ςυνεχώσ τησ δεξιότητϋσ του ςτο πϋραςμα του 

εργαςιακού χρόνου αποτελεύ ζότημα προτεραιότητασ προκειμϋνου να χτύζεται η ποιότητα 
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των υπηρεςιών που παρϊγονται 

 

ΠΑΓΚΟ΢ΜΙΑ ΕΙΚΟΝΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΥΡΟΝΣΙΔΑ΢ ΤΓΕΙΑ΢ 

 

΢το ερώτημα εϊν εύναι αποτελεςματικϋσ οι υπηρεςύεσ υγεύασ οι ϋρευνεσ ϋδειξαν ότι: 

οι υπηρεςύεσ εύναι αναποτελεςματικϋσ όταν δεν τηρούνται οι τεκμηριωμϋνεσ 

κατευθυντόριεσ οδηγύεσ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP, 2018).Η αποτελεςματικότητα 

αυτό μπορεύ να εκτιμηθεύ  εξετϊζοντασ το ιατρικό ιςτορικό των αςθενών, λαμβϊνοντασ 

ςυνεντεύξεισ από τουσ αςθενεύσ ό ακόμη και με απευθεύασ παρατόρηςη των παρεμβϊςεων 

των επαγγελματιών υγεύασ. Όςο μπορεύ να μετρηθεύ το επύπεδο επϊρκειασ γνώςησ των 

πρωτοκόλλων που πρϋπει να χρηςιμοποιούνται τόςο μπορεύ να μετρηθεύ και ο βαθμόσ 

ςυμμόρφωςησ ό μη με τισ υποδεύξεισ τουσ. ΢την Κϋνυα αξιολογόθηκε το επύπεδο 

διαγνωςτικόσ ακρύβειασ και από τα πϋντε περιςτατικϊ που διαγνώςτηκαν, τα διϋγνωςε και 

τα πϋντε ςωςτϊ μόνο το 16% των γιατρών (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP, 2018).΢την 

πρώην Γιουγκοςλαβικό Δημοκρατύα τησ Μακεδονύασ και ςτην Αμερικό τα ποςοςτϊ 

αντύςτοιχα όταν 48% και 67% (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP, 2018). Επύςησ 

ανεξϊρτητα από τη μϋθοδο μϋτρηςησ, υπϊρχουν ςημαντικϋσ αποκλύςεισ μεταξύ τησ 

υπϊρχουςασ γνώςησ των γιατρών και τησ εφαρμογόσ τησ όταν παρϋχονται οι υπηρεςύεσ 

υγεύασ. Με απλϊ λόγια όχι ςπϊνια, ϊλλα υποδεικνύει η επιςτόμη και ϊλλα γύνονται ςτην 

πρϊξη. Αυτϊ τα ευρόματα εμφανύζονται ςε διϊφορεσ χώρεσ μεταξύ των οπούων η Δανύα,  η 

Ινδύα, η Κϋνυα και η Ολλανδύα (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP, 2018). 

 

΢το ερώτημα εϊν εύναι αςφαλεύσ οι υπηρεςύεσ υγεύασ ςχολιϊζεται ότι: Οι βλϊβεσ ςτην 

υγεύα των αςθενών εύναι ο 14οσ κατϊ ςειρϊ ςημαντικόσ παρϊγοντασ που επιβαρύνει το 

παγκόςμιο όγκο αςθενειών (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP, 2018). Σο μεγαλύτερο 

βϊροσ εντοπύζεται ςε χώρεσ με χαμηλό και μεςαύο ειςόδημα. Οι κύριεσ αιτύεσ βλαβών 

περιλαμβϊνουν ιατρικϊ και διαγνωςτικϊ λϊθη ςτην  πρωτοβϊθμια φροντύδα, βλϊβεσ από 

πύεςη και ανεπιθύμητα ςυμβϊματα ςε μακροχρόνια περιςτατικϊ, ενδονοςοκομειακϋσ 

λοιμώξεισ και ϊλλα. ΢υχνϊ οι επαγγελματύεσ υγεύασ εύναι απρόθυμοι να ςυμμετϋχουν ςτην 

καταγραφό των αναφορών των ανεπιθύμητων ςυμβϊντων καθώσ φοβούνται ότι αυτό θα 

ςτραφεύ εναντύον τουσ και θα προςβληθεύ η επαγγελματικό τουσ φόμη (US Department of 

health and human services, 2014). 

 

΢το ερώτημα εϊν η φροντύδα υγεύασ εύναι ανθρωποκεντρικό ςχολιϊζεται ότι: ο 

δεύκτησ αυτόσ δεύχνει το βαθμό που οι προμηθευτϋσ φροντύδασ υγεύασ ενςωματώνουν τισ 
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προτιμόςεισ και τισ απόψεισ των αςθενών τουσ ςτη διαδικαςύα λόψησ αποφϊςεων για τη 

θεραπεύα τουσ. ΢τισ περιςςότερεσ χώρεσ του  OECD οι χρόςτεσ υπηρεςιών αναφϋρουν 

θετικό εμπειρύα ςχετικϊ με τον χρόνο που τουσ αφιερώνει ο γιατρόσ, τισ εξηγόςεισ που 

λαμβϊνουν, τισ ευκαιρύεσ που τουσ δύνονται να εκφρϊςουν ςκϋψεισ και ανηςυχύεσ και να 

ςυμμετϋχουν ςτη λόψη αποφϊςεων που αφορούν τη θεραπεύα τουσ. Ψςτόςο ςε χώρεσ με 

χαμηλό και μεςαύο ειςόδημα τα ςτοιχεύα δεν εύναι το ύδιο ικανοποιητικϊ (WHO, OECD, 

WORLD BANK GROUP,2018). 

 

΢χετικϊ με το ςωςτό χρόνο παροχόσ τησ φροντύδασ, φαύνεται ότι γενικϊ τόςο ςε 

προαιρετικϋσ όςο και ςε επεύγουςεσ καταςτϊςεισ η χρόςτεσ δηλώνουν ικανοπούηςη για το 

χρόνο αναμονόσ. ΢ε επεύγουςεσ βϋβαια περιπτώςεισ πιθανϋσ καθυςτερόςεισ μπορεύ να 

οδηγόςουν ςε θανϊτουσ οι οπούοι διαφορετικϊ θα εύχαν αποφευχθεύ. ΢την Αμερικό την 

περύοδο 2013-2014 περιςςότεροι από 1,2 εκατομμύρια θϊνατοι θα εύχαν αποφευχθεύ, εϊν 

το ςύςτημα υγεύασ παρεύχε την ανϊλογη πρόςβαςη και ςτο ςωςτό χρόνο ςτισ υπηρεςύεσ 

υγεύασ (Pan American Organization of Health, 2017)).Οι χρόνοι αναμονόσ δε τα τελευταύα 

χρόνια τόςο για προγραμματιςμϋνεσ επεμβϊςεισ όςο και για εξϋταςη ςτα τμόματα 

επειγόντων, μϊλλον παραμϋνουν ςταθερού ςτισ πλούςιεσ χώρεσ. Ψςτόςο ςτισ χώρεσ με 

χαμηλότερα ειςοδόματα ειδικϊ ςτην επεύγουςα φροντύδα τα ςτοιχεύα δεν εύναι 

ενθαρρυντικϊ. Για παρϊδειγμα ςτη Νιγηρύα ςε ϋνα εξωνοςοκομειακό φορϋα παροχόσ 

φροντύδασ (τακτικϊ ιατρεύα) ο χρόνοσ αναμονόσ για το 74% των αςθενών που περύμενε για 

καταχωρηθεύ  όταν 60 με  120 λεπτϊ και επιπλϋον χρόνο για δει κϊποιον επαγγελματύα 

υγεύασ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP,2018).   

 

΢το ερώτημα εϊν υπϊρχει  ιςότητα ςτην πρόςβαςη ςτισ υπηρεςύεσ υγεύασ, 

επιςημαύνεται η πρόςβαςη ςτισ υπηρεςύεσ υγεύασ εύναι ϋνα δεύκτησ ο οπούοσ επηρεϊζεται 

από τη φυλό, την εθνοτικό καταγωγό, το κοινωνικοοικονομικό status, την ηλικύα, το φύλο, 

το πιθανό καθεςτώσ αναπηρύασ, την ταυτότητα του φύλου, τον ςεξουαλικό 

προςανατολιςμό  και τον τόπο κατοικύασ (Office of disease prevention and health promotion 

ODPHP, 2019). ΢τισ ΗΠΑ από το 2010 ϋωσ 2015 εύτε παρϋμειναν ςταθερού οι δεύκτεσ 

πρόςβαςησ εύτε χειροτϋρεψαν για τα ϊτομα με χαμηλϊ ειςοδόματα, ιδιαιτϋρωσ δε ςτα 

αγροτικϊ ςτρώματα. ΢τον Καναδϊ αςθενεύσ με ϋμφραγμα του μυοκαρδύου από  

μειονοτικούσ πληθυςμούσ εύχαν μειωμϋνεσ ευκαιρύεσ να λϊβουν την προτεινόμενη θεραπεύα 

ό παρϋμβαςη όπωσ ςτεφανιογραφύα και ϊλλα. ΢την Ινδύα ϊνθρωποι από νοικοκυριϊ 

χαμηλού κοινωνικοοικονομικού status εύχαν λύγεσ ευκαιρύεσ να προςεγγύςουν 

καταρτιςμϋνουσ επαγγελματύεσ υγεύασ. ΢την Αγγλύα τα ςτοιχεύα ερευνών δεύχνουν ότι 
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πρϊγματι υπϊρχουν ανιςότητεσ ςτην πρόςβαςη τισ υπηρεςύεσ υγεύασ κυρύωσ ςτισ πιο 

ευϊλωτεσ κοινωνικϋσ ομϊδεσ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP,2018). Εμπόδια ςτην 

πρόςβαςη εντοπύζονται τόςο τη ζότηςη όςο και ςτη προςφορϊ των υπηρεςιών και 

αφορούν την πρόληψη και την προαγωγό τησ υγεύασ (Maria K. Goddard ,2008). Η ιςότητα 

ςτην πρόςβαςη εξακολουθεύ να χρειϊζεται ςημαντικό βελτύωςη παγκόςμια. Πολλϊ ακόμη 

πρϋπει να γύνουν για να γύνει πραγματικότητα η διακόρυξη τησ Alma-ata το 1978. 

 

΢το ερώτημα για την ανϊπτυξη ολοκληρωμϋνησ φροντύδασ επιςημαύνεται ότι η 

αντιμετώπιςη ςύνθετων και χρόνιων αςθενειών κυρύωσ απαιτεύ ςυνϋχεια και ςυνεργαςύεσ 

μεταξύ πολλών και διαφορετικών ειδικοτότων, επαγγελματιών και επιπϋδων. Ψςτόςο 

φαύνεται ότι ςτο πεδύο αυτό υπϊρχουν προβλόματα προσ επύλυςη. Ϊρευνα που διεξόχθη ςε 

ϋντεκα χώρεσ με υψηλό ειςόδημα, ςε αςθενεύσ με ςύνθετα προβλόματα (WHO, OECD, 

WORLD BANK GROUP,2018), ϋδειξε ότι υπϊρχουν προβλόματα ςυνεργαςύασ όπωσ διπλϋσ 

εξετϊςεισ, μη διαθεςιμότητα αποτελεςμϊτων εξετϊςεων ςτο ραντεβού του αςθενό, 

αδυναμύα διϊχυςησ τησ πληροφορύασ που αφορϊ ςτο ιςτορικό από ϋνα γιατρό ςτον ϊλλο 

εμπλεκόμενο γιατρό. Ο ηλεκτρονικόσ φϊκελοσ υγεύασ εύναι ςτισ περιςςότερεσ χώρεσ 

ανύπαρκτοσ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP,2018). 

 

΢το ερώτημα για την αποδοτικότητα των υπηρεςιών υγεύασ η απϊντηςη εύναι ότι δεν 

εύναι αποδοτικϋσ και αυτό αςκεύ αρνητικό επύδραςη ςτα αποτελϋςματα υγεύασ που εκρϋουν. 

Σο προςδόκιμο επιβύωςησ κατϊ τη γϋννηςη θα αυξανόταν κατϊ μϋςω όρο 2 ϋτη ςτισ χώρεσ 

του OECD, εϊν οι χώρεσ γύνονταν αποδοτικϋσ ςτον τομϋα τησ υγεύασ (WHO, OECD, WORLD 

BANK GROUP, 2018). 

 

Η ΕΙΚΟΝΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΣΗ΢ ΥΡΟΝΣΙΔΑ΢ ΢ΣΗΝ ΕΛΛΑΔΑ    

 

Παρότι μϋχρι ςόμερα ϋχουν γύνει ςημαντικϊ βόματα προσ την ανϊπτυξη αποτελεςματικού 

και βιώςιμου ςυςτόματοσ υγεύασ ςτη χώρα μασ, η εικόνα των παρεχόμενων υπηρεςιών 

υγεύασ διαμορφώνεται με αρκετϋσ ελλεύψεισ που υποδεικνύουν την επιτακτικό ανϊγκη για 

βελτύωςη. ΢ύμφωνα με τα ςυμπερϊςματα του 19ου ςυνεδρύου Management Τπηρεςιών 

Τγεύασ το 2017, η χώρα μασ κατϋχει την  32η θϋςη μεταξύ 34 χωρών τησ Ευρώπησ, που 

αξιολογόθηκαν για την ικανοπούηςη των πολιτών από το ςύςτημα υγεύασ. Η πολιτικό 

υγεύασ ςτη χώρα μασ οφεύλει να προςανατολιςτεύ ςτην ποιοτικό αναβϊθμιςη των 

υπηρεςιών ςτο περιβϊλλον με τουσ δεδομϋνουσ πόρουσ που μϊλιςτα μϋχρι ςτιγμόσ 

αξιοποιούνται πλημμελώσ (Healthmag Team, 2019). ΢υνεπώσ η βελτύωςη πρϋπει να 
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επιδιωχθεύ χωρύσ επιπλϋον ποςοτικό διεύρυνςη αλλϊ με την ανϊπτυξη φιλοςοφύασ 

Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ. 

 

Η αυτοαναφερόμενη μη ικανοποιούμενη ανϊγκη για περύθαλψη λόγω κόςτουσ, απόςταςησ 

ό χρόνου αναμονόσ τριπλαςιϊςτηκε κατϊ την τελευταύα δεκαετύα. Εύναι δε η δεύτερη 

υψηλότερη ςτην ΕΕ  με ποςοςτό 12,3% ϋναντι 3,3% του μϋςου όρου τησ ΕΕ (OECD,2017). Οι 

πόροι και το προςωπικό υγεύασ εύναι ϊνιςα κατανεμημϋνα ςτη χώρα. Από τα 283 

νοςοκομεύα τησ χώρασ πϊνω από το 50% εύναι ιδιωτικϊ και διαθϋτουν το 35% του 

ςυνολικού δυναμικού των κλινών ενώ λειτουργούν περιςςότερα από 3.500 ιδιωτικϊ 

διαγνωςτικϊ κϋντρα. Οι εγκαταςτϊςεισ, το προςωπικό και ο ιατροτεχνολογικόσ εξοπλιςμόσ 

κατανϋμονται ϊνιςα, με ςυγκϋντρωςη ςτισ αςτικϋσ περιοχϋσ και ελλιπό εξυπηρϋτηςη των 

αγροτικών περιοχών, πρϊγμα που ανεβϊζει το επύπεδο μη ικανοποιούμενων αναγκών για 

περύθαλψη (OECD,2017). 

 

Παρατηρούνται μεγϊλεσ γεωγραφικϋσ ανιςότητεσ ςτην κατανομό των γιατρών (OECD, 

2017), περιφερειακϋσ ανιςότητεσ ςτην προςφορϊ υπηρεςιών υγεύασ και ϋντονεσ ανιςότητεσ 

ςτισ παροχϋσ μεταξύ αςφαλιςτικών ταμεύων (Μπουμπϊρησ, 2019). Επύςησ υπϊρχουν 

ςημαντικϊ προβλόματα ςτον ςχεδιαςμό και την ορθολογικό κατανομό των πόρων, γεγονόσ 

που επηρεϊζει αρνητικϊ την αποδοτικότητα και την ιςότητα ςτην πρόςβαςη. Η Ελλϊδα 

αντιμετωπύζει ελλεύψεισ ςε νοςηλευτικό προςωπικό αλλϊ διαθϋτει δυςανϊλογα μεγϊλο 

αριθμό ειδικών γιατρών (OECD, 2017). ΢το τομϋα τησ υγεύασ η χώρα μασ ϋχει ςοβαρϋσ 

υςτερόςεισ που οδηγούν ςε χαμηλό ποιότητα παρεχόμενων υπηρεςιών με ϋμφαςη ςτισ 

υπηρεςύεσ Πρωτοβϊθμιασ Υροντύδασ Τγεύασ. Η απουςύα ϊςκηςησ κλινικόσ οικογενειακόσ 

ιατρικόσ (Μπουμπϊρησ, 2019), εντεύνει το υπϊρχον πρόβλημα τησ ανιςότητασ ςτην 

πρόςβαςη ςτισ υπηρεςύεσ υγεύασ. ΢ε όλα τα παραπϊνω προςτύθεται και το γεγονόσ ότι η 

χώρα μασ κατϋχει ϋνα από τα υψηλότερα επύπεδα κατανϊλωςησ αντιβιοτικών και 

μικροβιακόσ αντοχόσ ςτην ΕΕ(OECD,2017). Ϊτςι ο καμβϊσ τησ ποιότητασ των υπηρεςιών 

υγεύασ ςτην Ελλϊδα, χρωματύζεται με μουντϊ χρώματα. 

 

Γενικότερα η ϋλλειψη  αυςτηρού και αξιόπιςτου μηχανιςμού ελϋγχου και αξιολόγηςησ των 

παρεχόμενων υπηρεςιών (Μανιού και Ιακωβύδου, 2009) καθιςτϊ αδύναμο το ςύςτημα να 

προχωρόςει ςε βελτύωςη, μιασ και η αξιολόγηςη εύναι προαπαιτούμενη διαδικαςύα των 

διορθωτικών παρεμβϊςεων (κύκλοσ του Deming). Η δε αξιολόγηςη των νοςοκομειακών 

υπηρεςιών υγεύασ εύναι ςχεδόν ανύπαρκτη (Μπουμπϊρησ, 2019). 
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Επιςημαύνεται ότι η Ελλϊδα εύναι η πληθυςμιακϊ μεγαλύτερη χώρα τησ Ευρώπησ χωρύσ 

επύςημο πρόγραμμα πιςτοπούηςησ των νοςοκομεύων (OECD, 2017). Ο Ν.2889/2001 

αναφερόταν ςτην δημιουργύα τμημϊτων ποιοτικού ελϋγχου ςτα νοςοκομεύα, ςτισ ΔΤ.ΠΕ. και 

ςτισ υπηρεςύεσ υγεύασ γενικότερα. Επύςησ ϋχει εξαγγελθεύ προ ετών η ψόφιςη ςχεδύου 

νόμου για την ποιότητα και αςφϊλεια των υπηρεςιών, το οπούο ωςτόςο δεν ϋχει ακόμα 

κατατεθεύ ςτη Βουλό (Μπουμπϊρησ, 2019). O N 3230/2004 για την διούκηςη μϋςω ςτόχων 

με την παρακολούθηςη δεικτών ςτουσ δημόςιουσ οργανιςμούσ και ο Ν 4369/2016 για την 

αξιολόγηςη βϊςει ςτόχων υπϊρχουν. Μϋνει να εφαρμοςτούν και κατϊ την εκτύμηςη του 

ςυγγραφϋα, αυτό απαιτεύ ςυςτηματικό μεθόδευςη, υποςτόριξη και ςταθερό δϋςμευςη από 

όλη την πολιτικό και διοικητικό ιεραρχύα. Διότι από ότι φϊνηκε μϋχρι ςόμερα οι ψόφιςη των 

νόμων χωρύσ εντατικό παρακολούθηςη τησ εφαρμογόσ των, δεν όταν αρκετό για τησ 

εφαρμογό τουσ. 

 

ΘΕΜΕΛΙΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΙΚΗ΢ ΥΡΟΝΣΙΔΑ΢ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP,2018). 

 Ο προςανατολιςμόσ των επαγγελματιών υγεύασ ςτην ποιότητα 

 Ανϋςεισ ςτην παροχό φροντύδασ υγεύασ 

 Διαθεςιμότητα ςε φϊρμακα  

 Μϋθοδοι και χρόςη τησ τεχνολογύασ 

 Ανθρώπινο δυναμικό και ορθολογικό διαχεύριςό του, ενςωμϊτωςη τησ φιλοςοφύασ 

τησ ποιότητασ των υπηρεςιών υγεύα ςτην εκπαύδευςη, ςυνεχόσ επαγγελματικό 

ανϊπτυξη και εκπαύδευςη. 

 Πληροφοριακϊ ςυςτόματα και χρηματοδότηςη  

εύναι μερικού από τουσ πιο βαςικούσ θεμϋλιουσ λύθουσ για την οικοδόμηςη τησ ποιοτικόσ 

φροντύδασ υγεύασ.  

 

Προσ αυτό την κατεύθυνςη όλοι οι εμπλεκόμενοι, πολιτεύα, αςθενεύσ, επαγγελματύεσ 

υγεύασ πρϋπει να επιςτρατευτούν και να ςυνεργαςτούν επιχειρώντασ διϊφορεσ 

παρεμβϊςεισ: 

 

ΠΙΘΑΝΕ΢ ΠΑΡΕΜΒΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

 

΢ΦΕΣΙΚΑ ΜΕ ΣΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢: 

 Φαρτογρϊφηςη και αδειοδότηςη  όλων των επαγγελματιών υγεύασ και των 

οργανιςμών παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP,2018). 

 Εξωτερικό αξιολόγηςη και πιςτοπούηςη από δημόςιο φορϋα. 
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 Κλινικό διακυβϋρνηςη (Παριςςόπουλοσ,2007) η οπούα περιλαμβϊνει κλινικό ϋλεγχο, 

κλινικό διαχεύριςη κινδύνου, επαγγελματικό εκπαύδευςη και ανϊπτυξη, ϋρευνα και 

ανϊπτυξη τησ κλινικόσ αποτελεςματικότητασ, πληροφοριακϊ ςυςτόματα διούκηςησ, 

θεςμικϋσ επιτροπϋσ κλινικόσ διακυβϋρνηςησ και ϊλλα. 

 Δημόςια λογοδοςύα (Ν.4369,2019) και ςυγκριτικό αξιολόγηςη (ΚΠΑ). 

 Φρηματοδότηςη και ςυμβϊςεισ βαςιςμϋνη ςε πρότυπα απόδοςησ. 

 Εκπαύδευςη και εποπτεύα του ανθρώπινου δυναμικού. 

 Ϊλεγχοσ τησ αποτελεςματικότητασ των φαρμϊκων 

 

΢ΦΕΣΙΚΑ ΜΕ ΜΕΙΨ΢Η ΣΟΤ ΚΙΝΔΤΝΟΤ 

 Επιθεωρόςεισ των ιδρυμϊτων  για ϋλεγχο εκπλόρωςησ των ελϊχιςτων 

προδιαγραφών αςφαλεύασ εφαρμογό τησ νομοθεςύα για την Τγιεινό & Αςφϊλεια. 

 Σόρηςη πρωτοκόλλων αςφαλεύασ. 

 Λύςτεσ ελϋγχου αςφϊλειασ. 

 Σόρηςη αρχεύου αναφορών ανεπιθύμητων ςυμβαμϊτων. 

 

΢ΦΕΣΙΚΑ ΜΕ ΒΕΛΣΙΨ΢Η ΣΗ΢ ΚΛΙΝΙΚΗ΢ ΥΡΟΝΣΙΔΑ΢ (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP, 

2018). 

 Φρόςη εργαλεύων που υποςτηρύζουν τη λόψη κλινικών αποφϊςεων. 

 Φρόςη κλινικών προτύπων, οδηγιών και πρωτοκόλλων. 

 Κλινικόσ ϋλεγχοσ και ανατροφοδότηςη. 

 Παρακολούθηςη διαφόρων  δεικτών όπωσ νοςηρότητασ και θνηςιμότητασ. 

 Εφαρμογό κύκλων βελτύωςησ με ςυνεργαςύα και ομαδικότητα. 

 

΢ΦΕΣΙΚΑ ΜΕ ΣΗ ΢ΤΜΜΕΣΟΦΗ ΚΑΙ ΣΗΝ ΕΝΔΤΝΑΜΨ΢Η Α΢ΘΕΝΗ, ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑ΢ ΚΑΙ 

ΚΟΙΝΨΝΙΑ΢ 

 Η ενεργό ςυμμετοχό των ατόμων και των κοινωνιών θεωρεύται απαραύτητο και 

ιςχυρό θεμϋλιο ςτη δόμηςη ποιοτικό φροντύδασ υγεύασ (Pan American Organization 

of Health, 2017).  

 Επύςημη ςυμμετοχό από τα μϋλη τησ κοινωνύασ για την υγεύα του πληθυςμού (WHO, 

OECD, WORLD BANK GROUP,2018). 

 Επϊρκεια ςε γνώςεισ υγεύασ ώςτε να μπορούν οι ύδιοι οι αςθενεύσ να αναγνωρύςουν 

ςημεύα τησ αςθϋνειασ και να ξεχωρύζουν πότε πρϋπει να ζητόςουν ϊμεςα βοόθεια και 

πότε να προγραμματύςουν επύςκεψη ςε επαγγελματύα υγεύασ. 

 ΢υμμετοχό των αςθενών και των οικεύων τουσ ςτην από κοινού λόψη αποφϊςεων 
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για την θεραπευτικό αντιμετώπιςη (Pan American Organization of Health, 2017).   

 Λειτουργύα ομοιογενών ομϊδων αςθενών με παρόμοια προβλόματα με ςκοπό την 

ανταλλαγό εμπειριών και αμοιβαύα ςτόριξη (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP). 

 Η αξιοπούηςη τησ εμπειρύασ τησ φροντύδασ του αςθενό (WHO, OECD, WORLD BANK 

GROUP, 2018). 

 Τποςτόριξη από την οικογϋνεια και τουσ φροντιςτϋσ με την ανϊλογη εκπαύδευςό 

τουσ (Pan American Organization of Health, 2017).   

 Ανϊπτυξη και εφαρμογό εργαλεύων αυτοδιαχεύριςησ τησ αςθϋνειασ (Pan American 

Organization of Health, 2017). 

 

Ο Σούντασ (2003) αναφϋρει ότι, υπϊρχουν διϊφοροι μηχανιςμού που μπορούν να 

χρηςιμοποιηθούν από τισ διοικόςεισ των νοςοκομεύων ώςτε να βελτιωθεύ η ποιότητα των 

παρεχομϋνων υπηρεςιών προσ τουσ χρόςτεσ εκ των οπούων κϊποιοι από τουσ 

ςημαντικότερουσ παρουςιϊζονται ακολούθωσ: 

 Με τη ςυςτηματικό αναςκόπηςη τησ παρεχόμενησ περύθαλψησ ό των ύδιων των 

περιςτατικών νοςηλεύασ. 

 Με την παρακολούθηςη δεικτών ςυχνότητασ ανεπιθύμητων γεγονότων.  

 Με τη ςυςτηματικό καταγραφό των απόψεων και των προτϊςεων των αςθενών και 

των εργαζόμενων. 

 Με τισ εκθϋςεισ ςυμβϊντων, περιλαμβανόμενων των παραπόνων των αςθενών και 

των δικαςτικών διώξεων. 

 Με ειδικϋσ μελϋτεσ ποιοτικού ελϋγχου.  

 Με τεχνικϋσ ομαδικόσ επύλυςησ προβλημϊτων που εντϊςςονται ςτουσ κύκλουσ 

ποιότητασ (Σούντασ, 2003). 

 

Η ϋρευνα ϋδειξε ότι το η ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεςιών υγεύασ επιδρϊ ςτο επύπεδο   

ικανοπούηςησ των αςθενών. Η ικανοπούηςη των αςθενών ταυτύζεται με την αξύα των 

παρεχόμενων υπηρεςιών που λαμβϊνει και αποτυπώνεται ςτη μνόμη τουσ. Αυτό αυξϊνει 

την εμπιςτοςύνη και την πιςτότητα των αςθενών, την πρόθεςη να προτεύνουν τον 

οργανιςμό ςε τρύτουσ και μειώνει τον αριθμό των παραπόνων. Επύςησ φϊνηκε ότι το 

καθεςτώσ διαπύςτευςησ των κϋντρων παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ εύχε θετικό επύδραςη 

ςτην ικανοπούηςη των αςθενών. Για παρϊδειγμα οι αύθουςεσ αναμονόσ, οι θϊλαμοι 

εξϋταςησ,  οι χώροι ςτϊθμευςησ όταν πιο ϊνετοι και η καθαριότητα ςτουσ θαλϊμουσ πιο 

προςεκτικό ςε αυτϊ τα κϋντρα (Widayati et al., 2017).  



62 

 

Πηγό:WHO, OECD, WORLD BANK GROUP 

 

ΔΙΑΥΟΡΟΙ ΔΕΙΚΣΕ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΥΡΟΝΣΙΔΑ΢ ΚΑΙ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ  ΤΓΕΙΑ΢ 

  

ΑΠΟΔΟΣΙΚΟΣΗΣΑ (Καώτελύδου, 2019)  

Κόςτοσ ανϊ Ημϋρα Νοςηλεύασ   

Κόςτοσ ανϊ DRG   

Κόςτοσ ανϊ εξωτερικό αςθενό  

Αριθμόσ περιπτώςεων μιασ ημϋρασ ςτο ςύνολο των ειςαγωγών  

Αριθμόσ χειρουργεύων μιασ ημϋρασ ςτο ςύνολο των ςυγκεκριμϋνων χειρουργικών 

επεμβϊςεων  Αριθμόσ μη προςελθόντων (κατόπιν οριςτικοποιημϋνου ραντεβού) ςτα 

εξωτερικϊ ιατρεύα προσ το ςύνολο των ραντεβού  

Κόςτοσ ανϊ νοςηλευθϋντα  

Ημϋρεσ Νοςηλεύασ  

Μϋςη Διϊρκεια Νοςηλεύασ   

Ενδονοςοκομειακό νοςηλεύα για περιπτώςεισ που δεν απαιτεύται   

 

Ι΢ΟΣΙΜΗ ΠΡΟ΢ΒΑ΢Η  

Μϋγιςτοσ χρόνοσ αναμονόσ για εξϋταςη ςτα εξωτερικϊ ιατρεύα (J. Hurst and M. Jee-Hughes, 

OECD, 2001) 

Μϋγιςτοσ χρόνοσ αναμονόσ για επιλεγμϋνεσ χειρουργικϋσ επεμβϊςεισ  
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Μϋγιςτοσ χρόνοσ αναμονόσ για διενϋργεια ιατρικόσ εξϋταςησ   

Μϋγιςτοσ χρόνοσ αναμονόσ ςτο Σμόμα Επειγόντων Περιςτατικών  

Αναβληθεύςεσ επεμβϊςεισ από μη ιατρογενό αύτια  (J. Hurst and M. Jee-Hughes, OECD, 2001) 

Αριθμόσ καρκινοπαθών που αναμϋνουν για θεραπεύα περιςςότερο από δύο εβδομϊδεσ   

Ποςοςτό αςθενών που αναμϋνουν λιγότερο από δυο μόνεσ για ειςαγωγό ςτο νοςοκομεύο  

Ποςοςτό αςθενών που αναμϋνουν λιγότερο από 13 εβδομϊδεσ για επύςκεψη ςτα Σακτικϊ 

Εξωτερικϊ Ιατρεύα των Νοςοκομεύων   

Φρόνοσ εκκαθϊριςησ τησ λύςτασ αναμονόσ (Clearance time) 

 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η (J. Hurst and M. Jee-Hughes, OECD, 2001) 

Εμπιςτευτικότητα και αυτονομύα 

Παροχό ςαφών οδηγιών  

Παροχό βαςικών ανϋςεων 

Δυνατότητα επιλογόσ επαγγελματύα υγεύασ 

Επικοινωνύα 

Ιδιωτικότητα 

 

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ 

Επεύγουςεσ επανειςαγωγϋσ εντόσ 28 ημερών από την ϋξοδο από το νοςοκομεύο  

Καταλληλότητα 

Ϊκβαςη  

Ενδονοςοκομειακό θνητότητα μετϊ από επιλεγμϋνεσ διαγνώςεισ νόςων (π.χ. ΟΕΜ, κϊταγμα 

ιςχύου, ιςχαιμικό εγκεφαλικό επειςόδιο) 

Ενδονοςοκομειακό θνητότητα μετϊ από επιλεγμϋνεσ επεμβϊςεισ (CABG, PTCA, 

Αρθοπλαςτικό ιςχύου κτλ.) 

 

Α΢ΥΑΛΕΙΑ  

Η αςφϊλεια και η αποτελεςματικότητα των υπηρεςιών υγεύασ εύναι ϋννοιεσ ϊρρηκτα 

ςυνδεδεμϋνεσ υπό την ομπρϋλα τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ (Αυγουςτύδου, 2018).  

 

ΕΚΣΙΜΗ΢Η Α΢ΥΑΛΕΙΑ΢ Α΢ΘΕΝΨΝ (Patient Safety Index) – ΟΟ΢Α 2010 

Ενδονοςοκομειακϋσ λοιμώξεισ (Καώτελύδου Δ.,2019) 
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Ουρολοιμώξεισ   

Κατακλύςεισ  

Πνευμονύα   

Εν τω βϊθη θρόμβωςη   

Πνευμονικό εμβολό (Kovner & Gergen, 1998)   

Επιπλοκϋσ ςε χειρουργικούσ αςθενεύσ πχ επιμολύνςεισ τραυμϊτων (Patient Safety Index) – 

ΟΟ΢Α 2010) 

Αιμορραγύα πεπτικού   

Αδυναμύα ανϊνηψησ  

Ποςοςτό τραυματιςμών αςθενών  

Πτώςεισ από κρεβϊτι (Patient Safety Index) – ΟΟ΢Α 2010  

Ικανοπούηςη αςθενό από νοςηλευτικό φροντύδα (Patient Safety Index) – ΟΟ΢Α 2010 

Διαχεύριςη πόνου  

Εκπαύδευςη αςθενούσ  

 

Ο Παγκόςμιοσ Οργανιςμόσ Τγεύασ δημιούργηςε το PATH για να βοηθόςει τα Νοςοκομεύα να 

μετρόςουν το επύπεδο τησ ποιότητϊσ τουσ. Ο κατϊλογοσ δεικτών για την μϋτρηςη τησ 

ποιότητασ ςτα Νοςοκομεύα  ενδεικτικϊ περιλαμβϊνει τουσ παρακϊτω δεύκτεσ (WHO, 2007) : 

Ποςοςτό καιςαρικών τομών  

Ποςοςτό ενδονοςοκομειακόσ θνητότητασ αςθενών ςε διϊςτημα 30 ημερών από την 

ειςαγωγό για αγγειακό εγκεφαλικό επειςόδιο  

Ποςοςτό ενδονοςοκομειακόσ θνητότητασ αςθενών ςε διϊςτημα 30 ημερών από την 

ειςαγωγό για οξύ ϋμφραγμα του μυοκαρδύου 

Μετεγχειρητικϊ θρομβοεμβολικϊ επειςόδια  

Φρόςη παραγώγων αύματοσ  

Ποςοςτό χειρουργικών επεμβϊςεων ημερόςιασ νοςηλεύασ  

Ϊλεγχοσ απαγόρευςησ καπνύςματοσ  

Αςθενεύσ μετϊ από ΟΕΜ ςτουσ οπούουσ χορηγεύται αςπιρύνη κατϊ την ϋξοδο από το 

νοςοκομεύο  

Προφυλακτικό χρόςη αντιβιοτικών  

Διϊρκεια νοςηλεύασ  



65 

Απόδοςη χειρουργικόσ αύθουςασ  

Σραυματιςμού από βελόνα  

Αποκλειςτικόσ θηλαςμόσ 

 

Πηγό : www.google.com                 

 

 

Η διαςφϊλιςη τησ ποιότητασ ςτην υγεύα μϋχρι το 1970 προςεγγύςτηκε ςε επύπεδο 

ακαδημαώκό κυρύωσ. Ο Donabedian ςτη θεωρύα του επιςημαύνει ότι οι υπηρεςύεσ υγεύασ 

διακρύνονται ςε τρύα ςτοιχεύα, η δομό που περιλαμβϊνει τισ υποδομϋσ και το ανθρώπινο 

δυναμικό, οι διαδικαςύεσ που αφορούν ςτην οργϊνωςη και τη λειτουργύα των οργανιςμών 

παροχόσ φροντύδασ υγεύασ και τα αποτελϋςματα που επιτυγχϊνονται από τη δρϊςη των 

φορϋων. Κϊθε ϋνα από τα παραπϊνω ςτοιχεύα ϋχει χαρακτηριςτικϊ που μπορεύ να 

μετρηθούν και να αξιολογηθούν. Μερικϊ χαρακτηριςτικϊ που θα  μπορούςαν να μετρηθούν 

και επομϋνωσ να αποτελϋςουν του αναγκαύουσ δεύκτεσ ποιότητασ των υπηρεςιών υγειϊσ 

εύναι η εκπαύδευςη, η χρόςη τησ τεχνολογύασ, οι χρόνοι αναμονόσ, η ικανοπούηςη των 

αςθενών, τα ποςοςτϊ επιτυχύασ των θεραπειών, η εκπαύδευςη του ανθρώπινου δυναμικού 

και πολλϊ ϊλλα βϋβαια (Παπακωςτύδησ και Σςουκαλϊσ, 2012). 
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Αυτό η προςϋγγιςη θυμύζει αρκετϊ και το μοντϋλο αριςτεύασ του Κοινού Πλαιςύου 

Αξιολόγηςησ το οπούο δημιουργόθηκε αρκετϊ χρόνια μετϊ (το 2000). Σο ΚΠΑ λοιπόν 

δομεύται από εννϋα κριτόρια τα οπούα αναλύονται ςε εύκοςι επτϊ υποκριτόρια τα οπούα 

αναφϋρονται ςε προώποθϋςεισ που εύναι η ηγεςύα, ο προγραμματιςμόσ, το ανθρώπινο 

δυναμικό, ςυνεργαςύεσ και ςε αποτελϋςματα που εύναι αυτϊ που αφορούν ςτην 

ικανοπούηςη των αναγκών των χρηςτών και αυτϊ που ςχετύζονται με την εςωτερικό 

λειτουργύα των οργανιςμών. Οι προώποθϋςεισ και τα αποτελϋςματα ςυνδϋονται με τισ 

διαδικαςύεσ που λαμβϊνουν χώρα ςε κϊθε τμόμα του οργανιςμού, ώςτε να εκτελεςτεύ το 

ϋργο.  

 

Προκειμϋνου η αξιολόγηςη ενόσ οργανιςμού να ανταποκρύνεται ςτην πραγματικότητα, 

απαιτεύται προςεκτικό επιλογό των κατϊλληλων δεικτών. Οι δεύκτεσ για να εύναι επιλϋξιμοι 

πρϋπει να πληρούν κϊποια κριτόρια όπωσ χρηςιμότητα, εγκυρότητα, αξιοπιςτύα, 

δυνατότητα ςύγκριςησ, ανταποκριςιμότητα, ειδικότητα και ευαιςθηςύα. Η βελτύωςη των 

υπηρεςιών υγεύασ δεν μπορεύ να επιχειρηθεύ ούτε να ςυμβεύ εϊν δεν προηγηθεύ η 

αποτύπωςη τησ παρούςασ κατϊςταςησ και αυτό γύνεται μόνο με την καταγραφό και την 

μϋτρηςη τησ απόδοςησ (Παπακωςτύδησ και Σςουκαλϊσ, 2012). 

 

Εϊν θεωρηθεύ ρεαλιςτικό η παραδοχό του Μπουραντϊ (2015)  ότι η «Κουλτούρα εύναι ϋνα 

δομημϋνο ςύνολο από βαςικϋσ παραδοχϋσ, που ϋχουν αποκαλυφθεύ-εφευρεθεύ ό αναπτυχθεύ 

από μύα δεδομϋνη ομϊδα καθώσ αυτό μαθαύνει να αντιμετωπύζει προβλόματα εξωτερικόσ 

προςαρμογόσ ό εςωτερικόσ ολοκλόρωςησ, οι οπούεσ ϋχουν αποδώςει ικανοποιητικϊ ςτο 

παρελθόν ώςτε να θεωρούνται ότι ιςχύουν γενικϊ και επομϋνωσ μπορούν να διδαχθούν ςε 

νϋα μϋλη ωσ ο ςωςτόσ τρόποσ αντύληψησ, ςκϋψησ, αύςθηςησ ςχετικϊ με τα προβλόματα 

αυτϊ», τότε η κουλτούρα του κϊθε οργανιςμού λαμβϊνει εξϋχουςα δύναμη όταν πρόκειται 

να επιχειρηθεύ η βελτύωςη τησ ποιότητασ των υπηρεςιών υγεύασ. ΢υνεπώσ όταν η 

κουλτούρα χρειϊζεται να αλλϊξει προκειμϋνου να προχωρόςουμε παρακϊτω, πρϋπει να 

ςυμβούν μια ςειρϊ από επύ μϋρουσ αλλαγϋσ, πρϊγμα που απαιτεύ μεθοδικότητα, υπομονό, 

επιμονό ςταθερό προςόλωςη ςτο ςτόχο.  

 

Η ιδιαιτερότητα τησ νοςοκομειακόσ περύθαλψησ ςε ςχϋςη με τουσ ϊλλουσ ϊξονεσ 

υπηρεςιών υγεύασ ςυνύςταται ςτο γεγονόσ ότι η τα νοςοκομεύα εύναι  τη ραχοκοκαλιϊ του 

ςυςτόματοσ υγεύασ, και βεβαύωσ οι δαπϊνεσ που εμφανύζει εύναι πολύ υψηλότερεσ από τουσ 

ϊλλουσ τομεύσ. Από τη μια προςφεύγουν ςε αυτϊ οι περιςςότεροι αςθενεύσ για να 

αναζητόςουν φροντύδα, αφετϋρου τα αποτελϋςματα εύναι ορατϊ ϊμεςα και ϋτςι η ποιότητα 
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μπορεύ να αξιολογηθεύ πιο εύκολα (Κυριόπουλοσ και ςυν. 2006).  

 

2.2.3 Σο όφελοσ από την ποιότητα των υπηρεςιών υγεύασ 

Όταν εφαρμόζεται με επιτυχύα ϋνα ςύςτημα ποιότητασ μειώνονται τα κόςτοσ εςωτερικών 

και εξωτερικών αςτοχιών. Η εςωτερικό αποτυχύα ϋχει ςχϋςη με το κόςτοσ τησ ςπατϊλησ 

που προκαλεύται από τισ αδικαιολόγητεσ καθυςτερόςεισ  και τισ ϊςκοπεσ επαναλόψεισ. Η 

ςαφόσ αποτύπωςη των διαγραμμϊτων ροόσ των διεργαςιών ςυμβϊλλει ςημαντικϊ ςτη 

μεύωςη των εςωτερικών αςτοχιών (Παπακωςτύδησ και Σςουκαλϊσ, 2012). Ϊτςι 

ελαχιςτοποιούνται τα λϊθη γεγονόσ που καθιςτϊ αποτελεςματικό το ϋλεγχο των 

καταςτροφικών ςυνεπειών για τουσ αςθενεύσ, πρϊγμα που αυξϊνει το επύπεδο αςφϊλειασ 

των παρεχόμενων υπηρεςιών. Αυτό  ϋχει ωσ ωφϋλιμο αποτϋλεςμα να μειώνεται η  

επιβϊρυνςη του οργανιςμού από το κόςτοσ των εξωτερικών αςτοχιών όπωσ 

αποκατϊςταςη βλαβών από κακϋσ πρακτικϋσ (Παπακωςτύδησ και Σςουκαλϊσ, 2012. Κατϊ 

ςυνϋπεια περιφρουρεύται η αξιοπιςτύα του οργανιςμού γεγονόσ που προςθϋτει επιπλϋον 

αύςθημα αςφϊλειασ ςτουσ χρόςτεσ. 

 

΢ε μια ϊλλη διατύπωςη τα οφϋλη από την επύτευξη υψηλόσ ςτϊθμησ ποιότητασ 

διακρύνονται ςε δύο παρϊλληλουσ ϊξονεσ. Ο πρώτοσ περιλαμβϊνει τα υγειονομικϊ, τα 

κοινωνικϊ και τα οικονομικϊ. Ο δεύτεροσ αφορϊ ςτα οφϋλη από τη ςκοπιϊ των αςθενών, 

των προμηθευτών και των παρόχων, τησ κοινωνύασ και του κρϊτουσ (Μπαλϊςκα και 

Μπιτςώρη, 2015). ΢ε ϋνα ςύςτημα υγεύασ που η πολιτικό ποιότητασ εφαρμόζεται 

αποτελεςματικϊ οι αςθενεύσ απολαμβϊνουν ακριβϋςτερη και αςφαλϋςτερη διϊγνωςη, 

αποτελεςματικό θεραπεύα χωρύσ καθυςτερόςεισ, επιβαρύνονται με χαμηλότερη δαπϊνη και 

ϋτςι ϋχουν καλύτερη ποιότητα ζωόσ. ΢το ύδιο αυτό ςύςτημα οι εργαζόμενοι λαμβϊνουν 

ικανοπούηςη από την εργαςύα, βιώνουν μειωμϋνα επύπεδα ϊγχουσ, χαύρουν την εκτύμηςησ 

και του ςεβαςμού, αμεύβονται καλϊ, παρϊγουν περιςςότερο, αποδύδουν καλύτερα κι ϋτςι 

κατακτούν καλύτερη ποιότητα ζωόσ. Οι πϊροχοι εξαςφαλύζουν βιωςιμότητα η οπούα με την 

ςειρϊ τησ καλύπτει με επϊρκεια και ςυνϋχεια τισ ανϊγκεσ των χρηςτών  Οι οργανιςμού 

παροχόσ φροντύδασ υγεύασ εξοικονομούν πόρουσ που μπορούν να τουσ αξιοποιόςουν και ςε 

ϊλλεσ ανϊγκεσ ανϊπτυξησ και ευημερύασ. Η κοινωνύα επιτυγχϊνει υγεύα και ευημερύα και το 

κρϊτοσ ανταποδύδει ςτουσ  πολύτεσ του τουσ φόρουσ που εκεύνοι καταβϊλλουν, κερδύζοντασ 

βεβαύωσ και την εμπιςτοςύνη τουσ. Ϊτςι ο κύκλοσ τησ ποιότητασ κλεύνει με επιτυχύα και 

ανούγει εκ νϋου ςτον δρόμο προσ την αϋναη αριςτεύα. 
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Η ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεςιών προςδύδει προςαρμοςτικότητα, ευελιξύα και 

ελαςτικότητα ςτισ μεταβολϋσ του περιβϊλλοντοσ. Από τα ςημαντικότερα οφϋλη που 

προςδύδει η διαχεύριςη τησ ποιότητασ ςτον φορϋα υγεύασ, εύναι η επύτευξη ςταθερού 

επιπϋδου υπηρεςιών (Βιοώατρικό Όμιλοσ Εταιριών Τγεύασ, 2019).  

 

Η ΔΟΠ ςτην υγεύα μειώνει το κόςτοσ λόγω τησ εξϊλειψησ χρονοβόρων εργαςιών (Κϋφησ, 

2014). Τιοθετώντασ την φιλοςοφύα “Just in Time” οι οργανιςμού απαλλϊςςονται από 

ςπατϊλεσ και τισ αγκυλώςεισ των απογραφών (Juneja, 2019). Οι οργανιςμού παροχόσ 

υπηρεςιών υγεύασ μειώνουν τισ δαπϊνεσ τουσ και καταφϋρνουν εξοικονόμηςη πόρων 

(smartsheet.com, 2019). Η υψηλό παραγωγικότητα και αποδοτικότητα των οργανιςμών 

οδηγεύ ςε εξοικονόμηςη πόρων ((Juneja, 2019) με απώτερο όφελοσ για όλουσ τουσ πολύτεσ 

καθώσ οι πόροι αυτού ςυγκεντρώνονται από τισ ειςφορϋσ των πολιτών. 

 

Παρϋχονται ανώτερησ ποιότητασ προώόντα και υπηρεςύεσ (Juneja, 2019). Επιτυγχϊνεται 

διαφοροπούηςη από τον ανταγωνιςμό και εξαςφϊλιςη ανταγωνιςτικού πλεονεκτόματοσ 

και τελικϊ επιβύωςη ςτον ςκληρό ανταγωνιςμό. Επιδιώκεται όχι απλϊ ικανοπούηςη αλλϊ 

εξαιρετικό ικανοπούηςη του πελϊτη (Juneja, 2019). 

 

Οικοδομεύται επαναληψημότητα και πιςτότητα (Juneja, 2019) από τουσ πελϊτεσ-χρόςτεσ. Οι 

πελϊτεσ θα επιςτρϋψουν ςτον οργανιςμό όταν εύναι ικανοποιημϋνοι από την υπηρεςύα που 

τουσ παρϋχεται. Βϋβαια ςτισ υπηρεςύεσ υγεύασ ςυχνϊ δεν υπϊρχουν περιθώρια επιλογόσ. 

Ψςτόςο αυτϊ τα περιθώρια ςε μια ςυνεχώσ εξελιςςόμενη αγορϊ υγεύασ ςταθερϊ 

διευρύνονται και ο κύνδυνοσ να τεθεύ ςτο περιθώριο ϋνασ οργανιςμόσ και να εμφανιςτούν 

ζητόματα βιωςιμότητϊσ του με όλεσ τισ ςυνϋπειεσ δεν εύναι καθόλου εξωπραγματικό 

ςενϊριο. 

 

Η απλούςτευςη των διαδικαςιών ακόμη και με την αφαύρεςη βημϊτων ό και ολόκληρων 

διαδικαςιών θα μπορούςε να οδηγόςει ςε παραγωγό μεγαλύτερου ειδικού βϊρουσ  ϋργου, 

ςε λιγότερο χρόνο και λιγότερο κόπο για τουσ εργαζομϋνουσ (Juneja, 2019). ΢υχνϊ ςτισ 

δημόςιεσ  υπηρεςύεσ υγεύασ ακούμε ότι υπϊρχει ϋλλειψη προςωπικού. Σο ρητορικό ερώτημα 

εύναι: Σελικϊ δεν εύμαςτε αποτελεςματικού επειδό δουλεύουμε πολύ και επειδό οι ειςροϋσ 

ςτο ςύςτημα εύναι μεγϊλεσ ό μόπωσ επειδό δεν εργαζόμαςτε μεθοδικϊ και ομοιόμορφα, 

δουλεύουμε πολύ; Και η απϊντηςη θα μπορούςε να εύναι: μόπωσ τελικϊ εϊν ανανεωθούν τα 

διαγρϊμματα ροόσ εργαςιών μασ και αναγνωρύςουμε ότι πιθανότατα αναλώνουμε πολύτιμο 
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χρόνο ςε μη αποτελεςματικϋσ και όχι ςπϊνια, ανώφελεσ ενϋργειεσ, θα διαπιςτώςουμε ότι θα 

μασ περιςςεύει χρόνοσ; Αυτό θα εύναι το όφελοσ από την ποιότητα. 

 

Οι οργανιςμού καλλιεργούν ιςχυρό κλύμα ομαδικότητασ (Juneja, 2019) και αναπτύςςουν το 

δεύκτη ςυνεργαςύασ ςτο εςωτερικό τουσ περιβϊλλον κι αυτό ϋχει ωσ αποτϋλεςμα να 

προτϊςςονται οι ςτόχοι του οργανιςμού ϋναντι των προςωπικών, πρϊγμα το οπούο εύναι 

θεμϋλια αρχό για την επύτευξό τουσ. 

 

Η ςπουδαιότητα τησ ΔΟΠ ϋγκειται ςτο γεγονόσ ότι ςυμβϊλλει καταλυτικϊ ςτην πρόοδο των 

εργαζομϋνων και των οργανιςμών, μϋςω τησ εςτύαςησ ςτη ςυνεχό βελτύωςη με την 

ςυνδρομό τησ αναγκαύασ εκπαύδευςησ και υποςτόριξησ (Shiao & Pratt, 2019). Η καλλιϋργεια 

ομαδικού πνεύματοσ οδηγεύ ςτην ανϊπτυξη διατμηματικών και διαλειτουργικών 

ςυνεργαςιών, πρϊγμα που προςδύδει ευελιξύα ςτουσ εργαζομϋνουσ και βαθιϊ γνώςη του 

οργανιςμού τουσ και ακολούθωσ αυξϊνει την ικανοπούηςη των εργαζομϋνων (Shiao D. & 

Pratt M.,2019) 

 

Εύναι φανερό η ελαχιςτοπούηςη των λαθών και η αύξηςη του επιπϋδου αςφϊλειασ των 

αςθενών. ΢υνεπώσ αυξϊνεται η  αποτελεςματικότητα τησ θεραπεύασ και παρατηρεύται 

καλύτερη ϋκβαςη τησ αςθϋνειασ. Ϊτςι η ικανοπούηςη των χρηςτών αυξϊνεται και τα 

παρϊπονα τα οπούα για να επιλυθούν χρειϊζεται να δαπανηθεύ χρόνοσ και χρόματα, 

μειώνονται (Shiao & Pratt, 2019). 

 

2.2.4 Σα εμπόδια τησ ποιότητασ των υπηρεςιών υγεύασ 

ΕΜΠΟΔΙΑ ΢ΣΗΝ ΕΥΑΡΜΟΓΗ ΔΟΠ 

 Ϊλλειψη δϋςμευςησ τησ Διούκηςησ αναποτελεςματικό ηγεςύα και η απουςύα ςτόριξησ 

ςτην εφαρμογό νϋων ιδεών (Κϋφησ, 2014). Αδιαμφιςβότητα ο ρόλοσ τησ ηγεςύασ 

ςτην ανϊπτυξη των οργανωςιακών ικανοτότων εύναι καταλυτικόσ (OECD, 2006).  

 Σα αποτελϋςματα τησ εφαρμογόσ ΔΟΠ γύνονται εμφανό μετϊ 3-5 χρόνια και για το 

λόγο αυτό χρειϊζεται επιμονό και υπομονό. Δηλαδό η απόςταςη μεταξύ τησ 

προςπϊθειασ και τησ επύτευξησ εύναι αρκετϊ μεγϊλη πρϊγμα που μπορεύ να 

εξαςθενόςει το κύνητρο επιμονόσ. 

 Η αντύςταςη ςτην αλλαγό και οι παγιωμϋνη νοοτροπύα που δύςκολα αλλϊζει. Η 

αμφιςβότηςη και ο φόβοσ ότι οι αλλαγϋσ που απαιτούνται θα ξεβολϋψουν. 
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 Η ϋλλειψη εκπαύδευςησ ςε θϋματα ΔΟΠ.  

 Οι μη ςαφώσ διατυπωμϋνοι ςτόχοι. 

 Η απουςύα παρακύνηςησ και κινότρων. Σα αυταρχικϊ ςτελϋχη που υπερεκτιμούν τη 

δικό τουσ αξύα και δεν επιβραβεύουν τουσ υφιςταμϋνουσ τουσ (Κϋφησ, 2014).  

 Η απουςύα ομαδικού πνεύματοσ καθώσ ςυχνϊ υπεριςχύει το ατομικό ϋναντι του 

ςυμφϋροντοσ του οργανιςμού. Μειωμϋνα επύπεδα ςυνεργαςύασ και εμπιςτοςύνησ 

ςτισ ενδοώπηρεςικϋσ ςχϋςεισ (Κϋφησ, 2014). Η ύπαρξη μη απαραύτητων διακρύςεων 

όπωσ τύτλοι και προνόμια κατηγοριοποιούν ϊςκοπα τουσ εργαζομϋνουσ και 

υπονομεύουν την καλλιϋργεια ομαδικότητασ (Κϋφησ, 2014). 

 Ο τύποσ τησ οργϊνωςησ των οργανιςμών που παραδοςιακϊ διαρθρώνονται κατϊ 

τμόμα και όχι κατϊ λειτουργύα ό διαδικαςύα. 

 Αναποτελεςματικό και όχι τακτικό επικοινωνύα των διευθυντικών ςτελεχών με τουσ 

εργαζομϋνουσ (Κϋφησ, 2014). 

 Απουςύα καθοριςμϋνου καθηκοντολογύου. 

 Η εςφαλμϋνη εντύπωςη για την ϋννοια τησ αξιολόγηςησ ϋργου, δομών και 

εργαζομϋνων. 

 ΢υχνϊ το burn out του προςωπικού. 

2.2.5 Σο κόςτοσ τησ ποιότητασ των υπηρεςιών υγεύασ 

Σο ΢ΤΝΟΛΙΚΟ ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ιςούται με το ΚΟ΢ΣΟ΢ ΑΠΟΥΤΓΗ΢ ΕΛΑΣΣΨΜΑΣΙΚΨΝ + 

το ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΛΑΣΣΨΜΑΣΙΚΨΝ (Αυλωνύτησ ΢., 2003). 

 

Σο κόςτοσ ποιότητασ εύναι εκεύνο που θα απϋφευγε ο οργανιςμόσ ό η επιχεύρηςη εϊν κϊθε 

υπηρεςύα ό προώόν που παρϊγεται όπωσ και κϊθε διεργαςύα που λαμβϊνει χώρα για τη 

παροχό τησ υπηρεςύασ ό την παραγωγό προώόντοσ, εκτελεύται ςωςτϊ, κϊθε φορϊ την πρώτη 

φορϊ (Δερβιτςιώτησ, 2005). Αυτό προςϋγγιςη θα μπορούςε να ιςχύει και για τισ υπηρεςύεσ 

υγεύασ. 

 

Εμπειρικϋσ ϋρευνεσ που ϋγιναν από το Γραφεύο Καταναλωτών ςτην Αμερικό, προκειμϋνου 

να αξιολογηθεύ το κόςτοσ τησ χαμηλόσ ποιότητασ ϋδειξε ότι (Δερβιτςιώτησ, 2005): 

 

 ΢το ¼ των ςυναλλαγών εμφανύζεται κϊποιο ζότημα μη ικανοπούηςησ του πελϊτη. 

 Σο κόςτοσ αυτό τησ μη ικανοπούηςησ από την υπηρεςύα ό το προώόν την πρώτη φορϊ 
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αντιςτοιχεύ ςτο 20-50% των λειτουργικών δαπανών τησ επιχεύρηςησ. 

 Ο μϋςοσ δυςαρεςτημϋνοσ πελϊτησ θα μοιραςτεύ την δυςαρϋςκειϊ του με ϊλλουσ 

εννϋα πελϊτεσ ενώ ο ευχαριςτημϋνοσ μόνο με τρεισ ό τϋςςερισ. 

 Σο κόςτοσ προςϋλκυςησ ενόσ νϋου πελϊτη εύναι πενταπλϊςιο από αυτό που 

απαιτεύται για την διατόρηςη ενόσ ευχαριςτημϋνου. 

 Η κακό αντιμετώπιςη των παραπόνων οδηγεύ το 83% των δυςαρεςτημϋνων ςε ϊλλη 

επιχεύρηςη. 

 Η καλό αντιμετώπιςη των παραπόνων οδηγεύ το 70-90% των δυςαρεςτημϋνων ςτην 

ύδια επιχεύρηςη  για αγορϋσ ςτο μϋλλον. 

 

Εκτύμηςη του ςυγγραφϋα εύναι ότι εϊν οι δημόςιοι οργανιςμού παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ 

δεν αφουγκραςτούν τα παραπϊνω ενδιαφϋρονται ευρόματα, ύςωσ ςύντομα να βρεθούν ςτο 

περιθώριο. 

 

Περύπου το 15% των νοςοκομειακών δαπανών ςτισ χώρεσ του OECD αποδύδονται ςε λϊθη 

που ϋχουν ςχϋςη με την αςφαλό φροντύδα. Σα ςτοιχεύα δεύχνουν ότι ϋνα ςτα τρύα 

ανεπιθύμητα ςυμβϊματα ςτισ χώρεσ με χαμηλό και μεςαύο ειςόδημα εμφανύζονται ςε μη 

επιπλεγμϋνα περιςτατικϊ και το 83% αυτών θα μπορούςαν να προληφθούν. Σο κόςτοσ των 

αςτοχιών και των λαθών ξεπερνϊ κατϊ πολύ το κόςτοσ πρόληψησ. Τπολογύζεται ότι ςτην 

Αμερικό η βελτύωςη τησ αςφϊλειασ των υπηρεςιών υγεύασ επϋφερε οικονομικό όφελοσ 28 

διςεκατομμυρύων δολαρύων μεταξύ των ετών 2010-2015 (smartsheet.com, 2019).  

 

Μια ϋρευνα που ϋγινε ςτην Αγγλύα ςχετικϊ με τη ςύνδεςη πρωτοβϊθμιασ και 

δευτεροβϊθμιασ περύθαλψησ, ϋδειξε ότι οι αςθενεύσ που επιςκϋπτονταν το ύδιο γενικό 

γιατρό ςημεύωναν λιγότερεσ ειςαγωγϋσ ςτο νοςοκομεύο (WHO, OECD, WORLD BANK 

GROUP,2018). Αυτό το ςτοιχεύο δεύχνει ότι όταν υπϊρχει ςυνϋχεια ςτην παρακολούθηςη 

των αςθενών τα αποτελϋςματα εύναι καλύτερα, η πορεύα του αςθενούσ ελϋγχεται καλύτερα 

και προλαμβϊνονται περιςςότερα δυςϊρεςτα  ςυμβϊματα που ςχετύζονται με την αςθϋνειϊ 

του. Κατϊ ςυνϋπεια και οι δαπϊνεσ για θεραπεύα μειώνονται. 

 

Παγκοςμύωσ το 2010 υπολογύςτηκε ότι περύπου 20-40% των πόρων για τον τομϋα τησ 

υγεύασ ςπαταλόθηκαν (WHO, OECD, WORLD BANK GROUP,2018). Αυτό ςυμβαύνει διότι οι 

παρεχόμενη φροντύδα δεν εύναι αποδοτικό καθώσ η χρόςη των φαρμϊκων δεν εύναι 

ορθολογικό, το μεύγμα ανθρώπινου δυναμικού εύναι ανεπαρκϋσ, ςυχνϊ γύνεται υπερβολικό 

χρόςη του εξοπλιςμού, ο βαθμόσ αξιοπούηςησ των υποδομών εύναι μικρόσ και η χρόςη 

https://www.smartsheet.com/


72 

αντιβιοτικών εύναι αλόγιςτη.  

 

Οι κοινοτικού λειτουργού υγεύασ θα μπορούςαν να μετριϊςουν το παραπϊνω ϋλλειμμα. 

Πρόκειται για ϊτομα προερχόμενα ςυνόθωσ από την κοινωνύα ςτην οπούα παρϋχουν την 

φροντύδα τουσ και ϋχουν εκπαιδευτεύ να παρϋχουν ςυγκεκριμϋνεσ μόνο  υπηρεςύεσ 

φροντύδασ υγεύασ. ΢τοιχεύα δεύχνουν ότι οι κοινοτικού λειτουργού υγεύασ μπορούν να 

προςφϋρουν αςφαλό και αποτελεςματικό φροντύδα ςε παιδικϋσ αςθϋνειεσ, ςτη μεύωςη τησ 

εξϊπλωςησ των μεταδιδόμενων και μη μεταδιδόμενων νοςημϊτων, προαγωγόσ τησ 

διατροφόσ, παρϋχοντασ υπηρεςύεσ οικογενειακού προγραμματιςμού ςε χαμηλό κόςτοσ 

(WHO, OECD, WORLD BANK GROUP,2018) 

 

Σρεισ εύναι οι ϊξονεσ του κόςτουσ ποιότητασ για την υγεύα. Σο κόςτοσ πρόληψησ, τησ 

αποτύμηςησ και τησ αποτυχύασ εξωτερικόσ και εςωτερικόσ. Μια βαςικό παραδοχό τησ ΔΟΠ 

εύναι ότι το κόςτοσ που απαιτεύται για να γύνουν τα πρϊγματα από την αρχό ςωςτϊ εύναι 

πολύ μικρότερο από το κόςτοσ για να ξαναγύνουν. Για τουσ υποςτηρικτϋσ τησ ΔΟΠ το 

κόςτοσ τησ ποιότητασ περιγρϊφει ακριβώσ το κόςτοσ τησ μη δημιουργύασ ενόσ ποιοτικού 

αποτελϋςματοσ (smartsheet.com, 2019). Σο Κόςτοσ Ποιότητασ αποτελεύ βαςικό ςτοιχεύο τησ 

λειτουργύασ του οργανιςμού ςύμφωνα με τον Crosby (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010). 

Επύςησ,  ο Crosby ανϋπτυξε τη λογικό του «Εμβολύου τησ Ποιότητασ» (Quality Vaccine)για 

την πρόληψη τησ φτωχόσ ποιότητασ και υποςτόριξε ότι η χορόγηςό του προώποθϋτει 

αποφαςιςτικότητα, εκπαύδευςη και εφαρμογό από τη Διούκηςη(Getsch & Davis, 2013).   

 

Για να εφαρμοςτούν νϋεσ βελτιωμϋνεσ μεθοδολογύεσ που προαπαιτούν και την αντύςτοιχη 

εκπαύδευςη του ανθρώπινου δυναμικού απαιτεύται επϋνδυςη ςε χρόνο και χρόματα. Για να 

οργανωθούν ϋλεγχοι,  να πραγματοποιηθούν μετρόςεισ και να καταγραφούν οι διαδικαςύεσ 

χρειϊζεται και πρόςθετη εργαςύα (Παπακωςτύδησ και Σςουκαλϊσ, 2012). Πρϋπει να 

δαπανηθούν πόροι βραχυπρόθεςμα για να επιτευχθούν μακροπρόθεςμα αποτελϋςματα. Σα 

αποτελϋςματα τησ διαχεύριςησ τησ ποιότητασ δεν εύναι ϊμεςα ορατϊ. 

 

Εναλλακτικϊ διακρύνονται τϋςςερισ βαςικϋσ κατηγορύεσ κόςτουσ ποιότητασ 

Κόςτη εκτύμηςησ Appraisal Costs. Εύναι το κόςτοσ ανύχνευςησ και αποκατϊςταςησ των 

λαθών που γύνονται κατϊ την παραγωγό (Ζαβλϊνοσ Μ.,2006). Μπορεύ να περιλαμβϊνουν 

ςυντόρηςη του εξοπλιςμού ελϋγχου, δοκιμϋσ και παροχό πληροφοριών ςχετικϊ με τη 

ποιότητα ό απώλειεσ από καταςτροφό προώόντων κατϊ την διενϋργεια των ελϋγχων και τησ 

επιθεώρηςησ (smartsheet.com,2019). 

https://www.smartsheet.com/
https://www.smartsheet.com/


73 

Κόςτη πρόληψησ Prevention Costs. Εύναι το κόςτοσ των ενεργειών που πρϋπει να γύνουν 

προκειμϋνου να προλϊβουμε και να εμποδύςουμε την εμφϊνιςη λαθών (Ζαβλϊνοσ Μ.,2006). 

Μπορεύ να περιλαμβϊνουν δημιουργύα, εκπαύδευςη και λειτουργύα ομϊδων βελτύωςησ 

απόδοςησ ανϊ τμόμα, ςυλλογό και ανϊλυςη δεδομϋνων όςον αφορϊ την ποιότητα των 

παραγόμενων προώόντων (smartsheet.com, 2019). 

Κόςτη εξωτερικών αςτοχιών  External Failure Costs. Σο κόςτοσ για την αποκατϊςταςη 

λαθών που διαπιςτώθηκαν αφού το προώόν ϋχει φτϊςει ςτον πελϊτη (Ζαβλϊνοσ Μ. 2006). 

Μπορεύ να περιλαμβϊνουν νομικό υποςτόριξη ϋναντι δικαςτικών διεκδικόςεων λόγω 

ελαττωματικών προώόντων (smartsheet.com, 2019). 

Κόςτη εςωτερικών αςτοχιών  Internal Failure Costs: Σο κόςτοσ που προκύπτει από τα λϊθη 

που διαπιςτώνονται πριν το προώόν φτϊςει ςτον πελϊτη (Ζαβλϊνοσ Μ. 2006). Μπορεύ να 

περιλαμβϊνουν καθυςτερόςεισ τησ παραγωγόσ εξαιτύασ αςτοχιών, όπωσ βλϊβεσ ςτα 

μηχανόματα, ακατϊλληλα υλικϊ, ελλειπό ςχϋδια  (smartsheet.com,2019,). 

 
Μια παρόμοια διατύπωςη για το Κόςτοσ Ποιότητασ εύναι η εξόσ: 

α. ςτο Κόςτοσ Ελϋγχου Ποιότητασ και διαχωρύζεται ςτο Κόςτοσ Πρόληψησ και ςτο Κόςτοσ 

Αξιολόγηςησ (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010) και  

β. ςτο Κόςτοσ Αποτυχύασ ό Μη ΢υμμόρφωςησ και διαχωρύζεται ςτο Κόςτοσ Εςωτερικόσ και 

ςτο Κόςτοσ Εξωτερικόσ Αποτυχύασ (΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010).  

 

2.3 Σα μοντϋλα αριςτεύασ και οργανωςιακό αριςτεύα 

 

΢την ενότητα αυτό θα παρουςιαςτούν τα μοντϋλα αριςτεύασ κι ϋτςι θα γύνει και η ειςαγωγό 

ςτο ΚΠΑ το οπούο αποτελεύ και το ερευνητικό κομμϊτι τησ παρούςασ εργαςύασ. 

2.3.1 Οργανωςιακό αριςτεύα 

Σο λεξικό τησ  Merriam Webster ορύζει την ποιότητα μεταξύ ϊλλων ωσ: «ο βαθμόσ τησ 

αριςτεύασ» (Mosadeghrad, 2013). Οργανωςιακό αριςτεύα ορύζεται το ςύνολο των αϋναων 

προςπαθειών που ςτοχεύουν ςτην καθιϋρωςη εςωτερικού πλαιςύου προτύπων και 

διαδικαςιών που αποςκοπούν ςτην ςυμμετοχό και παρακύνηςη των εργαζομϋνων να 

παρϋχουν προώόντα και υπηρεςύεσ που εκπληρώνουν τισ απαιτόςεισ των πελατών. Εύναι η 

επύτευξη ςυνεχώσ καλύτερων επιδόςεων που ϋχουν ςχϋςη με αποτελϋςματα, ανϊγκεσ και 

προςδοκύεσ (American Society for Quality, 2019). Η οργανωςιακό αριςτεύα εύναι κϊτι που 

χτύζεται ςταδιακϊ και προώποθϋτει διϊφορα επύπεδα ωριμότητασ του οργανιςμού.  Η 
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προθυμύα του προςωπικού να αποδεχτεύ τισ αλλαγϋσ εξαρτϊται από το πόςο αυτϋσ 

ελϋγχονται από το ύδιο και τισ ικανότητϋσ του(American Society for Quality, 2019).                           

Η οργανωςιακό αριςτεύα ςυνεχύζει την πρόοδο που ϋχει θεμελιωθεύ με την εφαρμογό τησ 

ΔΟΠ, όπου ςυμμετϋχουν όλα τα επύπεδα του οργανιςμού ςτην ςυνεχό βελτύωςη. 

Δύο εύναι τα ςυςτατικϊ τησ: ο οργανιςμόσ και η αριςτεύα. Οργανιςμόσ εύναι ςύνολο 

ανθρώπων ςυγκεντρωμϋνων και ςυνδεδεμϋνων υπό ςυγκεκριμϋνη ηγεςύα να λειτουργούν 

ωσ μια οντότητα για να πετύχουν ςυγκεκριμϋνο ςκοπό.  Αριςτεύα εύναι ϋνα μϋτρο 

αξιολόγηςησ τησ ςυνεχώσ καλύτερησ απόδοςησ η οπούα ξεπερνϊ τισ απαιτόςεισ και τισ 

προςδοκύεσ αποφεύγοντασ τη ςπατϊλη και τα λϊθη (American Society for Quality, 2019).                      

΢ε μια ϊλλη διατύπωςη η οργανωςιακό αριςτεύα αντικατοπτρύζει την επιτυχό ολοκλόρωςη 

τησ τεχνολογύασ, των υποδομών και του ανθρώπινου δυναμικού. Εύναι ςυνόθωσ το 

αποτϋλεςμα των δρϊςεων μεταρρύθμιςησ και μεταςχηματιςμού. Ϊξι κομβικϊ ςτοιχεύα 

χρειϊζονται βελτύωςη για να επιτευχθεύ αριςτεύα (American Society for Quality, 2019). 

Πληροφορύεσ: κριτόρια, μετρόςεισ, αποφϊςεισ με βϊςη ςτοιχεύα. 

Δομό: ρόλοι, υπευθυνότητεσ και αρμοδιότητεσ. 

Ανθρώπινο δυναμικό: ανθρώπινο κεφϊλαιο ςτον οργανιςμό. 

Ανταμοιβϋσ: κύνητρα και αμοιβϋσ. 

΢υςτόματα μϊθηςησ: γνώςη και εκπαύδευςη δια βύου. 

Διαδικαςύεσ: αλληλεπύδραςη και ςύνδεςη των ροών εργαςύασ.  

Δϋςμευςη και ςυμμετοχό: ϊρςη των εμποδύων, αποδοχό των αλλαγών. 

Σα πιο ςημαντικϊ μοντϋλα αριςτεύασ εύναι: 

 Σο βραβεύο Deming Deming Application Prize 

 Σο βραβεύο Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence 

 To Ευρωπαώκό Βραβεύο Ποιότητασ ό Αριςτεύασ EFQM European Foundation for 

Quality Management 

 Σο Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ ΚΠΑ 

 Σο πρότυπο ISO ISO quality management standards 

Για την εφαρμογό κϊθε μοντϋλου αριςτεύασ το θεμϋλιο εύναι οι πελϊτεσ. Για να εύναι όμωσ 

επιτυχόσ απαιτεύται η ςυμμετοχό όλων των εμπλεκόμενων δηλαδό διούκηςησ, ανθρώπινου 

δυναμικού, πελατών-χρηςτών, προμηθευτών (Juneja, 2019) 
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Η εφαρμογό των εργαλεύων διούκηςησ ολικόσ ποιότητασ ξεκινϊ με την ςυλλογό 

πληροφοριών και την επεξεργαςύα τουσ για την εκτύμηςη τησ παρούςασ κατϊςταςησ. 

΢υνεχύζεται με την λόψη αποφϊςεων τον ςχεδιαςμό και την υλοπούηςη με την καθολικό 

ςυμμετοχό των εργαζομϋνων. Πλαιςιώνεται και υποςτηρύζεται ςταθερϊ από την ηγεςύα. 

Καταλόγει ςτην επύτευξη βελτιώςεων για την καλύτερη ικανοπούηςη των πελατών-

χρηςτών. 

 

2.3.2 Σο βραβεύο Deming 

Σο βραβεύο Deming δημιουργόθηκε ςτην Ιαπωνύα το 1950 από την ϋνωςη ιαπώνων 

επιςτημόνων και μηχανικών Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE) για να 

αναγνωριςτούν οι επιτυχημϋνεσ προςπϊθειεσ των εταιριών και των ατόμων να 

εφαρμόςουν Διούκηςη Ολικόσ Ποιότητασ. Από του πρώτουσ νικητϋσ όταν η Toyota, η 

Bridgestone και η Ricoh (smartsheet.com, 2019). Σο βραβεύο θϋςπιςε πολλϊ επύπεδα και 

κατηγορύεσ οργανωςιακόσ αριςτεύασ. Ενδεικτικϊ αναφϋρονται οι παρακϊτω τομεύσ: 

΢χεδιαςμόσ, ανϊλυςη, τυποπούηςη, διαςφϊλιςη ποιότητασ, ϋλεγχοσ, αποτελϋςματα, 

εκπαύδευςη, διούκηςη οργανιςμών (American Society for Quality). 

 

Σο 1920 ο μηχανικόσ και ςτατιςτικόσ Walter Shewhart ειςόγαγε τον  γνωςτό ςόμερα κύκλο 

PDCA. Ο Deming διϋδωςε ευρϋωσ την μϋθοδο αυτό κι ϋτςι ϋχει επικρατόςει ωσ ο κύκλοσ του  

Deming  (smartsheet.com,2019). Ο κύκλοσ (Plan-Do-Study-Act) ό ρόδα του Deming εύναι μια 

ςυςτηματικό διεργαςύα η οπούα αποφϋρει αξιόλογη μϊθηςη και γνώςη για την διαρκό 

βελτύωςη διαδικαςιών, υπηρεςιών και προώόντων (The Deming institute, 2019). 

 

Oι Moen and Norman( 2010) και ο ΢τεφανϊτοσ (2000) αναφϋρουν ότι ο Deming όθελε να 

τον αποκαλεύ Κύκλο του Shewhart, προσ τιμόν του Αμερικανού ςτατιςτικού επιςτόμονα 

Walter Shewhart. Μϊλιςτα ο Deming τονύζει ότι ο κύκλοσ εύναι PDSA (Moen and Norman, 

2010) επιςημαύνοντασ ότι το τρύτο βόμα ςτο κύκλο εύναι το (S)stady. Ο Deming όθελε να 

εςτιϊςει ςτην πρόβλεψη των αποτελεςμϊτων του εγχειρόματοσ βελτύωςησ, μελετώντασ τα 

πραγματικϊ αποτελϋςματα και ςυγκρύνοντϊσ τα με τη θεωρύα που πιθανόν να 

αναθεωρούνταν. Τπογρϊμμιζε ότι η θεωρύα πϊντα οδηγεύ μϋςω τησ μϊθηςησ ςε καινούρια 

γνώςη (The Deming institute, 2019) . Η προςφορϊ του Μοντϋλου PDCA ό  όπωσ αρχικϊ όταν 

PDSA (smartsheet.com,2019), επικεντρώνεται ςτουσ διαθϋςιμουσ πόρουσ των τμημϊτων 

ςχεδιαςμού ϋρευνασ, παραγωγόσ, διαφόμιςησ, μϊρκετινγκ και ϋρευνασ ώςτε ςε τελικό βϊςη 

https://www.smartsheet.com/
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να επιτευχθεύ η ικανοπούηςη των αναγκών των πελατών (Εvans, 2008, Solver, 2011, Κϋφησ, 

2014).    

 

Σϋςςερα εύναι τα ςτϊδια του κύκλου (smartsheet.com,2019) (Juneja, 2019) (Zineldin, 2000, 

Washbush, 2002, ΢τειακϊκησ & Κωφύδησ, 2010, Κϋφησ, 2014):  

 

Πηγό: smartsheet.com 

Plan ΢χεδιαςμόσ- Προγραμματιςμόσ. Σύ: Καθοριςμόσ του προβλόματοσ περιλαμβϊνει τον 

καθοριςμό του ςκοπού ό του ςτόχου (The Deming institute, 2019)  Γιατύ: Ανϊλυςη αιτιών 

και προςδιοριςμό των κριτηρύων επιτυχύασ (The Deming institute,2019)  Πωσ: Δημιουργύα 

λύςεων Πότε: ΢χϋδιο δρϊςησ. Εύναι το πιο κρύςιμο ςτϊδιο ςτο οπούο οι εργαζόμενοι 

καλούνται να ςυλλϋξουν πληροφορύεσ ςχετικϊ με τα ζητόματα που προκύπτουν και να 

προτεύνουν λύςεισ (Juneja, 2019).  

 

Do Τλοπούηςη-Εφαρμογό. Εφαρμογό βϋλτιςτων λύςεων. Σα ςτοιχεύα-ενϋργειεσ του ςχεδύου 

ενςωματώνονται ςτην πρϊξη ςαν να παρϊγεται ϋνα προώόν (The Deming institute,2019). ΢ε 

αυτό το ςτϊδιο αξιολογεύται η αποτελεςματικότητα των λύςεων (Juneja, 2019).  

https://www.smartsheet.com/
https://www.smartsheet.com/


77 

 

Check Ϊλεγχοσ. Μϋτρηςη αποτελεςμϊτων ςε ςχϋςη με τουσ ςτόχουσ. Ϊλεγχοσ 

αποτελεςματικότητασ λύςεων. ΢το ςτϊδιο αυτό γύνεται ουςιαςτικϊ ςύγκριςη τησ αρχικόσ 

κατϊςταςησ με αυτό που ϋχει επϋλθει μετϊ το τϋλοσ του προηγούμενου ςταδύου (Juneja, 

2019). Σο ςτϊδιο αυτό που ονομϊζεται και Study step, όπου παρακολουθούνται τα 

αποτελϋςματα για να ελεγχθεύ η εγκυρότητα τουσ ςχεδύου για ενδεύξεισ προόδου ό 

προβληματικϊ ςημεύα για βελτύωςη (The Deming institute,2019).   

 

Act Δρϊςη-Ενϋργειεσ. Διορθώςεισ εϊν απαιτούνται. Καθιϋρωςη νϋων μεθόδων εργαςύασ. 

Αποτύπωςη των εμπειριών που αποκομύςτηκαν κι προετοιμαςύα για ϋναρξη νϋου κύκλου 

(Juneja, 2019). Ο κύκλοσ κλεύνει με αυτό το τελευταύο ςτϊδιο, ολοκληρώνοντασ την μϊθηςη. 

Ϊτςι μπορεύ να αναπροςαρμοςτούν οι ςτόχοι, να τροποποιηθούν οι μϋθοδοι, να 

επαναδιατυπωθεύ μια θεωρύα, ακόμη και να επεκταθεύ η εφαρμογό από μια μικρό κλύμακα 

ςε μια μεγαλύτερη(The Deming institute,2019). Με ϊλλα λόγια εδώ βλϋπουμε πωσ ϋχει 

διαμορφωθεύ η κατϊςταςη μετϊ την παρϋμβαςό  μασ και καθορύζουμε τισ μελλοντικϋσ μασ 

δρϊςεισ (smartsheet.com,2019).  

 

Παρϊδειγμα από την εμπειρύα του ςυγγραφϋα  

Όταν πρόκειται για προώόντα: προςδιορύζει ςε κϊθε κύκλο ποιο εύναι το πρόβλημα για 

παρϊδειγμα η πολλϋσ επιςτροφϋσ. Χϊχνει να βρει γιατύ επιςτρϋφονται. Δεν λειτουργούν, 

εύναι η ςυςκευαςύα κατεςτραμμϋνη, ϋχουν φθορϋσ κτλ. Αφού ανακαλύψει τισ αιτύεσ των 

επιςτροφών, ςχεδιϊζει πωσ να εξαλεύψει αυτϋσ τισ αιτύεσ και ςτην ςυνϋχεια εφαρμόζει τουσ 

τρόπουσ εξϊλειψησ των αιτύων για παρϊδειγμα επιλϋγει καλύτερη θερμοκόλληςη ό πιο 

ανθεκτικϊ υλικϊ ςυςκευαςύασ. ΢τη ςυνϋχεια παρακολουθεύ εϊν μειώθηκαν οι επιςτροφϋσ 

και μετρϊ κατϊ πόςο απϋδωςαν οι δρϊςεισ ςτισ οπούεσ προϋβη. Ανϊλογα προχωρϊ ςε 

επόμενεσ ενϋργειεσ εϊν χρειϊζεται για παρϊδειγμα κϊνοντασ περεταύρω βελτιώςεισ ςτη 

ςυςκευαςύα ό αλλϊζοντασ ακόμη και την πρώτη ύλη για την παραγωγό του προώόντοσ ώςτε 

να γύνεται πιο ανθεκτικό και να μειωθούν τα φθαρμϋνα ό προςθϋτοντασ ςτο διϊγραμμα 

ροόσ μιασ εργαςύασ δύο επιπλϋον ςημεύα ελϋγχου. Σϋλοσ αξιολογεύ όλο τον κύκλο και τα 

αποτελϋςματϊ του και ανούγει νϋο κύκλο τον οπούο ξεκινϊ από το επύπεδο που εύχε φτϊςει 

με τον προηγούμενο. Ϊτςι θα καταφϋρνει ςυνεχώσ να ανεβϊζει το επύπεδο βελτύωςησ βόμα-

βόμα όλο και ψηλότερα.  
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Όταν πρόκειται για διαδικαςύα: αφού αναλύςει τα διαγρϊμματα ροόσ που αποτυπώνουν 

μια εργαςύα, εντοπύζει το ςημεύο ό τα ςημεύα που εύναι αιτύα τησ προβληματικόσ 

διαδικαςύασ. Επιλϋγει τύ βόματα θα προςθϋςει θα αφαιρϋςει ό θα τροποποιόςει ςτη 

διαδικαςύα και εφαρμόζει. Αξιολογεύ το αποτϋλεςμα τησ νϋασ εφαρμογόσ, μετρϊ πόςο 

βελτύωςε το αποτϋλεςμα τησ διεργαςύασ πϊντα ορύζοντασ κριτόρια ποιοτικϊ ό ποςοτικϊ τα 

οπούα μπορούν να μετρηθούν. Καταλόγει ςε ςυμπερϊςματα και προβαύνει ςε αλλαγϋσ πιο 

ςυνολικϋσ ςχετικϋσ βεβαύωσ με τισ προηγούμενεσ παρεμβϊςεισ, ολοκληρώνει τον κύκλο 

βελτύωςησ και ξεκινϊ για νϋα βελτύωςη, προςδιορύζοντασ με την νϋα κατϊςταςη ποια 

ζητόματα παρϋμειναν και χρόζουν βελτύωςησ ό ποια καινούργια εμφανύςτηκαν και αρχύζει 

τον νϋο κύκλο από την αρχό. 

 

Εϊν διαπιςτωθεύ ότι η διαδικαςύα ηλεκτρονικών παραγγελιών για προμόθεια αναλώςιμων 

καθυςτερεύ, βρύςκονται οι αιτύεσ, ποιο ςημεύο τησ διαδικαςύασ ευθύνεται για τισ 

καθυςτερόςεισ. Για παρϊδειγμα μόπωσ το πληροφοριακό ςύςτημα εύναι πολύ αργό ό 

μόπωσ το προςωπικό δεν εύναι κατϊλληλα εκπαιδευμϋνο, ό μόπωσ οι χρόνοι παραγγελιών 

δεν τηρούνται ό μόπωσ υπϊρχει περιττό γραφειοκρατύα και πηγαινοϋρχονται τα αιτόματα 

παραγγελιών, ό μόπωσ τα αιτόματα παραμϋνουν ςτο τερματικό κϊποιασ θϋςησ εργαςύασ 

περιςςότερο από όςο χρειϊζεται κλπ. Αφού ελεγχθούν αυτϊ και καθοριςτούν τα αύτια, 

ςχεδιϊζεται πωσ πρϋπει να αντιμετωπιςτεύ το αύτιο για παρϊδειγμα ελϋγχονται τα P/C που 

ςυμμετϋχουν, εϊν χρειϊζεται εκπαιδεύεται το προςωπικό, καταγρϊφονται τα βόματα τησ 

διαδικαςύασ και οι χρόνοι εκτϋλεςόσ τουσ και αυτό επικοινωνεύται ςτουσ  εμπλεκόμενουσ 

υπαλλόλουσ. Αφού γύνουν οι παρεμβϊςεισ εκτιμϊται εϊν ϋφεραν αποτϋλεςμα και ανϊλογα 

προχωρϊμε ύςωσ ςε ενύςχυςη με τεχνολογικό εξοπλιςμό και υιοθϋτηςη πιο ςυςτηματικού 

ελϋγχου ςτουσ χρόνουσ προώθηςησ των παραγγελιών από τουσ υπαλλόλουσ ςε κϊθε θϋςη 

εργαςύασ ώςτε να εξαςφαλιςτεύ η βελτύωςη τησ διαδικαςύασ. Αξιολογεύται ςυνολικϊ το 

αποτϋλεςμα και ξεκινϊ νϋοσ κύκλοσ   

 

Ο κύκλοσ του Deming μπορεύ να επαναλαμβϊνεται ξανϊ και ξανϊ ςε μια αϋναη διαδικαςύα 

ςυνεχούσ βελτύωςησ και μϊθηςησ (The Deming institute,2019). Λϋγεται ότι η μϋθοδοσ PDCA 

εύναι το θεμϋλιο για ϊλλεσ μεθόδουσ όπωσ η Six Sigma και η DMAIC (smartsheet.com,2019).   

 

2.3.3 Malcolm Baldrige National Quality Award (ΜΒΝQA) 

Σο κογκρϋςο θϋςπιςε το βραβεύο ΜΒΝQA το 1987 προκειμϋνου να βραβεύςει τισ εταιρύεσ 

που επιδύωκαν την ποιότητα. Σο εθνικό ύδρυμα προτύπων και τεχνολογύασ τησ Αμερικόσ, 
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NIST (National Institute of Standards and Technology) χορηγεύ το βραβεύο ςε μεγϊλεσ και 

μικρϋσ εταιρύεσ καθώσ και μη κερδοςκοπικούσ  φορεύσ που επιδεικνύουν εξαιρετικϋσ 

επιδόςεισ (nist.gov.,2017). Αναθεωρεύται κϊθε χρόνο ωσ προσ το περιεχόμενό του. Η 

βρϊβευςη αφορϊ ςτουσ παρακϊτω ϊξονεσ: 

 Παροχό αυξανόμενησ αξύασ ςτουσ πελϊτεσ και ςτουσ λοιπούσ εμπλεκόμενουσ, 

ςυμβϊλλοντασ ϋτςι ςτην βιωςιμότητα και την   αειφορύα (smartsheet.com, 2019).  

 Βελτύωςη των ικανοτότων και τησ αποτελεςματικότητασ ολόκληρου του 

οργανιςμού (smartsheet.com, 2019). 

 Οργανωςιακό μϊθηςη και δια βύου μϊθηςη του προςωπικού (smartsheet.com,2019). 

 Μετρόςεισ, αναλύςεισ και διαχεύριςη τησ γνώςησ (American Society for Quality, 

2019).                      

 Αποτελϋςματα ςχετικϊ με το προώόν και τισ διαδικαςύεσ (nist.gov.,2017). 

 Διούκηςη ποιότητασ διαδικαςιών (Κωςταγιόλασ και ςυν.,2008, American Society for 

Quality, 2019). 

 Αποτελϋςματα ςχετικϊ με τουσ πελϊτεσ (American Society for Quality, 2019)                     

nist.gov, 2017) μϋςω τησ εςτύαςησ ςτο πελϊτη και την ικανοπούηςό του 

(Κωςταγιόλασ και ςυν., 2008, Anastasiadou, 2016, Anastasi;adou et al, 2016). 

 Αποτελϋςματα ςχετικϊ με το ανθρώπινο δυναμικό (nist.gov.,2017) και εςτύαςη 

ςτουσ ανθρώπινουσ πόρουσ (American Society for Quality, 2019) , διούκηςη και 

ανϊπτυξη ανθρώπινου δυναμικού (Κωςταγιόλασ και ςυν.,2008).                    

 Αποτελϋςματα ςχετικϊ με την ηγεςύα (American Society for Quality, 2019 και την 

διακυβϋρνηςη (nist.gov.,2017). 

 Επιχειρηςιακϋσ δραςτηριότητεσ και αποτελϋςματα (American Society for Quality, 

2019).                       

 Ηγεςύα και ΢τρατηγικό ςχεδιαςμό (Κωςταγιόλασ και ςυν.,2008,American Society for 

Quality, 2019).                      

 Οικονομικϊ αποτελϋςματα και ςχετικϊ με την αγορϊ (American Society for Quality, 

2019)                      

 

Όπωσ αναφϋρεται λεπτομερώσ ςτο The Impact of Baldrige on Organizational Performance, 

μια ϋρευνα 273 υποψηφύων για βρϊβευςη ϋδειξε μια αναλογύα ωφϋλειασ προσ κόςτοσ 3,0 

προσ 1 που ςυνδϋεται με τη χρόςη του Baldrige Excellence Framework, μια αναλογύα 

ωφϋλειασ προσ κόςτοσ 107 ϋωσ 1 όταν εξετϊζονται τα οικονομικϊ οφϋλη που ςυνδϋονται με 

την αυξημϋνη ικανοπούηςη του πελϊτη και μια αναλογύα 820 προσ 1, όταν επύςησ 
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λαμβϊνονται υπόψη τα οικονομικϊ κϋρδη που ςυνδϋονται με την αύξηςη τησ αξύασ των 

πωλόςεων που υπερβαύνει το κόςτοσ των πόρων (American Society for Quality, 2019). 

 

Organizational Excellence Framework 

Πηγό: American Society for Quality, 2019(ASQ) 

 

Σα κριτόρια του μοντϋλου  Baldrige μπορούν να χρηςιμοποιηθούν για την αυτοαξιολόγηςη 

των οργανιςμών. ΢την αυτοαξιολόγηςη αποτυπώνεται ο βαθμόσ ταύτιςησ των 

αποτελεςμϊτων ενόσ οργανιςμού με τουσ ςτόχουσ του (nist.gov.,2017). Η αυτοαξιολόγηςη 

θεωρεύται απαραύτητη καθώσ  η ανϊγκη για αλλαγό υπαγορεύεται από τουσ πελϊτεσ, τουσ 

ανταγωνιςτϋσ και από τισ ευμετϊβλητεσ δυνατότητεσ χρηματοδότηςησ. Σο περιβϊλλον 

ςυνεχώσ μεταβϊλλεται και επιβϊλλει αλλαγϋσ. Ακόμη και όταν ϋνασ οργανιςμόσ βρύςκεται 

ανϊμεςα ςτουσ καλύτερουσ   πρϋπει να φροντύςει να παραμεύνει. Αυτό προώποθϋτει 

αυτογνωςύα, αυτοαξιολόγηςη, εκτύμηςη τησ τρϋχουςασ πϊντα κατϊςταςησ. 

 

Σα οφϋλη τησ αυτοαξιολόγηςησ περιλαμβϊνουν την ενεργοπούηςη του ανθρώπινου 

δυναμικού και την εςτύαςη όλου του οργανιςμού ςτην επύτευξη των ςτόχων του. ΢ημαντικό 

εύναι η αξιολόγηςη τησ απόδοςησ ϋναντι των ανταγωνιςτών. Επύςησ προςδιορύζονται 

ευκαιρύεσ για βελτύωςη και  γύνονται ϊμεςεσ παρεμβϊςεισ μεταςχηματιςμού 

(nist.gov.,2017).    

 

΢το ςημεύο αυτό αξύζει να γύνει μια αναφορϊ ςε μαρτυρύεσ επιφανών ανθρώπων για το 

βραβεύο  ΜΒΝQA. 

Ο Μπαρϊκ Ομπϊμα 44οσ πρόεδροσ των ΗΠΑ ςε βρϊβευςη οργανιςμών ανϋφερε ότι οι 

βραβευθϋντεσ τησ χρονιϊσ εκεύνησ αποτελούν παρϊδειγμα του πνεύματοσ τησ ποιότητασ, 



81 

τησ καινοτομύασ και την αϋναησ αναζότηςησ τησ αριςτεύασ (nist.gov.,2017). Ο Σζωρτζ Μπουσ 

43οσ πρόεδροσ των ΗΠΑ επεςόμανε ότι το βραβεύο ΜΒΝQA εύναι αυτό που θα θυμύζει πϊντα 

το πϊθοσ για την αριςτεύα, το δρόμο προσ την καινοτομύα και τη ςκληρό δουλειϊ που 

ςυμβαδύζει με την επιτυχύα. Ο Γουύλιαμ Κλύντον 42οσ πρόεδροσ των ΗΠΑ  δόλωςε ότι το 

βραβεύο ςυμβολύζει την αμερικϊνικη δϋςμευςη για την αριςτεύα (nist.gov.,2017).  O Rulon 

Stacey πρόεδροσ του ιατρικού κϋντρου «Poudre Valley Health System» όταν βραβεύτηκε το 

κϋντρο το 2008 δόλωςε ότι κϊποιο ϊνθρωποι εύναι ςτη ζωό χϊρη ςτην ςτενό προςόλωςη 

του κϋντρου ςτη διαδικαςύα του Baldrige. Ο Michael Murphy CEO του μη κερδοςκοπικού 

φορϋα παροχόσ φροντύδασ υγεύασ  «Sharp HealthCare» δόλωςε όταν βραβεύτηκε ο 

οργανιςμόσ το 2007 ότι τα κριτόρια, η πειθαρχύα και η προςόλωςη ςτη διαδικαςύα του 

Baldrige όταν οι παρϊγοντεσ που ςυνϋβαλλαν ςτην καθημερινό βελτύωςη (nist.gov.,2017). 

 

Σο ΜΒΝQA εύναι το υψηλότερο επύπεδο αναγνώριςησ που μπορεύ να αποδοθεύ ςε 

Αμερικϊνικο οργανιςμό για την αριςτεύα του. Για να χορηγηθεύ το βραβεύο αυτό ςε ϋναν 

οργανιςμό θα πρϋπει ο οργανιςμόσ να ϋχει αναπτύξει ςύςτημα το οπούο εξαςφαλύζει ςυνεχό 

βελτύωςη ςτισ ςυνολικϋσ του αποδόςεισ ςχετικϊ με τα προώόντα και τισ υπηρεςύεσ που 

παρϊγει (nist.gov.,2017). Επιπλϋον το ςύςτημϊ του πρϋπει να προςεγγύζει την ικανοπούηςη 

του πελϊτη και των εμπλεκόμενων και να ανταποκρύνεται ςτισ προςδοκύεσ τουσ 

(nist.gov.,2017). 

Οργανιςμού που ϋχουν λϊβει το βραβεύο ΜΒΝQA εύναι  το Chugach School District, το 

Concordia Publishing House και η Boeing Mobility (smartsheet.com, 2019). 

 

2.3.4 To Ευρωπαώκό Βραβεύο Ποιότητασ ό Αριςτεύασ EFQM Excellence Model  

Σο μοντϋλο EFQM εύναι ϋνα παγκοςμύωσ αναγνωριςμϋνο πλαύςιο διούκηςησ το οπούο βοηθϊ 

τουσ οργανιςμούσ να επιτύχουν αξιολογώντασ μϋςω μετρόςεων την τρϋχουςα κατϊςταςό 

τουσ. Ϊτςι αναγνωρύζονται τα μειονεκτόματα και οι πιθανϋσ λύςεισ οδηγώντασ ςταδιακϊ 

τουσ οργανιςμούσ ςτην πρόοδο και τη βελτύωςη τησ λειτουργύασ τουσ (efqm.org., 2019). Σο 

μοντϋλο υποςτηρύζει του μϊνατζερσ και τουσ διευθυντϋσ ςτην εκπαύδευςη, ςτην ανταλλαγό 

ιδεών και την καινοτομύα. 30.000 οργανιςμού μϋχρι το 2012 χρηςιμοποιούςαν το μοντϋλο 

(Mulder, 2012). 

 

To EFQM European Foundation for Quality Management, ιδρύθηκε το 1989 για να 

χρηςιμοποιηθεύ ωσ πλαύςιο ποιότητασ ςτουσ οργανιςμούσ τησ Ευρώπησ (American Society 

for Quality, 2019). Σο ινςτιτούτο παρϋχει πληροφόρηςη ςε θϋματα ΔΟΠ, υποςτόριξη ςτα 

https://www.smartsheet.com/
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ςτελϋχη που βρύςκονται ψηλϊ ςτην ιεραρχύα, ώςτε να εφαρμόςουν πρότυπα ποιότητασ και 

θεςπύζει τα ευρωπαώκϊ βραβεύα ποιότητασ (Σςιότρασ, 2002, Anastasiadou 2018γ, 2018δ). 

΢τόχοσ τησ θϋςπιςόσ του όταν η δημιουργύα πλατφόρμασ όπου οι οργανιςμού θα μπορούν να 

μαθαύνουν από τουσ ϊλλουσ και να βελτιώνουν ςυνεχώσ την απόδοςό τουσ. Αυτό η 

διαδικαςύα τησ ςυγκριτικόσ αξιολόγηςησ με ϊλλουσ οργανιςμούσ τησ Ευρώπησ θα οδηγεύ ςε 

ςταθερό οικονομικό ανϊπτυξη (Mulder, 2012). 

 

Μερικϊ από τα οφϋλη του μοντϋλου εύναι  

 Βοηθϊ να προςδιοριςτεύ ο ςκοπόσ του οργανιςμού. Εςτιϊζει ςτη ςπουδαιότητα του 

ςκοπού, του ορϊματοσ (Κωςταγιόλασ και ςυν., 2008) και τησ ευϋλικτησ ςτρατηγικόσ  

προκειμϋνου να δημιουργηθεύ ςταθερό αξύα (Αναςταςιϊδου, 2016). 

 Βοηθϊ να διαμορφωθεύ η κουλτούρα του οργανιςμού (American Society for Quality, 

2019). Καλλιεργεύ πνεύμα καινοτομύασ, αποτιμώντασ πεποιθόςεισ ποιότητασ μϋςα 

από κοινούσ ςτόχουσ ςε ϋνα περιβϊλλον ςυνοχόσ με ιςχυρό δϋςμευςη των μελών και 

προςόλωςη ςτο ςτόχο. 

 Βοηθϊ ςτην ανϊπτυξη ιςχυρών ηγετών. Η αποτελεςματικό ηγεςύα κρατϊ τον 

οργανιςμό πιςτό ςτο όραμα και την αποςτολό του (Κωςταγιόλασ και ςυν., 2008). Σο 

μοντϋλο προϊγει την ύπαρξη τησ ηγεςύασ ςε όλα τα επύπεδα για να εξαςφαλύζεται η 

λόψη ιςχυρών αποφϊςεων, η ςυνεργαςύα και η ομαδικότητα ςε κϊθε ϋργο.  

 Βοηθϊ ώςτε ο μεταςχηματιςμόσ του οργανιςμού να γύνει όςο το δυνατό πιο ομαλϊ 

καθώσ το πλαύςιο εφαρμογόσ του εύναι δοκιμαςμϋνο. 

 Βοηθϊ ςτην προώθηςη ευϋλικτων πρακτικών και αυτό εύναι ςημαντικό ιδιαύτερα 

όταν οι ςυνθόκεσ δεν εύναι οι καλύτερεσ. Σο μοντϋλο δεύχνει το αςφαλϋσ μονοπϊτι 

προσ την πρόοδο και την μεταρρύθμιςη(American Society for Quality, 2019). 

 Βοηθϊ ςτην αντιμετώπιςη των μοναδικών προκλόςεων των οργανιςμών που εύναι 

διαφορετικϋσ ςε κϊθε οργανιςμό. Σο μοντϋλο εύναι ϋτςι δομημϋνο που να ταιριϊζει ςε 

κϊθε οργανιςμό ξεπερνώντασ τα πιθανϊ εμπόδια χϊρη ςτην ευελιξύα του (American 

Society for Quality, 2019). 
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 Βοηθϊ ςτην ενύςχυςη τησ προβλεπτικότητασ μϋςα από την αποκωδικοπούηςη των 

αναλύςεων πληροφοριών από κϊθε τομϋα του οργανιςμού.  

Περιλαμβϊνει τουσ τομεύσ τησ ηγεςύασ, ανθρώπινου δυναμικού, ςτρατηγικόσ, ςυνεργαςύεσ 

και πόρουσ, διαδικαςύεσ-προώόντα-υπηρεςύεσ, αποτελϋςματα ςχετικϊ με το ανθρώπινο 

δυναμικό, τουσ πελϊτεσ, την κοινωνύα και τα επιχειρηςιακϊ αποτελϋςματα τα οπούα εύναι 

και τα κριτόρια που αξιολογεύ (Κωςταγιόλασ και ςυν., 2008).Σο EFQM υπηρετεύ τισ 

παρακϊτω αρχϋσ: 

Πρόςθετη αξύα για τουσ πελϊτεσ (Κωςταγιόλασ και ςυν., 2008). 

Δημιουργύα αειφορύασ ςτο μϋλλον(American Society for Quality, 2019). 

Ανϊπτυξη των ικανοτότων του οργανιςμού(American Society for Quality, 2019): 

Δημιουργικότητα και καινοτομύα 

Ευϋλικτη διούκηςη 

Αξιοπούηςη των ικανοτότων του προςωπικού(Κωςταγιόλασ και ςυν., 2008). 

Ηγεςύα με όραμα, ϋμπνευςη και ακεραιότητα(American Society for Quality, 2019): 

΢ταθερϊ εξαιρετικϊ αποτελϋςματα 

Πηγό: www.google.com 

 

Αποτελεύται από εννϋα κριτόρια εκ των οπούων τα πϋντε εύναι οι προώποθϋςεισ και τα 

τϋςςερα τα αποτελϋςματα. ΢τισ προώποθϋςεισ περιλαμβϊνονται η ηγεςύα, η διαχεύριςη 
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προςωπικού, η ςτρατηγικό και οι πολιτικϋσ, οι ςυνεργαςύεσ και οι πόροι, οι διαδικαςύεσ. ΢τα 

αποτελϋςματα περιλαμβϊνονται τα αποτελϋςματα ςχετικϊ με το ανθρώπινο δυναμικό, με 

τουσ πελϊτεσ και την κοινωνύα (Anastasiadou et al., 2016). ΢το τϋλοσ αξιολογούνται τα 

αποτελϋςματα ςε ςχϋςη με την πολιτικό και τη ςτρατηγικό τουσ (Mulder P. 2012). 

 

Σο μοντϋλο διαβϊζεται από τα δεξιϊ προσ τα αριςτερϊ. Ϊτςι αρχικϊ εςτιϊζουμε ςτο τι 

θϋλουμε να κατορθώςουμε και ςτην ςυνϋχεια αναζητούμε τον τρόπο. Η γραμμό προσ τα 

αριςτερϊ τησ μϊθηςησ και τησ καινοτομύασ δεύχνει ότι οι μετρόςεισ, η αξιολόγηςη και η 

προςαρμογό δεν εύναι ενϋργειεσ εφϊπαξ αλλϊ μια ςυνεχόσ διαδικαςύα. Μϋςα από την 

εφαρμογό του οι οργανιςμού καταφϋρνουν να ενεργόςουν μια αξιόπιςτη αυτοαξιολόγηςη η 

οπούα ξεκινϊ με την αναςκόπηςη των αποτελεςμϊτων και την απόφαςη για βελτύωςό τουσ. 

Η αυτοαξιολόγηςη αυτό αναδεικνύει το επύπεδο ωριμότητασ του οργανιςμού (Mulder, 

2012). 

2.3.5 Πρότυπο ποιότητασ ISO 9000   

ISO 9000 

Quality Management Principles 

Πηγό: American Society for Quality, 2019 

Σο ISO 9000 ορύζεται ωσ ϋνα ςύνολο από διεθνό πρότυπα διαχεύριςησ ποιότητασ που 

αναπτύχθηκε για να βοηθόςει τουσ οργανιςμούσ να καταγρϊψουν τα χαρακτηριςτικϊ του 
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ςυςτόματοσ ποιότητασ που χρειϊζονται για να διατηρόςουν ϋνα αποδοτικό ςύςτημα 

ποιότητασ. Σα πρότυπα μπορούν εφαρμοςτούν ςε μικρούσ και μεγϊλουσ οργανιςμούσ. Θα 

μπορούςε να θεωρηθεύ ωσ το πρώτο βόμα ό η βϊςη για κϊθε ςύςτημα ποιότητασ (American 

Society for Quality, 2019). 

 

Όταν λϋμε ότι ϋνασ φορϋασ ϋχει πιςτοπούηςη εννοούμε ότι το ςύςτημα διαςφϊλιςησ 

ποιότητασ του οργανιςμού πληρού τισ απαιτόςεισ του προτύπου ςύμφωνα με το οπούο 

γύνεται η πιςτοπούηςη. Η πιςτοπούηςη μπορεύ να αφορϊ ϋνα τμόμα ό περιςςότερα, μια 

διαδικαςύα ό περιςςότερεσ, ϋνα τομϋα ό περιςςότερουσ. Σο πρότυπο εύναι η περιγραφό των 

απαιτόςεων, των οδηγιών και των χαρακτηριςτικών που διαςφαλύζουν την ποιότητα των 

προώόντων, των υπηρεςιών και ιδιαιτϋρωσ των διαδικαςιών για την επύτευξη των ςτόχων 

(Κϋφησ, 2014). 

 

Τπϊρχουν περιςςότερα από 19.000 πρότυπα που ϋχουν εκδοθεύ από οργανιςμούσ 

τυποπούηςησ. Μερικϊ ευρϋωσ γνωςτϊ πρότυπα εύναι το ISO 9000 για τη διαςφϊλιςη τησ 

ποιότητασ και την ικανοπούηςη των αναγκών των πελατών, το ISO 14000 για τη προςταςύα 

του περιβϊλλοντοσ, το ISO 22000 για τη διαςφϊλιςη των τροφύμων, το ISO 26000 για την 

εταιρικό κοινωνικό ευθύνη,  το ISO 50001 για τη διαχεύριςη των ενεργειακών πόρων, το ISO 

4217 για τουσ κώδικεσ για τα νομύςματα και ϊλλα (Κϋφησ, 2014). ΢τα πιο δημοφιλό 

πρότυπα κατατϊςςεται το ISO 9000 το οπούο δημοςιεύτηκε το 1987 από τον διεθνό 

οργανιςμό τυποπούηςησ, αναθεωρόθηκε το 2000 και το 2008. Η πιο πρόςφατεσ εκδόςεισ 

του εύναι το ISO 9000:2015 και το ISO 9001:2015. Σο ISO 9001:2000 ϋχει εφαρμοςτεύ ςε 

οργανιςμούσ παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ του ιδιωτικού και δημοςύου τομϋα με 

εντυπωςιακϊ αποτελϋςματα, τόςο ςτην Ελλϊδα όςο και ςτο εξωτερικό (Κωςταγιόλασ και 

ςυν., 2008). 

 

Σο ISO 9000:2015 βαςύζεται ςε επτϊ αρχϋσ που μπορούν να ενςωματωθούν ςτη φιλοςοφύα 

των οργανιςμών προκειμϋνου να επιτυγχϊνουν ςυνεχό βελτύωςη ωσ εξόσ: 

 

 Εςτύαςη ςτον πελϊτη με κατανόηςη των τωρινών και μελλοντικών αναγκών του. 

Ευθυγρϊμμιςη των ςτόχων του οργανιςμού με τισ προςδοκύεσ των πελατών. 

Ανταπόκριςη ςτισ απαιτόςεισ των πελατών. Μϋτρηςη τησ ικανοπούηςησ του πελϊτη. 

Διαχεύριςη των ςχϋςεων με τουσ πελϊτεσ. Μελϋτη τησ ςυμπεριφορϊ και των 

προςδοκιών του πελϊτη. 

https://asq.org/quality-press/display-item?item=T1039
https://asq.org/quality-press/display-item?item=T1040
https://asq.org/quality-press/display-item?item=T1040
https://asq.org/quality-press/display-item?item=T1039
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 Αποτελεςματικό ηγεςύα με προςδιοριςμό του ορϊματοσ του οργανιςμού και του 

καθοριςμού ςτόχων. Διαμόρφωςη του αξιακού ςυςτόματοσ του οργανιςμού. 

Αναγνώριςη τησ ςυμβολόσ του ανθρώπινου δυναμικού. Ενδυνϊμωςη του 

προςωπικού (American Society for Quality, 2019). 

 

 ΢υμμετοχό και δϋςμευςη όλων με αξιοπούηςη των ικανοτότων του προςωπικού και 

ανϊθεςη αρμοδιοτότων. Αξιολόγηςη τησ ατομικόσ επύδοςησ. Δημιουργύα 

προώποθϋςεων ανοικτού διαλόγου. Καλλιϋργεια κουλτούρασ ςυνεχούσ μϊθηςησ και 

διϊχυςησ τησ γνώςησ (American Society for Quality, 2019). 

 

 Προςανατολιςμόσ ςτισ διαδικαςύεσ με διαχεύριςη των ενεργειών που τισ αποτελούν. 

Μϋτρηςη τησ αποτελεςματικότητασ των διαδικαςιών και προςδιοριςμόσ ςυνδϋςμων 

μεταξύ των δρϊςεων. Αναγνώριςη ευκαιριών βελτύωςησ. Αποδοτικό διϊθεςη των 

πόρων. 

 

 Βελτύωςη ςτισ ικανότητεσ και τισ αποδόςεισ, ςτισ δραςτηριότητεσ, ςτο ανθρώπινο 

δυναμικό, προώθηςη τησ βελτύωςησ, απόκτηςη γνώςησ ςχετικϊ με τη ςυνεχό 

βελτύωςη.  

 

 Λόψη αποφϊςεων με βϊςη δεδομϋνα τα οπούα εύναι αξιόπιςτα, ςύγχρονα, ακριβό με 

τη χρόςη μεθόδων ανϊλυςό τουσ. Ιςορροπύα μεταξύ των αναλύςεων και τησ 

εμπειρύασ (American Society for Quality, 2019). 

 

 Διαχεύριςη των ςχϋςεων του οργανιςμού με προμηθευτϋσ και όλουσ τουσ 

εμπλεκόμενουσ ςτην αλυςύδα αξύασ. Οικοδόμηςη ςχϋςεων τόςο  με βραχυπρόθεςμο 

ορύζοντα όςο και μακροπρόθεςμο(American Society for Quality, 2019). Ανταλλαγό 

γνώςησ και πληροφοριών με τουσ εταύρουσ. 

 

2.3.6 Σο Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ 

Σο Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ εύναι ϋνα εργαλεύο Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ το οπούο ϋχει 

δημιουργηθεύ για να υποςτηρύξει τουσ δημόςιουσ οργανιςμούσ ςτην προςπϊθειϊ τουσ να 

βελτιώςουν τισ εκροϋσ τουσ και να ενιςχύςει τισ ικανότητϋσ τουσ (Heichlinger et al., 2014) 

ξεκινώντασ από την αυτο-αξιολόγηςη. Η αυτο-αξιολόγηςη αυτό βαςύζεται ςε δύο ϊξονεσ. 
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Από τη μια αναλύονται οι προώποθϋςεισ και από την ϊλλη τα αποτελϋςματα, μϋςα ςε ϋνα 

πλαύςιο αλληλϋνδετων κριτηρύων τα οπούα διαμορφώνουν τόςο την παρούςα κατϊςταςη 

ενόσ οργανιςμού όςο και τουσ μελλοντικούσ του ςτόχουσ. Η εφαρμογό του ΚΠΑ βαςύζεται 

ςτην παραδοχό ότι τα ϊριςτα αποτελϋςματα ςε ςχϋςη με τουσ πολύτεσ, το ανθρώπινο 

δυναμικό και την κοινωνύα, κατορθώνονται μϋςα από την αποτελεςματικό ηγεςύα, τη 

ςτρατηγικό και τον προγραμματιςμό, το κατϊλληλο προςωπικό, τισ ορθϋσ διαδικαςύεσ, τισ 

ςυνεργαςύεσ και τουσ πόρουσ (Heichlinger et al., 2014).  

 

Τπό αυτό το πρύςμα το ΚΠΑ ειςϊγει ςτουσ οργανιςμούσ την φιλοςοφύα τησ Διούκηςησ 

Ολικόσ Ποιότητασ η οπούα οδηγεύ ςτον δρόμο προσ την οργανωςιακό αριςτεύα μϋςα από 

ολοκληρωμϋνουσ κύκλουσ ποιότητασ. Ο κ. Μιχαλόπουλοσ Προώςτϊμενοσ τησ Γενικόσ 

Διεύθυνςησ Δημοςύων Οργανώςεων του Τπουργεύου Διοικητικόσ Αναςυγκρότηςησ Ελλϊδοσ 

αναφϋρει χαρακτηριςτικϊ ότι η εφαρμογό του ΚΠΑ διαμορφώνει κουλτούρα 

αποτελεςμϊτων και ποιότητασ που εύναι τα δύο καύρια ζητούμενα τησ εποχόσ (IN Business 

news, 2019). Για να εκπληρώνει το ςκοπό του το Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ χρειϊζεται να 

ενςωματωθεύ ςτισ εςωτερικϋσ διεργαςύεσ κϊθε οργανιςμού και να αποτελεύ αναπόςπαςτο 

κομμϊτι τησ ύπαρξόσ του. Η επιτυχύα τησ χρόςησ του ςυνύςταται ςτην επανϊληψη και όχι 

ςτην εφϊπαξ εφαρμογό, πρϊγμα που ςυμβϊλλει αποφαςιςτικϊ ςτη διαδικαςύα τησ 

ςυνεχούσ μϊθηςησ μϋςα και από τη ςυγκριτικό αξιολόγηςη με ϊλλουσ οργανιςμούσ.  

 

Για πρώτη φορϊ το ΚΠΑ ειςόχθη ωσ εργαλεύο διαχεύριςησ ποιότητασ ςε ευρωπαώκό επύπεδο 

πριν από 20 χρόνια. Η εκπόνηςό του ξεκύνηςε το 1998 από την ομϊδα καινοτομιών του 

δημοςύου τομϋα των χωρών τησ Ευρώπησ και παρουςιϊςτηκε για πρώτη φορϊ δύο χρόνια 

μετϊ ςτο 1ο Ευρωπαώκό ςυνϋδριο ποιότητασ που πραγματοποιόθηκε ςτη Λιςαβόνα το 2000. 

Αναθεωρόθηκε το 2002 το 2006 και το 2013 οπότε και εκδόθηκε η τελευταύα ϋκδοςη και 

ϋχει μεταφραςτεύ ςε 25 γλώςςεσ (ΕΙΠΑ,2019). Εύναι γενικό, απλό και εύχρηςτο (Heichlinger 

et al., 2014), μπορεύ να χρηςιμοποιηθεύ από όλουσ τουσ οργανιςμούσ του δημοςύου τομϋα 

και εύναι δωρεϊν. Σον Οκτώβρη του 2019 ςτο Ελςύνκι ολοκληρώθηκε η εκπόνηςη τησ νϋασ 

ϋκδοςησ του ΚΠΑ 2020 η οπούα θα παρουςιαςτεύ ςτο τϋλοσ του Νοϋμβρη 2019 ςτο ςυνϋδριο 

EUPA DG. Σον Απρύλιο του 2020 οι αντιπρόςωποι του ΚΠΑ θα ςυναντηθούν ςτο Ζϊγκρεμπ, 

όπου  και θα καθοριςτεύ η ςτρατηγικό προώθηςησ και διαφόμιςησ τησ νϋασ ϋκδοςησ του 

ΚΠΑ (ΕΙΠΑ,2019). 

 

΢τη χώρα μασ αρμόδιο για την καθιϋρωςη, προώθηςη και παρακολούθηςη ζητημϊτων 

ποιότητασ ςτο δημόςιο τομϋα εύναι το Τπουργεύο Διοικητικόσ Αναςυγκρότηςησ με τη 



88 

Διεύθυνςη Ποιότητασ και Αποδοτικότητα (ΔΙΠΑ). Η ΔΙΠΑ  ςτα πλαύςια των αρμοδιοτότων 

τησ προωθεύ τη χρόςη του ΚΠΑ και για το λόγο αυτό ϋχει μεταφρϊςει το εγχειρύδιο του ΚΠΑ 

ςτην Ελληνικό και επιπλϋον ϋχει δημιουργόςει τον οδηγό του ΚΠΑ για να παρϋχει χρόςιμεσ 

κατευθυντόριεσ οδηγύεσ ςτουσ χρόςτεσ. Κατϊ καιρούσ αποςτϋλλονται διευκρινιςτικϋσ 

εγκύκλιοι ςτουσ δημοςύουσ φορεύσ, για την εφαρμογό του ΚΠΑ, ωςτόςο ϋχουν το 

χαρακτόρα του προαιρετικού. Ίςωσ εϊν υπόρχε θεςμοθϋτηςη να διευκολύνονταν 

περιςςότερο η ανϊπτυξη και η εφαρμογό του προτύπου. Βϋβαια η παρακύνηςη του 

ανθρώπινου δυναμικού να ςυμμετϋχει θα εύχε πιθανόν καλύτερα αποτελϋςματα.  

 

Ωποψη του ςυγγραφϋα από την μικρό εμπειρύα που ϋχει αποκομύςει, εύναι ότι η 

αποτελεςματικό προώθηςη και εφαρμογό του ΚΠΑ μϊλλον εξαρτϊται από διϊφορουσ 

παρϊγοντεσ και προαπαιτεύ ςυντονιςμϋνεσ ενϋργειεσ, εκπαύδευςη και επιμονό τόςο ςε 

επύπεδο πολιτικόσ ηγεςύασ όςο και ςε επύπεδο οργανιςμών. ΢όμερα η αποδοχό του ΚΠΑ 

βρύςκει λιγότερεσ αντιςτϊςεισ από παλαιότερα. Η ιςχυρό και ςαφόσ δϋςμευςη τησ 

πολιτικόσ ηγεςύασ προηγεύται απαραύτητα τησ αποδοχόσ. Όταν οι ςυνθόκη αυτό πλαιςιωθεύ 

από τη διοικητικό τεχνογνωςύα, θα επϋλθουν τα επιθυμητϊ αποτελϋςματα (Μιχαλόπουλοσ, 

2017). 

 

Κύρια επιδύωξη του ΚΠΑ εύναι να βοηθόςει τουσ δημόςιουσ οργανιςμούσ να χρηςιμοποιούν 

αποτελεςματικϊ ςύγχρονεσ τεχνικϋσ διούκηςησ (Heichlinger et al., 2014) και διαχεύριςησ 

ποιότητασ ώςτε να βελτιώνουν ςυνεχώσ τισ αποδόςεισ τουσ. Βαςικού ςτόχοι του ΚΠΑ εύναι: 

 

 Να ειςϊγει ςτουσ δημόςιουσ οργανιςμούσ τη φιλοςοφύα τησ ΔΟΠ και να 

καλλιεργόςει την κουλτούρα τησ αριςτεύασ 

 Να κατευθύνει ςτην εφαρμογό ολοκληρωμϋνου κύκλου ποιότητασ περνώντασ με 

επιτυχύα τα ςτϊδια του προγραμματιςμού, τησ εκτϋλεςησ, του ελϋγχου και τησ 

ανϊδραςησ, ενςωματώνοντασ ϋτςι τον γνωςτό κύκλο του Deming ςτην καθημερινό 

δραςτηριότητα των οργανιςμών. Μϋςα από την ανϊλυςη των κριτηρύων του 

επιτρϋπει την πλόρη εφαρμογό του κύκλου PDCA ςτουσ οργανιςμούσ του δημοςύου 

τομϋα, ενιςχύοντασ τη ςυνεχό βελτύωςη. Με αυτό τον τρόπο οι δομικϋσ αλλαγϋσ 

γύνονται από την βϊςη τησ ιεραρχικό πυραμύδασ προσ τα πϊνω, πρϊγμα που δύνει 

μόνιμη ιςχύ ςτισ μεταρρυθμύςεισ (CAF Vision Note 2016). 

 Να διευκολύνει την αξιόπιςτη και τεκμηριωμϋνη αποτύπωςη τησ παρούςασ 

κατϊςταςησ ςτην οπούα βρύςκονται οι οργανιςμού, μϋςα από την αυτοαξιολόγηςη, 

και να καθορύςει το φϊςμα των παρεμβϊςεων που πρϋπει να γύνουν ώςτε να 
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προκύψει το αναμενόμενο επύπεδο βελτύωςησ κϊθε φορϊ. 

 Να παρϋχει το ενιαύο πλαύςιο για την ομοιόμορφη εφαρμογό αυτοαξιολόγηςησ από 

όλουσ τουσ δημόςιουσ φορεύσ, ώςτε να προϊγεται η ςυγκριτικό αξιολόγηςη και 

μϊθηςη μεταξύ των οργανιςμών. 

 Να αποτελϋςει ςυνδετικό κρύκο μεταξύ των διαφόρων προτύπων που 

χρηςιμοποιούνται ςτο δημόςιο και τον ιδιωτικό τομϋα. 

 

Μερικϊ από τα πλεονεκτόματα του ΚΠΑ εύναι: 

Προτεύνει μια ενιαύα μϋθοδο αξιολόγηςησ με κριτόρια που μπορούν να χρηςιμοποιηθούν ςε 

όλο το φϊςμα των δημοςύων οργανιςμών, απορροφώντασ ϋτςι τουσ κραδαςμούσ που 

πιθανόν προκαλεύ η διαφορετικότητα μεταξύ τουσ. Αυτό βοηθϊ ςτην  εξαγωγό ςυγκρύςιμων 

ςυμπεραςμϊτων που μπορούν να αξιοποιηθούν προκειμϋνου να διαμορφωθούν  κοινϋσ 

πολιτικϋσ (Τπουργεύο Εςωτερικών, 2007). 

 

Διαδραματύζει καταλυτικό ρόλο ςτη διαδικαςύα ανϊπτυξησ κουλτούρασ Διούκηςησ Ολικόσ 

Ποιότητασ, του μϊνατζμεντ αλλαγών και την ιςχυροπούηςη του νϋου δημόςιου μϊνατζμεντ 

(Τπουργεύο Εςωτερικών, 2007). 

 

Ενιςχύει τη ςυμμετοχό του ανθρώπινου δυναμικού ςτο ϋργο τησ οικοδόμηςησ ςυςτόματοσ 

ποιότητασ και αυτό οδηγεύ ςε αυξημϋνο αύςθημα του ανόκειν ςτο οικογενειακό περιβϊλλον 

του οργανιςμού. Ϊτςι εξαςφαλύζεται η δϋςμευςη του προςωπικού και η επιτυχύα τησ 

διαδικαςύασ αλλαγόσ (CAF Vision Note 2016). 

 

Αυτό το αύςθημα με τη ςειρϊ του βοηθϊ ςτην ιςχυρό δϋςμευςη και προςόλωςη ςτο 

καθόκον πρϊγμα που διαμορφώνει προώποθϋςεισ ςυνεχούσ προόδου και βελτύωςησ. Ϊτςι οι 

εργαζόμενοι νιώθουν μϋροσ τησ επιτυχύασ και τησ προόδου του οργανιςμού, λαμβϊνουν τα 

εύςημα και απολαμβϊνουν τα οφϋλη από την αριςτεύα. Η βελτύωςη τησ ικανότητασ τησ 

δημόςιασ διούκηςησ μπορεύ να επιτευχθεύ ξεκινώντασ από  την  ύδια και από το εςωτερικό 

τησ, διενεργώντασ την ενδοςκόπηςό τησ. Μπορούν δηλαδό οι οργανιςμού να διαγνώςουν τα 

δυνατϊ και αδύναμα ςημεύα τουσ και να βελτιώνονται χωρύσ να χρειϊζεται κϊθε φορϊ 

κϊποια εξωτερικό πηγό αρμόδια ό αναρμόδια να «τουσ κουνϊ τον δεύκτη». Και βεβαύωσ 

αυτό μπορεύ να επιτευχθεύ χωρύσ κανϋνα οικονομικό κόςτοσ (Τπουργεύο Εςωτερικών, 

2007).  
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΢υμβϊλλει ςτην ανϊπτυξη τησ εξωςτρϋφειασ των οργανιςμών μϋςα από την ςύναψη 

ςυνεργαςιών με ϊλλουσ οργανιςμούσ, την επικοινωνύα και την ανταλλαγό εμπειριών. Ϊτςι 

όλοι μαθαύνουν από όλουσ και προςδύδεται προςτιθϋμενη αξύα ςτισ προςπϊθειεσ που 

καταβϊλλει ο κϊθε οργανιςμόσ ξεχωριςτϊ, προσ την κατεύθυνςη τησ προόδου ολόκληρησ 

τησ κοινωνύασ. 

 

Σο ΚΠΑ ϋχει τα χαρακτηριςτικϊ μιασ πλόρουσ μελϋτησ (Τπουργεύο Εςωτερικών, 2007). Σα 9 

κριτόρια με τα 28 υποκριτόρια και τισ πϊνω από 200 ερωτόςεισ που αφορούν ςε κομβικούσ 

τομεύσ τησ λειτουργύασ των οργανιςμών όπωσ Ηγεςύα, Προγραμματιςμό, Διαδικαςύεσ, 

Τλικούσ και ϊυλουσ Πόρουσ, ΢υνεργαςύεσ αποτελούν τα  κύρια τεκμόρια πιςτοπούηςησ τησ 

αξιοπιςτύασ του ερευνητικού εργαλεύου. Η δε διαδικαςύα εφαρμογόσ του με τα βόματα και 

τη μεθοδολογύα πλαιςιώνουν το μοντϋλο με την απαραύτητη ςυνοχό και το καθιςτούν 

πραγματικϊ ιςχυρό και αποτελεςματικό. 

 

Δεν ςυνδϋεται με κανϋναν τρόπο με την αξιολόγηςη των  του ανθρώπινου δυναμικού και 

δεν αξιολογεύ τισ δημόςιεσ πολιτικϋσ αλλϊ την διοικητικό λειτουργύα. Ωλλωςτε ςτοχεύει 

ςτην βελτύωςη τησ λειτουργύασ η οπούα προώποθϋτει αναπτυγμϋνεσ ικανότητεσ ςε 

διϊφορουσ τομεύσ του οργανιςμού όπωσ Ηγεςύα, Προγραμματιςμό, Διαδικαςύεσ, Τλικούσ και 

ϊυλουσ Πόρουσ, ΢υνεργαςύεσ (Τπουργεύο Εςωτερικών, 2007).  

 

Διαθϋτει ϋνα βαθμό ευελιξύασ υπό την ϋννοια ότι μπορεύ να εφαρμοςτεύ ςε ολόκληρο τον 

οργανιςμό ό ςε ϋνα τμόμα ό ςε μια διεύθυνςη. 

 

Δημιουργεύ ςυνϋχεια ςτην παρακολούθηςη τησ ανϊπτυξησ και τησ προόδου, πρϊγμα που 

ςυμβϊλλει ςημαντικϊ ςτον προςδιοριςμό των επιτυχών παρεμβϊςεων και την καθιϋρωςό 

τουσ από τη μια και των αςτοχιών προσ αποφυγό από την ϊλλη. Φτύζει δηλαδό κατϊ 

κϊποιον τρόπο το ιςτορικό τησ ποιότητασ κϊθε οργανιςμού, μϋςα από μια αϋναη διαδικαςύα 

(Τπουργεύο Εςωτερικών, 2007). 

 

Προωθεύ την διϊχυςη των εμπειριών ςε ζητόματα ποιότητασ ώςτε να καταργεύται το 

ιδιοκτηςιακό καθεςτώσ τησ γνώςησ των λύγων, καθιςτώντασ ϋτςι όλουσ του οργανιςμούσ 

ωσ κϋντρα ςυνεχούσ μϊθηςησ και προόδου με επακόλουθο όφελοσ ςτην κοινωνικό 

ευημερύα. Μϊλιςτα ςτη διαδικτυακό πύλη του Ευρωπαώκού Ινςτιτούτου Δημόςιασ 

Διούκηςησ δύνεται η δυνατότητα να καταχωρόςει ο κϊθε οργανιςμόσ τα αποτελϋςματα τησ 

εφαρμογόσ του ΚΠΑ (EIPA, 2019). 
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Καλλιεργεύ τον γόνιμο ανταγωνιςμό μεταξύ των οργανιςμών μϋςα από την καθιϋρωςη 

βραβεύςεων, ςυντηρώντασ ϋτςι ϋναν κύκλο ςυνεχούσ εξϋλιξησ με ςτόχευςη ςε όλο και 

υψηλότερεσ επιδόςεισ.  

 

Η χρόςη του μοντϋλου φϊνηκε ότι βοηθϊ αποτελεςματικϊ ώςτε να πραγματοποιηθούν 

μεταρρυθμύςεισ ςτη δημόςια διούκηςη και βεβαύωσ υποςτηρύζει την ανϊπτυξη των 

ικανοτότων των οργανιςμών. Οι οκτώ αρχϋσ τησ αριςτεύασ που αποτελούν τη βϊςη τησ 

ΔΟΠ, με την εφαρμογό του ΚΠΑ ςτο δημόςιο τομϋα αλλϊζουν το DNA τησ παραδοςιακόσ 

δυτικόσ γραφειοκρατικόσ δημόςιασ διούκηςησ και την μεταμορφώνουν ςε μια υπηρεςύα 

όπου η αποδοτικότητα και η αποτελεςματικότητα εύναι οι πλϋον κρύςιμεσ ϋννοιεσ. Σο ΚΠΑ 

του 2013 προϊγει την εφαρμογό των αρχών τησ αριςτεύασ οι οπούεσ λαμβϊνουν υπόςταςη 

ςε κϊθε δομικό μεταρρύθμιςη ςε όλα τα επύπεδα του οργανιςμού (CAF Vision Note 2016). 

 

ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑΣΑ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΨΝ ΠΟΤ ΪΦΟΤΝ ΕΥΑΡΜΟ΢ΕΙ ΣΟ ΚΠΑ 

 

ΚΠΑ ςτη Europol το 2008(EIPA, 2019)  

Η Europol τον Μϊρτιο του 2008 αφού ολοκλόρωςε την αυτοαξιολόγηςό τησ, ενςωμϊτωςε 

ςτην ϋκθεςη περιςςότερα από 200 μϋτρα βελτύωςησ. Προκειμϋνου να εφαρμοςτούν τα 

προτεινόμενα από την αυτοαξιολόγηςη μϋτρα, εκπόνηςε ςχϋδιο ςύμφωνα με το οπούο θα 

όταν εφικτό η ενςωμϊτωςη των μϋτρων ςτο εςωτερικό του οργανιςμού. 

 Τλοποιόθηκαν ενϋργειεσ επικοινωνύασ και αποδοχόσ του αποτελϋςματοσ τησ 

αυτοαξιολόγηςησ. Αναπτύχθηκε ςυγκεκριμϋνο πλϊνο ώςτε  να διαδοθεύ ςε όλουσ 

τουσ εμπλεκόμενουσ η ανατροφοδότηςη. Για το ςκοπό αυτό χρηςιμοποιόθηκαν 

τηλεδιαςκϋψεισ, e-mails, ςυναντόςεισ, ςεμινϊρια, εργαςτόρια, η ιςτοςελύδα και ϊλλα 

μϋςα. 

 

 Δημιουργόθηκε κατϊλογοσ όλων των μϋτρων με φθύνουςα ςειρϊ ςημαντικότητασ 

και προτεραιότητασ. Η ςυνδρομό ειδικών από το Ευρωπαώκό Ινςτιτούτο Δημόςιασ 

Διούκηςησ ςτο ςτϊδιο αυτό όταν πολύτιμη. 

 

 Επιλϋχθηκαν αρχικϊ εννϋα τομεύσ “γρόγορου κϋρδουσ”, δηλαδό παρεμβϊςεισ οι 

οπούεσ μπορούςαν επιφϋρουν ορατό βελτύωςη ςε μικρό χρονικό διϊςτημα περύπου 

τρεισ μόνεσ. Σο όφελοσ από αυτό την κύνηςη όταν ότι τα ϊμεςα θετικϊ αποτελϋςματα 

θα κρατόςουν ζωντανό κύνητρο για προώθηςη των δρϊςεων αυτοαξιολόγηςησ. 
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Πρϊγματι επτϊ από τα εννϋα προτεινόμενα γρόγορα κϋρδη, υλοποιόθηκαν. Σο πρώτο 

πιο ςημαντικό βόμα όταν η απόφαςη την Διεύθυνςησ τησ  Europol να απαιτόςει από 

ομϊδα αυτοαξιολόγηςησ να εκπονόςει πρόγραμμα εφαρμογόσ ςύμφωνα με το οπούο 

μϋχρι το τϋλοσ του 2009 θα ϋπρεπε να ϋχουν υλοποιηθεύ οι δϋκα πρώτεσ βελτιώςεισ. 

 

 ΢την ςυνϋχεια εκπονόθηκε πλόρεσ πρόγραμμα για την υλοπούηςη των παρεμβϊςεων 

βελτύωςησ, με χρονοδιαγρϊμματα, πολλούσ υπευθύνουσ ςε όλη την διοικητικό 

πυραμύδα και καθορύςτηκε το αναλυτικό ςχϋδιο το οπούο περιελϊμβανε το όραμα, 

τουσ ςκοπούσ, ςτόχουσ, τουσ εμπλεκόμενουσ, τα οφϋλη, τουσ κινδύνουσ, τουσ 

κρύςιμουσ παρϊγοντεσ, αλληλοςυνδεόμενα ςχϋδια, δεύκτεσ και ϊλλα. Επιτεύχθηκε η 

ςυμμετοχό όλων των εμπλεκόμενων. Σρεισ μόνεσ χρειϊςτηκαν για να εκπονηθεύ το 

πρόγραμμα. 

 

 Η εφαρμογό προβλϋφθηκε να διαρκϋςει ϋνα ϋτοσ. Μικρϋσ και ευϋλικτεσ ομϊδεσ θα 

αναλϊμβαναν την παρακολούθηςη τησ υλοπούηςησ ςυγκεκριμϋων δρϊςεων. ΢υχνϋσ 

ςυναντόςεισ μεταξύ των ομϊδων και των υπευθύνων ςυςτόθηκαν ώςτε να εύναι 

ανοιχτού οι δύαυλοι επικοινωνύασ και να εξελύςςεται ςυνεργατικϊ όλο το ςχϋδιο. 

 

 Καθιερώθηκε μηχανιςμόσ μηνιαύων ανοφορών προσ των γενικό Διευθυντό ώςτε  να 

παρακολουθεύται η αποτελεςματικότητα και η αποδοτικότητα του ϋργου. Κϊτι ςαν 

παρακολούθηςη ςτοχοθεςύασ μϋςα από τισ αντύςτοιχεσ προβλεπόμενεσ ολομϋλειεσ 

ςτη χώρα μασ. Κϊθε ϋργο θα ολοκληρωνόταν με την παρϊδοςη των αποτελεςμϊτων 

ςτη ςχετικό διεύθυνςη. Ϊτςι θα εξαςφαλιζόταν η ςυνεχόσ ενςωμϊτωςη των 

αποτελεςμϊτων μϋςα ςτισ διαδικαςύεσ του οργανιςμού. 

 

Παρϊγοντεσ επιτυχύασ όπωσ διατυπώνεται ςτην ςχετικό αναφορϊ για την εφαρμογό του 

ΚΠΑ ςτη Europol όταν η ενεργό υποςτόριξη από τη Διούκηςη, το ρεαλιςτικό πλϊνο, οι 

ξεκϊθαροι ρόλοι και οι υπευθυνότητεσ, το ϋμπειρο προςωπικό, ο ςυςχετιςμόσ με τα 

ευρόματα τησ αυτοαξιολόγηςησ, οι καινοτόμεσ προςεγγύςεισ ςε ςυνδυαςμό με τισ 

υπϊρχουςεσ λύςεισ, ολοκληρωμϋνη και οριζόντια προςϋγγιςη με καθοριςμό των 

ςυςχετιςμών με τισ υπϊρχουςεσ ςτρατηγικϋσ και πρωτοβουλύεσ και τϋλοσ προςανατολιςμόσ 

ςτα αποτελϋςματα. 
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ΚΠΑ ςτην Αυςτρύα το 2010 -Επαρχύα ΢τυρύασ (EIPA, 2019)  

Σο 2010 εφαρμόςτηκε το ΚΠΑ ςτην Επαρχύα τησ ΢τυρύασ ςτην Αυςτρύα. Ο απολογιςμόσ τησ 

εφαρμογόσ ςτη ςτόλη Μϋτρηςη τησ επιτυχύασ επιςημαύνει ότι η διεύρυνςη τησ ςυμμετοχόσ 

των εργαζομϋνων, επιτευχθεύςεσ βελτιώςεισ, μελλοντικϋσ μετρόςεισ, βόματα για διατόρηςη 

τησ εφαρμογόσ, ςχεδιαςμόσ ερευνών. 

 

΢τη ςτόλη γνώςη που αποκομύςτηκε αναφϋρεται ότι η εθελοντικό διαδικαςύα εύναι 

παρϊγοντασ παρακύνηςησ, η ςυνεργαςύα και η ςυνδρομό τησ κεντρικόσ διούκηςησ 

υποςτηρύζει και καθιςτϊ την εφαρμογό πιο εύκολη, πρϋπει να λαμβϊνονται υπόψη οι 

απαιτόςεισ των ατόμων και η ςυμβολό τησ ηγεςύασ εύναι ςημαντικό. 

 

Γενικϊ η επικοινωνύα  μεταξύ των τμημϊτων και η ςύγκλιςη εύναι πολύ ςημαντικό και 

πρϋπει να υποςτηρύζεται. Η δικτύωςη και η ςυνεργαςύα  δημιουργούν  κύνητρα και 

ςυμβϊλλουν ςτην αειφορύα. Η ολοκληρωμϋνη εφαρμογό του ΚΠΑ εύναι πραγματικϊ 

χρόςιμη.  

Φϊρη ςτα ευρόματα από την εφαρμογό του ΚΠΑ επιχειρόθηκαν δρϊςησ βελτύωςησ. 

 

ΚΠΑ ςτην Νοργηγύα το 2006-Regional Office for Children, Youth and Family Affairs-

Bufetat (EIPA, 2019)  

Ύςτερα από την πιλοτικό εφαρμογό του ΚΠΑ το 2006 ςε ϋνα τμόμα του (Bufetat), 

αποφαςύςτηκε να διευρυνθεύ το πεδύο εφαρμογόσ ςτο 90% των τμημϊτων μϋχρι το 2008. 

Με την ολοκλόρωςη τησ αυτοαξιολόγηςησ η διούκηςη αφού επεξεργϊςτηκε τα 

αποτελϋςματα αποφϊςιςε να εςτιϊςει ςε δύο ςτόχουσ βελτύωςησ, την ικανοπούηςη των 

εργαζομϋνων και την ικανοπούηςη των χρηςτών. Η χρόςη του μοντϋλου ϋδειξε ότι η όλη 

διαδικαςύα όταν χρόςιμη ςτην κατανόηςη τησ ϋννοιασ τησ ποιότητασ ςτη δουλειϊ 

γενικότερα. 

 

Αυτό που αποκόμιςε ωσ γνώςη ο οργανιςμόσ όταν ότι το ΚΠΑ δεν εύναι αυτοςκοπόσ αλλϊ 

το πρώτο βόμα για να μϊθουμε να εργαζόμαςτε βελτιώνοντασ ςυνεχώσ το ϋργο μασ. Επύςησ 

δύο βαςικϋσ επιςημϊνςεισ προϋκυψαν από την εμπειρύα τησ εφαρμογόσ ςτο (Bufetat). 

Αφενόσ χρειϊζεται αρκετόσ χρόνοσ να αφιερωθεύ για τισ διαδικαςύεσ ανϊπτυξησ τησ 

αυτοαξιολόγηςησ μϋςα ςε ϋναν οργανιςμό, απαιτεύται εκπαύδευςη και ενημϋρωςη, ατομικό 

αξιολόγηςη και ςυναύνεςη. Αφετϋρου τα βοηθητικϊ εγχειρύδια πρϋπει να παρακινούν να 

εμπνϋουν και να ευαιςθητοποιούν το ενδιαφϋρον και την περιϋργεια των εργαζομϋνων για 

τισ διαδικαςύεσ τησ δουλειϊσ. 
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Οι δρϊςεισ που προτϊθηκαν ςύμφωνα με τα ευρόματα τησ αυτοαξιολόγηςησ 

ενςωματώθηκαν ςτην ετόςια ςτρατηγικό ςτοχοθεςύα και διαδόθηκαν ςε όλουσ τουσ 

εργαζόμενουσ όλων των τμημϊτων. 

 

ΚΠΑ ςτο Νοςοκομεύο ΚΑΣ το 2018-Ολοόμερη Λειτουργύα (Τπουργεύο Εςωτερικών, 

2019) 

Σο Νοςοκομεύο ΚΑΣ προϋβη ςτην εφαρμογό του ΚΠΑ ςτην ολοόμερη λειτουργύα το 2018. Η 

αυτοαξιολόγηςη που διενεργόθηκε παρόγαγε πλούςια πληροφόρηςη και παρεύχε μια 

λεπτομερό ανϊλυςη ςτην οπούα προςδιορύςτηκαν τόςο τα δυνατϊ ςημεύα του τομϋα όςο 

και ςημεύα προβληματικόσ λειτουργύασ για τα οπούα παρατϋθηκαν πολλϊ προτεινόμενα 

μϋτρα βελτύωςησ. ΢ε μια ϋκθεςη 90 και πλϋον ςελύδων, παρουςιϊζονται τα αποτελϋςματα 

που διαμορφώνουν την παρούςα κατϊςταςη και οι προτεινόμενεσ ενϋργειεσ για βελτύωςη. 

΢ε κϊθε κριτόριο και υποκριτόριο υποβϊλλονται από μερικϋσ μϋχρι αρκετϋσ παρεμβϊςεισ. 

Από την επιςκόπηςη τησ ϋκθεςησ υπολογύζεται περύπου ότι προτεύνονται ςε κϊθε κριτόριο 

από πϋντε ϋωσ δεκαπϋντε ενϋργειεσ βελτύωςησ. Με πρόχειρουσ υπολογιςμούσ οι ϋκθεςη 

αυτό παρόγαγε τουλϊχιςτον ενενόντα προτϊςεισ. Οι μιςϋσ από αυτϋσ να υλοποιηθούν, εύναι 

αρκετϋσ ωσ πρώτο βόμα για να βελτιώςουν την λειτουργύα των Ολοόμερων ιατρεύων του 

Νοςοκομεύου ΚΑΣ. Ενδιαφϋρον ϋχει να κοινοποιηθεύ  η πρόοδοσ τησ υλοπούηςησ του 

προγρϊμματοσ βελτύωςησ ανϊ κριτόριο που αξιολογόθηκε. ΢ε επόμενη αυτοαξιολόγηςη 

αναμϋνεται να αποδοθεύ το ποςοςτό απορρόφηςησ των προτϊςεων που διατϋθηκαν 

ύςτερα από την εφαρμογό του ΚΠΑ το 2018 ςτην ολοόμερη λειτουργύα του Νοςοκομεύου 

ΚΑΣ. 

 

ΚΠΑ ςτο Νοςοκομεύο Παπαγεωργύου το 2019-Νεφρολογικό τμόμα (Τπουργεύο 

Εςωτερικών, 2019) 

Σο Νοςοκομεύο Παπαγεωργύου ολοκλόρωςε την αυτοαξιολόγηςη του Νεφρολογικού 

τμόματοσ τον Υεβρουϊριο του 2019. ΢την λιτό μεν ουςιαςτικό δε ϋκθεςη αυτοαξιολόγηςησ 

που ςυντϊχθηκε βρύςκει κανεύσ ρεαλιςτικϋσ προτϊςεισ που θα μπορούςαν να βελτιώςουν 

τη λειτουργύα του Νεφρολογικού τμόματοσ του Νοςοκομεύου και οι οπούεσ δεν 

προώποθϋτουν πϊντα την διϊθεςη οικονομικών πόρων. Αυτό μασ υπενθυμύζει ότι υπϊρχουν 

μεγϊλα περιθώρια βελτύωςησ ακόμη και χωρύσ την προαπαύτηςη χρηματικών πόρων.  

 

Ϊνα μακρύσ κατϊλογοσ μϋτρων προτϊθηκε μεταξύ των οπούων η καταγραφό, αξιολόγηςη 

και κοινοπούηςη τησ πορεύασ υλοπούηςησ των ςτόχων του οργανιςμού που απαιτεύ βούληςη 



95 

και λόψη απόφαςησ. Η καταγραφό και κοινοπούηςη ανϊ εξϊμηνο ό ϋτοσ του 

προγραμματιςμού λειτουργύασ και των δραςτηριοτότων του Νεφρολογικού τμόματοσ ςε 

όλεσ τισ βαθμύδεσ του προςωπικού. Η εκπαύδευςη του προςωπικού ςε υπηρεςύεσ 

ηλεκτρονικόσ διακυβϋρνηςησ και υπηρεςιών δικτύου θα μειώςει το χρόνο εκτϋλεςησ των 

εργαςιών, θα περιορύςει τα λϊθη, θα μειώςει τισ ςπατϊλεσ και προώποθϋτει βούληςη και 

οργϊνωςη τησ εκπαύδευςησ. Η δημιουργύα ηλεκτρονικόσ πλατφόρμασ προτϊςεων και 

παραπόνων για το προςωπικό, προκειμϋνου να εύναι ενεργϊ μϋλη ςτη βελτύωςη τησ 

λειτουργύασ του τμόματοσ μπορεύ να γύνει με λόψη απόφαςησ, χωρύσ επιπλϋον επϋνδυςη. Η 

διϊγνωςη των επιμορφωτικών αναγκών των εργαζομϋνων και μϋτρηςη η τησ απόδοςησ τησ 

επιμόρφωςησ επύςησ απαιτεύ ανϊληψη πρωτοβουλύασ.  

 

Η δημιουργύα δύαυλου επικοινωνύασ με την οργϊνωςη ώςτε να εύναι πιο ενεργό και ϊμεςη η 

ςυμμετοχό των νοςηλευτών ςτο ςχεδιαςμό και ςτη λόψη αποφϊςεων ςτησ Οργϊνωςησ και 

καταγραφό των προτϊςεων και όχι υποβολό αυτών ςε προφορικό επύπεδο προώποθϋτει 

ανϊληψη πρωτοβουλύασ.  Η καθιϋρωςη ποςοτικών δεικτών μϋτρηςησ τησ 

αποτελεςματικότητασ των διοικητικών διαδικαςιών τησ Δημόςιασ Οργϊνωςησ (π.χ. 

μϋτρηςη του χρόνου που καταναλώνεται ςτη ςυνταγογρϊφηςη με το νϋο πρόγραμμα και 

ςύγκριςό του με το προηγούμενο), μπορεύ να ξεκινόςει χωρύσ καμύα επϋνδυςη. Η διϊχυςη 

των ςτόχων του Νεφρολογικού τμόματοσ ςε όλεσ τισ κατηγορύεσ και επύπεδα εργαζομϋνων 

τησ Οργϊνωςησ μπορεύ να γύνει με τα υπϊρχοντα μϋςα. Η ςυλλογό προτϊςεων και 

παραπόνων προςωπικού προκειμϋνου να εντοπύζονται περιθώρια βελτύωςησ τησ 

αντύληψησ που ϋχει το ανθρώπινο δυναμικό για την Οργϊνωςη, μπορεύ να γύνει με ανϊληψη 

πρωτοβουλύασ. Η καθιϋρωςη πολιτικόσ υποκύνηςησ του προςωπικού, χρειϊζεται 

ευαιςθητοπούηςη και ανϊληψη πρωτοβουλιών.  

 

Πολλϊ ακόμη θα μπορούςαν να αναφερθούν. Πολλϋσ από τισ παραπϊνω προτϊςεισ 

βελτύωςησ που προτεύνει η ομϊδα αυτοαξιολόγηςησ του Νοςοκομεύου Παπαγεωργύου θα 

μπορούςαν κϊλλιςτα να ϋχουν εφαρμογό ςε κϊθε Νοςοκομεύο. Πολλϋσ από αυτϋσ επύςησ 

αποτελούν αυτονόητη υποχρϋωςη των εργαζομϋνων ςτα αντύςτοιχα τμόματα και ςτην 

αντύςτοιχη βαθμύδα τησ ιεραρχύασ. ΢υνεπώσ αλλαγό κουλτούρασ προαπαιτεύται και 

ςυνειδητοπούηςη ότι πϊντα υπϊρχουν περιθώρια βελτύωςησ, ώςτε να επιτευχθεύ η 

ανϊπτυξη και η βελτύωςη τησ λειτουργύασ των φορϋων παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ. Η μικρό 

βαθμολογύα που ϋλαβαν όλα τα κριτόρια του μοντϋλου, αντικατοπτρύζει το επαρκϋσ επύπεδο 

αναγνώριςησ και αποτύπωςησ τησ παρούςασ κατϊςταςησ και πιθανότατα προδιαγρϊφει 

την πορεύα βελτύωςησ που εύναι ϋτοιμο το Νεφρολογικό τμόμα να ακολουθόςει. Μϋνει να 
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γύνει ςε επόμενη αυτοαξιολόγηςη  η ςύγκριςη ώςτε να εκτιμηθεύ ο βαθμόσ ενςωμϊτωςησ 

των ευρημϊτων ςτην ςτοχοθεςύα του τμόματοσ. 

 

ΚΠΑ ςτο Δόμο Πυλαύασ-Φορτιϊτη 2013  

 

Παρουςιϊζεται ωσ μια από τι καλϋσ πρακτικϋσ εφαρμογόσ του ΚΠΑ ςε εκπαιδευτικϊ 

ςεμινϊρια του ΕΚΔΔΑ. Τλοποιόθηκε το 2013 και πραγματικϊ αξύζει να τύχει τησ δϋουςασ 

προςοχόσ καθώσ αναδεικνύει την αξύα του μοντϋλου. Ανϋδειξε 89 δυνατϊ ςημεύα, 99 

αδύναμα και 44 μϋτρα βελτύωςησ. Ενδεικτικϊ αναφϋρουμε κϊποια μϋτρα που παρόγαγε η 

αυτοαξιολόγηςη (Φνιτύδου Μ., 2013):  

 ΢ύςταςη δομόσ Ποιότητασ  και Αποδοτικότητασ διαδικαςιών και εςωτερικού 

ελϋγχου. 

 Δημιουργύα ενιαύου δημοτικού χϊρτη. 

 ΢ύςταςη υπηρεςύασ υποςτόριξησ του επιχειρηματύα. 

 Διακύνηςη μικρών ερωτηματολογύων ςτη υπηρεςύεσ του Δόμου κατϊ την 

εξυπηρϋτηςη των πολιτών. 

 Τπηρεςύα μιασ ςτϊςησ Αμϋα. 

 Ειςαγωγό Διούκηςησ Μϋςω ΢τόχων. 

 Παρακύνηςη του προςωπικού για κατϊθεςη προτϊςεων. 

 ΢ύςταςη ψηφιοποιημϋνησ υπηρεςύασ αρχεύου. 

 Διεξαγωγό ϋρευνασ ικανοπούηςησ πολιτών.  

 Ανϊπτυξη ομαδικόσ ςυνεργαςύασ μεταξύ των υπηρεςιών του Δόμου. 

 Δημιουργύα χώρων διαλλειμϊτων προςωπικού. 

 Ανϊπτυξη κουλτούρασ καινοτομιών. 

 Καταγραφό ικανοτότων του προςωπικού. 

 Δημιουργύα αξιακού πλαιςύου δρϊςησ. 

 Καταγραφό γνώςησ και καλών πρακτικών. 

 Λειτουργύα ηλεκτρονικόσ βιβλιοθόκησ και ϊλλα. 

 Πολλϊ από τα παραπϊνω μϋτρα υλοποιόθηκαν βελτιώνοντασ ϋτςι το επύπεδο των 

παρεχόμενων υπηρεςιών του Δόμου Πυλαύασ-Φορτιϊτη. 
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ΚΠΑ ςτο Πανεπιςτημιακό Νοςοκομεύο ΑΦΕΠΑ το 2012-ΣΕΙ (Τπουργεύο Εςωτερικών, 

2019) 

 

Ύςτερα από τη εκτενό παρουςύαςη τησ αυτοαξιολόγηςησ των τακτικών εξωτερικών 

ιατρεύων του πανεπιςτημιακού νοςοκομεύου ΑΦΕΠΑ, η ομϊδα αυτοαξιολόγηςησ για επύλογο 

διϊλεξε να προτεύνει μια εντεκϊδα μϋτρων που επιςημαύνει ότι μπορούν να ληφθούν ϊμεςα 

χωρύσ επιπλϋον δαπϊνη. Μεταξύ των προτϊςεων που ςυμφωνόθηκαν από όλα τα μϋλη τησ 

ομϊδασ περιλαμβϊνονται: 

Ο καθοριςμόσ ςτόχων, η ανϊθεςη ρόλων και αρμοδιοτότων, η ςύνταξη εςωτερικού 

κανονιςμού λειτουργύασ, ανανϋωςη των διαδικαςιών, η εκπαύδευςη των εργαζομϋνων ςτην 

επικοινωνύα, τη ςυμπεριφορϊ, τη διαχεύριςη κρύςεων, αξιοπούηςη τησ πληροφορικόσ, 

επανϊληψη του ΚΠΑ ςτο ύδιο τμόμα, επϋκταςη τησ εφαρμογόσ ςε όλο το Νοςοκομεύο. 

 

Ύςτερα από την παρϊθεςη των παραπϊνω εφαρμογών και ϊλλων που η ανϊπτυξό τουσ δεν 

αποτελεύ αντικεύμενο τησ παρούςασ εργαςύασ, εύναι φανερό πωσ η εφαρμογό του μοντϋλου 

αναδεικνύει τα προβλόματα και τισ πιθανϋσ λύςεισ, μϋςα από μια διαδικαςύα ςυμμετοχικό 

και ομαδικό. Οι ύδιοι οι εργαζόμενοι εντοπύζουν τα προβλόματα, προτεύνουν λύςεισ και εύναι 

ϋτοιμοι να τισ υποςτηρύξουν χωρύσ να χρειϊζεται να τουσ επιβληθεύ. Εύναι αδιαμφιςβότητο 

το γεγονόσ ότι η δϋςμευςη των εμπλεκόμενων υπαλλόλων, που επιτυγχϊνεται μϋςα από την 

εφαρμογό του ΚΠΑ εύναι μια από τισ ιςχυρϋσ δυνϊμεισ που απαιτούνται για να ςυμβούν 

αλλαγϋσ και βελτιώςεισ. Η παραδοχό αυτό από μόνη τησ επιβεβαιώνει την αξύα και την 

αποτελεςματικότητα του μοντϋλου.  
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Κεφϊλαιο 3  

Σο Κοινό Πλαύςιο Αξιολόγηςησ  

΢το κεφϊλαιο αυτό θα γύνει αδρό παρουςύαςη του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ, ώςτε να 

δοθεύ το αποτύπωμα του μοντϋλου και να μπορεύ ο αναγνώςτησ να αποκτόςει την εικόνα, 

καθώσ δεν εύναι αντικεύμενο τησ εργαςύασ η αναλυτικό παρουςύαςη του εργαλεύου.  

Ωλλωςτε τόςο το εγχειρύδιο του ΚΠΑ όςο και ο οδηγόσ εφαρμογόσ αναλύουν με κϊθε 

λεπτομϋρεια όλεσ τισ πτυχϋσ του πλαιςύου. 

3.1 Σο εγχειρύδιο του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ 

3.1.1 Κριτόρια και υποκριτόρια 

 

 

Πηγό: Οδηγόσ ΚΠΑ 
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ΔΟΜΗ 

(Caf, EIPA, EUPAN, 2013) 

9 κριτόρια 

1-5 κριτόρια προώποθϋςεων 

6-9 κριτόρια αποτελεςμϊτων 

28 υποκριτόρια 

που επιμερύζονται ςε 

212 ερωτόςεισ 

 

 

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΚΠΑ 

1. Ηγεςύα 

2. ΢τρατηγικό και προγραμματιςμόσ 

3. Ανθρώπινο δυναμικό 

4. ΢υνεργαςύεσ και πόροι 

5. Διαδικαςύεσ 

6. Αποτελϋςματα προςανατολιςμϋνα προσ τον 

πολύτη/πελϊτη 

7. Αποτελϋςματα για το Ανθρώπινο Δυναμικό 

8. Αποτελϋςματα ςχετικϊ με την κοινωνύα 

9. Κύρια αποτελϋςματα επύδοςησ 
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Κριτόριο 1. Ηγεςύα (Caf, EIPA, EUPAN, 2013) 

Μελετούνται τα αποδεικτικϊ ςτοιχεύα ςχετικϊ με το τι κϊνει η ηγεςύα τησ υπηρεςύασ για:  

Να δώςει μια ςαφό κατεύθυνςη ςτην οργϊνωςη αναπτύςςοντασ την αποςτολό, το όραμα 

και τισ αξύεσ τησ 

 Να αναπτύξει και εφαρμόςει ϋνα ςύςτημα διούκηςησ τησ οργϊνωςησ, τησ απόδοςησ 

και τησ αλλαγόσ 

 Να υποκινόςει και υποςτηρύξει τουσ υπαλλόλουσ τησ οργϊνωςησ και να δρϊςει ωσ 

πρότυπο ρόλου 

 Να διαχειρύζεται τισ ςχϋςεισ με τουσ πολιτικούσ και με τισ ϊλλεσ ομϊδεσ 

ςυμφερόντων ώςτε να διαςφαλιςτούν οι κοινϋσ ευθύνεσ 

Κριτόριο 2. ΢τρατηγικό και προγραμματιςμόσ (Caf, EIPA, EUPAN, 

2013) 

  Μελετούνται τα αποδεικτικϊ ςτοιχεύα ςχετικϊ με το τι κϊνει η δημόςια οργϊνωςη για: 

 Να ςυλλϋξει πληροφορύεσ ςχετικϊ με τισ παρούςεσ και μελλοντικϋσ ανϊγκεσ των 

μετόχων 

 Να αναπτύξει, αναθεωρόςει και επικαιροποιόςει τη ςτρατηγικό και τον 

προγραμματιςμό λαμβϊνοντασ υπόψη τισ ανϊγκεσ των μετόχων και τουσ 

διαθϋςιμουσ πόρουσ 

 Να εφαρμόςει τη ςτρατηγικό και τον προγραμματιςμό ςε όλη τη δημόςια οργϊνωςη 

 Να μετρόςει και να αξιολογόςει όλη αυτό την διαδικαςύα. 

Κριτόριο 3. Ανθρώπινο δυναμικό(Caf, EIPA, EUPAN, 2013) 

Μελετούνται τα αποδεικτικϊ ςτοιχεύα για το τι κϊνει η  οργϊνωςη για: 

 Να προγραμματύςει, διοικόςει και βελτιώςει το ανθρώπινο δυναμικό με διαφϊνεια 

ςε ςχϋςη με τη ςτρατηγικό και τον προγραμματιςμό τησ 

 Να προςδιορύςει, αναπτύξει και χρηςιμοποιόςει τισ ικανότητεσ των υπαλλόλων 

εναρμονύζοντασ ϊτομα και ομϊδεσ με τουσ ςκοπούσ και τουσ ςτόχουσ τησ οργϊνωςησ 

 Να ενεργοποιόςει το προςωπικό μϋςω τησ ανϊπτυξησ του ανοικτού διαλόγου και 

τησ ενδυνϊμωςόσ του 

Κριτόριο 4. ΢υνεργαςύεσ και πόροι(Caf, EIPA, EUPAN, 2013) 

Μελετούνται τα αποδεικτικϊ ςτοιχεύα ςχετικϊ με το τι κϊνει η δημόςια οργϊνωςη για: 

 Να αναπτύςςει και υλοποιεύ βαςικϋσ ςχϋςεισ ςυνεργαςύασ 

 Να αναπτύςςει και εφαρμόζει τισ ςυνεργαςύεσ με τουσ πολύτεσ/πελϊτεσ 
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 Να διαχειρύζεται τα οικονομικϊ 

 Να διαχειρύζεται την πληροφορύα και τη γνώςη 

 Να διαχειρύζεται την τεχνολογύα 

 Να διαχειρύζεται τισ εγκαταςτϊςεισ τησ 

Κριτόριο 5. Διαδικαςύεσ(Caf, EIPA, EUPAN, 2013)  

 Μελετούνται τα αποδεικτικϊ ςτοιχεύα ςχετικϊ με το τι κϊνει η δημόςια οργϊνωςη 

για: 

 Να προςδιορύζει, ςχεδιϊζει, διαχειρύζεται και βελτιώνει τισ διαδικαςύεσ ςε ςυνεχό 

βϊςη 

 Να αναπτύςςει και παρϋχει υπηρεςύεσ και προώόντα προςανατολιςμϋνα προσ τον 

πολύτη/πελϊτη 

 Να καινοτομεύ ωσ προσ τισ διαδικαςύεσ με τη ςυμμετοχό πολιτών/πελατών  

Κριτόριο 6. Αποτελϋςματα προςανατολιςμϋνα προσ τον 

πολύτη(Caf, EIPA, EUPAN, 2013) 

Μελετούνται ποια αποτελϋςματα ϋχει επιτύχει η δημόςια οργϊνωςη για να 

ανταποκριθεύ ςτισ ανϊγκεσ και τισ προςδοκύεσ των πολιτών και πελατών μϋςω: 

 Αποτελεςμϊτων των μετρόςεων ικανοπούηςησ των πολιτών/πελατών 

 Δημιουργύα δεικτών που αφορούν μετρόςεισ για τον πολύτη/πελϊτη 

Κριτόριο 7. Αποτελϋςματα για το ανθρώπινο δυναμικό(Caf, 

EIPA, EUPAN, 2013) 

Αναλύονται και αξιολογούνται τα αποτελϋςματα τα οπούα επιτυγχϊνει η δημόςια 

οργϊνωςη ςε ςχϋςη με την ικανότητα, τα κύνητρα, την ικανοπούηςη και την απόδοςη 

του ανθρώπινου δυναμικού τησ μϋςω : 

 Σων αποτελεςμϊτων τησ μϋτρηςησ τησ ικανοπούηςησ του ανθρώπινου δυναμικού 

 Σων δεικτών αποτελεςματικότητασ του ανθρώπινου δυναμικού 

Κριτόριο 8. Αποτελϋςματα ςχετικϊ με την κοινωνύα(Caf, EIPA, 

EUPAN, 2013) 

Μελετϊται τι ϋχει επιτύχει η οργϊνωςη αναφορικϊ με την επύδραςό τησ ςτην κοινωνύα 

ςε ςχϋςη με: 

 Σα αποτελϋςματα των κοινωνικών μετρόςεων όπωσ τα αντιλαμβϊνονται οι μϋτοχοι 

 Σουσ δεύκτεσ κοινωνικόσ επύδοςησ που ϋχουν καθιερωθεύ από την οργϊνωςη 
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Κριτόριο 9. Κύρια αποτελϋςματα επύδοςησ(Caf, EIPA, EUPAN, 2013) 

Αξιολογούνται τα αποτελϋςματα που επιτυγχϊνει η δημόςια οργϊνωςη αναφορικϊ 

με τη ςτρατηγικό και το προγραμματιςμό τησ ςε ςχϋςη τα αποδεικτικϊ ςτοιχεύα των 

καθοριςμϋνων ςτόχων που ϋχουν επιτευχθεύ από την οργϊνωςη ςε ςχϋςη με: 

 Εξωτερικϊ αποτελϋςματα, όπωσ εκροϋσ ςε ςχϋςη με τουσ ςτόχουσ 

 Εςωτερικϊ αποτελϋςματα 

 

3.1.2 Βαθμολόγηςη 

Η βαθμολόγηςη κϊθε κριτηρύου και υποκριτηρύου ϋχει ωσ κύριουσ ςκοπούσ:  

1. Να δώςει μύα ϋνδειξη για την κατεύθυνςη όςον αφορϊ τισ δραςτηριότητεσ 

βελτύωςησ  

2. Να μετρόςει την πρόοδο τησ δημόςιασ οργϊνωςησ,  

3. Να εντοπύςει τισ καλϋσ πρακτικϋσ, όπωσ αυτϋσ προςδιορύζονται από την υψηλό 

βαθμολογύα από τισ ομϊδεσ αξιολόγηςησ προώποθϋςεων και αποτελεςμϊτων  

Ιδιαύτερη βαρύτητα, δύδεται ςτην ορθό τεκμηρύωςη τησ βαθμολογύασ (Ματϊκοσ, 

2017) 

Τψηλό βαθμολογύα = πολλϊ τεκμόρια (Ματϊκοσ, 2017) 

Φαμηλό βαθμολογύα = ςημεύα βελτύωςησ - ςτόχοι (Ματϊκοσ, 2017) 

Ο οδηγόσ εφαρμογόσ του ΚΠΑ παρϋχει αναλυτικϋσ οδηγύεσ για την διαδικαςύα τησ 

βαθμολόγηςησ. 

 

3.1.3 Έκθεςη αυτοαξιολόγηςησ 

Η ϋκθεςη αυτοαξιολόγηςησ περιλαμβϊνει (Ματϊκοσ, 2017) 

 Ειςαγωγικϊ ςτοιχεύα 

 Περιγραφό ςυνοπτικό των δρϊςεων τησ δημόςιασ οργϊνωςησ 

 Αναγραφό των υλικών τεκμηρύωςησ 

 Περιγραφό τομϋων αποτελεςματικόσ λειτουργύασ τησ δημόςιασ οργϊνωςησ 

 Περιγραφό τομϋων προβληματικόσ λειτουργύασ τησ δημόςιασ οργϊνωςησ 

 Αιτιολογημϋνη βαθμολόγηςη 
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Σεκμηρύωςη 

 Προκειμϋνου να εύναι όςο το δυνατό πιο αξιόπιςτη η αξιολόγηςη χρειϊζεται να 

ληφθεύ υπόψη υλικό τεκμηρύωςησ τησ βαθμολόγηςησ. ΢το υλικό αυτό θα μπορούςαν 

να περιλαμβϊνονται (Ματϊκοσ, 2017): 

 Τλικό διϊγνωςησ τησ υπϊρχουςασ κατϊςταςησ που υπϊρχει ςτην υπηρεςύα 

 Οργανιςμόσ εςωτερικόσ υπηρεςύασ-αρμοδιότητεσ 

 Νόμοι, Π.Δ., υπουργικϋσ αποφϊςεισ κτλ 

 Επύςημα ϋγγραφα 

 Αποφϊςεισ 

 Πρωτόκολλο 

 Ενημερωτικϊ ϋγγραφα 

 Ηλεκτρονικϊ αρχεύα 

 ΢υμμετοχό ςε ςυλλογικϊ όργανα και φορεύσ 

 Ϊγγραφα πολιτών ό φορϋων ςχετικών με την οργϊνωςη 

 Τλικό που αφορϊ αποτελϋςματα των δραςτηριοτότων τησ οργϊνωςησ – κριτόριο 6 

 Ερωτηματολόγια από πολύτεσ 

 Αποτελϋςματα ςυναντόςεων με κοινωνικούσ φορεύσ 

 Αριθμόσ παραπόνων – ενϋργειεσ επύλυςησ προβλημϊτων 

 Αποτελϋςματα ερευνών ςχετικϊ με τουσ χρόνουσ διεκπεραύωςησ υποθϋςεων των 

πολιτών 

 Ϊγγραφα που δεύχνουν ανϊληψη πρωτοβουλιών από την υπηρεςύα για εφαρμογό 

καινοτόμων ενεργειών 

 Ϊγγραφα που δεύχνουν τη ςυμμετοχό των πολιτών και των φορϋων τουσ ςτη λόψη 

αποφϊςεων  

3.2 Ο οδηγόσ του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ 

 

3.2.1 Περιεχόμενο και χρηςιμότητα του Οδηγού ΚΠΑ 

Σα 10 βόματα βελτύωςησ των δημοςύων οργανώςεων με το ΚΠΑ(Τπουργεύο 

Εςωτερικών,2019) 
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Βόμα 1 

Αποφαςύζεται η οργϊνωςη και ςχεδιϊζεται η αυτό-αξιολόγηςη 

(Ματϊκοσ, 2017) 

 Απόφαςη από το Δ.΢. για την υπαγωγό ςτο ΚΠΑ  

 Προςδιοριςμόσ πεδύου εφαρμογόσ 

 ΢υγκρότηςη τησ ομϊδασ εργαςύασ  

 Επιλογό του προϋδρου  

Βόμα 2 

Διϊδοςη του ϋργου τησ αυτό-αξιολόγηςησ  

(Ματϊκοσ, 2017) 

 Αναπαραγωγό και διανομό του ςχετικού υλικού για την αξιολόγηςη  

 ΢υνεργαςύα με ΙΝΕΠ/ΠΙΝΕΠΘ για την επιμόρφωςη  

 ΢υςκϋψεισ ομϊδασ – ςτελεχών του Σμόματοσ  

 Αυτοεπιμόρφωςη ομϊδασ ςτουσ διοικητικούσ όρουσ  

 Πιλοτικό πρόγραμμα αξιολόγηςησ πριν την επιμόρφωςη  

Βόμα 3 

Διαδικαςύα αυτό-αξιολόγηςησ 

(Ματϊκοσ, 2017) 

 ΢ύνθεςη μιασ ό περιςςότερων ομϊδων 

 Δημιουργύα υπο-ομϊδων αυτοαξιολόγηςησ κατϊ Τπηρεςύα/Σμόμα – 

διαδικαςτικϊ – ποιοι και πόςοι μετϋχουν, εθελοντικό ςυμμετοχό, δεν  πρϋπει 

να αποκλειςτεύ το προςωπικό χαμηλών τυπικών προςόντων  

 Δημιουργύα των ερωτηματολογύων 

 Καθοριςμόσ των «μετόχου» με την ϋννοια του εςωτερικού και εξωτερικού 

πελϊτη 

 Επιλογό δεύγματοσ για την ϋρευνα (πολιτών, φορϋων, εργαζομϋνων, 

εμπλεκόμενων τμημϊτων)  

Βόμα 4 

Οργϊνωςη επιμόρφωςησ 

(Ματϊκοσ, 2017) 

 Παρακολούθηςη του εβδομαδιαύου προγρϊμματοσ ςτα ΠΙΝΕΠΘ 

 Αυτοεπιμόρφωςη των υπο- ομϊδων ςυνολικϊ από τον πρόεδρο τησ ομϊδασ ό 

από ςτελϋχη που ϋχουν την δυνατότητα κατϊ τη φϊςη τησ διαδικαςύασ 

αυτοαξιολόγηςησ ώςτε όλοι να εννοούν περύπου το ύδιο πρϊγμα 
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Βόμα 5 

Διεξαγωγό τησ αυτό-αξιολόγηςησ 

(Ματϊκοσ, 2017) 

 Επύτευξη ςυναύνεςησ ςτην ομϊδα των κριτών για τον τρόπο τησ αξιολόγηςησ 

 Αιτιολόγηςη και ςτόριξη τησ αξιολόγηςησ με το υλικό τεκμηρύωςησ  

 Φρϋωςη ςε ςυγκεκριμϋνο ϊτομα ανϊ ομϊδα για την ςυλλογό του υλικού 

τεκμηρύωςησ  

 Αιτιολόγηςη τησ βαθμολογύασ για κϊθε υποκριτόριο ώςτε να εύναι εμφανεύσ οι 

αδυναμύεσ που επιδϋχονται βελτύωςη 

 Ενεργό ςυμμετοχό του διευθυντό και των προώςταμϋνων των τμημϊτων τησ 

οργϊνωςησ που αποτελεύ την προώπόθεςη για ςτοχοθεςύα και βελτιώςεισ 

Βόμα 6 

΢ύνταξη μιασ ϋκθεςησ που περιγρϊφει τα αποτελϋςματα τησ αυτό-

αξιολόγηςησ 

(Ματϊκοσ, 2017)  

 ΢υντϊςςεται με την ςυμμετοχό των αξιολογητών 

 Περιλαμβϊνει τα αποτελϋςματα, τα μϋτρα βελτύωςησ και τα τεκμόρια 

 Κατατύθεται ςτην Διούκηςη του φορϋα προσ ϋγκριςη και κοινοποιεύται ςτουσ 

αρμόδιουσ εποπτεύοντεσ φορεύσ. 

Βόμα 7 

΢ύνταξη ςχεδύου βελτύωςησ 

(Ματϊκοσ, 2017) 

 Αποτελεύ ςυνολικό και ολοκληρωμϋνη δϋςμη μϋτρων για όλη την λειτουργύα 

τησ οργϊνωςησ 

 Εύναι αποτϋλεςμα  παρατόρηςησ και ςυλλογόσ πρωτογενών ςτοιχεύων 

 Εντοπύζει επύ μϋρουσ αδυναμύεσ ςε όλο το φϊςμα τησ διοικητικόσ λειτουργύασ 

 Οδηγεύ ςτην ςυνεχό διοικητικό βελτύωςη με την περιοδικό εφαρμογό του ΚΠΑ 

Βόμα 8 (Ματϊκοσ, 2017) 

Διϊδοςη του προγρϊμματοσ βελτύωςησ 

 Η ομϊδα αυτοαξιολόγηςησ ενημερώνει όλουσ τουσ εργαζόμενουσ του φορϋα 

για τα αποτελϋςματα τησ ϋκθεςησ. 

 Διϊδοςη από τα ςτελϋχη που ϋχουν θϋςη ευθύνησ ςε όλη την υπηρεςύα  

 Παρουςύαςη των αποτελεςμϊτων ςτο Δ.΢.  

 Παρουςύαςη των αποτελεςμϊτων ςε ανοιχτό ςυγκϋντρωςη των εργαζομϋνων 
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Βόμα 9 

Εφαρμογό του ςχεδύου βελτύωςησ 

(Ματϊκοσ, 2017) 

 Η εφαρμογό του ςχεδύου βελτύωςησ μπορεύ να ςυνδυαςτεύ με την ςτοχοθεςύα 

του φορϋα ςύμφωνα με την κεύμενη νομοθεςύα  (Ν.4369/2016)  

 Σο ανώτατο όργανο διούκηςησ εύναι αρμόδιο για την παρακολούθηςη τησ 

υλοπούηςησ του ςχεδύου βελτύωςησ, μϋςα από τον κύκλο του Deming. 

Βόμα 10 

΢χεδιαςμόσ τησ επόμενησ αυτό-αξιολόγηςησ 

(Ματϊκοσ, 2017) 

 Η επόμενη αυτοαξιολόγηςη μπορεύ να γύνει ςε δύο χρόνια και να ολοκληρωθεύ 

πριν την υποχρεωτικό ςτοχοθεςύα του Νοεμβρύου - Δεκεμβρύου  

 

3.3 Θεςμικό πλαύςιο-ςύνδεςμοι 

3.3.1 Νόμοι-Εγκύκλιοι 

Προεδρικό Διϊταγμα αριθ. 133/2017 «Οργανιςμόσ του Τπουργεύου Διοικητικόσ 

Αναςυγκρότηςησ» 

(Αρμοδιότητεσ του Σμόματοσ Ποιότητασ και Προτύπων: ϊρθρο 11, παρ. 3 περύπτωςη γ) 

Ειδικϊ Βραβεύα Δημοςύων Τπηρεςιών 

(ΚΤΑ αριθ. ΔΙΠΑ/9381/2006, ΥΕΚ 1020 Β΄) 

Σροποπούηςη τησ υπ’ αριθ. ΔΙΠΑ/938Π/8.5.2006 (ΥΕΚ 1020/Β΄/28.7.2006) «Ειδικϊ 

Βραβεύα Δημοςύων Τπηρεςιών» ΚΤΑ) 

 

3.3.2 Εγκύκλιοι Κ.Π.Α. 

1. ΔΙΠΑ/Υ.1/οικ.9537/12.4.2007 «Οδηγύεσ για τη ΢ύςταςη και Λειτουργύα τησ Ομϊδασ 

Αυτοαξιολόγηςησ και το ρόλο του Προϋδρου» 

2. ΔΙΟΜ/13815/18.5.2016 «Καθοριςμόσ Τπηρεςιών των Τπουργεύων για την εφαρμογό 

του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ (ΚΠΑ)» 

3. ΔΙΟΜ/19690/20.6.2017 «Αποςτολό Οδηγού Εφαρμογόσ του Κοινού Πλαιςύου 

Αξιολόγηςησ (ΚΠΑ)-Οδηγύεσ εφαρμογόσ του ΚΠΑ» (Τπουργεύα) 
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4. ΔΙΟΜ/οικ.24723/25.7.2017 «Αποςτολό Οδηγού Εφαρμογόσ του Κοινού Πλαιςύου 

Αξιολόγηςησ (ΚΠΑ)-Οδηγύεσ εφαρμογόσ του ΚΠΑ» (Δόμοι-Νοςοκομεύα-

Επιμελητόρια) 

5. ΔΙΟΜ/36088/26.10.2017 «Αποςτολό Εγχειριδύου και Οδηγού Εφαρμογόσ του Κοινού 

Πλαιςύου Αξιολόγηςησ (ΚΠΑ)-Οδηγύεσ εφαρμογόσ του ΚΠΑ» (Περιφϋρειεσ) 

6. 1751/15.1.2018 «΢υμμετοχό δημοςύων υπηρεςιών και παρουςύαςη καλών 

πρακτικών εφαρμογόσ του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ (ΚΠΑ) ςτο 8ο CAF Event 

για τη Δημόςια Διούκηςη» 

7. Δ΢΢Κ/ΣΠΠ/οικ.43400/20.11.2018 Διαδικτυακό εφαρμογό για το Κοινό Πλαύςιο 

Αξιολόγηςησ(ΚΠΑ) 

 

3.3.3 Φρόςιμοι ςύνδεςμοι 

http://www.minadmin.gov.gr/ Τπουργεύο Εςωτερικών 

http://www.eupan.eu/ Ευρωπαώκό δύκτυο δημόςιασ διούκηςησ 

https://caf.eipa.eu/en/pages/show/&tid=71# 

https://archive.eipa.eu Αρχεύο Ευρωπαώκού Ινςτιτούτου Δημόςιασ Διούκηςησ 

https://www.eipa.eu/ Ευρωπαώκό Ινςτιτούτο Δημόςιασ Διούκηςησ 

https://www.eipa.eu/portfolio/european-caf-resource-centre/ Ευρωπαώκό κϋντρο 

τεκμηρύωςησ 

https://www.efqm.org Ευρωπαώκό ύδρυμα διούκηςησ ποιότητασ 

https://asq.org Αμερικϊνικη ϋνωςη ποιότητασ 

https://deming.org Σο ινςτιτούτο Deming 

https://www.iso.org/ Διεθνόσ οργανιςμόσ πιςτοπούηςησ ISO 

3.4 Η εφαρμογό ςε Ελλϊδα-Ευρώπη  

΢τοιχεύα για την Ελλϊδα 

 

΢την Ελλϊδα ςύμφωνα με τισ εγγραφϋσ ςτην διαδικτυακό πύλη του Τπουργεύου 

Εςωτερικών για την εφαρμογό του ΚΠΑ ϋχουν γύνει οι παρακϊτω εφαρμογϋσ ςε διϊφορουσ 

φορεύσ του δημοςύου. 

 

Α/

α 

ΥΟΡΕΑ΢ ΠΕΔΙΟ ΕΥΑΡΜΟΓΗ΢ ΕΣΟ΢ 

http://www.minadmin.gov.gr/
http://www.eupan.eu/
https://caf.eipa.eu/en/pages/show/&tid=71
https://archive.eipa.eu/
https://www.eipa.eu/
https://www.eipa.eu/portfolio/european-caf-resource-centre/
https://www.efqm.org/
https://asq.org/
https://deming.org/
https://www.iso.org/
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1 

 

 

 

ΔΗΜΟ΢ ΒΟΛΟΤ 

ΓΕΝΙΚΗ Δ/Ν΢Η, Δ/Ν΢Η 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟΤ, ΒΙΨ΢ΙΜΗ΢ 

ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ & ΝΕΨΝ ΣΕΦΝΟΛΟΓΙΨΝ, 

Δ/Ν΢Η ΔΙΟΙΚ. ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ, Δ/Ν΢Η ΟΙΚ. 

ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ, ΣΜΗΜΑ ΣΟΤΡΙ΢ΜΟΤ, 

Δ/Ν΢Η ΣΟΠΙΚΗ΢ ΟΙΚ. ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢, 

ΣΜΗΜΑ ΚΟΙΝ. ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢, Δ/Ν΢Η΢ 

ΚΟΙΝ. ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢, ΚΑΠΗ KAI ΔΗΜ. 

ΤΓΕΙΑ΢ 

2019 

2  

Γ.Ν.Θ. "ΠΑΠΑΓΕΨΡΓΙΟΤ" 

 

ΝΕΥΡΟΛΟΓΙΚΟ ΣΜΗΜΑ 

2019 

3  

Γ.Ν.Α. "ΚΑΣ" 

 

ΣΜΗΜΑ ΕΠΕΙΓΟΝΣΨΝ ΠΕΡΙ΢ΣΑΣΙΚΨΝ 

2018 

4  

Γ.Ν.Α. "ΚΑΣ" 

 

ΛΟΓΙ΢ΣΗΡΙΟ 

2018 

5  

Γ.Ν.Α. "ΚΑΣ" 

 

ΑΠΟΓΕΤΜΑΣΙΝΑ ΙΑΣΡΕΙΑ 

2018 

 

6 

 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟ ΑΥΡΟΔΙ΢ΙΨΝ & ΔΕΡΜΑΣΙΚΨΝ 

ΝΟ΢ΨΝ ΑΘΗΝΑ΢ "ΑΝΔΡΕΑ΢ ΢ΤΓΓΡΟ΢ 

 

ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢: ΙΑΣΡΙΚΗ-ΝΟ΢ΗΛΕΤΣΙΚΗ-

ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΗ-ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 

2018 

7  

Γ.Ν.Θ. "ΑΓ.ΠΑΤΛΟ΢" 

 

ΣΜΗΜΑ ΑΙΜΟΔΟ΢ΙΑ΢ & ΜΟΝΑΔΑ 

ΤΠΕΡΒΑΡΙΚΗ΢ ΙΑΣΡΙΚΗ΢ 

2018 

 

8 

 

 

ΔΗΜΟ΢ ΚΑ΢ΣΟΡΙΑ΢ 

Δ/Ν΢ΕΙ΢: 1. ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΨΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 

2. ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΨΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 3. 

ΣΕΦΝΙΚΨΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 4. 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟΤ, ΟΡΓΑΝΨ΢Η΢ & 

ΠΛΗΡΟΥΟΡΙΚΗ΢ 5. ΚΕΝΣΡΟΤ 

ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η΢ 

2018 

9 Γ.Ν.Α."΢Ι΢ΜΑΝΟΓΛΕΙΟΑΜΑΛΙΑ ΥΛΕΜΙΝΓΚ" 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΑΚΗ ΜΟΝΑΔΑ "ΑΜΑΛΙΑ 

ΥΛΕΜΙΝΓΚ" 

 

ΣΑΚΣΙΚΑ ΕΞΨΣΕΡΙΚΑ ΙΑΣΡΕΙΑ 

2018 

 

 

10 

 

 

 

Γ.Ν.Θ. "ΙΠΠΟΚΡΑΣΕΙΟ" 

ΑΤΣΟΣΕΛΕ΢ ΣΜΗΜΑ ΕΛΕΓΦΟΤ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢, 

ΕΡΕΤΝΑ΢ & ΢ΤΝΕΦΙΖΟΜΕΝΗ΢ 

ΕΚΠΑΙΔΕΤ΢Η΢ 2. ΑΤΣΟΣΕΛΕ΢ ΓΡΑΥΕΙΟ 

ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ ΔΙΚΑΙΨΜΑΣΨΝ ΛΗΠΣΨΝ 

ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ ΤΓΕΙΑ΢ 3. ΣΜΗΜΑ 

ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢ ΑΝΘΡΨΠΙΝΟΤ 

ΔΤΝΑΜΙΚΟΤ 4. ΣΜΗΜΑ ΚΙΝΗ΢Η΢ 

Α΢ΘΕΝΨΝ 5. ΠΑΙΔΟΦΕΙΡΟΤΡΓΙΚΟ 

2018 
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ΣΜΗΜΑ 

11  

ΠΕΡΙΥΕΡΕΙΑ ΚΕΝΣΡΙΚΗ΢ ΜΑΚΕΔΟΝΙΑ΢ 

 

15 ΔΙΕΤΘΤΝ΢ΕΙ΢ 

2008 

 

12 

 

 

ΕΛΛΗΝΙΚΟ΢ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟ΢ ΥΑΡΜΑΚΨΝ 

 

 

Δ/Ν΢Η ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΨΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ  

ΕΛΕΓΦΟΤ ΠΡΟΙΟΝΣΨΝ 

 

 

 

2007 

 

 

13 

 

 

 

 

ΔΗΜΟ΢ ΗΡΑΚΛΕΙΟΤ ΚΡΗΣΗ΢ 

 

 

1.ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟΤ ΚΑΙ 

ΟΡΓΑΝΨ΢Η΢, 2.ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η 

ΚΟΙΝΨΝΙΚΨΝ ΚΑΙ ΠΟΛΙΣΙ΢ΣΙΚΨΝ 

ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ. 3.ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η 

ΠΟΛΕΟΔΟΜΙΚΨΝ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΨΝ, 

4.ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η ΣΕΦΝΙΚΨΝ ΕΡΓΨΝ, 5. 

ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η ΠΡΟ΢ΟΔΨΝ – 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟΤ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟΤ & 

ΔΑΠΑΝΨΝ, 6.ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΨΝ 

ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 

2009 

 

14 

 

ΒΤΖΑΝΣΙΝΟ & ΦΡΙ΢ΣΙΑΝΙΚΟ ΜΟΤ΢ΕΙΟ 

 

ΟΛΕ΢ ΟΙ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ ΣΟΤ ΥΟΡΕΑ 

2007 

 

 

15 

 

 

ΔΗΜΟ΢ ΑΜΑΡΟΤ΢ΙΟΤ 

 

΢Τ΢ΣΗΜΑ ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΨΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 

(1. ΓΡΑΥΕΙΟ ΕΥΑΡΜΟΓΗ΢ Ε΢ΨΣΕΡΙΚΨΝ 

ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΨΝ & ΔΙΑ΢ΥΑΛΙ΢Η΢ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 2. ΓΡΑΥΕΙΟ ΑΞΙΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

ΕΤΡΨΠΑΙΚΨΝ & ΕΘΝΙΚΨΝ ΠΟΡΨΝ 3. 

ΓΡΑΥΕΙΟ ΔΙΕΘΝΨΝ ΢ΦΕ΢ΕΨΝ & 

ΔΙΜΕΡΨΝ ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΨΝ) 

2009 

 

16 

 

ΔΗΜΟ΢ ΠΕΡΑΜΑΣΟ΢ 

 

Δ/Ν΢Η ΚΕΠ 

2009 

 

17 

 

ΝΟΜΑΡΦΙΑΚΗ ΑΤΣΟΔΙΟΙΚΗ΢Η ΛΑΡΙ΢Α΢ 

 

1. Δ/Ν΢Η ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΨΝ 2. Δ/Ν΢Η 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΨΝ 3. Δ/Ν΢Η 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟΤ 

2007 

 

18 

 

 

Γ.Γ.Δ.Δ&Η.Δ. 

 

Δ/Ν΢Η ΟΡΓΑΝΨ΢Η΢ & ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ΢ 

ΚΕΠ & ΣΑ ΚΕΠ ΔΗΜΟΤ ΓΑΛΑΣ΢ΙΟΤ, 

ΔΗΜΟΤ ΠΕΡΙ΢ΣΕΡΙΟΤ, ΔΗΜΟΤ ΦΑΝΙΨΝ, 

Ν.Α. ΘΕ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ (Α΄ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ), 

ΕΠΑΡΦΕΙΟΤ ΚΑΛΤΜΝΟΤ 

2007 
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΢τοιχεύα για την Ευρώπη και τον κόςμο 

 

΢όμερα περιςςότεροι από 4076 χρόςτεσ 59(Eipa, 2019) οργανιςμού εύναι εγγεγραμμϋνοι 

ςτο κατϊλογο του ΚΠΑ και χιλιϊδεσ ϊλλεσ οργανώςεισ εκτόσ Ευρώπησ χρηςιμοποιούν το 

μοντϋλο. Μϋχρι τον Αύγουςτο του 2010 καταγρϊφηκαν 38 χώρεσ με ςύνολο 2038 

εφαρμογών του ΚΠΑ.  Οι περιςςότερεσ εφαρμογϋσ ϋγιναν ςτην τοπικό αυτοδιούκηςη 542, 

ςτην εκπαύδευςη 403, ακολουθούν οι υπηρεςύεσ κοινωνικόσ φροντύδασ και αςφϊλιςησ με 

178 εφαρμογϋσ, οι οικονομικϋσ υπηρεςύεσ, τα τελωνεύα και οι εφορύεσ με 117, η αςτυνομύα 

και η αςφϊλεια με 104, οι υπηρεςύεσ υγεύασ με 88, ο διοικητικόσ δημόςιοσ τομϋασ με 76, ο 

τομϋασ των μεταφορών και των υποδομών με 68, ο τομϋασ τησ αγροτικόσ  οικονομύασ, τησ 

αλιεύασ και του εμπορύου με 62, τησ δικαιοςύνησ με 51 και λιγότερεσ ςε ϊλλουσ τομεύσ (Staes 

et all.,2010).  
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Κεφϊλαιο 4 

Η εφαρμογό του Κοινού Πλαιςύου 
 Αξιολόγηςησ ςτο Γ.Ν. ΢ερρών 

΢το κεφϊλαιο αυτό περιγρϊφεται ςε αδρϋσ γραμμϋσ η εφαρμογό του ΚΠΑ ςτο Γ.Ν. ΢ερρών 

 

4.1 Σο Γ.Ν. ΢ερρών και η πολιτικό ποιότητασ 

 

4.1.1 Σο Γ.Ν. ΢ερρών- Οργανόγραμμα 

Σο Γ.Ν. ΢ερρών ιδρύθηκε ςτο 1949 με ςκοπό να παρϋχει υπηρεςύεσ δευτεροβϊθμιου 

επιπϋδου ςτο νομό ΢ερρών. ΢τα 70 χρόνια τησ ύπαρξόσ του κατϊφερε να προςφϋρει τη 

φροντύδα υγεύασ των πολιτών  και να εξελιχθεύ ςε ϋνα ςύγχρονο Νοςοκομεύο επανδρωμϋνο 

με υψηλού επιπϋδου ανθρώπινο δυναμικό, ϊριςτεσ υποδομϋσ και πλόρη ιατροτεχνολογικό 

εξοπλιςμό. Σα δημογραφικϊ ςτοιχεύα του νομού καταδεικνύουν ότι περιφϋρειεσ με πολύ 

λιγότερο πληθυςμό καλύπτονται από μονϊδεσ ύδιου βεληνεκούσ (και μϊλιςτα ϋνα μεγϊλο 

μϋροσ ςε ηλικύα ϊνω των 70 ετών). Σο νοςοκομεύο ΢ερρών επιτυγχϊνει τα αποτελϋςματα 

που τα ςτατιςτικϊ του το τοποθετούν ςτα Νοςοκομεύα τησ χώρασ με τισ μεγαλύτερεσ 

ειςροϋσ και τισ αντύςτοιχα καλύτερεσ εκροϋσ (΢τρατηγικό ςχϋδιο Γ.Ν. ΢ερρών, 2017). 
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Πηγό: Γ.Ν. ΢ερρών 

4.1.2 Η πολιτικό ποιότητασ του φορϋα 

Δόλωςη πολιτικόσ ποιότητασ φορϋα:  
 
«Όραμϊ μασ εύναι να εύμαςτε ϋνασ φορϋασ παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ ο οπούοσ θα 

προςφϋρει ιςότιμα και χωρύσ διακρύςεισ ςε όλουσ τουσ πολύτεσ του νομού αςφαλεύσ και 

αξιόπιςτεσ υπηρεςύεσ υγεύασ» (΢τρατηγικό ΢χϋδιο Γ.Ν. ΢ερρών, 2017). 

 

«Αποςτολό μασ εύναι η βελτύωςη του επιπϋδου υγεύασ των πολιτών μϋςα από την παροχό 

φροντύδασ ςε δευτεροβϊθμιο επύπεδο, καλύπτοντασ τισ ανϊγκεσ για χειρουργικϋσ 

επεμβϊςεισ  και θεραπευτικϋσ παρεμβϊςεισ τόςο επεύγοντοσ όςο και τακτικού χαρακτόρα, 

ςε ϋνα αξιοπρεπϋσ περιβϊλλον με τισ κατϊλληλεσ υποδομϋσ και από εξειδικευμϋνο 

ανθρώπινο δυναμικό. Η ςημαντικότερη προτεραιότητα του Νοςοκομεύου μασ εύναι η 

ϋγκαιρη, αςφαλόσ και ϋγκυρη παροχό τησ φροντύδασ με ςκοπό την προςταςύα τησ ζωόσ, τησ  
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υγεύασ, τησ αποθεραπεύασ και τησ αυτονομύασ των ανθρώπων που το ϋχουν ανϊγκη, 

αξιοποιώντασ τα επιτεύγματα τησ επιςτόμησ και τησ τεχνολογύασ και αναπτύςςοντασ 

ςυνεργαςύεσ με τουσ κοινωνικούσ εταύρουσ» (΢τρατηγικό ΢χϋδιο Γ.Ν. ΢ερρών, 2017). 

 

Οι αξύεσ που διϋπουν τη δρϊςη του Γ.Ν. ΢ερρών και τισ αποφϊςεισ που λαμβϊνει εύναι: 

Νομιμότητα, Διαφϊνεια, Ιςότιμη πρόςβαςη, Ίςεσ ευκαιρύεσ, Αξιοκρατύα, Τγιεινό  και 

αςφϊλεια, Λογοδοςύα. 

 ΢τόχοι βραχυπρόθεςμοι 

 Ειςαγωγό ολοκληρωμϋνου πληροφοριακού ςυςτόματοσ 

 ΢υντόρηςη των κτιριακών υποδομών 

 Αντικατϊςταςη του ακτινολογικού μηχανόματοσ 

 Ενεργοπούηςη διαδικαςιών πρόςληψησ 10 επικουρικών γιατρών 

 Πιςτοπούηςη κατϊ ISO των εργαςτηρύων και τησ αιμοδοςύασ 

 Βελτύωςη διαχεύριςησ ανθρώπινου δυναμικού Rotation 

 Δια βύου μϊθηςη και εκπαύδευςη του προςωπικού 

 Χηφιακό οργανόγραμμα και περιγρϊμματα θϋςεων εργαςύασ 

 Εκπόνηςη κανονιςμών λειτουργύασ και αποτύπωςη διαγραμμϊτων ροόσ 

 Ανϊπτυξη μηχανιςμού προςταςύασ τησ ιςότιμησ πρόςβαςησ 

 Περιφρούρηςη τησ αςφϊλειασ του αςθενούσ 

 Βελτύωςη τησ φόμησ του οργανιςμού 

 ΢τόχοι μακροπρόθεςμοι 

 ΢ταδιακό ανανϋωςη του ιατροτεχνολογικού εξοπλιςμού 

 Αναμόρφωςη του υφιςτϊμενου οργανιςμού με διαρθρωτικϋσ αλλαγϋσ 

 ΢υγχωνεύςεισ τμημϊτων με μικρό ποςοςτό κϊλυψησ 

 Ανϊπτυξη ςυνεργαςιών με φορεύσ και ϊλλουσ οργανιςμούσ 

 Αξιοπούηςη τησ περιουςύασ του Νοςοκομεύου 

 Περιοριςμό των δαπανών με ορθολογικό κατανομό των πόρων 

 Ειςαγωγό και εφαρμογό τμηματικών ςφαιρικών προώπολογιςμών 

 Ανϊπτυξη τησ εξωςτρϋφειασ του οργανιςμού 

 

 Για την εφαρμογό τησ πολιτικόσ ποιότητασ που ϋχει αποφαςύςει, επιδιώκει τη 

καθολικό ςυμμετοχό του ανθρώπινου δυναμικού και τη δϋςμευςη των ςτελεχών ςε 

ολόκληρη τη διοικητικό πυραμύδα. ΢την κατακλεύδα δηλώνεται  η δϋςμευςη τησ ανώτατησ 

Διούκηςησ, με την υπόςχεςη να εύναι ςταθερό, διαρκόσ και ιςχυρό τόςο βραχυπρόθεςμα 

όςο και μακροπρόθεςμα. 
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4.1.3 Η ςτρατηγικό ςτοχοθεςύα και αυτοαξιολόγηςη 

To  Γ.Ν. ΢ερρών εκπονεύ ςτοχοθεςύα από το 2017 μϋχρι ςόμερα, ςύμφωνα με τισ διατϊξεισ 

του ν. 4369/2016. ΢την ςτοχοθεςύα του ϋτουσ 2020 θα επιδιώξει να ενςωματώςει τα 

ευρόματα τησ αυτοαξιολόγηςησ που ολοκληρώθηκε το 2019. Θα τεθούν ςτόχοι και δεύκτεσ 

παρακολούθηςησ για να αξιολογηθεύ ςτο τϋλοσ του ϋτουσ η επύτευξό τουσ, ώςτε μϋςα από 

τον κύκλο PDCA να οδηγηθεύ ςτισ βελτιώςεισ που υποδεικνύονται ςτο ςχϋδιο βελτύωςησ τησ 

ϋκθεςησ αυτοαξιολόγηςησ του ΚΠΑ 2019. 

 

4.2 Η διαδρομό από την αρχό μϋχρι το τϋλοσ-αδρό 

παρουςύαςη 

4.2.1 Βόματα –ενϋργειεσ- ϋγγραφα 

Η Διούκηςη του Υορϋα  πόρε την απόφαςη να εφαρμόςει το ΚΠΑ και  προϋβη ςε κϊποιεσ 

ενϋργειεσ ωσ εξόσ: 

 

Πραγματοποιόθηκαν ςυναντόςεισ με τα ςτελϋχη των Διευθύνςεων για ενημϋρωςη ςχετικϊ 

με την απόφαςη και για την ςημαςύα του ΚΠΑ. Η ενϋργεια αυτό θεωρεύται απαραύτητη ςτην 

αρχό διότι εύναι απαραύτητο με κϊποιον τρόπο να εξαςφαλιςτεύ η δϋςμευςη των ςτελεχών 

που εύναι ψηλϊ ςτην ιεραρχύα. 

  

Επιλϋχθηκαν οι αξιολογητϋσ και εκδόθηκε η απόφαςη ςυγκρότηςησ τησ ομϊδασ για την 

εφαρμογό του ΚΠΑ ςτο Γ.Ν. ΢ερρών. 

 

Αυτό η απόφαςη εύναι η πρώτη απόφαςη για την οργϊνωςη του ΚΠΑ. ΢τη ςυνϋχεια 

ελόφθηςαν τρεισ επιπλϋον αποφϊςεισ Διοικητό οι οπούεσ θα ορύζουν τισ υποομϊδεσ 

αξιολογητών για κϊθε τμόμα κατϊ τον ύδιο τρόπο που δημιουργόθηκε η πυρηνικό ομϊδα. ΢ε 

κϊθε υποομϊδα ορύζεται ϋνα ςυντονιςτόσ που ςτην περύπτωςό μασ εύναι ϋνα ϊτομο από την 

πρώτη ομϊδα για την εφαρμογό του ΚΠΑ ςτο φορϋα μασ. Η υποομϊδα για τη Διεύθυνςη 

Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύα(400 υπϊλληλοι) απαρτύζει 33 υπαλλόλουσ τησ Νοςηλευτικόσ 

υπηρεςύασ όλων  των κατηγοριών ΠΕ, ΣΕ, ΔΕ, ΤΕ από όλα τα τμόμα Φειρουργικού, 

Παθολογικού και Εργαςτηριακού τομϋα. Η υποομϊδα για το τμόμα Παραώατρικών 

επαγγελμϊτων(70 υπϊλληλοι) περιλαμβϊνει 11 ϊτομα όλων των κατηγοριών ΠΕ, ΣΕ, ΔΕ. Η 
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υποομϊδα του τμόματοσ Προμηθειών περιλαμβϊνει 10 ϊτομα όλων των κατηγοριών ΠΕ, ΣΕ, 

ΔΕ. Και οι τρεισ υποομϊδεσ ϋχουν αντιπροςώπευςη από όλουσ τουσ κλϊδουσ. Παρότι 

προτιμϊται να μην οριςτούν αξιολογητϋσ οι Προώςτϊμενοι καθώσ αφενόσ ο φόρτοσ εργαςύασ 

τουσ εύναι απαγορευτικόσ, αφετϋρου θεωρεύται ότι οι λοιπού αξιολογητϋσ θα αξιολογόςουν 

πιο αντικειμενικϊ χωρύσ την παρουςύα των Προώςταμϋνων, το γεγονόσ ότι κϊποιοι 

Προώςτϊμενοι το ζότηςαν, ςυμπεριλαμβϊνονται ςτο κατϊλογο των αξιολογητών. 

 

Επιςημαύνεται ότι η πρώτη απόφαςη για την ομϊδα που περιλαμβϊνει αρκετϊ ςτελϋχη 

ψηλϊ ςτην ιεραρχύα, ελόφθη για να εξαςφαλιςτεύ ο μϋγιςτοσ βαθμόσ δϋςμευςησ από τα 

ςτελϋχη που αςκούν διούκηςη ςε όλα τα επύπεδα ιεραρχύασ, ώςτε να υποςτηριχτεύ το ϋργο 

των υποομϊδων που δημιουργούνται ςτη ςυνϋχεια οι οπούεσ και θα ενεργόςουν ςτην ουςύα 

την αυτοαξιολόγηςη. 

 

Αφού ελόφθη η απόφαςη ουςιαςτικϊ και τυπικϊ, και με πρωτοβουλύα του Προϋδρου ϋγιναν 

ςτισ παρακϊτω βόματα-ενϋργειεσ: 

 

1. Επικοινωνόθηκε η απόφαςη για εφαρμογό του εργαλεύου ςε όλο το προςωπικό με 

υλοπούηςη ανοιχτών ςυγκεντρώςεων ςτο αμφιθϋατρο. 

 

2. Τλοποιόθηκε πρόγραμμα εκπαύδευςησ τησ πυρηνικόσ ομϊδασ και των υποομϊδων 

ςτην χρόςη του εργαλεύου. Κοινοποιόθηκε ςε όλο το προςωπικό μϋςω e-mail το 

εγχειρύδιο και ο οδηγόσ του ΚΠΑ. 

 

3. Οργανώθηκαν και να προγραμματύςτηκαν οι ςυνεδριϊςεισ. Ϊγινε χρονοδιϊγραμμα 

ενεργειών και να καθορύςτηκε ο τρόποσ επικοινωνύασ των μελών των ομϊδων. 

Δημιουργόθηκαν ομϊδεσ ςτο ηλεκτρονικό ταχυδρομεύο με τισ διευθύνςεισ των μελών 

ξεκύνηςαν οι ςυνεδριϊςεισ των αξιολογητών.  

 

4. Οι πρώτεσ ςυνεδριϊςεισ όταν προπαραςκευαςτικϋσ με την ϋννοια ότι αναλώθηκαν 

ςε εξηγόςεισ, διευκρινόςεισ, επύλυςη αποριών, επεξεργαςύα προτϊςεων για την 

μεθοδολογύα που ϋπρεπε να ακολουθηθεύ και ότι ϊλλο τϋθηκε από τισ ομϊδεσ. 

 

5. Τλοποιόθηκαν οι ςυνεδριϊςεισ για εξϋταςη, μελϋτη και αξιολόγηςη των κριτηρύων 

του ΚΠΑ.  
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6. ΢τισ πρώτεσ ςυνεδριϊςεισ μοιρϊςτηκα  ρόλοι ςτουσ αξιολογητϋσ, για παρϊδειγμα 

ποιού θα αναζητόςουν το υλικό τεκμηρύωςησ ό ποιού θα αναλϊβουν να αςχοληθούν 

με τα ερωτηματολόγια ικανοπούηςησ(κριτόριο )6 για τουσ πολύτεσ και για το 

προςωπικού (κριτόριο 7) και θα δόθηκαν χρονοδιαγρϊμματα ενεργειών. 

 

7. ΢την ςυνϋχεια πραγματοποιόθηκαν οι ςυνεδριϊςεισ υπό το ςυντονιςμό του 

Προϋδρου ο οπούοσ θα υποςτόριζε ςυμβουλευτικϊ όλη τη διαδικαςύα τησ 

αυτοξιολόγηςησ και ϋδινε λύςεισ για διϊφορα διαδικαςτικϊ ζητόματα και όχι μόνο. 

 

8. Όταν ολοκληρώθηκαν οι ςυνεδριϊςεισ ϋγινε επεξεργαςύα των ευρημϊτων και 

ςυντϊχθηκε η ϋκθεςη αξιολόγηςησ με τισ προτϊςεισ βελτύωςησ προσ τη Διούκηςη. 

Αυτό επιτεύχθηκε με τη ςύςταςη μιασ τελικόσ ομϊδασ με μϋλη από το ςύνολο των 

αξιολογητών. Για την ολοκλόρωςη αυτόσ τησ διαδικαςύασ χρειϊςτηκαν αρκετϋσ 

ςυναντόςεισ και μϋςα από την ομαδικό δουλειϊ, ςυντϊχθηκε η ϋκθεςη 

αυτοαξιολόγηςησ. 

 

9. Η εφαρμογό παρουςιϊςτηκε ςε ςυνϋδριο ωσ καλό πρακτικό. 

 

10. Σα αποτελϋςματα παρουςιϊςτηκαν ςτο αμφιθϋατρο του Νοςοκομεύου και 

κοινοποιόθηκαν ςτουσ αρμόδιουσ εποπτεύοντεσ φορεύσ. 

 

11. Ϊγινε απολογιςμόσ τησ εφαρμογόσ και ανατροφοδότηςη για πιθανϋσ βελτιώςεισ ςε 

επόμενη εφαρμογό. 

 

΢ημεύωςη: ολοκληρώθηκε το ΚΠΑ ςτη Διεύθυνςη Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ. Σα υπόλοιπα 

εύναι ακόμη ςε εξϋλιξη. 

 

4.2.2 ΢υνεδριϊςεισ αξιολογητών 

Πραγματοποιόθηκαν ςυνολικϊ τουλϊχιςτον εύκοςι ςυνεδριϊςεισ των αξιολογητών, 

διϊρκειασ από 60 min ϋωσ 120 min. Οι τελευταύεσ ςυναντόςεισ εύχαν μεγαλύτερη διϊρκεια. 

Οι ςυνεδριϊςεισ για την αυτοαξιολόγηςη τησ νοςηλευτικόσ διεύθυνςησ ϋλαβαν χώρα εκτόσ 

ωραρύου για τουσ περιςςότερουσ αξιολογητϋσ, δηλαδό εύτε ςε ημϋρα ξεκούραςησ εύτε ϋπειτα 

από νυχτερινό υπηρεςύα. Πριν από κϊθε ςυνεδρύαςη γινόταν επικοινωνύα των μελών τησ 

ομϊδασ για την ημϋρα και τα θϋματα που θα ετύθεντο ςτην προγραμματιςμϋνη ςυνϊντηςη. 
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΢ε κϊθε ςυνϊντηςη ολοκληρωνόταν η προγραμματιςμϋνη εργαςύα και θϋτονταν οι ςτόχοι 

και ενϋργειεσ που ϋπρεπε να ϋχουν ολοκληρωθεύ μϋχρι την επόμενη ςυνϊντηςη. Κϊποια από 

τα κριτόρια αξιολογόθηκαν ςτισ ςυνεδριϊςεισ και κϊποια ϊλλα μϋςω  ηλεκτρονικού 

ταχυδρομεύου.  

 

Αξύζει να ςημειωθεύ ςτο ςημεύο αυτό το γεγονόσ ότι, όλη η εργαςύα υλοποιόθηκε ςε πνεύμα 

ομαδικότητασ, αλληλοςεβαςμού και ςυνεργαςύασ. Από τη ςυνολικό ανατροφοδότηςη 

διαφϊνηκε ότι η επιτυχύα του εγχειρόματοσ εξαρτόθηκε από το γεγονόσ ότι τα μϋλη τησ 

ομϊδασ αυτοαξιολόγηςησ ςτην πλειοψηφύα τουσ εύχαν κοινό ςτόχο να καταφϋρουν μια 

αξιόπιςτη αξιολόγηςη, καθώσ εύχαν αναγνωρύςει τη ςκοπιμότητα του εργαλεύου.  

 

4.2.3 Επεξεργαςύα αποτελεςμϊτων 

Για την επεξεργαςύα των αποτελεςμϊτων από το ςύνολο των αξιολογητών που όταν 33, 

δημιουργόθηκε μια ομϊδα δϋκα αξιολογητών, που ονομϊςτηκε τελικό ομϊδα και ανϋλαβε να 

διεκπεραιώςει την ανϊλυςη των ερωτηματολογύων και να εξϊγει τα αποτελϋςματα. 

Φρηςιμοποιόθηκαν λογιςτικϊ φύλλα και δημιουργόθηκαν αντύςτοιχα ιςτογρϊμματα και 

πύτεσ. Κϊθε μϋλοσ τησ ομϊδασ ανϋλαβε και ϋναν ςυγκεκριμϋνο ρόλο ςτην ομϊδα και 

επιφορτύςτηκε με ςυγκεκριμϋνο ϋργο, το οπούο ϋφερε εισ πϋρασ με την υποςτόριξη όπου 

χρειαζόταν από τουσ υπόλοιπουσ. Κϊθε φορϊ που ολοκλόρωνε ϋνα κομμϊτι του ϋργου του 

το παρουςύαζε ςτην ομϊδα προσ ςυζότηςη, διαμόρφωςη και οριςτικοπούηςη. 

 

4.2.4 Σελικό ϋκθεςη αυτοαξιολόγηςησ 

Όταν ολοκληρώθηκαν όλα τα επιμϋρουσ ϋργα, τϋθηκαν ςυγκεντρωτικϊ ςε ςυνεδρύαςη, 

ϋγινε η τελικό διατύπωςό τουσ και ςυντϊχθηκε η ϋκθεςη ςε ενιαύο κεύμενο. Η ϋκθεςη 

αξιολόγηςησ εμφϊνιςε θετικϊ ςτοιχεύα αλλϊ κυρύωσ ςημεύα προβληματικόσ λειτουργύασ. 

Ενςωματώθηκαν τα προτεινόμενα μϋτρα βελτύωςησ και κατατϋθηκε ςτην Διούκηςη προσ 

ϋγκριςη. Κοινοποιόθηκε η ϋκθεςη ςτου εποπτεύοντεσ φορεύσ και ϋγινε παρουςύαςη ςτουσ 

υπαλλόλουσ του νοςοκομεύου. Προβλϋφθηκε η ενςωμϊτωςη του ςχεδύου βελτύωςησ ςτη 

ςτοχοθεςύα του 2020. ΢ε επόμενη εργαςύα θα επιχειρηθεύ η αποτύμηςη του εγχειρόματοσ 

ςύνδεςησ του ΚΠΑ με την ςτοχοθεςύα μϋςα από το κύκλο του PDCA. 
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Κεφϊλαιο 5 

΄Ερευνα 

5.1 ΢υγκριτικό ανϊλυςη αποτελεςμϊτων ικανοπούηςησ 

ανθρώπινου δυναμικού 

 

5.1.1 Ειςαγωγό-ςκοπόσ τησ ϋρευνασ 

Η ικανοπούηςη του ανθρώπινου δυναμικού εύναι δεύκτησ ποιότητασ των παρεχόμενων 

υπηρεςιών. Οι δεύκτεσ παρακολουθούνται προκειμϋνου να αξιολογεύται η τρϋχουςα 

κατϊςταςη κϊθε φορϊ, να επιςημαύνονται αποκλύςεισ από τα προςδοκώμενα, να 

αναθεωρούνται πολιτικϋσ, να υλοποιούνται διορθωτικϋσ παρεμβϊςεισ όπου χρειϊζεται κι 

ϋτςι να λειτουργεύ ο αϋναοσ κύκλοσ τησ ποιότητασ. ΢το πλαύςιο αυτό θα επιχειρηθεύ η 

εκτύμηςη του επιπϋδου ικανοπούηςησ του προςωπικού τησ Διεύθυνςησ Νοςηλευτικόσ 

Τπηρεςύασ του Γ.Ν. ΢ερρών ςε δύο διαφορετικϋσ χρονικϋσ ςτιγμϋσ, το 2017 και το 2019. ΢το 

χρονικό διϊςτημα που μεςολϊβηςε επιχειρόθηκαν από τη Διούκηςη του Νοςοκομεύου 

μεταρρυθμύςεισ προσ την βελτύωςη τησ λειτουργύασ τησ υπηρεςύασ. ΢υγκεκριμϋνα 

υλοποιόθηκε πρόγραμμα κινητικότητασ του νοςηλευτικού προςωπικού με αντικειμενικϊ 

κριτόρια, ώςτε να επιτευχθεύ ορθότερη και αποτελεςματικότερη διαχεύριςη του 

νοςηλευτικού προςωπικού. Επύςησ εφαρμόςτηκε Rotation ςτην πλειοψηφύα των 

υπαλλόλων τησ νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ που κατεύχαν θϋςεισ ευθύνησ. Επιχειρόθηκε για 

πρώτη φορϊ η Διούκηςη Μϋςω ΢τόχων ςε όλο το νοςοκομεύο ςυμπεριλαμβανομϋνησ και τησ 

Διεύθυνςησ Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ που αποτελεύ και ο πεδύο τησ ϋρευνασ αυτόσ. 

 

΢κοπόσ τησ παρούςασ ϋρευνασ εύναι μϋςα από την ςυγκριτικό ανϊλυςη των 

αποτελεςμϊτων,  να διαμορφωθεύ η εικόνα τησ ικανοπούηςησ του ανθρώπινου δυναμικού 

τησ νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ πριν και μετϊ τισ διοικητικϋσ παρεμβϊςεισ. Η ερμηνεύα των 

αποτελεςμϊτων θα παρϋχει χρόςιμεσ πληροφορύεσ για την ωριμότητα του προςωπικού του 

νοςοκομεύου να δεχτεύ αλλαγϋσ, για τη διαφοροπούηςη που υφύςταται η ικανοπούηςη του 

προςωπικού, μεταξύ των διαφόρων τμημϊτων του νοςοκομεύου. Αναμϋνεται να δοθεύ 
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χρόςιμη πληροφόρηςη ςχετικϊ με την ϊποψη του προςωπικού για διϊφορα θϋματα 

ςχετικϊ με τον προγραμματιςμό, την ηγεςύα, τισ διαδικαςύεσ, την αξιοπούηςη, την ανϊπτυξη, 

την αξιολόγηςη και τη ςυμμετοχό του ανθρώπινου δυναμικού. Οι πληροφόρηςη αυτό θα 

γεννόςει προβληματιςμό και αυτόσ με τη ςειρϊ του θα οδηγόςει ςε παραγωγό μϋτρων 

βελτύωςησ. 

 

5.1.2 Σο κριτόριο 7.1 του ΚΠΑ 

Για τισ ανϊγκεσ τησ ϋρευνασ χρηςιμοποιόθηκε το ερωτηματολόγιο 7.1 από το κριτόριο 7 του 

Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ. Σο ερωτηματολόγιο αποτελεύται από 19 ερωτόματα  ςχετικϊ 

με διϊφορουσ τομεύσ όπωσ διαχεύριςη ανθρώπινου δυναμικού, ςτρατηγικό, ςυνεργαςύεσ, 

προγραμματιςμό και ςτόχουσ, παρακύνηςη προςωπικού, αξιολόγηςη προςωπικού, 

αξιοπούηςη τεχνολογύασ τησ πληροφορικόσ. 

 

5.1.3 Διαδικαςύα διεξαγωγόσ τησ ϋρευνασ 

Η ϋρευνα πραγματοποιόθηκε ςτο προςωπικό όλων των κλϊδων τησ Διεύθυνςησ 

Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ δηλαδό ςε υπαλλόλουσ κατηγορύασ ΠΕ,ΣΕ,ΔΕ,ΤΕ και κλϊδων 

Νοςηλευτικόσ, Βοηθών Νοςηλευτών και Σραυματιοφορϋων. Μοιρϊςτηκαν 300 

ερωτηματολόγια από τα οπούα απαντόθηκαν τα 260. Σο ςύνολο των εργαζομϋνων τησ 

Νοςηλευτικόσ Διεύθυνςησ εύναι 432 υπϊλληλοι. ΢τα ερωτηματολόγια δεν 

ςυμπεριελόφθηςαν δημογραφικϊ, διότι ςκοπόσ τησ ϋρευνασ όταν  να προςδιοριςτεύ η 

ικανοπούηςη του προςωπικού κατϊ τμόμα. Δηλαδό να διαπιςτωθεύ πωσ διαμορφώνεται 

μεταξύ των ετών 2017 και 2019 η ικανοπούηςη ςε κϊθε τμόμα του Φειρουργικού, του 

Παθολογικού, του Εργαςτηριακού και του Χυχιατρικού τομϋα και βεβαύωσ ανϊλογα με την 

κατηγορύα Βαριϊ, Ελαφρϊ και Μεςαύα.  

 

5.1.4 Αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ 

Η ανϊλυςη αξιοπιςτύασ του ερωτηματολογύου μϋτρηςησ τησ ικανοπούηςησ των 19 

ερωτόςεων πραγματοποιόθηκε με την βοόθεια του πακϋτου λογιςμικού ςτατιςτικόσ 

επεξεργαςύασ SPSS. Η ανϊλυςη αξιοπιςτύασ διενεργόθηκε ξεχωριςτϊ για το ϋτοσ 2017 και το 

ϋτοσ 2019 αλλϊ και ςυνολικϊ με τον υπολογιςμό του μεγϋθουσ Cronbach’s Alpha 

(Δαφϋρμοσ, 2011). 

Σο ςκορ Cronbach’s Alpha μιασ κλύμακασ εύναι ϋνα νούμερο από το μηδϋν ωσ το 1, όςο πιο 
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κοντϊ ςτο 1 βρύςκεται αυτό το νούμερο τόςο μεγαλύτερη εύναι και η αξιοπιςτύα τησ 

κλύμακασ. Τπϊρχουν κϊποιοι ςχεδόν κοινϊ αποδεκτού κανόνεσ για τον χαρακτηριςμό τησ 

αξιοπιςτύασ μιασ κλύμακασ ανϊλογα με το ςκορ Cronbach’s Alpha που επιτυγχϊνει. Πιο 

ςυγκεκριμϋνα (Carmines & Zeller, 1989): 

 α>=0,9, η κλύμακα χαρακτηρύζεται από εξαιρετικό αξιοπιςτύα (Excellent Reliability) 

 0,9>α>=0,8, η κλύμακα χαρακτηρύζεται από καλό αξιοπιςτύα (Good Reliability) 

 0,8>α>=0,7, η κλύμακα χαρακτηρύζεται από αποδεκτό αξιοπιςτύα (Acceptable 

Reliability) 

 0,7>α>=0,6, η κλύμακα χαρακτηρύζεται από αποδεκτό, χρόζει επανελϋγχου 

αξιοπιςτύα (Questionable Reliability) 

 0,6>α>=0,5, η κλύμακα χαρακτηρύζεται από χαμηλό αξιοπιςτύα (Poor Reliability) 

 0,5>α , η κλύμακα χαρακτηρύζεται από πολύ χαμηλό αξιοπιςτύα (Poor Reliability) 

΢υνοπτικϊ οι κλύμακεσ που ϋχουν α πϊνω από 0,7 γύνονται αυτομϊτωσ δεκτϋσ ωσ 

αξιόπιςτεσ, οι κλύμακεσ που βρύςκονται ανϊμεςα ςτο 0,6 και 0,7 γύνονται δεκτϋσ αλλϊ 

ςυςτόνεται επανϋλεγχοσ ςε επόμενη ϋρευνα, εκεύνεσ που εύναι ανϊμεςα ςτο 0,5 και το 0,6 

μπορούν κατϊ περύπτωςη να γύνουν αποδεκτϋσ με υποχρεωτικό επανϋλεγχο πριν την χρόςη 

τουσ από τον επόμενο ερευνητό  (εσ) (δηλ. pilot test). Σϋλοσ, εκεύνεσ που ϋχουν κϊτω από 0,5 

πρϋπει να απορριφτούν (Carmines & Zeller, 1989).  

 

 Αξιοπιςτύα Ερωτηματολογύου Πριν και Μετϊ  την Εφαρμογό του 

Προγρϊμματοσ Πολιτικόσ Ποιότητασ τησ Διούκηςησ (2017 & 2019) 

 

Σο ερωτηματολόγιο μϋτρηςησ τησ ικανοπούηςησ αποτελεύται από 19 ερωτόςεισ 

βαθμολογημϋνεσ από το 1 ϋωσ και το 5. Όπου 1= ελϊχιςτη ικανοπούηςη και 5=μϋγιςτη 

ικανοπούηςη. Ο ακόλουθοσ υπολογιςμόσ τησ αξιοπιςτύασ ϋγινε με το ςύνολο των 

ερωτηματολογύων που ςυλλϋχθηκαν  και το 2018 και το 2019. 

 

Case Processing 

Summary 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha  

0,96 

Cronbach's Alpha N 

Cases 0,96 461 

Excludeda 4 
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Total 465 

a. Listwise deletion 

based on all variables 

in the procedure. 

 

 

Όπωσ φαύνεται από τον ανωτϋρω πύνακα το ερωτηματολόγιο πϋτυχε ϋνα εξαιρετικό ςκορ 

Cronbach’s Alpha a=0,963. Αυτό καταδεικνύει ότι το επύπεδο αξιοπιςτύασ του 

ερωτηματολογύου εύναι εξαιρετικό. ΢τον πύνακα που ακολουθεύ παρουςιϊζονται ο μϋςοσ, η 

διακύμανςη καθώσ και η αξιοπιςτύα του ερωτηματολογύου, εφόςον αφαιρεθεύ κϊποια από 

τισ ερωτόςεισ. Δεδομϋνου του εξαιρετικού ςυνολικού ςκορ αξιοπιςτύασ, δεν κρύνεται 

επιθυμητό να εξαιρεθεύ κϊποια ερώτηςη. 

 

Item-Total Statistics  

 

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item 

Deleted 

Corrected 

Item-

Total 

Correlati

on 

1 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυνολικό απόδοςη του 

τμόματοσ, ςε ςχϋςη με το ευρύτερο περιβϊλλον, εντόσ του οπούου 

λειτουργεύ; 

45,70 367,562 ,742 

2 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυμμετοχό των πολιτών και ...  

ςτον προγραμματιςμό των διαδικαςιών του τμόματοσ; 

46,67 374,534 ,634 

3 ΢ε ποιο βαθμό γνωρύζουν οι υπϊλληλοι του τμόματοσ τουσ ςτόχουσ τησ 

λειτουργύασ του; 

45,78 366,932 ,717 

4 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό το επύπεδο ενημϋρωςησ του 

προςωπικού για …. και την τόρηςη τησ δεοντολογύασ; 

46,25 365,241 ,746 

5 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο καταμεριςμόσ αρμοδιοτότων  

μεταξύ των υπαλλόλων του τμόματοσ; 

46,05 361,995 ,819 

6 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ αποτελεςματικό τον τρόπο διούκηςησ του 

τμόματοσ; 

46,01 361,828 ,826 

7 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ότι επιβραβεύονται οι ατομικϋσ και ομαδικϋσ 

προςπϊθειεσ των υπαλλόλων από τη διούκηςη του τμόματοσ; 

46,75 360,668 ,752 

8 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικανοποιητικούσ τουσ εςωτερικούσ 

μηχανιςμούσ  διαλόγου-επικοινωνύασ ςτο πλαύςιο τησ λειτουργύασ του 

τμόματοσ; 

46,28 359,821 ,843 

9 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε αποτελεςματικϋσ τισ διοικητικϋσ διαδικαςύεσ 

που ακολουθεύ το τμόμα ςτην καθημερινό του λειτουργύα; 

46,06 362,945 ,835 

10 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικανοποιητικϋσ τισ προςπϊθειεσ διοικητικού 

εκςυγχρονιςμού που καταβϊλλει η διούκηςη του τμόματοσ; 

46,13 362,886 ,806 
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11 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο χώροσ ςτϋγαςησ του τμόματοσ 

και το περιβϊλλον εργαςύασ ςε αυτό; 

45,82 374,803 ,567 

12 ΢ε ποιο βαθμό διευκολύνει το τμόμα τουσ υπαλλόλουσ του, ςτην 

προςπϊθεια αντιμετώπιςησ προςωπικών προβλημϊτων; 

45,93 359,619 ,790 

13 ΢ε ποιο βαθμό το ωρϊριο λειτουργύασ του τμόματοσ διευκολύνει την 

ικανοπούηςη των προςωπικών και οικογενειακών αναγκών των 

υπαλλόλων; 

46,00 362,628 ,760 

14 ΢ε ποιο βαθμό η πϋραν του κανονικού ωραρύου εργαςύα ςε ειδικϋσ 

περιςτϊςεισ, γύνεται  … με την ςυναύνεςη και προθυμύα των υπαλλόλων; 

45,67 371,543 ,566 

15 ΢ε ποιο βαθμό το τμόμα αντιμετωπύζει αποτελεςματικϊ θϋματα όπωσ 

η ϊνεςη, η υγιεινό και η αςφϊλεια ςτουσ χώρουσ εργαςύασ; 

45,99 363,826 ,789 

16 ΢ε ποιο βαθμό το τμόμα μεταχειρύζεται τουσ υπαλλόλουσ με βϊςη την 

αρχό τησ ιςότητασ; 

46,08 357,194 ,825 

17 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ ουςιαςτικό μϋςο υποκύνηςησ, τη ςυμμετοχό 

των υπαλλόλων…. λειτουργύασ του τμόματοσ; 

45,87 367,627 ,692 

18 ΢ε ποιο βαθμό το ιςχύον ςύςτημα αξιολόγηςησ προςωπικού, ... βοηθϊ 

την προςπϊθεια αποτελεςματικόσ λειτουργύασ του τμόματοσ; 

46,52 363,520 ,777 

19 ΢ε ποιο βαθμό το τμόμα αναπτύςςει ςυςτηματικϊ τισ δυνατότητεσ, ... 

ςε ςχϋςη και με τουσ ςτόχουσ που τύθενται; 

46,49 371,477 0,68 

 

 ΢υγκριτικό Ανϊλυςη Πριν και Μετϊ την Εφαρμογό του Προγρϊμματοσ 

Πολιτικόσ Ποιότητασ τησ Διούκηςησ Διαφορϋσ Μϋςων Όρων ανϊ Ερώτηςη 

αλλϊ και τησ ΢υνολικόσ Ικανοπούηςησ ςτο ςύνολο των Σμημϊτων  

 

Διαφορϋσ Μϋςων Όρων ανϊ Ερώτηςη 

Για την διερεύνηςη τησ διαφορϊσ μϋςω όρων μεταξύ δύο ομϊδων του 2017 και του 2019, 

δηλαδό πριν και μετϊ την εφαρμογό του προγρϊμματοσ πολιτικόσ ποιότητασ τησ διούκηςησ, 

χρηςιμοποιόθηκε το t-test ανεξϊρτητων δειγμϊτων (ό ανεξϊρτητο t-test, για ςυντομύα). Ο 

ϋλεγχοσ αυτόσ ςυγκρύνει το μϋςο όρο μεταξύ δύο μη ςχετιζόμενων ομϊδων ςτην ύδια 

εξαρτώμενη μεταβλητό.  

 

Προτού κανεύσ προχωρόςει ςτην εξϋταςη των αποτελεςμϊτων του t-test πρϋπει να 

διευκρινύςει το κατϊ πόςο οι διακυμϊνςεισ του πληθυςμού τησ ομϊδασ 1 και 2 εύναι ύςεσ. Για 

το ςκοπό αυτό χρηςιμοποιεύται ο ϋλεγχοσ  του Levene για την ιςότητα των διακυμϊνςεων  

(Levene's Test for Equality of Variances). 

 

Οι υποθϋςεισ για το τεςτ του Levene εύναι:  

H0: οι διακυμϊνςεισ του πληθυςμού τησ ομϊδασ 1 και 2 εύναι ύςεσ. 
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H1: οι διακυμϊνςεισ του πληθυςμού τησ ομϊδασ 1 και 2  δεν εύναι ύςεσ. 

Αν η ςτατιςτικό ςημαντικότητα του ελϋγχου Levene εύναι μικρότερη ό ύςη από 0,05 

(p=<0,05) απορρύπτεται η μηδενικό υπόθεςη ότι δηλαδό οι διακυμϊνςεισ του πληθυςμού 

τησ ομϊδασ 1 και 2 εύναι ύςεσ και ϊρα αυτό πρϋπει να ληφθεύ υπόψη ςτη διαδικαςύα του 

ελϋγχου t-test. Ειδικϊ για το SPSS, το λογιςμικό τρϋχει 2 διαφορετικϋσ αναλύςεισ η μύα για 

ύςεσ διακυμϊνςεισ των δύο ομϊδων και μια για μη ύςεσ, ο ερευνητόσ πρϋπει να επιλϋξει 

ανϊλογα με το αποτϋλεςμα ςημαντικότητασ του τεςτ του Levene: an p=<0,05 τότε επιλϋγει 

την ανϊλυςη equal variances not assumed (η δεύτερη γραμμό κϊθε ελϋγχου ςτο output του 

SPSS) και αν p>0,05  επιλϋγει την ανϊλυςη equal variances assumed (η πρώτη γραμμό κϊθε 

ελϋγχου ςτο output του SPSS). 

Αφού διευκρινιςτεύ η ιςότητα ό όχι των διακυμϊνςεων των δύο ομϊδων εξετϊζεται το 

αποτϋλεςμα του t-test. 

 

Για τον ϋλεγχο ανεξϊρτητων δειγμϊτων t -test οι υποθϋςεισ εύναι: 

H0: οι δύο μϋςοι των πληθυςμών τησ ομϊδασ 1 και 2 εύναι ύςοι. 

H1: οι δύο μϋςοι των πληθυςμών τησ ομϊδασ 1 και 2 δεν εύναι ύςοι. 

Αν η ςτατιςτικό ςημαντικότητα του ελϋγχου  ανεξϊρτητων δειγμϊτων t -test με περιθώριο 

ςφϊλματοσ 5% εύναι μικρότερη ό ύςη από 0,05 (p=<0,05) απορρύπτεται η μηδενικό υπόθεςη 

και κατϊ ςυνϋπεια οι δύο μϋςοι των πληθυςμών τησ ομϊδασ 1 και 2 δεν εύναι ύςοι , ςε 

αντύθετη περύπτωςη (p > 0,05) γύνεται αποδεκτό η μηδενικό υπόθεςη  ότι δηλαδό οι μϋςοι 

των πληθυςμών τησ ομϊδασ 1 και 2 εύναι ύςοι(Δαφϋρμοσ, 2011). 

΢τον ακόλουθο πύνακα παρουςιϊζονται οι μϋςοι όροι , οι τυπικϋσ αποκλύςεισ και οι 

διακυμϊνςεισ των απαντόςεων των εργαζομϋνων ςτισ 19 ερωτόςεισ του ερωτηματολογύου, 

ομαδοποιημϋνων με βϊςη το ϋτοσ ςτο οπούο ςυλλϋχθηκαν. 

Group Statistics  

 Έηορ N Mean Std. Deviation 

1 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυνολικό απόδοςη του 

τμόματοσ, ςε ςχϋςη με το ευρύτερο περιβϊλλον, εντόσ του οπούου 

λειτουργεύ; 

2017 221 3,69 1,189 

2019 244 2,32 ,993 

2 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυμμετοχό των πολιτών 

και ...  ςτον προγραμματιςμό των διαδικαςιών του τμόματοσ; 

2017 221 2,34 1,243 

2019 244 1,68 1,103 

3 ΢ε ποιο βαθμό γνωρύζουν οι υπϊλληλοι του τμόματοσ τουσ ςτόχουσ 

τησ λειτουργύασ του; 

2017 221 3,52 1,295 

2019 244 2,32 1,128 

4 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό το επύπεδο ενημϋρωςησ του 

προςωπικού για …. και την τόρηςη τησ δεοντολογύασ; 

2017 221 2,95 1,445 

2019 243 1,94 1,074 

5 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο καταμεριςμόσ αρμοδιοτότων  

μεταξύ των υπαλλόλων του τμόματοσ; 

2017 221 3,20 1,435 

2019 243 2,09 1,008 

6 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ αποτελεςματικό τον τρόπο διούκηςησ 2017 221 3,35 1,369 
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του τμόματοσ; 2019 244 2,03 ,955 

7 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ότι επιβραβεύονται οι ατομικϋσ και 

ομαδικϋσ προςπϊθειεσ των υπαλλόλων από τη διούκηςη του 

τμόματοσ; 

2017 221 2,36 1,775 

2019 244 1,50 1,064 

8 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικανοποιητικούσ τουσ εςωτερικούσ 

μηχανιςμούσ  διαλόγου-επικοινωνύασ ςτο πλαύςιο τησ λειτουργύασ 

του τμόματοσ; 

2017 221 2,91 1,498 

2019 244 1,90 1,049 

9 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε αποτελεςματικϋσ τισ διοικητικϋσ 

διαδικαςύεσ που ακολουθεύ το τμόμα ςτην καθημερινό του 

λειτουργύα; 

2017 221 3,17 1,393 

2019 244 2,11 ,950 

10 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικανοποιητικϋσ τισ προςπϊθειεσ 

διοικητικού εκςυγχρονιςμού που καταβϊλλει η διούκηςη του 

τμόματοσ; 

2017 221 2,97 1,528 

2019 244 2,15 ,993 

11 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο χώροσ ςτϋγαςησ του 

τμόματοσ και το περιβϊλλον εργαςύασ ςε αυτό; 

2017 221 2,98 1,509 

2019 244 2,75 1,144 

12 ΢ε ποιο βαθμό διευκολύνει το τμόμα τουσ υπαλλόλουσ του, ςτην 

προςπϊθεια αντιμετώπιςησ προςωπικών προβλημϊτων; 

2017 221 3,27 1,495 

2019 244 2,27 1,273 

13 ΢ε ποιο βαθμό το ωρϊριο λειτουργύασ του τμόματοσ διευκολύνει 

την ικανοπούηςη των προςωπικών και οικογενειακών αναγκών των 

υπαλλόλων; 

2017 221 3,10 1,419 

2019 243 2,30 1,325 

14 ΢ε ποιο βαθμό η πϋραν του κανονικού ωραρύου εργαςύα ςε 

ειδικϋσ περιςτϊςεισ, γύνεται  … με την ςυναύνεςη και προθυμύα των 

υπαλλόλων; 

2017 221 3,38 1,290 

2019 244 2,69 1,567 

15 ΢ε ποιο βαθμό το τμόμα αντιμετωπύζει αποτελεςματικϊ θϋματα 

όπωσ η ϊνεςη, η υγιεινό και η αςφϊλεια ςτουσ χώρουσ εργαςύασ; 

2017 221 3,15 1,355 

2019 244 2,26 1,167 

16 ΢ε ποιο βαθμό το τμόμα μεταχειρύζεται τουσ υπαλλόλουσ με βϊςη 

την αρχό τησ ιςότητασ; 

2017 221 3,18 1,529 

2019 243 2,07 1,236 

17 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ ουςιαςτικό μϋςο υποκύνηςησ, τη 

ςυμμετοχό των υπαλλόλων…. λειτουργύασ του τμόματοσ; 

2017 221 3,25 1,358 

2019 244 2,40 1,255 

18 ΢ε ποιο βαθμό το ιςχύον ςύςτημα αξιολόγηςησ προςωπικού, ... 

βοηθϊ την προςπϊθεια αποτελεςματικόσ λειτουργύασ του τμόματοσ; 

2017 221 2,53 1,500 

2019 244 1,81 1,125 

19 ΢ε ποιο βαθμό το τμόμα αναπτύςςει ςυςτηματικϊ τισ 

δυνατότητεσ, ... ςε ςχϋςη και με τουσ ςτόχουσ που τύθενται; 

2017 221 2,39 1,405 

2019 244 1,99 1,085 

 

 

΢την ςυνϋχεια εκτελϋςθηκε ϋλεγχοσ t-test ανεξϊρτητων δειγμϊτων προκειμϋνου να 

διαπιςτωθεύ αν οι διαφορϋσ αυτϋσ ςτουσ μϋςουσ όρουσ των δύο ετών, δηλαδό πριν και μετϊ 

την εφαρμογό του προγρϊμματοσ πολιτικόσ ποιότητασ τησ διούκηςησ,  εύναι ςτατιςτικϊ 

ςημαντικϋσ διαπιςτώθηκε ότι ςτα 18 από τα 19 ερωτόματα εύναι ςτατιςτικϊ ςημαντικϋσ. 

Μόνο ςτο ερώτημα “11 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο χώροσ ςτϋγαςησ του 

τμόματοσ και το περιβϊλλον εργαςύασ ςε αυτό;” Σο αποτϋλεςμα του ελϋγχου t-test 

ανεξαρτότων δειγμϊτων ϋδειξε πωσ οι μϋςοι όροι των απαντόςεων  ςτην ερώτηςη 11 

(2017: 2,98 , 2019: 2,75 , Levene’s p<0,001, equal variances not assumed) ΔΕΝ διϋφεραν με 



125 

περιθώριο ςφϊλματοσ μικρότερο του 5 %, p=0,062. 

 

Διαφορϋσ Μϋςων Όρων τησ ΢υνολικόσ Ικανοπούηςησ 

Δεδομϋνησ τησ εξαιρετικόσ αξιοπιςτύασ του ερωτηματολογύου δύνεται η δυνατότητα 

υπολογιςμού του δεύκτη ςυνολικόσ ικανοπούηςησ των ςυμμετεχόντων. Πιο ςυγκεκριμϋνα η 

ςυνολικό ικανοπούηςη υπολογύζεται ωσ το ϊθροιςμα των ςκορ των ςυμμετεχόντων ςτισ 19 

ερωτόςεισ του ερωτηματολογύου και λαμβϊνει τιμϋσ από 0 ϋωσ 195. 

΢τον ακόλουθο πύνακα παρουςιϊζονται οι μϋςοι όροι , οι τυπικϋσ αποκλύςεισ και οι 

διακυμϊνςεισ των ςκορ των εργαζομϋνων ςτον δεύκτη ςυνολικόσ ικανοπούηςησ, 

ομαδοποιημϋνων με βϊςη το ϋτοσ ςτο οπούο ςυλλϋχθηκαν. 

 

Group Statistics  

 Έηορ N Mean Std. Deviation 

΢ςνολική Ηκανοποίηζη 

(άθποιζμα) 

2017 221 57,69 20,992 

2019 240 40,36 15,202 

 

΢την ςυνϋχεια εκτελϋςθηκε ϋλεγχοσ  t-test ανεξϊρτητων δειγμϊτων προκειμϋνου να 

διαπιςτωθεύ αν οι διαφορϋσ αυτϋσ ςτουσ μϋςουσ όρουσ των δύο ετών, δηλαδό πριν και μετϊ 

την εφαρμογό του προγρϊμματοσ πολιτικόσ ποιότητασ τησ διούκηςησ,  εύναι ςτατιςτικϊ 

ςημαντικϋσ. 

Independent 

Samples Test 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

 

F Sig. t df 

t-test for 

Equality of 

Means Sig. 

(2-tailed) 

 

 

΢ςνολική Ηκανοποίηζη 

(άθποιζμα) 

Equal variances 

assumed 

33,007 ,000 10,209 459 

Equal variances not 

assumed 
  

10,078 398,298 

Σο αποτϋλεςμα του ελϋγχου t-test ανεξαρτότων δειγμϊτων ϋδειξε πωσ οι μϋςοι όροι ςτον 

δεύκτη ςυνολικόσ ικανοπούηςησ (2017: 57,69, 2019: 40,36, Levene’s p<0,001, equal 

variances not assumed) διϋφεραν με περιθώριο ςφϊλματοσ μικρότερο του 0,1%, 

t(398,298)= 10,078, p<0,001. 

Σο αποτϋλεςμα αυτό παρουςιϊζεται και ςτα ακόλουθα διαγρϊμματα: 
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Η ςυνολικό ικανοπούηςη του προςωπικού τησ Διεύθυνςησ Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ από 

57,69% που όταν το 2017, μειώθηκε αιςθητϊ το 2019 και διαμορφώθηκε ςτο ποςοςτό 

40,36. Η κλύμακα βαθμολόγηςησ που χρηςιμοποιόθηκε όταν εξαβϊθμια Likert από το 

(0)Καθόλου, (1)Πολύ λύγο, (2) Λύγο, (3)Πολύ, (4) Πϊρα πολύ, (5) Απόλυτα. ΢ύμφωνα με τον 

υπολογιςμό των μϋςων όρων και ςτα δύο ϋτη ανϊ ερώτημα ο μεγαλύτεροσ μϋςοσ όροσ 

ςημειώθηκε ςτο Ερώτημα 1: “΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυνολικό απόδοςη 

του τμόματοσ, ςε ςχϋςη με το ευρύτερο περιβϊλλον, εντόσ του οπούου λειτουργεύ;” και εύναι 

3,69 ςτο ϋτοσ 2017. Ο χαμηλότεροσ μϋςοσ όροσ παρατηρόθηκε ςτο  Ερώτημα 7:  “΢ε ποιο 

βαθμό θεωρεύτε ότι επιβραβεύονται οι ατομικϋσ και ομαδικϋσ προςπϊθειεσ των υπαλλόλων 

από τη Δημόςια Οργϊνωςη;” και εύναι 1,50 ςτο ϋτοσ 2019. Σο 2017 οι μϋςοι όροι όλων των 

ερωτημϊτων κυμϊνθηκαν μεταξύ 3,69-2,34 δηλαδό από πολύ μϋχρι λύγο . Η κατανομό τησ 

βαθμολογύασ όταν τα μιςϊ ερωτόματα κοντϊ ςτο 3 και τα ϊλλα μιςϊ κοντϊ ςτο 2. Σο 2019 

οι μϋςοι όροι κυμϊνθηκαν από 2,75-1,50 δηλαδό από λύγο μϋχρι πολύ λύγο. Η κατανομό τησ 

βαθμολογύασ  όταν τα 6 ερωτόματα κοντϊ ςτο 1 και τα 13 κοντϊ ςτο 2. ΢ε όλα τα 

ερωτόματα ςημειώθηκε μεύωςη τησ βαθμολογύασ πρϊγμα που δηλώνει  ξεκϊθαρη μεύωςη 

τησ ικανοπούηςησ του ανθρώπινου δυναμικού. 

Ακολουθεύ ανϊλυςη ανϊ ερώτημα: 
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Ερώτημα 1 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυνολικό απόδοςη του τμόματοσ, ςε 

ςχϋςη με το ευρύτερο περιβϊλλον, εντόσ του οπούου λειτουργεύ; Κρύθηκε ότι η ςυνολικό 

απόδοςη τησ Διεύθυνςησ μειώθηκε από το πολύ ςτο λύγο. Υϊνηκε δηλαδό ότι το 

προςωπικό τησ Νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ πιςτεύει ότι ςτην διετύα που μεςολϊβηςε, δεν 

κατϊφερε να κρατόςει το επύπεδο απόδοςησ που εύχε. 

Ερώτημα 2 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυμμετοχό των πολιτών ςτη λόψη 

αποφϊςεων για το όραμα, την αποςτολό και τισ αξύεσ τησ οργϊνωςησ; Θεωρόθηκε ότι οι 

ςυμμετοχό των πολιτών  το 2019 μειώθηκε από το λύγο που όταν το 2017 ςτο πολύ λύγο το 

2019.  

Ερώτημα 3 ΢ε ποιο βαθμό γνωρύζουν οι υπϊλληλοι τησ Δημόςιασ Οργϊvωςnσ τουσ 

ςτόχουσ τησ λειτουργύασ τησ; Οι υπϊλληλοι τησ Νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ το 2017 πύςτευαν 

ότι γνώριζαν τουσ ςτόχουσ του τμόματόσ τουσ ενώ το 2019 απϊντηςαν ότι γνωρύζουν τουσ 

ςτόχουσ λύγο. ΢τη διετύα που μεςολϊβηςε οι ανώτατη Διούκηςη επιχεύρηςε ςτοχοθεςύα του 

φορϋα. ΢τα πλαύςια αυτόσ τησ διαδικαςύασ υλοποιόθηκαν πολλϋσ παρεμβϊςεισ ενημϋρωςησ 

του προςωπικού. Αυτό εύχε ωσ αποτϋλεςμα να αποςαφηνιςτεύ η ϋννοια τησ Διούκηςησ μϋςω 

ςτόχων πρϊγμα που οδόγηςε το προςωπικό να αντιληφθεύ ορθϊ τη ςημαςύα και ϋτςι 

αξιολόγηςε το κριτόριο με επύγνωςη καθώσ όξερε τύ ακριβώσ ϋπρεπε να βαθμολογόςει. 
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Ερώτημα 4 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό το επύπεδο ενημϋρωςησ του 

προςωπικού για πιθανϋσ ςυγκρούςεισ ςυμφερόντων και την τόρηςη τησ δεοντολογύασ; Σο 

2017 η ενημϋρωςη για τη τόρηςη δεοντολογύασ θεωρόθηκε λύγη ενώ το 2019 πολύ λύγη. 

Επιςημαύνεται ότι ςτη διετύα που μεςολϊβηςε παρατηρόθηκαν πολλϋσ ςυγκρούςεισ 

ςυμφερόντων λόγω τησ εςωτερικόσ κινητικότητασ(Rotation). 

 

Ερώτημα 5 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο καταμεριςμόσ αρμοδιοτότων μεταξύ 

των υπαλλόλων τησ Δημόςιασ Οργϊvωςnσ; Σο 2017 ο καταμεριςμόσ αρμοδιοτότων όταν  

ικανοποιητικόσ ενώ το 2019 όχι. Δεν γνωρύζουμε εϊν η αλλαγό των Προώςταμϋνων ςτα 

τμόματα επϋφερε και αλλαγϋσ ςτον τρόπο καταμεριςμού τησ εργαςύασ. 
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Ερώτημα 6 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ αποτελεςματικό τον τρόπο διoύκnςnσ τησ Δημόςιασ 

Οργϊvωςnσ; Σο 2017 το προςωπικό θεωρούςε ότι ο τρόποσ διούκηςησ όταν ικανοποιητικόσ 

ενώ το 2019  όταν λιγότερο ικανοποιητικόσ. 

 

Ερώτημα 7 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ότι επιβραβεύονται οι ατομικϋσ και ομαδικϋσ 

πρoςπϊθειεσ των υπαλλόλων από τη Δημόςια Οργϊνωςη;  Η επιβρϊβεςη των ατομικών 

προςπαθειών δεν όταν ικανοποιητικό ούτε το 2017 ούτε δύο χρόνια μετϊ. Μϊλιςτα αξύζει 

να επιςημανθεύ ότι το 2019 μειώθηκε από λύγο ςε πολύ λύγο. 

 

Ερώτημα 8 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικαvoπoιnτικούσ τουσ εςωτερικoύσ μηχαvιςμoύσ 

διαλόγου-επικοινωνύασ ςτο πλαύςιο τησ λειτουργύασ τησ Δημόςιασ Οργϊνωςησ; Σα επύπεδα 

επικοινωνύασ δεν όταν ικανοποιητικϊ ούτε το 2017 ούτε δύο χρόνια μετϊ. Μϊλιςτα το 2019 

μειώθηκαν από λύγο ςε πολύ λύγο. 
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Ερώτημα 9 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε αποτελεςματικϋσ τισ διοικητικϋσ διαδικαςύεσ που 

ακολουθεύ η Δημόςια Οργϊνωςη ςτην καθημερινό τησ λειτουργύα; Οι διοικητικϋσ 

διαδικαςύεσ το 2019 θεωρόθηκαν πολύ  αποτελεςματικϋσ ενώ το 2019 λύγο.  

 

Ερώτημα 10 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικανοποιητικϋσ τισ προςπϊθειεσ διοικητικού 

εκςυγχρονιςμού που καταβϊλλει η Δημόςια Οργϊνωςη; Σόςο το 2017 όςο και το 2019 δεν 

εύναι ικανοποιητικϋσ οι προςπϊθειεσ διοικητικού εκςυγχρονιςμού. Μϊλιςτα ςημειώθηκε 

μεύωςη του δεύκτη.  

 

Ερώτημα 11 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο χώροσ ςτϋγαςησ τησ Δημόςιασ 

Οργϊνωςησ και το περιβϊλλον εργαςύασ ςε αυτόν; Οι διαφορϋσ ςτο ερώτημα αυτό δεν 

θεωρούνται ςτατιςτικϊ ςημαντικϋσ. Ίςωσ επανϊληψη τησ ερώτηςησ ςε ϊλλη ϋρευνα να 

δώςει αξιόπιςτεσ απαντόςεισ. 
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Ερώτημα 12 ΢ε ποιο βαθμό διευκολύνει η Δημόςια Οργϊνωςη τουσ υπαλλόλουσ τησ, 

ςτην προςπϊθεια αντιμετώπιςησ προςωπικών προβλημϊτων; Σο 2017 η υπηρεςύα 

διευκόλυνε πολύ τουσ υπαλλόλουσ τησ ενώ το 2019 λύγο. 

Ερώτημα 13 ΢ε ποιο βαθμό το ωρϊριο λειτουργύασ τησ Δημόςιασ Οργϊvωςησ 

διευκολύνει την ικανοπούηςη των προςωπικών και οικογενειακών αναγκών των 

υπαλλόλων; Σο ωρϊριο λειτουργύασ το 2017 ικανοποιούςε πολύ τισ ανϊγκεσ των 

εργαζομϋνων ενώ το 2019 λύγο. ΢τη διετύα που μεςολϊβηςε δεν ϊλλαξε το ωρϊριο 

λειτουργύασ τησ υπηρεςύασ, ςυνεπώσ η διαφορϊ ςτην βαθμολογύα πιθανόν να μην οφεύλεται 

ςε αντικειμενικϊ αύτια. 
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Ερώτημα 14 ΢ε ποιο βαθμό η πϋραν του κανονικού ωραρύου εργαςύα ςε ειδικϋσ 

περιςτϊςεισ, γύνεται όχι καταναγκαςτικϊ, αλλϊ με την ςυναύνεςη και προθυμύα των 

υπαλλόλων; Σο 2017 η πϋραν του κανονικού ωραρύου εργαςύα γινόταν με ςυναύνεςη των 

υπαλλόλων ενώ το 2019 λιγότερο. Όπωσ αναφϋρει η διούκηςη του Νοςοκομεύου οι ειςροϋσ 

ςτο Νοςοκομεύο δεν αυξόθηκαν τόςο ώςτε να προκαλϋςουν ανϊγκη για υπερωριακό 

απαςχόληςη. 

Ερώτημα 15 ΢ε ποιο βαθμό η Δημόςια Οργϊνωςη αντιμετωπύζει αποτελεςματικϊ θϋματα 

όπωσ η ϊνεςη, η υγιεινό και η αςφϊλεια ςτουσ χώρουσ εργαςύασ; Οι ςυνθόκεσ υγιεινόσ και 

αςφϊλειασ το 2017 όταν πολύ ικανοποιητικϋσ ενώ το 2019 λύγο. Παρότι ενεργοποιόθηκε 

ςύμβαςη παροχόσ ϋργου με γιατρό αςφαλεύασ και τεχνικό αςφαλεύασ, τα οφϋλη από το ϋργο 

τουσ δεν πρόλαβαν να γύνουν ορατϊ. 

Ερώτημα 16 ΢ε ποιο βαθμό η Δημόςια Οργϊνωςη μεταχειρύζεται τουσ υπαλλόλουσ με 

βϊςη την αρχό τησ ιςότητασ; Σο 2017 το προςωπικό ϋνιωθε ότι υπόρχε ιςότιμη μεταχεύριςη 

των εργαζομϋνων ςε βαθμό πολύ ενώ το 2019 λύγο.  
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Ερώτημα 17 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ ουςιαςτικό μϋςο υποκύvηςησ, τη ςυμμετοχό των 

υπαλλόλων, ςτη διαδικαςύα λόψησ αποφϊςεων για θϋματα αποτελεςματικόσ λειτουργύασ 

τησ Δημόςιασ Οργϊvωςησ; Σο 2017 το προςωπικό τησ νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ ϋκρινε με 

βαθμό πολύ ότι η ςυμμετοχό ςτην λόψη αποφϊςεων εύναι ουςιαςτικό μϋςο υποκύνηςησ ενώ 

το 2019 ότι εύναι λιγότερο. Η ςτοχοθεςύα που επιχειρόθηκε προςδοκούςε αυτό ακριβώσ να 

ειςϊγει, την ςυμμετοχό ςτη λόψη αποφϊςεων. Ψςτόςο δεν ϋγινε κατανοητό από την 

πλειοψηφύα του προςωπικού και για το λόγο αυτό θεωρεύται ςκόπιμο να διερευνηθούν τα 

αύτια που οδόγηςαν ςε ανεπαρκό κατανόηςη τησ ςημαςύασ τησ ςτοχοθεςύασ. 

 

Ερώτημα 18 ΢ε ποιο βαθμό το ιςχύον ςύςτημα αξιολόγηςησ προςωπικού, αποτελεύ μϋςο 

υποκύvηςησ του ανθρώπινου δυναμικού και βοηθϊ την προςπϊθεια αποτελεςματικόσ 

λειτουργύασ τησ Δημόςιασ Οργϊνωςησ; Και ςτα δύο ϋτη το ιςχύον ςύςτημα αξιολόγηςησ δεν 

βαθμολογόθηκε ικανοποιητικϊ δηλαδό το 2017 αξιολογόθηκε με λύγο το δε 2019 με πολύ 

λύγο. Γενικότερα διαφαύνεται επιφυλακτικότητα ωσ προσ το εφαρμοζόμενο ςύςτημα 

αξιολόγηςησ, μιασ και το ιςχύον(Ν. 4369/2016) δεν ϋχει εφαρμοςτεύ ακόμη. 
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Ερώτημα 19 ΢ε ποιο βαθμό η Δημόςια Οργϊνωςη αναπτύςςει ςυςτηματικϊ τισ 

δυvατότητεσ, γνώςεισ και δεξιότητεσ του ανθρώπινου δυναμικού ςε ςχϋςη και με τουσ 

ςτόχουσ που τύθενται; (π.χ. ανϊπτυξη δεξιοτότων πληροφορικόσ ςε ςυνδυαςμό με το ςτόχο 

για την αύξηςη των ηλεκτρονικϊ παρεχόμενων υπηρεςιών). Και ςτα δύο ϋτη το ιςχύον 

ςύςτημα αξιολόγηςησ δεν βαθμολογόθηκε ικανοποιητικϊ δηλαδό το 2017 αξιολογόθηκε με 

λύγο το δε 2019 με πολύ λύγο. 

 

 

Παρακϊτω παρουςιϊζεται ο δεύκτησ ικανοπούηςη του προςωπικού τησ Διεύθυνςησ 

Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ ςε διαγρϊμματα κατϊ τμόμα. Όπωσ διαπιςτώνεται και ςτα 

τμόματα ο δεύκτησ μειώθηκε. Βϋβαια ςε κϊποια τμόματα οι διαφορϋσ δεν θεωρόθηκαν 

ςτατιςτικϊ ςημαντικϋσ και για το λόγο αυτό ύςωσ χρειαςτεύ να επαναληφθεύ η ϋρευνα κατϊ 

τμόμα. Ψςτόςο δεν αγνοεύται η εικόνα των υπόλοιπων τμημϊτων που εύναι ενδεικτικό τησ 

μεύωςησ του δεύκτη. 

 

 Διαφορϋσ Μϋςων Όρων τησ ΢υνολικόσ Ικανοπούηςησ ανϊ Σμόμα 

 

Εκτελϋςθηκε ϋλεγχοσ  t-test ανεξϊρτητων δειγμϊτων προκειμϋνου να διαπιςτωθεύ αν οι 

διαφορϋσ  ςτουσ μϋςουσ όρουσ των δύο ετών ξεχωριςτϊ ςε κϊθε τμόμα, δηλαδό πριν και 

μετϊ την εφαρμογό του προγρϊμματοσ πολιτικόσ ποιότητασ τησ διούκηςησ,  εύναι 

ςτατιςτικϊ ςημαντικϋσ. 

Σο αποτϋλεςμα του ελϋγχου t-test ανεξαρτότων δειγμϊτων ϋδειξε πωσ οι διαφορϋσ ςτουσ 

μϋςουσ όρουσ ςτον δεύκτη ςυνολικόσ ικανοπούηςησ  ςτα τμόματα μεταξύ των ετών 2017 και 

2019 όταν ςτατιςτικϊ ςημαντικϋσ με εξαύρεςη τα τμόματα ΣΕΙ, ΧΤΦΙΑΣΡΙΚΟ, ΜΕΘ, 

ΠΝΕΤΜΟΝΟΛΟΓΙΚΟ, ΚΑΡΔΙΟΛΟΓΙΚΟ και ΦΕΙΡΟΤΡΓΙΚΟ. 

΢τα περιςςότερα τμόματα ο δεύκτησ ςυνολικόσ ικανοπούηςησ του προςωπικού μειώθηκε. 
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 ΤΜΗΜΑ ΕΤΟΣ 2017 ΕΤΟΣ 2019 ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ 

ΣΗΜΑΝΤΙΚΟ 

ΑΝΑΗ΢ΘΖ΢ΗΟΛΟΓΗΚΟ 59,38 38,27 ΝΑΗ 

ΠΑΘΟΛΟΓΗΚΟ 67,14 42,47 ΝΑΗ 

ΟΦΘΑΛΜΟΛΟΓΗΚΟ 67,25 39,5 ΝΑΗ 

ΟΤΡΟΛΟΓΗΚΟ 63,29 43,89 ΝΑΗ 

ΥΔΗΡΟΤΡΓΗΚΟ 41,81 47,36 ΟΥΗ 

ΠΑΗΓΗΑΣΡΗΚΟ 90,7 37,92 ΝΑΗ 

ΜΟΝΑΓΑ ΣΔΥΝΖΣΟΤ ΝΔΦΡΟΤ 56 46,33 ΝΑΗ 

ΣΑΚΣΗΚΑ ΔΞΧΣΔΡΗΚΑ ΗΑΣΡΔΗΑ 55,33 47,11 ΟΥΗ 

ΦΤΥΗΑΣΡΗΚΟ 29,36 38,33 ΟΥΗ 

ΧΡΛ 77,55 22,75 ΝΑΗ 

ΜΟΝΑΓΑ ΔΝΣΑΣΗΚΖ΢ ΘΔΡΑΠΔΗΑ΢ 35,36 34,82 ΟΥΗ 

ΝΔΤΡΟΛΟΓΗΚΟ 65,6 36 ΝΑΗ 

ΣΜΖΜΑ ΔΠΔΗΓΟΝΣΧΝ ΠΔΡΗ΢ΣΑΣΗΚΧΝ 45,42 27,15 ΝΑΗ 

ΠΝΔΤΜΟΝΟΛΟΓΗΚΟ 44,88 43,33 ΟΥΗ 

ΚΑΡΓΗΟΛΟΓΗΚΟ 49,8 39,25 ΟΥΗ 

 

΢τα τμόματα όπου οι διαφορϋσ δεν εύναι ςτατιςτικϊ ςημαντικϋσ θα χρειαςτεύ να 

επαναληφθεύ η ϋρευνα προκειμϋνου να ληφθούν πιο αξιόπιςτα αποτελϋςματα. Αξύζει να 

επιςημανθεύ η μεγϊλη μεύωςη ςτο Παιδιατρικό τμόμα από (90,7) ςε (37,92) και ςτο  ΨΡΛ 

τμόμα από (77,55) ςε (22,75). Ίςωσ θα όταν ςκόπιμο να γύνει μια βαθύτερη διερεύνηςη για 

να βρεθούν τα αύτια που αυτϊ τα δύο τμόματα ςυγκριτικϊ με τα υπόλοιπα παρουςιϊζουν 

μεγαλύτερη μεύωςη τησ ικανοπούηςησ του προςωπικού. Επύςησ ςκόπιμο θεωρεύται να 

διερευνηθούν οι λόγοι που οδηγούν ςε τόςο χαμηλϊ επύπεδα  ικανοπούηςησ και ςτο Σμόμα 

Επειγόντων Περιςτατικών (27,15). 

 

 

Ακολουθούν διαγρϊμματα αποτύπωςησ τησ ςυνολικόσ ικανοπούηςησ για κϊθε τμόμα: 
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ΑΝΑΙ΢ΘΗ΢ΙΟΛΟΓΙΚΟ 

 

ΠΑΘΟΛΟΓΙΚΟ 

 

ΟΥΘΑΛΜΟΛΟΓΙΚΟ 
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ΟΤΡΟΛΟΓΙΚΟ 

ΦΕΙΡΟΤΡΓΙΚΟ 

 

ΠΑΙΔΙΑΣΡΙΚΟ 
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ΜΟΝΑΔΑ ΣΕΦΝΗΣΟΤ ΝΕΥΡΟΤ 

ΣΑΚΣΙΚΑ ΕΞΨΣΕΡΙΚΑ ΙΑΣΡΕΙΑ 

ΧΤΦΙΑΣΡΙΚΟ 
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Ψ.Ρ.Λ. 

 

ΜΟΝΑΔΑ ΕΝΣΑΣΙΚΗ΢ ΘΕΡΑΠΕΙΑ΢ 

ΝΕΤΡΟΛΟΓΙΚΟ 
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ΣΜΗΜΑ ΕΠΕΙΓΟΝΣΨΝ ΠΕΡΙ΢ΣΑΣΙΚΨΝ 

 

ΠΝΕΤΜΟΝΟΛΟΓΙΚΟ 

 

ΚΑΡΔΙΟΛΟΓΙΚΟ 
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΢υνοψύζοντασ την ανϊλυςη των αποτελεςμϊτων τησ παρούςασ ϋρευνασ επιςημαύνουμε ότι 

η Διεύθυνςη νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ δεν ϋχει καταφϋρει να ανταποκριθεύ ςτισ ανϊγκεσ και 

ςτισ προςδοκύεσ του ανθρώπινου δυναμικού τησ. Μϊλιςτα φαύνεται η ϊποψη του 

προςωπικού να ϋχει χειροτερϋψει από το 2017 ϋωσ το 2019. Δηλαδό ςχεδόν ςε όλα τα 

κριτόρια που εξετϊςτηκαν με το ερωτηματολόγιο που χρηςιμοποιόθηκε, φϊνηκε ότι το 

προςωπικό θεωρεύ ότι η Διεύθυνςη δεν ανταποκρύνεται ικανοποιητικϊ ςτο ρόλο τησ. 

 

Σα αποτελϋςματα αυτϊ αναδεικνύουν κραυγαλϋα την ανϊγκη για βελτύωςη ςε πολλούσ 

τομεύσ τησ λειτουργύασ τησ οργϊνωςησ κι ϋτςι η θεωρύα περύ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ 

επιβεβαιώνεται.  Η Διεύθυνςη Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ του Γ.Ν. ΢ερρών πρϋπει να εςτιϊςει 

τισ προςπϊθειϋσ τησ ςτην αποτελεςματικό διαχεύριςη του ανθρώπινου δυναμικού, ςτην 

αποτελεςματικό διούκηςη,  τον προγραμματιςμό, τη ςτοχοθεςύα, τισ ςαφεύσ διαδικαςύεσ, την 

αξιολόγηςη, την επικοινωνύα και η ςυνεργαςύα. Πρϋπει να προβεύ ςε ενϋργειεσ που θα 

βελτιώςουν όλουσ τουσ προαναφερόμενουσ τομεύσ και με τον τρόπο αυτό να αυξόςει το 

επύπεδο ικανοπούηςησ του ανθρώπινου δυναμικού τησ , ώςτε να μπορεύ να παρϋχει 

βελτιωμϋνεσ υπηρεςύεσ.  

 

Σο βαςικό ερώτημα που γεννϊται ύςτερα από αυτό την ανϊλυςη εύναι τύ μεςολϊβηςε τα 

δύο αυτϊ χρόνια και ϋχει επηρεϊςει τόςο αιςθητϊ το επύπεδο ικανοπούηςησ του 

προςωπικού τησ Διεύθυνςησ νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ του Γ.Ν. ΢ερρών. Μϊλιςτα αυτό η 

ομοιόμορφη μεύωςη ςε όλα τα ερωτόματα του κριτηρύου, προκαλεύ εντύπωςη.  Εύλογα 

προκύπτει το ερώτημα κανϋνασ από τουσ τομεύσ που αγγύζει το ερωτηματολόγιο δεν 

μπόρεςε να διατηρόςει το ύδιο επύπεδο; ΢ε κανϋναν από τουσ τομεύσ που εξετϊζονται δεν 

κατϊφερε η Διεύθυνςη να πετύχει την παραμικρό βελτύωςη και ςε κανϋνα τμόμα; 

 

Ίςωσ πρϊγματι να εύναι αυτό η αλόθεια, και δόθηκε η ευκαιρύα να αποτυπωθεύ ςτϋλνοντασ 

ϋνα ηχηρό μόνυμα για ανϊληψη δρϊςησ προσ βελτύωςη. 

 

Ίςωσ η αξιολόγηςη να εμπεριϋχει μεγϊλο βαθμό μεροληψύασ ό να ϋχει επηρεαςτεύ από 

ςυναιςθηματικούσ παρϊγοντεσ. 

 

Ίςωσ το ανθρώπινο δυναμικό τησ Διεύθυνςησ νοςηλευτικόσ υπηρεςύασ να μην εύναι ϋτοιμο 

να αποδεχτεύ αλλαγϋσ. 
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5.1.5 Περιοριςμού 

 

Η ϋρευνα παρότι ϋχει αντιπροςωπευτικό δεύγμα μϋςα ςτο φορϋα, δεν  θα μπορούςε να 

γενικευτεύ καθώσ όταν δεύγμα ευκολύασ. Επύςησ δεν γνωρύζουμε εϊν η κατανόηςη των 

ερωτόςεων όταν πλόρησ. Δεν γνωρύζουμε εϊν υπϊρχει το ςτοιχεύο τησ μεροληψύασ ςτισ 

απαντόςεισ που δόθηκαν. Η επιφυλακτικότητα του προςωπικού μπορεύ να οδηγόςει ςε 

παραπλανητικϋσ απαντόςεισ, καθώσ κϊποιεσ από τισ ϋννοιεσ που πραγματεύεται το 

ερωτηματολόγιο δεν εύναι οικεύεσ για μεγϊλη μερύδα του προςωπικού. Η αδυναμύα να 

απαντηθεύ το ερωτηματολόγιο αντικειμενικϊ. Σο δεύγμα όταν ανομοιογενϋσ ωσ προσ το 

επύπεδο ςπουδών και ςυνεπώσ η ερμηνεύα που μπορεύ να δόθηκε ςε κϊποια ερωτόματα 

όταν διαφορετικό μεταξύ των κλϊδων, παρότι όλοι οι ερωτηθϋντεσ ανόκουν ςτην ύδια 

υπηρεςύα.  

 

5.1.6 ΢υμπερϊςματα ϋρευνασ 

΢ύμφωνα με τα αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ, ο δεύκτησ ςυνολικόσ ικανοπούηςησ του 

προςωπικού τησ Διεύθυνςησ Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ μειώθηκε αιςθητϊ από το 2017 που 

διαμορφώθηκε για τα περιςςότερα ερωτόματα κοντϊ ςτο 3(πολύ) τησ κλύμακασ που 

χρηςιμοποιόθηκε και όταν 57,69%, το 2019 η βαθμολόγηςη κυμϊνθηκε κοντϊ ςτο 2(λύγο) 

και όταν 40,36%. Αυτό θα μπορούςε να εύναι αποτϋλεςμα του ότι ςτην δεύτερη μϋτρηςη 

δηλαδό το 2019, βαθμολόγηςαν ϋχοντασ κατανοόςει  καλύτερα τα ερωτόματα. Η ϊποψη 

αυτό απορρϋει από το γεγονόσ ότι τη διετύα που μεςολϊβηςε ϋγιναν πολλϋσ παρεμβϊςεισ 

πληροφόρηςησ και αναπτύχθηκαν δρϊςεισ οι οπούεσ ευαιςθητοπούηςαν και προβλημϊτιςαν 

το προςωπικό. ΢υγκεκριμϋνα, πραγματοποιόθηκαν ολομϋλειεσ όλων των τμημϊτων και ςε 

αυτϋσ τϋθηκαν ζητόματα λειτουργύασ τησ υπηρεςύασ προσ διερεύνηςη και επύλυςη. Πολλϊ 

από τα ζητόματα αυτϊ ςχετύζονται με τα ερωτόματα του ερωτηματολογύου που 

χρηςιμοποιόθηκε ςτην παρούςα ϋρευνα. ΢υνεπώσ ύςωσ η βαθμολόγηςη που ϋγινε να 

αντικατοπτρύζει την πραγματικό εικόνα και τισ απόψεισ των εργαζομϋνων. Σο 2017 που 

ϋγινε η πρώτη προςπϊθεια μϋτρηςησ τησ ικανοπούηςησ των εργαζομϋνων, όταν η πρώτη 

φορϊ που ζητόθηκε από το προςωπικό να απαντόςει ςε ϋνα τϋτοιο ερωτηματολόγιο. Ϊτςι η 

πιθανότητα να απαντόθηκε με μεγϊλη επιφύλαξη με το φόβο ότι θα χρηςιμοποιηθεύ εισ 

βϊροσ του, οδόγηςε ςτο αποτϋλεςμα του 3 “πολύ” μιασ και η επιλογό αυτό θα όταν η πλϋον 

ανώδυνη. Σο βϋβαιο εύναι ότι η ικανοπούηςη του προςωπικού ςτα περιςςότερα τμόματα και 

ςτα περιςςότερα ερωτόματα εύναι ςε χαμηλό επύπεδο το 2019 και ςε μϋτριο το 2017. Αυτό 

δεύχνει επύςησ ότι το προςωπικό δεν εύναι ϋτοιμο να δεχτεύ αλλαγϋσ και  χρειϊζεται αρκετό 
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προςπϊθεια ακόμη από την Διεύθυνςη Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ, ώςτε να επιτύχει 

βελτύωςη ςτα περιςςότερα από τα ερωτόματα-κριτόρια που εξετϊςτηκαν. Σο γεγονόσ ότι η 

ανώτατη διούκηςη επιχεύρηςε διαρθρωτικϋσ αλλαγϋσ εφαρμόζοντασ την πολιτικό ποιότητασ 

που αποφϊςιςε, πιθανότατα δεν υποςτηρύχτηκε αρκετϊ από την Διεύθυνςη Νοςηλευτικόσ 

Τπηρεςύασ ώςτε να κατανοηθεύ το όφελοσ από τισ παρεμβϊςεισ τησ ανώτατησ Διούκηςησ. 

Ϊτςι το προςωπικό που εύχε ςυνηθύςει για πολλϊ χρόνια ςε ϋναν τρόπο διούκηςησ, 

δυςκολεύτηκε να αποδεχτεύ καινοτομύεσ που επιχειρόθηκαν καθώσ αυτϋσ προκϊλεςαν 

κϊποιου βαθμού αναςτϊτωςη. Ϊτςι αναδεύχτηκε το χαμηλό επύπεδο ικανοπούηςησ του 

προςωπικού. 

 

Βϋβαια υπϊρχουν μερικϊ τμόματα τα οπούα δεν παρουςιϊζουν αιςθητό μεταβολό ςτην 

ικανοπούηςη του προςωπικού, χωρύσ βϋβαια αυτό να ςημαύνει υποχρεωτικϊ ότι εύναι η 

ικανοπούηςη ςε υψηλό επύπεδο. Αξύζει να ςημειωθεύ ότι ςε ελϊχιςτα τμόματα το επύπεδο 

ικανοπούηςησ αυξόθηκε. Αυτό μπορεύ να ϋχει ςχϋςη με την αλλαγό Προώςταμϋνου ςτο 

τμόμα, καθώσ και με την πιθανό αναγνώριςη του οφϋλουσ και ϊλλων διαρθρωτικών 

αλλαγών. Ψςτόςο εύναι μεμονωμϋνα αυτϊ τα περιςτατικϊ και δεν θα μπορούςαν να 

αποτελούν ϋνδειξη για την γενικότερη εικόνα που διαμορφώθηκε. 

 

5.2 Η απόχηςη του ΚΠΑ ςτο Γ.Ν. ΢ερρών  

 

5.2.1 Ειςαγωγό-ςκοπόσ τησ ϋρευνασ 

Η εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη δημόςια διούκηςη ςτη χώρα μασ δεν ϋχει ακόμη αναπτυχθεύ 

αρκετϊ. ΢κοπόσ τησ ϋρευνασ εύναι να δώςει πληροφόρηςη ςχετικϊ με το βαθμό αποδοχόσ 

του ΚΠΑ ωσ εργαλεύου ΔΟΠ. Επύςησ αναμϋνεται από τα αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ να 

επιςημανθούν πιθανού τρόποι ϊρςησ των εμποδύων ςτην υιοθϋτηςη φιλοςοφύασ ΔΟΠ. Ο 

προςδιοριςμόσ των εμποδύων ςτην  ανϊπτυξη κουλτούρασ ΔΟΠ και ςτην ενςωμϊτωςη 

μοντϋλων αριςτεύασ, ύςωσ να βοηθόςει ςτην εύρεςη τρόπων παρακύνηςησ του προςωπικού 

των οργανιςμών να ςυμμετϋχει. 

 

5.2.2 Σο ερωτηματολόγιο τησ ϋρευνασ 

Σο ερωτηματολόγιο τησ ϋρευνασ ςτηρύχτηκε ςτη θεωρύα για τη διούκηςη αλλαγών, ςτισ 

θεωρύεσ παρακύνηςησ και βεβαύωσ ςτη δομό του ΚΠΑ και ςτη θεωρύα του μϊνατζμεντ. 
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Περιλαμβϊνει 7 ερωτόματα ζητόματα που πρϋπει να απαντηθούν και για το κϊθε ϋνα 

δύνονται διϊφορεσ απαντόςεισ τισ οπούεσ απαντώνται ςε πενταβϊθμια κλύμακα Likert. Ϊτςι 

ουςιαςτικϊ για κϊθε ζότημα τύθενται κϊποιεσ ερωτόςεισ οι απαντόςεισ των οπούων 

διαμορφώνουν την απϊντηςη ςτο ζότημα. Με τον τρόπο αυτό ερευνϊται η απόχηςη του 

ΚΠΑ ςτο Γ.Ν. ΢ερρών. 

 

5.2.3 Διαδικαςύα διεξαγωγόσ τησ ϋρευνασ 

Η ϋρευνα πραγματοποιόθηκε ςτο Γ.Ν. ΢ερρών. Σα ερωτηματολόγια μοιρϊςτηκαν ςε ϋνα 

δεύγμα 50 υπαλλόλων που κατϋχουν θϋςη ευθύνησ δηλαδό Διευθυντϋσ και Προώςταμϋνουσ. 

Ο ςυνολικόσ αριθμόσ υπαλλόλων ςε θϋςεισ ευθύνησ ςτο Γ.Ν. ΢ερρών εύναι 65. Απαντόθηκαν 

τα 47. Αποφαςύςτηκε να απαντόςουν το ερωτηματολόγιο μόνο Διευθυντϋσ και 

Προώςτϊμενοι ςε όλη τη διοικητικό ιεραρχύα, για να προςδιοριςτεύ η δικό τουσ θϋςη 

απϋναντι ςτο ΚΠΑ, καθώσ η δϋςμευςη από μϋρουσ τουσ προαπαιτεύται ώςτε να ξεκινόςει 

και να προωθηθεύ η εφαρμογό του. Επιπλϋον πρόθεςη τησ ϋρευνασ όταν να διαγνωςτεύ ο 

βαθμόσ επύγνωςησ τησ ςημαςύασ του ΚΠΑ από τα ςτελϋχη ευθύνησ μϋςα ςτο φορϋα. Ϊτςι θα 

καταςτεύ εφικτό η δημιουργύα προτϊςεων που θα βοηθόςουν ςτην ομαλό ενςωμϊτωςη του 

εργαλεύου ώςτε να διαδοθεύ η αυτοαξιολόγηςη μϋςα ςτον οργανιςμό. Μϋςα από την 

ερμηνεύα των αποτελεςμϊτων αναμϋνεται να διαμορφωθεύ αξιόπιςτη εικόνα για την 

ωριμότητα του οργανιςμού να δεχτεύ την εφαρμογό του ΚΠΑ και εν ςυνεχεύα να 

εντοπιςτούν τρόποι για την καθιϋρωςό του. 

 

5.2.4 Αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ 

Η επεξεργαςύα των ερωτηματολογύων ϋγινε με χρόςη λογιςτικών φύλλων και αμϋςωσ 

παρατύθεται η ανϊλυςη των αποτελεςμϊτων τησ ϋρευνασ. 

Όςον αφορϊ ςτο δεύγμα, το 52% των ερωτηθϋντων όταν μεταξύ 46-55 ετών, το 39% 

μεταξύ 36-45 ετών. Σο υπόλοιπο περύπου 8% μοιρϊζεται ιςόποςα ςτισ ηλικύεσ 36-45 και 

πϊνω από 65.  
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Σο 50% των ερωτηθϋντων εύχε πτυχύο ΣΕΙ, το 28,3% εύχε πτυχύο ΑΕΙ, το 23,9% εύχε ϋνα 

μεταπτυχιακό τύτλο, το 5% εύχε δεύτερο μεταπτυχιακό τύτλο και το 15, 2% εύχε διδακτορικό 

τύτλο. 
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Σο μεγαλύτερο ποςοςτό 30,4% προερχόταν από τον κλϊδο ΠΕ Ιατρικόσ. Ϊνα ποςοςτό 26,1 

από τον κλϊδο ΣΕ Νοςηλευτικόσ, ϋνα 10, 9% από τον κλϊδο τησ Διούκηςησ Μονϊδων Τγεύασ. 

Σο υπόλοιπο περύπου 40% τισ εκατό μοιρϊςτηκε ιςόποςα ςτουσ κλϊδουσ ΠΕ Νοςηλευτικόσ, 

ΠΕ Διοικητικού Οικονομικού, ΣΕ Μαιευτικόσ, ΣΕ Λογιςτικόσ. 

 

 

Σο μεγαλύτερο ποςοςτό 30,4% εύχε προώπηρεςύα ςε θϋςη ευθύνησ 4-6 ϋτη. Ϊνα ποςοςτό 

23,9% εύχε 1-3 ϋτη. Σο 15,2% εύχε 7-9 ϋτη και το 13% εύχε 10-12 ϋτη προώπηρεςύασ. Ϊνα 

ποςοςτό περύπου 11% εύχε 13-15 ϋτη και υπόρχε ϋνασ με 18 κι ϋνασ με 20 ϋτη ςε θϋςη 

ευθύνησ. 
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Σο 26,1% όταν Προώςτϊμενοι Διοικητικού Σμόματοσ. Σο 19,6% όταν ΢υντονιςτϋσ 

Διευθυντϋσ(Ιατρού) Νοςηλευτικού τμόματοσ. Σο 21,7% όταν Προώςτϊμενοι(Νοςηλευτϋσ) 

Νοςηλευτικού Σμόματοσ. Σο 8,7% όταν Διευθυντϋσ (Ιατρού)  Νοςηλευτικού τμόματοσ. Ϊνασ 

Σομεϊρχησ Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ, δύο Τποδιευθυντϋσ Διοικητικόσ και Οικονομικόσ 

υπηρεςύασ, τρεισ αναπληρωτϋσ Προώςτϊμενοι Νοςηλευτικού τμόματοσ και ϋνασ Διοικητικού 

τμόματοσ. 

 

Σο 39, 1% ανόκει ςτην Ιατρικό υπηρεςύα, το 28,3% ςτην Νοςηλευτικό, το 26,1% ςτην 

Διοικητικό υπηρεςύα και το 6,5% ςτην Σεχνικό υπηρεςύα. 

 

 

 



149 

΢το ερώτημα 1 εϊν θα βοηθούςε η εφαρμογό ςυςτημϊτων ποιότητασ ςτην αναβϊθμιςη 

υπηρεςιών, το ΚΠΑ βαθμολογόθηκε με ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από το ϋνα τρύτο των ερωτηθϋντων. Σην 

ύδια βαθμολογύα ςε ιςόποςο ποςοςτό ϋλαβαν το ISO και οι εςωτερικϋσ επιθεωρόςεισ. ΢την 

βαθμολογύα ΠΟΛΤ το ΚΠΑ και οι Ε΢ΨΣΕΡΙΚΕ΢ ΕΠΙΘΕΨΡΗ΢ΕΙ΢ ϋλαβαν από το 1/3 των 

ερωτηθϋντων. Ενώ το ISO ςτη βαθμολογύα ΠΟΛΤ ϋλαβε την μικρότερο ποςοςτό των 

ερωτηθϋντων.  

 

΢το ερώτημα 2 για την ςυμβολό των δεικτών ςτην αύξηςη τησ αποτελεςματικότητασ, ο 

δεύκτησ “Εκπαύδευςη προςωπικού” ϋλαβε ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από την πλειοψηφύα των 

ερωτηθϋντων (22 από τουσ 16). Ενώ η ικανοπούηςη των εργαζομϋνων και η υγειινό και 

αςφϊλεια βαθμολογόθηκαν με ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από 17 ερωτηθϋντεσ. Η ικανοπούηςη των 

χρηςτών ωσ αναγκαύοσ δεύκτησ βαθμολογόθηκε με ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από 16 ερωτηθϋντεσ. 
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΢ημαντικϊ κύνητρα για την ςυμμετοχό του προςωπικού ςτην εφαρμογό του ΚΠΑ κατϊ 

ςειρϊ βαθμολόγηςησ με ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ εύναι: 

Οι οικονομικϋσ απολαβϋσ (22 από τουσ 46), οι ευκαιρύεσ για προαγωγό (18 από τουσ 46), η 

αναγνώριςη, οι διευκολύνςεισ ςτο ωρϊριο και η μοριοδότηςη ςυμμετοχόσ (17 από τουσ 46). 

Ακλουθεύ η κϊλυψη δαπανών για εκπαύδευςη(15 από τουσ 46). Σα υπόλοιπα κύνητρα 

χαρακτηρύζονται ωσ λιγότερο δελεαςτικϊ καθώσ ϋλαβαν βαθμολογύα ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από 

λιγότερουσ ερωτηθϋντεσ. 

 

 

 

Βαςικϊ εμπόδια  ςτην ανϊπτυξη κουλτούρασ ποιότητασ ςτο Νοςοκομεύο αποτελούν η 

νοοτροπύα και η αντύςταςη ςτην αλλαγό που ϋλαβαν βαθμολογύα ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από τουσ 19 

ςτουσ 46 ερωτηθϋντεσ. Ακολουθεύ η απουςύα αξιοκρατύασ με τον ύδιο βαθμό ςε 18 από τουσ 

46 ερωτηθϋντεσ. Ο φόβοσ για περιςςότερη δουλειϊ αξιολογόθηκε με ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από 16 

ςτουσ 46 ερωτηθϋντεσ. Σο burn out επύςησ θεωρεύται αιτύα από τουσ 15 ςτουσ 46. Λιγότερο 

βαςικϊ εμπόδια θεωρούνται η ϊγνοια, τα δύςχρηςτα εργαλεύα κα το τελματωμϋνο 

προςωπικό κι ϋλαβαν ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ ςε 13,13 και 12 αντύςτοιχα ερωτηθϋντεσ από τουσ 46. Η 

απουςύα αξιοκρατύασ και η απουςύα κινότρων βαθμολογόθηκε με ΑΠΟΛΤΣΑ από 16 και 14 

ςτουσ 46 ερωτηθϋντεσ αντύςτοιχα. 
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Οι  ςημαντικότεροι λόγοι για την μικρό μϋχρι ςόμερα ανϊπτυξη κουλτούρασ ΔΟΠ εύναι: 

Επειδό δεν υπϊρχει ιςχυρό δϋςμευςη από τισ Διοικόςεισ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ(17 ςτουσ 46). Επειδό 

δεν υπϊρχει υποςτόριξη από τα Διευθυντικϊ ςτελϋχη ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ(17 ςτουσ 46). Επειδό δεν 

εύναι υποχρεωτικό ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ(17 ςτουσ 46). Επειδό δεν υπϊρχει επαρκόσ ενημϋρωςη 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ(14 ςτουσ 46). Επειδό δεν υπϊρχουν κύνητρα ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ(14 ςτουσ 46). 

Λιγότερο ςημαντικού λόγοι αλλϊ υπαρκτού εύναι: το ότι δεν θϋλει το προςωπικό, δεν 

γνωρύζουν οι Προώςτϊμενοι και δεν υπϊρχουν διευκρινιςτικϋσ εγκύκλιοι. 
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Η διαμόρφωςη των ερωτημϊτων  πιο απλϊ και ανϊλογα με το τμόμα θεωρόθηκε ότι θα 

μπορούςε να κϊνει το εργαλεύο πιο εύχρηςτο με βαθμολόγηςη μϊλιςτα ΑΠΟΛΤΣΑ ςτουσ 17 

από τουσ 46. Γενικότερα οι απαντόςεισ ςε αυτό το ερώτημα υποδεικνύουν την 

απλούςτευςη των ερωτημϊτων και επιπλϋον την μεύωςη του αριθμού τουσ, όπωσ βεβαύωσ 

να εμπλουτιςτεύ ο οδηγόσ με παραδεύγματα ανϊλογα με το φορϋα το οπούο βαθμολογόθηκε 

με ΑΠΟΛΤΣΑ από τουσ 14 ςτουσ 46. 

 

΢τισ προτϊςεισ για επϋνδυςη από τη Διούκηςη  το προβϊδιςμα πόρε η εκπαύδευςη η οπούα 

βαθμολογόθηκε με ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ από τουσ 24 ςτουσ 46. Η νϋεσ τεχνολογύεσ ακολουθούν με 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ ςτουσ 19 από τουσ 46 ερωτηθϋντεσ. Οι πιςτοποιόςεισ με διεθνό πρότυπα και ο 

χρόνοσ για την ανϊπτυξη κουλτούρασ ποιότητασ ϋχουν την μικρότερη αποδοχό ςε ςχϋςη με 

τα ϊλλα προτεινόμενα ςτο ερώτημα.  
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Σα προβλόματα ςτην λειτουργύα του φορϋα ςύμφωνα με τα αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ 

οφεύλονται πρωτύςτωσ ςτισ πολύπλοκεσ και μη ςαφώσ διατυπωμϋνεσ διαδικαςύεσ με βαθμό 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ(22 ςτουσ 46), ςε ελλειπό προγραμματιςμό με βαθμό ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ(21 ςτουσ 46) 

και ςτην ϋλλειψη πόρων(19 ςτουσ 46). Ακολούθωσ η αναποτελεςματικό ηγεςύα, η ϋλλειψη 

κατϊλληλου ανθρώπινου δυναμικού, τα χαμηλϊ επύπεδα ςυνεργαςύασ ευθύνονται για τα 

λειτουργικϊ προβλόματα με 14 ςτουσ 46 να βαθμολογούν με ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ. Ο μεγϊλοσ 

αριθμόσ αςθενών θεωρόθηκε ωσ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ ςημαντικό αιτύα από τουσ 15 ςτουσ 46 

ερωτηθϋντεσ. 

 

 

Η επεξεργαςύα των ερωτηματολογύων ϋγινε με χρόςη λογιςτικών φύλλων. 

5.2.5 Περιοριςμού 

Σα αποτελϋςματα τησ παρούςασ ϋρευνασ δεν θα μπορούςαν να γενικευτούν καθώσ 

αφορούν μόνο ςε ϋνα Νοςοκομεύο. Εϊν η ύδια ϋρευνα γύνει και ςε ϊλλα νοςοκομεύα τησ 

χώρασ λαμβϊνοντασ αντιπροςωπευτικό δεύγμα, η αξιοπιςτύα των αποτελεςμϊτων θα 

μπορούςε να γενικευτεύ. ΢τουσ περιοριςμούσ θα μπορούςε να αναφερθεύ και το γεγονόσ ότι 

δεν λαμβϊνουμε τεκμηρύωςη για την ϊποψη που εκφρϊζουν οι ερωτώμενοι. Δηλαδό γιατύ 

απαντούν  με τον ϋνα ό τον ϊλλο βαθμό ςε κϊθε ερώτημα. Εϊν για παρϊδειγμα το πρώτο 

ερώτημα βαθμολογούν υπϋρ του ISO επειδό δεν γνωρύζουν το ΚΠΑ αυτό θα διαμόρφωνε 

ύςωσ διαφορετικϊ την ερμηνεύα.  

 

5.2.6 ΢υμπερϊςματα ϋρευνασ 

Καταρχόν το γεγονόσ ότι το δεύγμα τησ ϋρευνασ αποτελεύται από όλεσ τισ υπηρεςύεσ, 

δηλώνει ότι η αντιπροςώπευςη εύναι επαρκόσ. Η παρουςύα 7 διδακτορικών 11 
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μεταπτυχιακών εκ των οπούων οι 5 με δεύτερο μεταπτυχιακό τύτλο δεύχνει ότι το επύπεδο 

ςπουδών εύναι υψηλό. 

 

Σα ςτελϋχη λοιπόν του Γ.Ν. ΢ερρών ςε όλη τη Διοικητικό πυραμύδα πιςτεύουν ότι εφαρμογό 

ςυςτημϊτων ποιότητασ θα βοηθούςε ςτην βελτύωςη των υπηρεςιών που παρϋχονται από 

τον φορϋα τουσ. Η χρόςη δεικτών θεωρόθηκε ότι θα ςυνϋβαλλε ςτην αύξηςη τησ 

αποδοτικότητασ και προτϊςςεται η εκπαύδευςη, η απλούςτευςη των διαδικαςιών, η 

ικανοπούηςη του προςωπικού και οι ςυνθόκεσ υγιεινόσ και αςφϊλειασ ςτο χώρο τησ 

εργαςύασ. Σα πιο ιςχυρϊ κύνητρα φαύνεται να εύναι οι οικονομικϋσ απολαβϋσ, οι ευκαιρύεσ για 

προαγωγό και η αναγνώριςη. Βαςικϊ εμπόδια  ςτην ανϊπτυξη κουλτούρασ ποιότητασ ςτο 

Νοςοκομεύο αποτελούν η νοοτροπύα, η αντύςταςη ςτην αλλαγό και η απουςύα κινότρων και  

αξιοκρατύασ η οπούα θεωρόθηκε ότι απόλυτα εμποδύζει την ανϊπτυξη φιλοςοφύασ 

ποιότητασ. Η απουςύα ιςχυρόσ δϋςμευςησ από τισ Διοικόςεισ, η μειωμϋνη υποςτόριξη από 

τα Διευθυντικϊ ςτελϋχη και το γεγονόσ ότι δεν εύναι υποχρεωτικό εύναι οι ςημαντικότεροι 

λόγοι για την μικρό μϋχρι ςόμερα ανϊπτυξη κουλτούρασ ΔΟΠ. Προτϊθηκε κυρύωσ η 

διαμόρφωςη των ερωτημϊτων του ΚΠΑ ανϊλογα με το τμόμα και πιο απλϊ και με 

παραδεύγματα ανϊλογα με το τμόμα, ώςτε να γύνει πιο εύχρηςτο. Η εκπαύδευςη και οι  νϋεσ 

τεχνολογύεσ προτεύνονται για τη Διούκηςη ωσ επϋνδυςη απαραύτητη ώςτε να καθιερωθούν 

ςυςτόματα ποιότητασ ςτο Νοςοκομεύο. Οι πολύπλοκεσ και μη ςαφώσ διατυπωμϋνεσ 

διαδικαςύεσ και ο ελλιπόσ προγραμματιςμόσ εύναι οι κύριεσ αιτύεσ των προβλημϊτων 

λειτουργύασ του φορϋα.  
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Κεφϊλαιο 6 

Γενικϊ ΢υμπερϊςματα Προτϊςεισ 

6.1 Διαπιςτώςεισ 

Πϋραςαν αρκετϊ χρόνια από τότε που παρουςιϊςτηκαν οι πρώτοι προβληματιςμού για το 

πόςο αποτελεςματικϊ και αποδοτικϊ εργαζόμαςτε. ΢όμερα οι πρωτοπόρεσ για την εποχό 

τουσ διατυπώςεισ όλων των επιςτημόνων για την ποιότητα, λαμβϊνουν ακόμη μεγαλύτερη 

ςπουδαιότητα και καθύςτανται επύκαιρεσ και χρόςιμεσ. ΢τουσ δύςκολουσ οικονομικϊ 

καιρούσ που ζούμε, δεν διαφαύνεται ςτον ορύζοντα ϊλλοσ δρόμοσ από αυτόν τησ εςτύαςησ 

ςτην ποιότητα. Η ςυνεχόσ βελτύωςη μϋςα από την αλλαγό μοιϊζει μονόδρομοσ προσ την 

κατεύθυνςη τησ εξοικονόμηςησ των ςπϊνιων πόρων, τησ ικανοπούηςησ των εργαζομϋνων 

και των πολιτών που απολαμβϊνουν τισ παρεχόμενεσ υπηρεςύεσ. Μϋςα από την υιοθϋτηςη 

τησ φιλοςοφύασ ποιότητασ θα αντιληφθούμε ότι μπορούμε με λιγότερουσ πόρουσ να 

πετυχαύνουμε καλύτερα αποτελϋςματα. Η θεωρύα υπϊρχει και τα εργαλεύα διαθϋςιμα, μϋνει 

η αξιοπούηςό τουσ.  

 

Η απαγκύςτρωςη από τισ αγκυλώςεισ τησ πολύπλοκησ ελληνικόσ γραφειοκρατύασ 

προβϊλλει ωσ επιτακτικό ανϊγκη ώςτε να δοθεύ η αναγκαύα ώθηςη ςτον τομϋα των 

υγειονομικών υπηρεςιών, για ριζικό αναδόμηςη ςε ϋνα καινούριο οικοδόμημα με ιςχυρϊ 

θεμϋλια όλεσ τισ αρχϋσ τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ. Σα κόςτη  εύναι βραχυπρόθεςμα 

ορατϊ και για το λόγο αυτό αποςτρϋφουν το βλϋμμα τησ παραδοςιακόσ δημόςιασ διούκηςησ 

του τομϋα υπηρεςιών υγεύασ από αυτό το εγχεύρημα. Σα δε οφϋλη εύναι μακροπρόθεςμα 

πρϊγμα που εξαςθενεύ το κύνητρο για ανϊληψη δρϊςησ. Ϊτςι παραμϋνουμε εγκλωβιςμϋνοι 

ςτην αςφϊλεια τησ πεπατημϋνησ οδού, αναπαρϊγουμε με την ύδια ευκολύα τα ύδια γνωςτϊ 

λϊθη και δημιουργούμε ϋτςι την πεπούθηςη ότι ςωςτϊ κϊνουμε τα πρϊγματα. “Άλλωςτε 

τόςα χρόνια ϋτςι τα κϊνουμε”. 

 

Όμωσ εϊν εδώ και πολλϊ χρόνια εύχαμε όδη ξεκινόςει, τώρα θα απολαμβϊναμε 

πολλαπλϊςια οφϋλη τόςο ωσ προσ τα απολεςθϋντα κϋρδη όςο και ωσ προσ την 

καταςπατϊληςη των πόρων, πολύ δε περιςςότερο ωσ προσ την κοινωνικό ευημερύα. Σότε 

θα αντιλαμβανόμαςταν πόςο ςημαντικό εύναι το: “Από δω και πϋρα δεν θα τα κϊνουμε ϋτςι, 
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θα τα κϊνουμε αλλιώσ”. Οι δεύκτεσ υπϊρχουν και δεύχνουν το δρόμο. Η αξιοπούηςό τουσ ϋχει 

τη δύναμη να διαφωτύςει ώςτε να καταλϊβουμε ςε τι κατϊςταςη βριςκόμαςτε ςόμερα και 

να καθορύςουμε ςε τι κατϊςταςη ςτοχεύουμε να εύμαςτε αύριο. Ψςτόςο ο δρόμοσ προσ την 

αριςτεύα εύναι μακρύσ και με πολλϊ εμπόδια. 

 

6.2 Εμπόδια ςτην υιοθϋτηςη τησ εφαρμογόσ ΚΠΑ 

Η παγιωμϋνη νοοτροπύα, η απουςύα αξιοκρατύασ, η αναποτελεςματικό ηγεςύα και η απουςύα 

ςταθερόσ δϋςμευςησ και προςόλωςησ ςτην καθιϋρωςη ςυςτημϊτων ποιότητασ, η 

αντύςταςη ςτην αλλαγό και η αμφιςβότηςη καθώσ ςυχνϊ θύγονται ςυμφϋροντα, τα 

μειωμϋνα επύπεδα ςυνεργατικόσ νοημοςύνησ, η ϊγνοια και η ανεπαρκόσ ενημϋρωςη, η 

απουςύα του κατϊλληλου υπαλλόλου ςτην κατϊλληλη θϋςη, η μη ςαφώσ καθοριςμϋνεσ 

διαδικαςύεσ, η απουςύα περιγραμμϊτων θϋςεων εργαςύασ, οι ςύγχυςη και αλληλοεπικϊλυψη 

αρμοδιοτότων,  το burn out του προςωπικού, η μειωμϋνη παρακύνηςη και το τελματωμϋνο 

προςωπικό, εύναι αρκετϊ για να μασ ευαιςθητοποιόςουν και ταυτόχρονα να μασ 

κινητοποιόςουν ώςτε να επιχειρόςουμε να αλλϊξουμε τον τρόπο που γύνονται τα πρϊγματα 

ςτο χώρο εργαςύασ μασ. 

 

Οι εργαζόμενοι δεν γνωρύζουν επαρκώσ τουσ ςτόχουσ του φορϋα τουσ, δεν εύναι 

ικανοποιητικό το επύπεδο επικοινωνύασ οριζόντια και κϊθετα,  δεν γύνεται ικανοποιητικϊ ο 

καταμεριςμόσ τησ εργαςύασ,  ο διοικητικόσ εκςυγχρονιςμόσ δεν επιχειρεύται επαρκώσ, ο 

οργανιςμόσ δεν μεταχειρύζεται τουσ υπαλλόλουσ με βϊςη τησ αρχό τησ ιςότητασ, το ιςχύον 

ςύςτημα αξιολόγηςησ των υπαλλόλων δεν βοηθϊ ςτην βελτύωςη τησ αποτελεςματικότητασ 

του οργανιςμού. Οι δυνατότητεσ, οι γνώςεισ και οι δεξιότητεσ του ανθρώπινου δυναμικού 

δεν αναπτύςςονται ςυςτηματικϊ ςύμφωνα με τουσ ςτόχουσ του οργανιςμού. Οι υπϊλληλοι 

δεν ςυμμετϋχουν ικανοποιητικϊ  ςτη διαδικαςύα λόψησ αποφϊςεων παρότι ο νομοθϋτησ 

ϋχει προβλϋψει διϊταξη για αυτό(ν.3230/2004). Εϊν γινόταν ςτοχοθεςύα ςυςτηματικϊ 

όπωσ προβλϋπεται από την κεύμενη νομοθεςύα, οι υφιςτϊμενοι θα ςυμμετεύχαν ςτην 

διαδικαςύα λόψησ αποφϊςεων. Ψςτόςο δεν γύνεται ενώ αποτελεύ ςυμβατικό υποχρϋωςη 

των Προώςταμϋνων.  

 

Αυτϊ τα εμπόδια αναδεικνύει η ϋρευνα. Για την ϊρςη των περιςςότερων από τα εμπόδια 

αυτϊ δεν απαιτούνται πϊντα οικονομικό δαπϊνη. Πολύ περιςςότερο απαιτεύται αλλαγό 

φιλοςοφύασ η οπούα γύνεται ςε επύπεδο αντύληψησ και νόηςησ και ςυχνϊ δεν προώποθϋτει 

την διϊθεςη χρημϊτων αλλϊ την  καλλιϋργεια και την διεύρυνςη του πνεύματοσ. ΢το 
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Νοςοκομεύο ΢ερρών υπϊρχει η μαγιϊ τόςο των ϋμπειρων υπαλλόλων, όςο και των 

νεότερων που κατϋχουν την καινούργια γνώςη που μπορούν να τη μεταφϋρουν ςτην 

δουλειϊ τουσ. Ο επιτυχημϋνοσ ςυνδυαςμόσ των δύο αυτών ςυντελεςτών θα επιφϋρει 

αξιόλογα αποτελϋςματα. Η ικανό προώπόθεςη επομϋνωσ υπϊρχει. Η αναγκαύα όμωσ πρϋπει 

να εξαςφαλιςτεύ και αυτό  θα γύνει όταν αναγνωριςτεύ η αξύα των αρχών τησ Διούκηςησ 

Ολικόσ Ποιότητασ από τουσ εργαζομϋνουσ που κατϋχουν θϋςεισ ευθύνησ μϋςα ςτο φορϋα, 

ώςτε θα δοθεύ η ευκαιρύα να ανθύςουν οι δυνατότητεσ του υφιςτϊμενου ανθρώπινου 

κεφαλαύου, να μετουςιωθούν ςε ικανότητεσ του οργανιςμού και ϋτςι να αυξηθούν οι 

αποδόςεισ προσ το κοινωνικό ςύνολο. Ωλλωςτε αυτόσ εύναι και ο λόγοσ ύπαρξησ των 

δημοςύων οργανιςμών  παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ. 

 

6.3 Σρόποι ϊρςησ των εμποδύων 

Ο προςδιοριςμόσ των προβλημϊτων εύναι η αρχό ωσ όμιςυ του παντόσ για την επύλυςό 

τουσ. Αφού ϋχουν καταγραφεύ τα εμπόδια το επόμενο βόμα εύναι η ϊρςη τουσ ώςτε να 

επιτυγχϊνεται το υψηλότερο επύπεδο ςυμμετοχόσ των εργαζομϋνων ςτην εφαρμογό του 

ΚΠΑ. 

  

Επομϋνωσ: 

Η υιοθϋτηςη αξιοκρατικών διαδικαςιών ςτην διαχεύριςη ανθρώπινου δυναμικού, η 

ορθολογικό διαχεύριςη και αξιοπούηςη του ανθρώπινου δυναμικού θα μειώςει το αύςθημα 

ματαύωςησ και θα κινητοποιόςει τουσ εργαζομϋνουσ να ςυμμετϋχουν. 

 

Η αναγνώριςη τησ αξύασ των εργαζομϋνων ϋμπρακτα θα αποτελϋςει ςημαντικό  κύνητρο , 

ώςτε να ενεργόςουν για να βελτιώςουν τα πρϊγματα. 

 

Η ιςότιμη και δύκαιη μεταχεύριςη των εργαζομϋνων και βεβαύωσ η ςυμμετοχό ςτη λόψη 

αποφϊςεων, θα αυξόςει το αύςθημα τησ δικαιοςύνησ θα δώςει αξύα ςτουσ ύδιουσ και ςτη 

δουλειϊ τουσ και θα αυξόςει την ικανοπούηςό τουσ με προςδοκώμενο αποτϋλεςμα την 

παροχό καλύτερησ εργαςύασ. Οι ευκαιρύεσ ανϊπτυξησ και οι ευκαιρύεσ για προαγωγό, οι 

οικονομικϋσ απολαβϋσ, η εξαςφϊλιςη κατϊλληλου περιβϊλλοντοσ εργαςύασ με 

προςανατολιςμό ςτην υγιεινό και αςφϊλεια θα τονώςουν ακόμη περιςςότερο το ηθικό των 

εργαζομϋνων. Η ανϊπτυξη δρϊςεων δια βύου μϊθηςησ και η ςυνεχόσ εκπαύδευςη θα 

εκμηδενύςει το φόβο λόγω ϊγνοιασ και θα τονώςει την αυτοπεπούθηςη του ανθρώπινου 

δυναμικού. 
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Η αποτελεςματικό ϊςκηςη ηγεςύασ, η ανϊληψη τησ ευθύνησ και  η ιςχυρό δϋςμευςη ςε όλα 

τα επύπεδα τησ διοικητικόσ και πολιτικόσ ιεραρχύασ θα οδηγόςει ςτη ςταθερό εξαςφϊλιςη 

τησ ςυμμετοχόσ όλων των εργαζομϋνων ςτον οργανιςμό. 

 

Η  οργϊνωςη και προγραμματιςμόσ του ϋργου με βϊςη ποςοτικϊ και ποιοτικϊ κριτόρια, η 

τόρηςη χρονοδιαγραμμϊτων και η απλούςτευςη των διαδικαςιών με ςαφό και ςυνεχώσ 

βελτιούμενα διαγρϊμματα ροόσ εργαςιών θα οδηγόςει ςτην παροχό μεγαλύτερου όγκου και 

καλύτερησ ποιότητασ ϋργου με λιγότερη κόπωςη των εργαζομϋνων. 

 

Η ανϊπτυξη τησ ςυνεργατικόσ νοημοςύνησ όλων των εμπλεκόμενων και η καλλιϋργεια 

ομαδικού πνεύματοσ, θα εξοςτρακύςει την γνωςτό νοοτροπύα του δημοςύου υπαλλόλου που 

νοιϊζεται περιςςότερο για το προςωπικό όφελοσ παρϊ για το όφελοσ του οργανιςμού ςτον 

οπούο υπηρετεύ. 

 

Η χρόςη των νϋων τεχνολογιών και τησ πληροφορικόσ τόςο ςτην καθημερινό πρακτικό όςο 

και ςε επύπεδο ςτρατηγικόσ θα εκτοξεύςει τα επύπεδα αποτελεςματικότητασ και 

αποδοτικότητασ ςτα ύψη, προςδύδοντασ ϋτςι προςτιθϋμενη αξύα ςτισ υπηρεςύεσ που 

παρϋχονται και ςυμβϊλλοντασ ςτην δημιουργύα ανταγωνιςτικού πλεονεκτόματοσ ςτουσ 

δημόςιουσ οργανιςμούσ παροχόσ υπηρεςιών υγεύασ.  

 

Ϊτςι θα αποκαταςταθεύ η τραυματιςμϋνη εικόνα των δημοςύων οργανιςμών παροχόσ 

υπηρεςιών  και  οι δημόςιοι λειτουργού υγεύασ θα αιςθϊνονται περόφανοι για την εργαςύα 

τουσ. 

 

6.4 Προτϊςεισ για μελλοντικό ϋρευνα 

΢το μϋλλον θα εύχε ενδιαφϋρον και θα όταν ςκόπιμο να επεκταθεύ η ϋρευνα ικανοπούηςησ 

του ανθρώπινου δυναμικού ςε όλα τα Νοςοκομεύα μιασ ό όλων των Τγειονομικών 

περιφερειών. Ϊτςι τα αποτελϋςματα θα όταν γενικεύςιμα και βεβαύωσ οι προτϊςεισ θα 

εύχαν το χαρακτόρα του επιβεβλημϋνου, ώςτε να ληφθούν ανϊλογεσ αποφϊςεισ ςε κεντρικό 

επύπεδο.  

 

Μια ϋρευνα η οπούα θα επιχειρούςε να καταγρϊψει τα θετικϊ αποτελϋςματα από τη χρόςη 

μοντϋλων αριςτεύασ και εργαλεύων Διούκηςησ Ολικόσ Ποιότητασ ςε φορεύσ υπηρεςιών 
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υγεύασ του δημοςύου ςε όλη τη χώρα, θα όταν ςκόπιμη. Η παρουςύαςη πραγματικών 

αποτελεςμϊτων ύςωσ να βοηθούςε να πειςτούν όλοι οι εμπλεκόμενοι ςτην παροχό 

υπηρεςιών υγεύασ, ότι αξύζει να υιοθετόςουν την φιλοςοφύα ΔΟΠ ςτο φορϋα που 

εργϊζονται. 

 

Θα εύχε ενδιαφϋρον να ερευνηθεύ ςτο μϋλλον η διαφοροπούηςη τησ ικανοπούηςησ μεταξύ 

των τμημϊτων τησ Διεύθυνςησ Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ του Γ.Ν. ΢ερρών, τα αύτια που 

επηρεϊζουν  το αποτϋλεςμα και τουσ πιθανούσ τρόπουσ αντιμετώπιςησ τησ χαμηλόσ και 

διατόρηςησ τησ υψηλόσ βαθμολογύασ. 

 

Η επϋκταςη τησ ϋρευνασ απόχηςησ του ΚΠΑ ςε όλο το προςωπικό του Νοςοκομεύου ώςτε 

να μπορεύ να ςυγκριθεύ με τα αποτελϋςματα που εκφρϊζουν την ϊποψη των Προώςταμϋνων 

και των Διευθυντών, θα ϋδινε το ςφυγμό όλου του οργανιςμού, για να ληφθεύ υπόψη ςε 

επόμενη απόφαςη εφαρμογόσ ΚΠΑ ςτο φορϋα. Ακόμη και επϋκταςη τησ ϋρευνασ ςε ϊλλα 

νοςοκομεύα θα όταν ςκόπιμη προκειμϋνου να δοθεύ πληροφόρηςη ςτα κϋντρα λόψησ 

αποφϊςεων που καθορύζουν πολιτικϋσ υγεύασ. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α 

 

Α.1 ΠΡΟΣΤΠΟ ΓΙΑ ΑΠΟΥΑ΢Η ΟΜΑΔΑ΢ ΚΠΑ 

       ΕΛΛΗΝΙΚΗ  ΔΗΜΟΚΡΑΣΙΑ 

           ΤΠΟΤΡΓΕΙΟ ΤΓΕΙΑ΢ 

                    XXXΦΦ    6/  4   /2019 

                               Αριθ.πρ. : 12345 

               Δ.Τ.ΠΕ XXXΦ          
ΓΕΝΙΚΟ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟ XXX 
                   ΔΙΟΙΚΗΣΗ΢ 

             

                   

     

 

 

 

Σαχ. Δ/νςη: 
 
Φο χιλ. Εθν. Οδού  

 ΢ – Δ                                                                              

  

                                     

τηλ. XXXXXXΦ 
E-mail: qcontrol@hospser.gr 

 
ΘΕΜΑ: ΢υγκρότηςη ομϊδασ εργαςύασ για την εφαρμογό του Κοινού Πλαιςύου 

Αξιολόγηςησ  (ΚΠΑ) ϋτουσ 2019 ςτο Γ.Ν.XXX 
 
Ϊχοντασ υπόψη: 
 
 Σην αριθμ. Α2α/Γ.Π. XXX/1-1-ΦΦΦΦ απόφαςη του Τπουργεύου Τγεύασ(ΥΕΚ XXX/τ. 

Τ.Ο.Ο.Δ./1-1-ΦΦΦΦ ) απόφαςη διοριςμού Διοικητό Γ.Ν.XXX. 

 Σισ διατϊξεισ του Ν.3329/2005 “Περιφερειακό ςυγκρότηςη του Εθνικού ςυςτόματοσ 

υγεύασ και Κοινωνικόσ Αλληλεγγύησ” (ΥΕΚ 81 τ.Α΄/4-4-2005)  όπωσ τροποποιόθηκε με το 

Ν.3868/2010 “Αναβϊθμιςη του Εθνικού ςυςτόματοσ Τγεύασ και λοιπϋσ διατϊξεισ 

αρμοδιότητασ του Τπουργεύου Τγεύασ και Κοινωνικόσ Αλληλεγγύησ” (ΥΕΚ 129 τ. Α΄/3-8-

2010). 

 Σισ διατϊξεισ του Ν.3230/2004 “Καθιϋρωςη ςυςτόματοσ διούκηςησ με ςτόχουσ, 

μϋτρηςη τησ αποδοτικότητασ και ϊλλεσ διατϊξεισ” (ΥΕΚ 45 τ.Α΄/11-2-2004). 

 Σισ διατϊξεισ των ϊρθρων 13 και 14 του Ν.2690/1999 “Κύρωςη του Κώδικα 

Διοικητικόσ Διαδικαςύασ και ϊλλεσ διατϊξεισ” (ΥΕΚ 45 τ. Α΄/9-3-1999). 

 Σισ διατϊξεισ του ϊρθρου 8 του Ν.3469/2006 “Εθνικό τυπογραφεύο Εφημερύσ τησ 

Κυβερνόςεωσ και λοιπϋσ διατϊξεισ (ΥΕΚ 131).  

 Σισ διατϊξεισ του Ν.4369/2016 “Εθνικό Μητρώο Επιτελικών ΢τελεχών Δημόςιασ 
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Διούκηςησ, βαθμολογικό διϊρθρωςη θϋςεων, ςυςτόματα αξιολόγηςησ, προαγωγών και 

επιλογόσ προώςταμϋνων (διαφϊνεια − αξιοκρατύα και αποτελεςματικότητα τησ Δημόςιασ 

Διούκηςησ) και ϊλλεσ διατϊξεισ" (ΥΕΚ 33 τ.Α΄/27-2-2016) . 

 Σισ διατϊξεισ του Ν. 3528/2007 “Κύρωςη του Κώδικα Κατϊςταςησ Δημοςύων 

Πολιτικών Διοικητικών Τπαλλόλων και Τπαλλόλων Ν.Π.Δ.Δ.” (ΥΕΚ 26 τ.Α΄/9-2-2007). 

 Σο Π.Δ. 21 “΢ύςταςη Διεύθυνςησ Ποιότητασ και Αποδοτικότητασ...... ςτο Τπουργεύο 

Τγεύασ και Κοινωνικόσ Αλληλεγγύησ" (ΥΕΚ 17τ.Α΄7-2-2006). 

 Σην αρ. Τ4α/οικ. 112185 ΚΤΑ “Οργανιςμόσ του Γ.Ν. XXX” (ΥΕΚ XXXτ.Β΄/1-1-XXXΦ). 

 Σην αριθμ. Γ.Π.οικ.140077/10-11-2010 εγκύκλιο του Τπουργεύου Τγεύασ 

“΢υγκρότηςη επιτροπών ποιότητασ ςτα Νοςοκομεύα του Ε.΢.Τ....” 

 Σην αριθμ. ΔΙΠΑ/Υ.1/οικ.9537/12-4-2007 εγκύκλιο του υπουργεύου εςωτερικών 

“Οδηγύεσ για τη ςύςταςη και λειτουργύα ομϊδων αυτοαξιολόγηςησ....” 

 Σην αριθμ. 12972/10-5-2017 εγκύκλιο του Τπουργεύου Εςωτερικών και Διοικητικόσ 

Αναςυγκρότηςησ “Εφαρμογό ςυςτόματοσ διούκηςησ με ςτόχουσ για το ϋτοσ 2017”. 

 Σο αριθμ.1436/10-4-2017 ϋγγραφο του Τπουργεύου Τγεύασ “Διαβύβαςη εγγρϊφου με 

τα κριτόρια και τουσ ςτόχουσ που θα αποτελϋςουν βϊςη για την αξιολόγηςη των 

Διοικόςεων των Νοςοκομεύων”. 

 Σο γεγονόσ ότι θεωρούμε ότι η προώθηςη και η εφαρμογό ςυςτόματοσ ποιότητασ 

αποτελούν  απαραύτητη, ικανό και αναγκαύα προώπόθεςη για την επύτευξη των 

ςτρατηγικών μασ ςτόχων. 

 Σα ςτοιχεύα του ατομικού υπηρεςιακού φακϋλου των κατωτϋρω υπαλλόλων. 

 

Α π ο φ α ς ύ ζ ο υ μ ε 

 

 α. ΢υγκροτούμε ςτο Γ.Ν.XXX ομϊδα εργαςύασ για την εφαρμογό του Κοινού Πλαιςύου 

Αξιολόγηςησ (ΚΠΑ) κατϊ το ϋτοσ 2019 ςτα παρακϊτω Σμόματα/Διευθύνςεισ του Γ.Ν.XXX: 

Διεύθυνςη Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ, Σμόμα Παραώατρικών Επαγγελμϊτων, Σμόμα 

Προμηθειών αποτελούμενη από τουσ κατωτϋρω υπαλλόλουσ ωσ εξόσ: 

 

 Πρόεδροσ: Φ ΢ Τπεύθυνη Ποιότητασ του Γ.Ν. XXX  

 Αντιπρόεδροσ: Π Λ μϋλοσ ΝΟΕ του  Γ.Ν. XXX 

 Μϋλοσ: Κ Ρ Προώςταμϋνη Παθολογικού Σμόματοσ του Γ.Ν. XXX 

 Μϋλοσ: Μ Α Προώςτϊμενοσ Παραώατρικού Σμόματοσ του Γ.Ν. XXX 

 Μϋλοσ: ΢ Υ  Διευθύντρια Νοςηλευτικόσ Τπηρεςύασ του Γ.Ν. XXX 

 Μϋλοσ: Κ ΢ Ε.Α΄ Ιατρικόσ Βιοπαθολογύασ του Γ.Ν.XXX 
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 Μϋλοσ: Μ.Μ. μόνιμη υπϊλληλοσ κλϊδου ΣΕ Διοικητικού-Λογιςτικού του Γ.Ν. XXX 

 

β.  Ϊργο τησ ομϊδασ εύναι η εφαρμογό του Κοινού Πλαιςύου Αξιολόγηςησ ΚΠΑ ςτα ανωτϋρω 

προαναφερθϋντα τμόματα. 

γ. Ο υπεύθυνοσ του ϋργου και τα μϋλη τησ ομϊδα θα καθορύςουν χρονοδιαγρϊμματα 

ενεργειών, ενώ μετϊ την ολοκλόρωςη του ϋργου τουσ θα παραδώςουν ςτον Διοικητό του 

Γ.Ν.XXX την Ϊκθεςη Αυτοαξιολόγηςησ και Ϊκθεςη Μϋτρων Βελτύωςησ. Οι ανωτϋρω εκθϋςεισ 

θα κοινοποιηθούν ςτη Δ/νςη οργανωτικών μεταρρυθμύςεων τησ Γεν. Δ/νςησ 

μεταρρυθμιςτικόσ πολιτικόσ και ηλεκτρονικόσ διακυβϋρνηςησ του Τπουργεύου Διοικητικόσ 

Αναςυγκρότηςησ. 

δ. Η ομϊδα θα ςυνεδριϊζει εντόσ του κανονικού ωραρύου λειτουργύασ των δημοςύων 

υπηρεςιών ό ςε χρόνο που καλύπτεται από υπερωριακό απαςχόληςη. 

ε. Η ομϊδα οφεύλει να ολοκληρώςει το ϋργο εντόσ 9 μηνών από την ϋκδοςη τησ ςχετικόσ 

απόφαςησ. 

 

Α.2 ΕΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΕΡΕΤΝΑ΢ 

  ΔΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΢ΣΟΙΧΕΙΑ 

  ΢ημειώστε με  Χ την απάντησή σας στη στήλη "ΑΠΑΝΣΗ΢Η" 

        

  ΢ΣΟΙΧΕΙΑ   ΑΠΑΝΣΗ΢Η 

1 ΗΛΙΚΙΑ     

    18−25 ζτη   

    26−35 ζτη   

    36−45 ζτη   

    46−55 ζτη   

    56−65 ζτη   

    >65 ζτη   

        

2 ΦΤΛΟ     

    Άρρεν   

    Θήλυ   

        

3 ΕΚΠΑΙΔΕΤ΢Η     
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    Κάτοχοσ 1ου τίτλου ςπουδών Σ.Ε.Ι.(ΣΕ)   

    Κάτοχοσ 2ου τίτλου ςπουδών Σ.Ε.Ι.(ΣΕ)   

    Κάτοχοσ 1ου τίτλου ςπουδών Α.Ε.Ι.(ΠΕ)   

    Κάτοχοσ 2ου τίτλου ςπουδών Α.Ε.Ι.(ΠΕ)   

    Κάτοχοσ 1ου μεταπτυχιακοφ τίτλου (ΜΕΣ)   

    Κάτοχοσ 2ου μεταπτυχιακοφ τίτλου (ΜΕΣ)   

    Κάτοχοσ διδακτορικοφ τίτλου (ΔΙΔ)   

        

4 ΚΛΑΔΟ΢     

    ΠΕ Ιατρικήσ   

    ΠΕ Νοςηλευτικήσ    

    ΣΕ Νοςηλευτικήσ    

    ΣΕ Επιςκεπτών –τριών Τγείασ    

    ΣΕ Μαιευτικήσ    

    ΠΕ Διοικητικοφ − Οικονομικοφ   

    ΣΕ Διοίκηςησ Μονάδων Τγείασ και Πρόνοιασ    

    ΣΕ Λογιςτικήσ    

    ΠΕ Πληροφορικήσ    

    ΣΕ Πληροφορικήσ   

    ΆΛΛΟ   

        

5 

ΠΡΟΤΠΗΡΕ΢ΙΑ ΢Ε ΘΕ΢Η ΕΤΘΤΝΗ΢          

(σε έτη)  
  

  

    1 ζωσ 3   

    4 ζωσ 6   

    7 ζωσ 9   

    10 ζωσ 12   

    13 ζωσ 15   

    ΆΛΛΟ   

        

6 ΘΕ΢Η ΢ΣΗΝ ΙΕΡΑΡΧΙΑ   
  

    

Διευθυντήσ Τπηρεςίασ(Ιατρικήσ, Διοικητικήσ, 

Νοςηλευτικήσ, Σεχνικήσ)   
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    Σομεάρχησ  Ιατρικήσ Τπηρεςίασ   

    Σομεάρχησ Νοςηλευτικήσ υπηρεςίασ   

    Τποδιευντήσ Διοικητικοφ/Οικονομικοφ   

    ΢υντονιςτήσ Διευθυντήσ Ιατρών Ε.΢.Τ.   

    Διευθυντήσ Ιατρών Ε.΢.Τ.   

    Αναπληρωτήσ Διευθυντήσ Ιατρών Ε.΢.Τ.   

    Προϊςτάμενοσ  Νοςηλευτικοφ Σμήματοσ   

    Προϊςτάμενοσ  Διοικητικοφ Σμήματοσ   

    Αναπληρωτήσ Προϊςτάμενοσ Νος/κοφ Σμήματοσ   

    Αναπληρωτήσ Προϊςτάμενοσ Διοικητικοφ Σμήματοσ   

        

8 ΤΠΗΡΕ΢ΙΑ     

    ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΗ - ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ   

    ΙΑΣΡΙΚΗ   

    ΝΟ΢ΗΛΕΤΣΙΚΗ   

    ΣΕΧΝΙΚΗ   
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Κριτόριο 7 Αποτελϋςματα για το ανθρώπινο δυναμικό 

Μελετόςτε τι ϋχει επιτύχει η δημόςια οργϊνωςη για να ανταποκριθεύ ςτισ ανϊγκεσ και τισ 

προςδοκύεσ του ανθρώπινου δυναμικού τησ μϋςω... 

Τποκριτόριο 7.1 

Σων αποτελεςμϊτων τησ μϋτρηςησ τησ αντύληψησ του ανθρώπινου δυναμικού για την 

οργϊνωςη 

 

Α/Α Ερώτηςη Απϊντηςη  

Καθόλου (0) 

Πολύ Λύγο (1) 

Λύγο (2) 

Πολύ (3) 

Πϊρα Πολύ (4) 

Απόλυτα  (5) 

1 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη ςυνολικό 

απόδοςη τησ οργϊνωςησ ςε ςχϋςη με το ευρύτερο 

περιβϊλλον εντόσ του οπούου λειτουργεύ;  

 

0 1 2 3 4 5 

      

2 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό τη 

ςυμμετοχό των πολιτών ςτη λόψη αποφϊςεων για 

το όραμα, την αποςτολό και τισ αξύεσ τησ 

οργϊνωςησ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

3 ΢ε ποιο βαθμό γνωρύζουν οι υπϊλληλοι τησ 

Δημόςιασ Οργϊvωςnσ τouσ ςτόχouσ τησ 

λειτouργύασ τησ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

4 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ικανοποιητικό το επύπεδο 

ενημϋρωςησ του προςωπικού για πιθανϋσ 

ςυγκρούςεισ ςυμφερόντων και την τόρηςη τησ 

δεοντολογύασ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

5 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο 0 1 2 3 4 5 
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καταμεριςμόσ αρμοδιοτότων μεταξύ των 

υπαλλόλων τησ Δημόςιασ Οργϊvωςnσ; 

 

      

6 

 

΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ αποτελεςματικό τον 

τρόπο διoύκnςnσ τησ Δημόςιασ Οργϊvωςnσ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

7 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ότι επιβραβεύονται οι 

ατομικϋσ και ομαδικϋσ πρoςπϊθειεσ των 

υπαλλόλων από τη Δημόςια Οργϊνωςη; 

0 1 2 3 4 5 

      

8 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικαvoπoιnτικούσ τουσ 

εςωτερικoύσ μηχαvιςμoύσ διαλόγου-επικοινωνύασ 

ςτο πλαύςιο τησ λειτουργύασ τησ Δημόςιασ 

Οργϊνωςησ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

9 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε αποτελεςματικϋσ τισ 

διοικητικϋσ διαδικαςύεσ που ακολουθεύ η Δημόςια 

Οργϊνωςη ςτην καθημερινό τησ λειτουργύα; 

0 1 2 3 4 5 

      

10 ΢ε ποιο βαθμό θεωρεύτε ικανοποιητικϋσ τισ 

προςπϊθειεσ διοικητικού εκςυγχρονιςμού που 

καταβϊλλει η Δημόςια Οργϊνωςη; 

0 1 2 3 4 5 

      

11 ΢ε ποιο βαθμό εύναι ικανοποιητικόσ ο χώροσ 

ςτϋγαςησ τησ Δημόςιασ Οργϊνωςησ και το 

περιβϊλλον εργαςύασ ςε αυτόν; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

12 ΢ε ποιο βαθμό διευκολύνει η Δημόςια Οργϊνωςη 

τουσ  υπαλλόλουσ τησ, ςτην προςπϊθεια 

αvτιμετώπιςησ προςωπικών προβλημϊτων; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

13 ΢ε ποιο βαθμό το ωρϊριο λειτουργύασ τησ 

Δημόςιασ Οργϊvωςησ διευκολύνει την 

ικανοπούηςη των προςωπικών και 

οικογενειακών αναγκών των υπαλλόλων; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

14 ΢ε ποιο βαθμό η πϋραν του κανονικού ωραρύου 0 1 2 3 4 5 



167 

εργαςύα ςε ειδικϋσ περιςτϊςεισ, γύνεται όχι 

καταναγκαςτικϊ, αλλϊ με την ςυναύνεςη και 

προθυμύα των υπαλλόλων; 

 

      

15 ΢ε ποιο βαθμό η Δημόςια Οργϊνωςη 

αντιμετωπύζει αποτελεςματικϊ θϋματα όπωσ η 

ϊνεςη, η υγιεινό και η αςφϊλεια ςτουσ χώρουσ 

εργαςύασ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

16 ΢ε ποιο βαθμό η Δημόςια Οργϊνωςη 

μεταχειρύζεται τουσ υπαλλόλουσ με βϊςη την 

αρχό τησ ιςότητασ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

17 ΢ε ποιο βαθμό κρύνετε ωσ ουςιαςτικό μϋςο 

υποκύvηςησ, τη ςυμμετοχό των υπαλλόλων, ςτη 

διαδικαςύα λόψησ αποφϊςεων για θϋματα 

αποτελεςματικόσ λειτουργύασ τησ Δημόςιασ 

Οργϊvωςησ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

18 ΢ε ποιο βαθμό το ιςχύον ςύςτημα αξιολόγηςησ 

προςωπικού, αποτελεύ μϋςο υποκύvηςησ του 

ανθρώπινου δυναμικού και βοηθϊ την 

προςπϊθεια αποτελεςματικόσ λειτουργύασ τησ 

Δημόςιασ Οργϊνωςησ; 

 

0 1 2 3 4 5 

      

19 ΢ε ποιο βαθμό η Δημόςια Οργϊνωςη αναπτύςςει 

ςυςτηματικϊ τισ δυvατότητεσ, γνώςεισ και 

δεξιότητεσ του ανθρώπινου δυναμικού ςε ςχϋςη 

και με τουσ ςτόχουσ που τύθενται; (π.χ. ανϊπτυξη 

δεξιοτότων πληροφορικόσ ςε ςυνδυαςμό με το 

ςτόχο για την αύξηςη των ηλεκτρονικϊ 

παρεχόμενων υπηρεςιών) 

 

0 1 2 3 4 5 
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