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Τν Κνηλό Πιαίζην Αμηνιόγεζεο (ΚΠΑ) είλαη έλα εξγαιείν 

δηνίθεζεο νιηθήο πνηόηεηαο, πνπ έρεη επεξεαζηεί από ην 

Πξόηππν Αξηζηείαο ηνπ Δπξσπατθνύ Ιδξύκαηνο γηα ηε Γηνίθεζε

Πνηόηεηαο (European Foundation Quality Management - EFQM)

θαη ην πξόηππν ηνπ Γεξκαληθνύ Παλεπηζηεκίνπ Γηνηθεηηθώλ 

Δπηζηεκώλ Speyer.

•αθνξά κόλν δεκόζηνπο Οξγαληζκνύο

•απνηειεί κηα νιηζηηθή αλάιπζε ηεο νξγαλσηηθήο 

απόδνζεο ηνπ  Οξγαληζκνύ, πξνζεγγίδνληάο ηνλ από 

δηαθνξεηηθέο νπηηθέο ηαπηόρξνλα.
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Σθνπόο ηνπ είλαη ε πξνώζεζε αληαιιαγώλ θαη ε 

νξγάλσζε ζπλεξγαζηώλ ζην πεδίν:

•ησλ δηνηθεηηθώλ θαηλνηνκηώλ θαη 

•ηεο παξνρήο δεκνζίσλ ππεξεζηώλ ζηνπο πνιίηεο

Η πξώηε πηινηηθή ηνπ έθδνζε παξνπζηάζηεθε ην 2000 

θαη ζηε ζπλέρεηα αλαζεσξήζεθε ην 2002
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Σύκθσλα κε ην ΚΠΑ:

ηα άξηζηα απνηειέζκαηα σο πξνο ηελ νξγαλσηηθή απόδνζε, 

ηνπο πειάηεο / πνιίηεο θαη ηελ θνηλσλία εμαξηώληαη από:

• ηελ εγεζία, 

• ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκό, 

• ην αλζξώπηλν δπλακηθό, 

• ηηο ζπλεξγαζίεο θαη ηνπο πόξνπο

• θαη ηηο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο.
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Σηόρνο ηνπ  Κ.Π.Α.

Σν Κνηλό Πιαίζην Αμηνιόγεζεο (Κ.Π.Α.) ζπληζηά κηα 

δηαδηθαζία απηό - αμηνιόγεζεο ηεο Γεκόζηαο Γηνίθεζεο 

θαη ζηνρεύεη: 

• α) ζηνλ εληνπηζκό ησλ «δπλαηώλ» θαη «αδύλαησλ»

ζεκείσλ ηεο δηνίθεζεο θαη 

• β) ζηε ζύληαμε πξόηαζεο δέζκεο κέηξσλ γηα ηε 

βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο κε ζηόρν ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. 
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Μνληέιν ΚΠΑ

Σν ΚΠΑ είλαη έλα γεληθό εξγαιείν πνπ θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ 

κπνξεί λα πξνζαξκνζηεί, αλάινγα κε ηε θύζε θάζε Γεκόζηνπ

Οξγαληζκνύ, ρσξίο όκσο λα ηξνπνπνηνύληαη ηα 9 θξηηήξηα, 

ηα 28 ππνθξηηήξηα όπσο θαη ην ζύζηεκα αμηνιόγεζεο.

Γνκή

Η δνκή ηνπ ΚΠΑ απαξηίδεηαη από θξηηήξηα Πξνϋπνζέζεσλ 

θαη θξηηήξηα Απνηειεζκάησλ, όπσο απεηθνλίδεηαη παξαθάησ:



Γέζπνηλα Καξακπαηδάθε Υπεύζπλε Γξαθείνπ Πνηόηεηαο – Σύξνο 2011



Γέζπνηλα Καξακπαηδάθε Υπεύζπλε Γξαθείνπ Πνηόηεηαο – Σύξνο 2011

Γήκνο Ηξαθιείνπ - Νέα επνρή
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Σηξαηεγηθή ηνπ Γήκνπ Ηξαθιείνπ

Γύν πνιύ ζεκαληηθνί ππιώλεο ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ Γήκνπ

Ηξαθιείνπ :

1. Γηνίθεζε Οιηθήο πνηόηεηαο, γηα όιεο ηεο Τπεξεζίεο ηνπ 

Γήκνπ, ζύκθσλα κε ηα πξόηππα:

– ISO 9001:2008

– Κ.Π.Α. (2Ο Δζληθό βξαβείν Πνηόηεηαο Γεκνζίσλ Τπεξεζηώλ

2009)

2. Φεθηαθή ηξαηεγηθή, κε ηέζζεξεηο άμνλεο, ςεθηζκέλε 

από ην Γεκνηηθό πκβνύιην (2004)



Γέζπνηλα Καξακπαηδάθε Υπεύζπλε Γξαθείνπ Πνηόηεηαο – Σύξνο 2011

Τν Κνηλό Πιαίζην Αμηνιόγεζεο 

ζην Γήκν Ηξαθιείνπ
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Τν πξώην βήκα…

• Γέζκεπζε ηεο πνιηηηθήο θαη ηεο δηνηθεηηθήο Ηγεζίαο γηα 

ηελ εθαξκνγή πζηήκαηνο Οιηθήο Πνηόηεηαο – Κ.Π.Α. 

•πγθξόηεζε Οκάδαο Απηναμηνιόγεζεο:

→ ηα κέιε ηεο Οκάδαο ζπκκεηέρνπλ εζεινληηθά,

→ αληηπξνζσπεπηηθή - ζην κέηξν ηνπ δπλαηνύ.

• Δθαξκνγή ηνπ Κ.Π.Α ζε όιεο ηηο Γ/λζεηο (10) ηνπ Γήκνπ, 

ρσξίο ηε ζπλεξγαζία εμσηεξηθνύ ζπκβνύινπ, κε 

ινγηζκηθό ηεο Οκάδαο θαηά ηελ επεμεξγαζία ησλ ζηνηρείσλ.
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Η Οκάδα αμηνιόγεζεο αθνύ:

• επεμεξγάζηεθε ηα εξσηεκαηνιόγηα θαη ηηο απόςεηο ησλ  

Γηεπζπληώλ, πξντζηακέλσλ ησλ  ππεξεζηώλ,

• ζπγθέληξσζε ην ηεθκεξησηηθό πιηθό,

• αλέιπζε ηα παξαπάλσ, θαηαιήγνληαο ζηε βαζκνινγία    

θάζε δηεύζπλζεο αλά θξηηήξην / ππν-θξηηήξηα,

• θαηέιεμε ζηνλ  ηειηθό Μ.Ο. όπσο πξνέθπςε από ηηο      

επηκέξνπο  βαζκνινγίεο όισλ ησλ θξηηεξίσλ θαη ππν-

θξηηεξίσλ όισλ ησλ δηεπζύλζεσλ.

Αμηνιόγεζε – Βαζκνινγία 
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Σθνπόο βαζκνιόγεζεο

Η βαζκνιόγεζε ζηνρεύεη ζην λα αλαδείμεη :

α) ην επίπεδν ιεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνύ αλά Κξηηήξην 

αμηνιόγεζεο, κε βάζε ηηο δηαθξηηέο θάζεηο: Πξνγξακκαηηζκόο, 

Δθηέιεζε, Έιεγρνο, Αλάδξαζε ηνπ «Κύθινπ Πνηόηεηαο» (Plan, Do, 

Check, Act),

β) ην βαζκό ηεο δηνηθεηηθήο αιιαγήο, όπσο ζα θαλεί  θαηά ην 

δεύηεξν θύθιν εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, εθόζνλ  εθαξκόδεηαη ζε ηαθηά 

δηαζηήκαηα,

γ) ηα δπλαηά θαη αδύλαηα ζεκεία ησλ ππεξεζηώλ, ζύκθσλα κε ηε 

βαζκνιόγεζε,

δ) ηε ζπνπδαηόηεηα ηεο ζπγθξηηηθήο κάζεζεο γηα ηελ αληαιιαγή 

εκπεηξηώλ δηνηθεηηθήο βειηίσζεο, κέζα από ηε δηάρπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ησλ εθαξκνγώλ θη άιισλ νκνεηδώλ ππεξεζηώλ.
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Έθζεζε Αμηνιόγεζεο- Μέηξα 

Βειηίσζεο

Χο ηειηθό ζηάδην ε Οκάδα ζπλέηαμε: 

• ηελ έθζεζε αμηνιόγεζεο, απνηππώλνληαο 

ηελ ππάξρνπζα θαηάζηαζε ηνπ Οξγαληζκνύ 

θαη 

• ηελ πξόηαζε κέηξσλ βειηίσζεο ηεο 

δηνηθεηηθήο νξγάλσζεο, πξνζδηνξίδνληαο 

ηαπηόρξνλα ξεαιηζηηθνύο ζηόρνπο,  θαηά 

ζεηξά πξνηεξαηόηεηαο.
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Καιέο πξαθηηθέο κέζσ  ΚΠΑ

Σν Κ.Π.Α  εζηηάδεη ζηηο θαιέο πξαθηηθέο, 

εληζρύνληαο θαη πξνσζώληαο ηε δηάρπζή 

ηνπο.

• Η ςεθηαθή ηξαηεγηθή,

αλαδείρηεθε σο θαιή πξαθηηθή ζην Γήκν   

Ηξαθιείνπ, θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ.
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Ψεθηαθή Σηξαηεγηθή: 4 άμνλεο

1.  Rights To Access

Έξγα ππνδνκήο (Οπηηθέο ίλεο, αζύξκαην δίθηπν, 

ηνπηθά θέληξα πξόζβαζεο)  → Γσξεάλ, γξήγνξε 

πξόζβαζε,

2.  e-Services

163 ππεξεζίεο, 1νπ θαη 2νπ επηπέδνπ

30 ππεξεζίεο , 3νπ επηπέδνπ,

e-payments, 4νπ επηπέδνπ,
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Ψεθηαθή Σηξαηεγηθή: 4 άμνλεο… ζπλέρεηα

3. Digital Content

- Φεθηαθή Γεκνηηθή Βηβιηνζήθε θαη ςεθηαθά ηζηνξηθά 

αξρεία (Βελεηζηάληθν θαη Σνπξθηθό, ςεθηνπνίεζε 

παιηώλ εθεκεξίδσλ θαη θσηνγξαθηώλ),

- Ηιεθηξνληθή μελάγεζε ζην Ηξάθιεην,

4. Democracy

e-voting, e-fora, e-newsletters, απνθάζεηο 

ζπιινγηθώλ νξγάλσλ θ.α.
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Έκπλεπζε θαη δεκηνπξγνί

Έκπλεπζε…

Η θαιή πξαθηηθή, είλαη απνηέιεζκα κηαο παξαγσγηθήο ζπλεξγαζίαο 
κεηαμύ ηεο Γεκνηηθήο Αξρήο θαη ησλ ππεξεζηώλ, ιακβάλνληαο 
επίζεο ππόςε: 

• e-Europe,

• ηελ «ςεθηαθή επνρή»,

• ηε λέα θαηάζηαζε ζηε Γεκόζηα Γηνίθεζε, βαζηζκέλε ζην Total 
Quality Management ,

• ηελ εκπεηξία από ηα δίθηπα  όπσο Euro cities, Euro towns, Balkan 
cities,

• ηε ρξεκαηνδόηεζε από ην Γ΄ Κνηλνηηθό Πιαίζην ηήξημεο. 

Γεκηνπξγνί:

Σκήκα Πιεξνθνξηθήο θαη ζπλεξγάηεο (Παλεπηζηήκην Κξήηεο, ΙΣΔ θ.α)
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Κύξηα απνηειέζκαηα:

• αλνηθηή θνηλσλία ρσξίο αληζόηεηεο, 

• ειεύζεξε πξόζβαζε ζηε γλώζε θαη ηελ έθθξαζε κέζα 

από ηελ επξεία ρξήζε ηνπ Γηαδηθηύνπ, 

• δεκηνπξγία ηνπ IKAROS-net, κε ζηόρν ηελ αληαιιαγή 

ησλ εκπεηξηώλ θαη ηερλνγλσζίαο κεηαμύ ησλ κειώλ ηεο 

(Κξήηε θαη Νόηην Αηγαίν), 

• ράξηεο ππνρξεώζεσλ ησλ δεκνηηθώλ αξρώλ έλαληη ησλ 

πνιηηώλ ζηελ «Κνηλσλία ηεο Γλώζεο»,

• απνθέληξσζε ησλ ππεξεζηώλ κέζσ ησλ Ηιεθηξνληθώλ 

Σνπηθώλ Γηακεξηζκάησλ - Ηιεθηξνληθή παξνρή ησλ 

ππεξεζηώλ, 
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Κύξηα απνηειέζκαηα … ζπλέρεηα

• δηεύξπλζε ησλ ειεθηξνληθώλ δηαδηθαζηώλ,

• νκαδηθή εξγαζία ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο εηαίξνπο,

• δηνίθεζε κέζσ ζηόρσλ θαη απνηειεζκάησλ, 

• Οδεγόο Δμππεξέηεζεο ηνπ Γεκόηε,

• ειεθηξνληθά αηηήκαηα, πηζηνπνηεκέλνη ρξήζηεο,

• αζθαιέο Intranet,

• δεκόζηα πνιηηηθή πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ πνιίηε / πειάηε, 
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Δλδπλάκσζε ηνπ ςεθηαθνύ 

Γήκνπ κέζσ ηνπ  ΚΠΑ

Σν ίδην ην Κ.Π.Α  πξνηείλεη έλα κνληέιν

δηνίθεζεο νιηθήο πνηόηεηαο, εληζρύνληαο ηελ :

• παξαγσγή θαηλνηνκηώλ,

• ηερλνινγία,

• αμηνπνίεζε ηνπ αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ,

• απινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηώλ,

• ειεθηξνληθή πξόζβαζε, 

• δεκνθξαηηθή ζπκκεηνρή,

• κεγαιύηεξε δηαθάλεηα, 
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Δλδπλάκσζε ηνπ ςεθηαθνύ 

Γήκνπ κέζσ ηνπ  ΚΠΑ 

ζπλέρεηα…
• πεξηζζόηεξε έγθπξε θαη έγθαηξε 

πιεξνθόξεζε,

• αληαγσληζηηθή παξνπζία ηνπ Γήκνπ ζε 
πεξηθεξεηαθό, εζληθό θαη δηεζλέο 
επίπεδν,

• δηεύξπλζε θαη πνηνηηθή αλαβάζκηζε ησλ 
ζπλεξγαζηώλ,

• ελεξγό ζπκκεηνρή θαη εκπινθή ησλ 
πνιηηώλ / πειαηώλ θαη ησλ θνηλσληθώλ 
ηνπο νξγαλώζεσλ,

• νξζνινγηθόηεξε ρξήζε ησλ πόξσλ,

• ελίζρπζε ηεο πεξηβαιινληηθήο 
πνιηηηθήο.
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Οθέιε γηα ηηο νκάδεο - ζηόρνπο :

Μηα ζεηξά ζεηηθώλ επηπηώζεσλ πξνθύπηνπλ από ηε ζπλέξγεηα 

κεηαμύ ΚΠΑ θαη ΣΠΔ: 

1. γηα ηνλ πνιίηε/ πειάηε σο πξνο ηελ εμππεξέηεζε, ηελ πνηόηεηα 

δσήο, ηελ πξνώζεζε ηεο ηνπηθήο νηθνλνκίαο,

2. γηα ηνλ Γήκν, Δζσηεξηθά (πνιηηηθή & δηνηθεηηθή εγεζία – ππάιιεινη): 

θαιύηεξε ιεηηνπξγία θαη ελδπλάκσζε, κέζα από θαιύηεξεο ππεξεζίεο, 

πνηνηηθόηεξν έξγν, απνδνηηθόηεξε αμηνπνίεζε πόξσλ, ζηνρεπκέλεο

απνθάζεηο, αλαβαζκηζκέλν πεξηβάιινλ εξγαζίαο θ.α,

3. γηα ηελ πόιε, κε ηελ ελίζρπζή ηεο κέζα από ην δηαδίθηπν, ηηο 

ςεθηαθέο ππνδνκέο, ηελ πξνζέιθπζε επηζθεπηώλ,επηρεηξήζεσλ θ.α.,

4. γηα ηνλ επηζθέπηε κέζα από έλα ειθπζηηθό πεξηβάιινλ πνπ 

ζα ζπλαληά όια ηα παξαπάλσ.
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Γίθηπν ΚΠΑ Κξήηεο

Χο απνηέιεζκα ηεο επηηπρνύο εθαξκνγήο ηνπ λένπ 

εξγαιείνπ πνηόηεηαο αιιά θαη ζηα πιαίζηα ηεο δηάρπζεο 

ησλ θαιώλ πξαθηηθώλ πνπ αλαδεηθλύνληαη θαηά ηε 

δηαδηθαζία απηή, ν Γήκνο Ηξαθιείνπ πξσηνζηάηεζε κε ηε 

δεκηνπξγία δηθηύνπ ζηελ Κξήηε, πνπ απνηειείηαη από 24 

Καπνδηζηξηαθνύο Γήκνπο θαη ην ΤΠΔ σο ηζόηηκν κέινο.

Σν δίθηπν απηό θαιείηαη ζήκεξα, κέζα από ηνπο λένπο 

θαιιηθξαηηθνύο δήκνπο, λα θεξδίζεη ην ζηνίρεκα ηεο 

πνηόηεηαο κε βάζε ηα λέα δεδνκέλα. 
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ζπλερήο βειηίσζε …

Η δηαδηθαζία εθαξκνγήο ηνπ Κ.Π.Α ζην Γήκν 

Ηξαθιείνπ, έρεη επηθέξεη ήδε πνιιαπιά 

νθέιε θαη απηό αθνξά :

• ηόζν ζηε δέζκε κέηξσλ βειηίσζεο ηεο εηθόλαο 

θαη ηνπ έξγνπ ηνπ Γήκνπ, όζν θαη 

• ζηελ αλάδεημε ησλ ΣΠΔ σο θύξην κνριό 

αλάπηπμεο ηνπ Γήκνπ ζην λέν πεξηβάιινλ 

εζληθό – δηεζλέο. 

Η ζηήξημε ησλ ππαιιήισλ ζα απνηειεί ηε 

κεγαιύηεξε απόδεημε όηη :

• δελ ήηαλ κηα ηππηθή γξαθεηνθξαηηθή δηαδηθαζία, 

αιιά 

• έλα πνιύηηκν εξγαιείν ζηελ πνξεία ηνπ Γήκνπ 

λα αληαπνθξηζεί ζηηο θαηλνύξηεο πξνθιήζεηο 

πνπ ε ίδηα ε θνηλσλία θαη νη πνιίηεο ηεο ζέηνπλ.
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Δπραξηζηίεο !

Δπραξηζηνύκε:

- ηελ πνιηηηθή εγεζία ηνπ Γήκνπ Ηξαθιείνπ γηα 
ηελ ζπλερή ζπκπαξάζηαζή ηεο

- ηε Γηεύζπλζε Πνηόηεηαο & Απνδνηηθόηεηαο ηνπ 
Τπ. Δζσηεξηθώλ γηα ηε βνήζεηα θαη ηελ άςνγε 
ζπλεξγαζία 

Δπραξηζηνύκε όινπο εζάο γηα ηελ πξνζνρή ζαο .

Πιεξνθνξίεο            : dk@heraklion.gr

Σει. Δπηθνηλσλίαο    : 2810 399 192

Αξ. ηειενκνηνηππίαο: 2810 399  175

πληνλίζηξηα Κ.Π.Α. : Καξακπαηδάθε Γέζπνηλα,   

ΠΔ Πιεξνθνξηθήο  

mailto:dk@heraklion.gr

