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1.
Πρόλογος
Είναι γνωστό ότι  η αποστολή της δημόσιας διοίκησης πρέπει να διαμορφώνεται σύμφωνα με την αρχή της εξυπηρέτησης του πολίτη και να έχει κυρίαρχο προσανατολισμό την παροχή υπηρεσιών ποιότητας, όπως υπαγορεύεται από τη σύγχρονη διοικητική επιστήμη. 
Σύμφωνα με το παραπάνω, θεσμοθετήθηκε μέσω του Ν.3230/2004 η εφαρμογή των Αρχών Διοίκησης Ολικής Ποιότητας στις υπηρεσίες του δημόσιου τομέα. Ειδικότερα, καθιερώθηκε η Διοίκηση μέσω Στόχων, καθώς και η μέτρηση της αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας των υπηρεσιών του δημόσιου τομέα.
ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΕΡΓΑΛΕΙΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ στη δημόσια διοίκηση
Α.
Διοίκηση μέσω στόχων.

Β.
Δείκτες μέτρησης αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας.
Γ.
 Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (ΚΠΑ).
Δ.
Πιστοποίηση ποιότητας βάσει ISO.
Εργαλεία για την εφαρμογή του συστήματος διοίκησης ολικής ποιότητας
	1ο Εργαλείο
	2ο Εργαλείο
	3ο Εργαλείο
	4ο Εργαλείο

	Στοχοθεσία
	Δείκτες αποτελεσματικότητας & αποδοτικότητας
	Κοινό πλαίσιο αξιολόγησης
	Πιστοποίηση βάσει ISO

	Εργαλεία Διοίκησης Ολικής Ποιότητας


2.
Νομικό πλαίσιο του συστήματος διοίκησης ολικής ποιότητας

Ν.3230/2004 «Καθιέρωση συστήματος διοίκησης με στόχους, μέτρηση της αποδοτικότητας και άλλες διατάξεις»

Π.Δ. 259/2005 «Σύσταση Διεύθυνσης Ποιότητας και Αποδοτικότητας και Τμήματος Διευκόλυνσης Ατόμων με Αναπηρίες (Α.ΜΕ.Α.) στην Κεντρική Υπηρεσία (Κ.Υ.) του Υπουργείου Εθνικής Παιδείας και Θρησκευμάτων ΥΠ.Ε.Π.Θ.»
3.
Αναλυτική παρουσίαση των εργαλείων της Διοίκησης μέσω Στόχων
3.1
Στοχοθεσία-Δείκτες μέτρησης αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας (Εργαλεία 1&2)

3.1.i.
Γενικό Πλαίσιο
Με τις διατάξεις του άρθρου 1 παρ. 2 του Ν.3230/2004 (ΦΕΚ 44/Α’11.2.2004), καθιερώθηκε η μέτρηση της αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας της δημόσιας διοίκησης. Σκοπός της μέτρησης είναι η αξιολόγηση των υπηρεσιών της δημόσιας διοίκησης, η ενίσχυση της διαφάνειας, η πληρέστερη αξιοποίηση των διαθέσιμων πόρων και γενικότερα η βελτίωση της αποτελεσματικότητας των δημόσιων υπηρεσιών προς όφελος των πολιτών. Με το άρθρο 6 του ίδιου νόμου προβλέπεται ότι με Π.Δ. συνιστώνται στα Υπουργεία μονάδες ποιότητας και αποδοτικότητας. Η Διεύθυνση Ποιότητας και Αποδοτικότητας είναι αρμόδια για τη μέτρηση της αποδοτικότητας και αποτελεσματικότητας, την εκτίμηση των αποτελεσμάτων και τη διατύπωση συγκεκριμένων προτάσεων για την βελτίωση των υπηρεσιακών μονάδων. Σύμφωνα με το άρθρο 1 του Ν.3230/2004, αποσαφηνίζονται οι έννοιες αποτελεσματικότητα και αποδοτικότητα και ορίζονται ως εξής: Αποτελεσματικότητα είναι η ικανότητα της δημόσιας διοίκησης να εκπληρώνει τους προγραμματισθέντες στόχους και Αποδοτικότητα είναι η ικανότητα να επιτυγχάνει στο μεγαλύτερο δυνατό βαθμό τους στόχους αυτούς με το μικρότερο δυνατό κόστος.
Περαιτέρω, σύμφωνα με το άρθρο 3 του ίδιου νόμου, καθιερώνεται η διοίκηση να γίνεται μέσω στόχων και συγκεκριμένα: α) Η πολιτική ηγεσία καθορίζει και κατανέμει τους στρατηγικούς στόχους για κάθε επόμενο έτος, β) Η υπηρεσιακή ηγεσία σε κάθε ιεραρχικό επίπεδο καθορίζει τους επιμέρους στόχους για να ισχύσουν κατά το επόμενο έτος και γ) Για την αποτίμηση της αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας χρησιμοποιούνται δείκτες μέτρησης. Όπως αναφέρεται στις διατάξεις του άρθρου 5 του ίδιου νόμου, οι δείκτες μέτρησης της  αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας χωρίζονται σε δύο κυρίως κατηγορίες: i) Γενικοί δείκτες και ii) Ειδικοί δείκτες. Οι γενικοί δείκτες ορίζονται εκ του νομοθέτη ως: «- ο χρόνος ανταπόκρισης στα αιτήματα πολιτών, - το ποσοστό ικανοποίησης των παραπόνων που υποβάλλονται, - η εφαρμογή νέων τεχνολογιών, - το κόστος διαχείρισης και η ποιότητα των παρεχομένων υπηρεσιών». Οι ειδικοί δείκτες ορίζονται συμπληρωματικά, για κάθε υπηρεσιακή μονάδα και πρέπει να αντιστοιχούν στο είδος των παρεχόμενων από αυτές υπηρεσιών. Σύμφωνα με το άρθρο 5 παρ. 4 του Ν.3230/2004, με κοινή απόφαση του Υπουργού Εσωτερικών και του αρμόδιου κατά περίπτωση Υπουργού, εξειδικεύονται περαιτέρω οι γενικοί και ορίζονται οι ειδικοί δείκτες, καθορίζεται ο τρόπος της μέτρησης, η περιοδικότητα της μέτρησης και κάθε άλλο αναγκαίο θέμα.

3.1.ii
Μεθοδολογία εφαρμογής
Για την εφαρμογή του συστήματος μέτρησης απόδοσης των υπηρεσιών θα πρέπει να ακολουθηθεί η παρακάτω μεθοδολογία δράσης:
Με απόφασή του ο Υπουργός κάθε φορέα καθορίζει, γνωστοποιεί και κατανέμει στις οικείες υπηρεσίες τους στρατηγικούς στόχους για το επόμενο έτος. Η έκδοση απόφασης στοχοθεσίας τοποθετείται χρονικά το αργότερο έως 20 Δεκεμβρίου κάθε έτους. Σε αυτήν καθορίζονται: ο βαθμός προτεραιότητας κάθε στόχου, οι δείκτες μέτρησης των αποτελεσμάτων και το χρονοδιάγραμμα υλοποίησής τους. Εν συνεχεία, κάθε Γενική Διεύθυνση καλείται να αποτυπώσει την αποστολή της (όπως προκύπτει από την περιγραφή των αρμοδιοτήτων της) και τους επιχειρησιακούς στόχους που επιδιώκει να πετύχει για την αποτελεσματικότερη και αποδοτικότερη πραγματοποίηση της αποστολής της στα πλαίσια του στρατηγικού στόχου του κατά περίπτωση Υπουργείου. 
Η κάθε Διεύθυνση καλείται να ορίσει και να περιγράψει τις αρμοδιότητές της και τις επιδιώξεις της στο πλαίσιο των επιχειρησιακών στόχων της Γενικής Διεύθυνσης στην οποία ανήκει. Στη συνέχεια η ίδια θέτει τους στόχους σε κάθε επιμέρους δράση της, στόχοι οι οποίοι θα προκύψουν από τις αρμοδιότητές της, λαμβανομένου υπόψη του στρατηγικού στόχου του Υπουργού και του επιχειρησιακού στόχου της Γενικής Διεύθυνσης στην οποία ανήκει, αναλαμβάνοντας την κατανομή των στόχων της στα τμήματά της κατά την αρμοδιότητα αυτών και ορίζοντας τις αρμοδιότητες των θέσεων εργασίας για τους υπαλλήλους που απασχολεί για κάθε δράση της.
Η κάθε Διεύθυνση μετράει για κάθε επιμέρους δράση της το δείκτη  και συλλέγει  τα απαραίτητα στοιχεία ώστε ο δείκτης απόδοσης να αποτυπώνει αξιόπιστα, μετρήσιμα και συγκρίσιμα αποτελέσματα. 
Οι Διευθύνσεις πρέπει άμεσα να ορίζουν δύο υπεύθυνους υπαλλήλους εκπροσώπους τους, με γνώση και εμπειρία του αντικειμένου της Διεύθυνσης, οι οποίοι σε συνεργασία με την ΔΙΠΑ του φορέα τους και την ΔΙΠΑ του Υπουργείου Εσωτερικών, θα συντονίζουν και θα προετοιμάζουν την εφαρμογή του συστήματος στην μονάδα που υπηρετούν.

Για την αποτελεσματικότερη εφαρμογή και την περαιτέρω αποσαφήνιση του συστήματος διοίκησης μέσω στόχων και δεικτών απόδοσης, θα πρέπει να διοργανώνονται με την συνεργασία του Υπουργείου Εσωτερικών ενημερωτικές ημερίδες για τους προϊσταμένους Γενικών Διευθύνσεων, Διευθύνσεων και Τμημάτων με στόχο την ενημέρωση των συμμετεχόντων στο θεσμικό πλαίσιο της διαδικασίας της διοίκησης μέσω στόχων καθώς και Προγράμματα εκπαίδευσης, καταρχήν των υπαλλήλων – εκπροσώπων που θα οριστούν από κάθε Διεύθυνση και στη συνέχεια για όλους τους υπαλλήλους, για την εφαρμογή του συστήματος.

Η παρακολούθηση της πορείας υλοποίησης των στόχων και των αποτελεσμάτων των δεικτών μέτρησης πρέπει να γίνεται από τους προϊσταμένους σε τακτά χρονικά διαστήματα, που δεν μπορεί να είναι μεγαλύτερα του τριμήνου.
Η Διεύθυνση αναθεωρεί και επανακαθορίζει τους στόχους εφόσον προκύψουν νέες ανάγκες ή δεδομένα.
Στα τέλη Νοεμβρίου κάθε έτους συγγράφει αναλυτική απολογιστική έκθεση της δράσης και την αποστέλλει στη ΔΙΠΑ του φορέα της.

Η Διεύθυνση Ποιότητας και Αποδοτικότητας του κατά περίπτωση Υπουργείου συγγράφει τη γενική απολογιστική έκθεση του φορέα και την υποβάλλει στον Υπουργό. Κατόπιν η έκθεση διαβιβάζεται στη Διεύθυνση Ποιότητας και Αποδοτικότητας του Υπουργείου Εσωτερικών.

3.1.iii
Xρονοδιάγραμμα

Το σύστημα της Διοίκησης μέσω Στόχων θα πρέπει να εφαρμόζεται σε ετήσιο χρονικό ορίζοντα (άρθρο 3, παρ.3, Ν.3230/2004) όσον αφορά στη στοχοθεσία, Ενώ όσον αφορά στη μέτρηση των δεικτών, η περιοδικότητα της μέτρησης θα καθορίζεται με κοινή υπουργική απόφαση του Υπουργείου Εσωτερικών και του αρμόδιου υπουργείου (άρθρο 5, παρ.4, Ν.3230/2004). Μια εφαρμογή στοχοθεσίας διαρκεί 12 μήνες. Αναλυτικότερα, κατά τη πρώτη φάση, η ΔΙΠΑ ενημερώνει το Γραφείο Υπουργού για την έκδοση απόφασης στοχοθεσίας του ερχόμενου έτους και στη συνέχεια ανακοινώνονται με Υπουργική Απόφαση οι στρατηγικοί στόχοι από τον Υπουργό προς τους προϊσταμένους Γενικών Διευθύνσεων. Κατά τη δεύτερη φάση προσδιορίζονται και συντάσσονται οι επιμέρους στόχοι από κάθε Διεύθυνση. Κατά την τρίτη φάση και ανά τρίμηνο πραγματοποιείται από τους προϊσταμένους των Διευθύνσεων ο έλεγχος της πορείας υλοποίησης των στόχων. Κατά την τέταρτη φάση, το Δεκέμβριο κάθε έτους ολοκληρώνεται η πορεία υλοποίησης της στοχοθεσίας από τις Διευθύνσεις και άμεσα αποστέλλονται οι εκθέσεις αναφοράς της δράσης από τις Διευθύνσεις στη ΔΙΠΑ. Κατά την πέμπτη φάση γίνεται η επεξεργασία και σύνταξη ετήσιας απολογιστικής έκθεσης στοχοθεσίας του Υπουργείου από τη ΔΙΠΑ και κατατίθεται στον Υπουργό. Κατά την έκτη και τελευταία φάση αποστέλλεται η έκθεση απολογισμού δράσης στη ΔΙΠΑ του ΥΠΕΣ.
Παράλληλα, οι δείκτες μέτρησης αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας μετρώνται από τις Διευθύνσεις και τα αποτελέσματά τους αποστέλλονται κάθε Δεκέμβριο στη ΔΙΠΑ του φορέα τους, η οποία έχει την κατά νόμο αρμοδιότητα για την επεξεργασία των αποτελεσμάτων των μετρήσεων και την υποβολή σε ετήσια βάση σχετικών αποτελεσμάτων αξιολόγησης και απολογισμού δράσης των υπηρεσιών. Οι εκθέσεις αυτές θα υποβάλλονται στον αρμόδιο Υπουργό και θα κοινοποιούνται στην Διεύθυνση Ποιότητας και Αποδοτικότητας του Υπουργείου Εσωτερικών.

ΣΧΕΔΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ ΜΕΣΩ ΣΤΟΧΩΝ
	ΣΤΑΔΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ
	ΧΡΟΝΟΔΙΑΓΡΑΜΜΑ
	ΕΝΕΡΓΕΙΑ

	1ο στάδιο εφαρμογής
	Νοέμβριος
	Ενημερωτικό της ΔΙΠΑ προς το Γραφείο Υπουργού για τη έκδοση απόφασης στοχοθεσίας του ερχόμενου έτους

	
	Δεκέμβριος
	Ανακοίνωση των στρατηγικών στόχων από τον Υπουργό προς τους προϊσταμένους Γενικών Διευθύνσεων και συμφωνία μαζί τους για τον προσδιορισμό των στόχων

	
	Δεκέμβριος (έως 20/12)
	Έκδοση ΥΑ στοχοθεσίας με τον καθορισμό των στρατηγικών στόχων του φορέα για το ερχόμενο έτος

	2ο στάδιο εφαρμογής
	Ιανουάριος
	Έναρξη διαδικασιών στοχοθεσίας του τρέχοντος ημερολογιακού έτους από τη Διοίκηση (προσδιορισμός και σύνταξη επιμέρους στόχων από κάθε Διεύθυνση)

	
	
	Έναρξη μέτρησης γενικών και ειδικών δεικτών αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας σύμφωνα με ισχύουσα ΚΥΑ με το ΥΠΕΣ

	3ο στάδιο εφαρμογής
	Ιανουάριος – Μάρτιος
	Έλεγχος από τους προϊσταμένους των Διευθύνσεων της πορείας υλοποίησης των στόχων

	
	Μάρτιος – Μάιος
	

	
	Μάιος – Ιούλιος
	

	
	Ιούλιος – Σεπτέμβριος 
	

	
	Σεπτέμβριος – Νοέμβριος
	

	4ο στάδιο εφαρμογής
	Δεκέμβριος
	Ολοκλήρωση πορείας υλοποίησης της στοχοθεσίας από τις Διευθύνσεις και αποστολή εκθέσεων αναφοράς της δράσης από τις Διευθύνσεις στη ΔΙΠΑ

	5ο στάδιο εφαρμογής
	Ιανουάριος – τέλη Φεβρουαρίου
	Επεξεργασία και σύνταξη ετήσιας απολογιστικής έκθεσης στοχοθεσίας του ΥΠΑΙΘΠΑ από τη ΔΙΠΑ και κατάθεση στον Υπουργό

	6ο στάδιο εφαρμογής
	Μάρτιος
	Αποστολή έκθεσης απολογισμού δράσης στη ΔΙΠΑ του ΥΠΕΣ.


3.2
Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (Εργαλείο 3)

3.2.i
Γενικό Πλαίσιο
Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (ΚΠΑ) είναι ένα εργαλείο διοίκησης ολικής ποιότητας που έχει επηρεαστεί από το Πρότυπο Αριστείας του Ευρωπαϊκού Ιδρύματος για τη Διοίκηση Ποιότητας (European Foundation Quality Management - EFQM) και το πρότυπο του Γερμανικού Πανεπιστημίου Διοικητικών Επιστημών Speyer. Σύμφωνα με το ΚΠΑ, τα άριστα αποτελέσματα ως προς την οργανωτική απόδοση, τους πελάτες/πολίτες και την κοινωνία εξαρτώνται από την ηγεσία, τη στρατηγική και τον προγραμματισμό, το ανθρώπινο δυναμικό, τις συνεργασίες και τους πόρους και τις διοικητικές διαδικασίες. Το ΚΠΑ αποτελεί μια ολιστική ανάλυση της οργανωτικής απόδοσης προσεγγίζοντάς την από διαφορετικές οπτικές ταυτόχρονα. Η πρώτη πιλοτική έκδοση παρουσιάστηκε το Μάιο 2000 και στη συνέχεια αναθεωρήθηκε το 2002. Από το 2000 μέχρι το 2005 περίπου 900 ευρωπαϊκές υπηρεσίες δημόσιας διοίκησης χρησιμοποιούν το ΚΠΑ για να βελτιώσουν τη λειτουργία τους. Όμως και εκτός Ευρώπης υπάρχει μεγάλο ενδιαφέρον για το ΚΠΑ π.χ. από την Κίνα, τη Μέση Ανατολή, τη Δομινικανή Δημοκρατία και τη Βραζιλία. Περισσότεροι από 300 χρήστες του ΚΠΑ συναντήθηκαν στο πρώτο και δεύτερο ευρωπαϊκό συνέδριο στη Ρώμη το 2003 και στο Λουξεμβούργο το 2005 αντίστοιχα.

Το ΚΠΑ προσφέρεται ως ένα εύκολο στη χρήση του εργαλείο, ώστε να βοηθηθούν οι οργανώσεις του δημοσίου τομέα σε όλη την Ευρώπη να χρησιμοποιήσουν τεχνικές διοίκησης ολικής ποιότητας και να βελτιώσουν την απόδοσή τους. Το ΚΠΑ παρέχει ένα πλαίσιο αυτό-αξιολόγησης που έχει διαμορφωθεί ειδικά για τις οργανώσεις του δημοσίου τομέα.
Αν και το ΚΠΑ εστιάζεται κυρίως στην αξιολόγηση της απόδοσης της διοίκησης, ώστε να καταστήσει δυνατή τη διοικητική βελτίωση, ο τελικός στόχος της εφαρμογής του είναι η συνεισφορά στην καλή διακυβέρνηση. Έτσι, η αξιολόγηση της απόδοσης αφορά τα εξής ζητήματα:

- την ικανότητα ανταπόκρισης στις ανάγκες των πολιτών και τη λογοδοσία,

- την επικοινωνία με το πολιτικό επίπεδο,

- τη συμμετοχή των μετόχων και την εξισορρόπηση των αναγκών των μετόχων,

- την άριστη παροχή υπηρεσιών,

- την εξοικονόμηση πόρων,

- την επίτευξη των στόχων και

- τη διαχείριση του εκσυγχρονισμού, της καινοτομίας και της αλλαγής.

3.2.ii
Μεθοδολογία εφαρμογής
Το ΚΠΑ αποτελείται από εννέα κριτήρια και είκοσι οκτώ υποκριτήρια προς αξιολόγηση. Η δομή των εννέα κριτηρίων προσδιορίζει τα κύρια σημεία που πρέπει να ληφθούν υπόψη σε οποιαδήποτε οργανωτική ανάλυση. Τα κριτήρια 1 έως 5 αφορούν τις προϋποθέσεις μιας οργάνωσης. Οι προϋποθέσεις καθορίζουν το τι κάνει η οργάνωση και πώς προσεγγίζει τα έργα που της έχουν ανατεθεί, ώστε να επιτύχει τα επιθυμητά αποτελέσματα. Τα κριτήρια 6 έως 9 αφορούν τα αποτελέσματα που επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση ως προς τους πολίτες/πελάτες, το ανθρώπινο δυναμικό, την κοινωνία και τα βασικά αποτελέσματα μέσω μετρήσεων της ικανοποίησης των πολιτών από τη λειτουργία μιας δημόσιας οργάνωσης. Τα ανωτέρω κριτήρια βασίζονται στη χρησιμοποίηση δεικτών μέτρησης αποτελεσμάτων.

Τα 28 υποκριτήρια, τα οποία προσδιορίζουν τα κύρια ζητήματα που πρέπει να ληφθούν υπόψη όταν αξιολογείται μια οργάνωση εκφράζονται μέσω παραδειγμάτων που εξηγούν τη φύση τους. Κάθε παράδειγμα αφορά και ένα πεδίο ή πτυχή της διοικητικής πραγματικότητας που προσεγγίζεται ώστε να διερευνηθεί εάν αυτή ανταποκρίνεται στις προβλεπόμενες απαιτήσεις από το ΚΠΑ.

3.2.iii
Xρονοδιάγραμμα

Μια εφαρμογή του ΚΠΑ μπορεί να διαρκέσει περίπου 4 μήνες. Αναλυτικότερα, κατά τη πρώτη φάση, που μπορεί να διαρκέσει 4 εβδομάδες, προσδιορίζεται το πεδίο εφαρμογής , συγκροτείται η ομάδα και καθορίζεται  επικεφαλής της ομάδας. Κατά τη δεύτερη φάση, που μπορεί να διαρκέσει 4 εβδομάδες, εκπαιδεύεται η ομάδα δράσης, προσδιορίζεται η εσωτερική λειτουργία της και κατανέμονται καθήκοντα. Κατά την τη τρίτη φάση, η οποία μπορεί να διαρκέσει 8 εβδομάδες, συλλέγονται και επεξεργάζονται τα προσδιορισθέντα στοιχεία τεκμηρίωσης και συντάσσεται η έκθεση αξιολόγησης και βαθμολόγησης. Τέλος κατά την τέταρτη φάση, η οποία μπορεί να διαρκέσει 1 εβδομάδα, συντάσσεται η έκθεση μέτρων βελτίωσης.

ΣΧΕΔΙΟ ΔΡΑΣΗΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΟΥ Κ.Π.Α. –ΔΙΑΡΚΕΙΑ ΠΕΡΙΠΟΥ 4 ΜΗΝΕΣ
	Φάσεις
	Στάδια εφαρμογής
	Τίτλος Ενέργειας


	Περιεχόμενο Ενέργειας

	Φάση 1η

Πολιτική απόφαση- δέσμευση.
Συγκρότηση ομάδας.
	1ο
(διάρκεια 2 εβδομάδων)
	Εκπαίδευση στελεχών,

εντοπισμός πεδίου 

	Υποστήριξη από την Πολιτική Ηγεσία

Καθορισμός project leader  

	
	2ο
(διάρκεια 2 εβδομάδων)
	 Γνωστοποίηση του έργου αυτοαξιολόγησης. 

Συγκρότηση της ομάδας δράσης
	Οργάνωση σεμιναρίου σε συνεργασία με το ΕΚΔΔA για την ενημέρωση των μετόχων στο έργο της αυτοαξιολόγησης (κυρίως μεσαία διοικητικά στελέχη).
Επικοινωνία της ομάδας.

	Φάση 2η
Κατανομή των καθηκόντων της ομάδας δράσης,
προσδιορισμός λειτουργίας της ομάδας
	3ο
(διάρκεια 1ας εβδομάδας)
	Καθορισμός τρόπου λειτουργίας της ομάδας, Ενημέρωση της ομάδας,
υποστηρικτικές ενέργειες 


	Έκδοση απόφασης, ορισμός πρακτικογράφου, λίστα μελών ομάδας και καθορισμός  τρόπων  επικοινωνίας, καθορισμός χρονοδιαγραμμάτων και σχεδίου δράσης κατανομή αρμοδιοτήτων κλ.π. 

	
	4ο
(διάρκεια 3 εβδομάδων)
	Ενημέρωση και  ευαισθητοποίηση των υπαλλήλων


	Οργάνωση εκδήλωσης ενημέρωσης, δημιουργία και κυκλοφορία εγκυκλίου για παροχή διευκολύνσεων στην ομάδα έργου, προσδιορισμός υπαλλήλων για τα δομημένα ερωτηματολόγια, καθορισμός υλικού και στοιχείων τεκμηρίωσης.

	Φάση 3η
Συλλογή και ανάλυση δεδομένων
	5ο
(διάρκεια 2 εβδομάδων)
	Οργάνωση και διεξαγωγή δειγματοληψίας


	Προσδιορισμός δείγματος, συλλογή ερωτηματολογίων

	
	6ο
(διάρκεια 2 εβδομάδων)
	Συλλογή στοιχείων τεκμηρίωσης


	Συλλογή διοικητικών πράξεων, νομοθεσίας κ.α. στοιχείων τεκμηρίωσης

	
	7ο
(διάρκεια 2 εβδομάδων)
	Οργάνωση και έλεγχος των στοιχείων τεκμηρίωσης και της δειγματοληψίας


	Έλεγχος στοιχείων, δημιουργία φακέλου τεκμηρίωσης,

Data Entry και έλεγχος ερωτηματολογίων

	
	8ο
(διάρκεια 2 εβδομάδων)
	Επεξεργασία βάσης δεδομένων, ερωτηματολογίων
	Στατιστική επεξεργασία και εξαγωγή συμπερασμάτων, διαμόρφωση δεικτών

	Φάση 4η

Σύνταξη Έκθεσης Αξιολόγησης
	9ο
(διάρκεια 1ας εβδομάδας)
	Σύνταξη 

έκθεσης αξιολόγησης και μέτρων βελτίωσης


	Σύνταξη και διόρθωση προσχεδίου Έκθεσης Αξιολόγησης, σύνταξη και υποβολή τελικής 
έκθεσης και 

έκθεσης μέτρων βελτίωσης


3.3. Πιστοποίηση βάσει ISO (Εργαλείο 4)

3.3.i. Γενικό Πλαίσιο
 Το ISO είναι ακρωνύμιο του International Organization for Standards (Διεθνής Οργανισμός Προτυποποίησης). Είναι ο μεγαλύτερος διεθνής οργανισμός προτυποποίησης. Ιδρύθηκε το έτος 1947 και αναπτύσσει πρότυπα που καλύπτουν πολλούς διαφορετικούς βιομηχανικούς τομείς. Σήμερα έχει ως μέλη τους εθνικούς οργανισμούς προτυποποίησης 148 χωρών. Η δραστηριότητα προτυποποίησης υλοποιείται από 2981 τεχνικά συλλογικά όργανα (τεχνικές επιτροπές, υποεπιτροπές, ομάδες εργασίας και ομάδες μελετών). Το ISO στην Ελλάδα αντιπροσωπεύεται από τον Ελληνικό Οργανισμό Τυποποίησης (ΕΛΟΤ). 

 Υπάρχουν περισσότερα από 14000 διεθνή πρότυπα ISO, μεταξύ αυτών και η σειρά προτύπων  ISO 9000 η οποία περιλαμβάνει πρότυπα που αφορούν τη δημιουργία (ανάπτυξη) και εφαρμογή Συστημάτων Διοίκησης Ολικής Ποιότητας για οργανισμούς κάθε τύπου.  

Το πρότυπο ISO 9001:2008 είναι έντονα εστιασμένο στο στόχο της συνεχούς βελτίωσης της συνολικής επίδοσης και της αποδοτικότητας ενός οργανισμού έτσι ώστε να υπηρετούνται οι ανάγκες και οι προσδοκίες των ενδιαφερομένων μερών με τον καλύτερο τρόπο. Το διεθνές πρότυπο ISO 9001 : 2008, βασίζεται στην συνεχή εφαρμογή ενός κύκλου βελτίωσης (κύκλος του Deming) που αποτελείται από τέσσερα διακριτά σημεία:

[image: image1.emf]
3.3.ii. Μεθοδολογία εφαρμογής
Για την ανάπτυξη ενός συστήματος ποιότητας πιστοποίησης κατά ISO 9001 : 2008 απαιτείται η εφαρμογή 2 φάσεων:

Κατά την πρώτη φάση «Επιθεώρηση του συστήματος» ακολουθούνται τα παρακάτω πέντε (5) στάδια:

Α) Διαγνωστική μελέτη

Β) Σχεδιασμός Συστήματος Ποιότητας

Γ) Ανάπτυξη τεκμηρίωσης Συστήματος Ποιότητας

Δ) Βελτιστοποίηση Συστήματος Ποιότητας

Ε) Αρχική στοχοθέτηση και εφαρμογή.

Κατά την δεύτερη φάση «Πιστοποίηση» εφόσον η διαδικασία της επιθεώρησης αποδείξει ότι το σύστημα διοίκησης ποιότητας του υπό πιστοποίηση οργανισμού είναι συμβατό και συμμορφούμενο με τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2008, ο φορέας πιστοποίησης εκδίδει μια γραπτή σχετική βεβαίωση η οποία είναι το Πιστοποιητικό (Certificate) που λαμβάνει ο υπό πιστοποίηση οργανισμός. Στη συνέχεια ο φορέας πιστοποίησης καταχωρεί τον οργανισμό στον κατάλογο των πιστοποιημένων πελατών του. Αυτή η διαδικασία ονομάζεται καταχώρηση (Registration) και γίνεται αμέσως μετά την πιστοποίηση.

3.3.iii
Χρονοδιάγραμμα
Η χρονική διάρκεια που απαιτείται για την ολοκλήρωση μιας εφαρμογής πιστοποίησης κατά ISO 9001:2008 εξαρτάται άμεσα από τους παράγοντες που ακολουθούν: α) το μέγεθος της μονάδας υπό πιστοποίηση, β) τον διαθέσιμο χρόνο για την υλοποίηση της δράσης, γ) την ποιότητα και ποσότητα των διεργασιών της υπό πιστοποίηση μονάδας και δ) το κόστος της δράσης. Εκτιμάται, κατά προσέγγιση, ότι η υλοποίηση της πρώτης φάσης επιθεώρησης του συστήματος, σε μια μονάδα αξιολόγησης δυναμικού 50 ατόμων μιας διεύθυνσης της ΚΥ του Υπουργείου Παιδείας, μπορεί να έχει διάρκεια ενός έτους. Ενώ ο χρονικός προσδιορισμός υλοποίησης της δεύτερης φάσης -πιστοποίηση- εξαρτάται από τον φορέα της πιστοποίησης.
ΣΧΕΔΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ISO

	ΦΑΣΕΙΣ
	ΣΤΑΔΙΑ
	ΕΝΕΡΓΕΙΑ

	1η φάση Επιθεώρηση
	1
	Διαγνωστική μελέτη

	
	2
	Σχεδιασμός Συστήματος Ποιότητας

	
	3
	Ανάπτυξη τεκμηρίωσης Συστήματος Ποιότητας

	
	4
	Βελτιστοποίηση Συστήματος Ποιότητας

	
	5
	Αρχική στοχοθέτηση και εφαρμογή

	2η φάση Πιστοποίηση
	1
	Πιστοποίηση από φορέα


4.
Επίλογος
Η εισαγωγή και η πιστοποίηση ενός Συστήματος Διοίκησης Ολικής Ποιότητας στη Δημόσια Διοίκηση επιφέρει πολλαπλά οφέλη. Τα οφέλη αυτά είναι κατ’αρχήν εσωτερικά και προκύπτουν από την επίτευξη της καλύτερης εσωτερικής λειτουργίας  της δημόσιας διοίκησης. Σημαντικότερα όμως είναι τα πλεονεκτήματα που προκύπτουν στις σχέσεις της δημόσιας διοίκησης με το εξωτερικό  περιβάλλον, δηλαδή οφέλη σε σχέση με τις συναλλαγές του της δημόσιας διοίκησης με τους πελάτες/πολίτες. Επειδή κεντρικό σημείο σε όλα τα Συστήματα Διοίκησης Ποιότητας είναι η θέσπιση στόχων, η συνεχής βελτίωση και η ικανοποίηση του πολίτη, ένα Σύστημα Διοίκησης Ολικής Ποιότητας επιφέρει σε βάθος χρόνου καλύτερα αποτελέσματα, ανάπτυξη εργασιών, ανταγωνιστικότητα και αξιοπιστία των υπηρεσιών της διοίκησης.
5.
Διάκριση 
2012 (ΥΠΕΣ/ ΔΙΠΑ/Φ.6.1/12233)
Το Σεπτέμβριο 2012 το Υπουργείο Παιδείας προσκλήθηκε, κατόπιν πρόκρισης, να παρουσιάσει στο 5ο Συνέδριο Χρηστών του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης με τίτλο : «Το ΚΠΑ ως κινητήρια δύναμη για την καινοτομία- CAF as a driver for innovation», στο Όσλο της Νορβηγίας, την καινοτόμο δράση που ανέπτυξαν οι Διευθύνσεις Λειτουργικής Ανάπτυξης Πληροφοριακών Συστημάτων και Λειτουργικών Υποδομών Πληροφορικής και Νέων Τεχνολογιών, με τίτλο «Ηλεκτρονική Υποβολή των μηχανογραφικών δελτίων των υποψηφίων για την εισαγωγή στην Τριτοβάθμια Εκπαίδευση» η οποία προέκυψε από τα αποτελέσματα της εφαρμογής ενός ΚΠΑ στη Διεύθυνση Οργάνωσης και Διεξαγωγής Εξετάσεων του ΥΠΑΙΘΠΑ. 

Η παρουσίαση του Υπουργείου Παιδείας επελέγη ως 1 από τις 18 «καλές πρακτικές» διοικητικών καινοτομιών στις δημόσιες υπηρεσίες και φορείς της Ευρωπαϊκής Ένωσης κατόπιν αξιολόγησής τους με βάση το ΚΠΑ. 

Τα αποτελέσματα της αξιολόγησης βάση του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης που εφαρμόστηκε στη Διεύθυνση Οργάνωσης και Διεξαγωγής Εξετάσεων του Υπουργείου Παιδείας το 2008, ανέδειξαν τη δυνατότητα διοικητικής βελτίωσης στο φάσμα των υπηρεσιών του Υπουργείου Παιδείας. Έτσι, αξιοποιώντας αυτά τα πορίσματα, οι  Διευθύνσεις Λειτουργικής Ανάπτυξης Πληροφοριακών Συστημάτων και Λειτουργικών Υποδομών Πληροφορικής και Νέων Τεχνολογιών, ανέπτυξαν και εφάρμοσαν στη συνέχεια (2011) μια καινοτόμο δράση με τον τίτλο: «Ηλεκτρονική Υποβολή των μηχανογραφικών δελτίων των υποψηφίων για την εισαγωγή στην Τριτοβάθμια Εκπαίδευση» που βασίστηκε σε ένα από τα σημεία βελτίωσης που αναδείχτηκαν από την εφαρμογή του ΚΠΑ στη Διεύθυνση Οργάνωσης και Διεξαγωγής Εξετάσεων. 
Η ιδέα της σύνδεσης των αποτελεσμάτων του ΚΠΑ με την καινοτομία και η πρωτοβουλία για την κατάθεση και τον συντονισμό της υποψηφιότητας του ΥΠΑΙΘΠΑ, στο πλαίσιο του 5ου  Διεθνούς Συνέδριου Χρηστών, του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης (ΚΠΑ), ανήκει στη Διεύθυνση Ποιότητας & Αποδοτικότητας του Υπουργείου Παιδείας.
· Δελτίο τύπου του Υπουργείου Παιδείας για τη συμμετοχή της ΔΙΠΑ στο 5th European Common Assessment Framework users event 4-5-2012.
· «Το ΚΠΑ ως κινητήρια δύναμη για την καινοτομία- CAF as a driver for innovation» ,  Όσλο της Νορβηγίας Σεπτέμβριος 2012.
· Πρακτικές εφαρμογές στο Κ.Π.Α., Ε.Κ.Δ.Α.Α. Νοέμβριος 2012.
6. 
Βιβλιογραφία
-Ν.3230/2004 «Καθιέρωση συστήματος διοίκησης με στόχους, μέτρηση της αποδοτικότητας και άλλες διατάξεις»

-Π.Δ. 259/2005 «Σύσταση Διεύθυνσης Ποιότητας και Αποδοτικότητας και Τμήματος Διευκόλυνσης Ατόμων με Αναπηρίες (Α.ΜΕ.Α.) στην Κεντρική Υπηρεσία (Κ.Υ.) του Υπουργείου Εθνικής Παιδείας και Θρησκευμάτων ΥΠ.Ε.Π.Θ.»
-«Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (Κ.Π.Α.)», Υπουργείο Εσωτερικών, 2008
-«Ακριβός Χριστόδουλος; Ψαρόπουλος Χρήστος. Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στις Δημόσιες Υπηρεσίες και στο χώρο της Εκπαίδευσης», Υπ.Ε.Π.Θ./Ειδική Υπηρεσία Εφαρμογής Προγραμμάτων Κ.Π.Σ., 2008

-«Συστήματα Ποιότητας κατά ISO 9001:2008», ΔΙ.Σ.Ε.Θ., Φεβρουάριος 2009
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