


«Η πρωταρχική αιτία για την οπισθοδρόµηση της χώρας δεν
είναι ούτε οι ξένες δυνάµεις ούτε το µεγάλο κεφάλαιο ούτε ο

‘άστατος χαρακτήρας του Νεοέλληνα’: είναι µάλλον η δοµή και
η λειτουργία της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης»

Ν. Μουζέλης

«Ανάµεσα στην κοινωνία και τη διοίκηση
παρεµβάλλεται η πολιτική»…

Α. Μακρυδηµήτρης



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ
Το προφίλ του µέσου πολίτη

10,1

10,6

19,3

35,4

15,8

8,9

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Εργάζοµαι σε δηµόσιο
φορέα / είµαι συνταξιούχος

του ∆ηµοσίου

Μια φορά την εβδοµάδα ή
περισσότερο

Συχνά, τουλάχιστο µια
φορά το µήνα

∆υο – τρεις φορές το
εξάµηνο

Μια ή δυο φορές το χρόνο

Πολύ σπάνια, σχεδόν ποτέ

Ο µέσος πολίτης
έρχεται σε επαφή

µε τις δηµόσιες
υπηρεσίες

τουλάχιστο µια
φορά το µήνα:

61,1%



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

…και µάλλον είναι
προκατειληµµένος

εναντίον της
διοίκησης:

45,7% 

Το προφίλ του µέσου πολίτη
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∆υσάρεστα
συναισθήµατα

Ούτε δυσάρεστα ούτε
ευχάριστα

Ευχάριστα
συναισθήµατα

∆Γ/∆Α



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

Πριν πάει σε µια
υπηρεσία, 
συνήθως

τηλεφωνεί για να
µάθει τη

διαδικασία:

57,6 % 

Το προφίλ του µέσου πολίτη

3,3

2,5

3,0

12,4

15,7

18,1

45,1
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Ναι, εξυπηρετήθηκα τηλεφωνικά

Ναι, εξυπηρετήθηκα από την ιστοσελίδα στο

διαδίκτυο

Όχι, δεν προσπάθησα ποτέ

Ναι, έχω εξυπηρετηθεί και από την

ιστοσελίδα στο διαδίκτυο  και από τον

τηλεφωνικό αριθµό

Προσπάθησα στον τηλεφωνικό αριθµό

εξυπηρέτησης του κοινού, αλλά δε µε

εξυπηρέτησαν

Προσπάθησα στον τηλεφωνικό αριθµό

εξυπηρέτησης του κοινού, αλλά δεν

κατάφερα να βγάλω γραµµή

∆Γ/∆Α



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

…και φροντίζει, 
πριν την κύρια
συναλλαγή, να

έχει όλα τα
δικαιολογητικά

µαζί του:

78,2 % 

Το προφίλ του µέσου πολίτη

3,6

1,2

3,2

3,6

4,1

6,0

27,7

50,5

0 10 20 30 40 50 60

Ναι, είχα όλα τα δικαιολογητικά
γιατί έψαξα ο ίδιος αρκετά πριν

πάω

Ναι, είχα όλα τα δικαιολογητικά
γιατί µε ενηµέρωσαν σωστά από το

φορέα

∆εν είχα όλα τα δικαιολογητικά,
εξαιτίας της κακής πληροφόρησης
που έλαβα από τον ίδιο το φορέα

Όχι, πήγα µόνο για ενηµέρωση

∆εν είχα όλα τα δικαιολογητικά
για κάποιον άλλο λόγο

∆εν είχα όλα τα δικαιολογητικά
γιατί δεν έψαξα ο ίδιος

∆εν είχα όλα τα δικαιολογητικά
λόγω κακής ενηµέρωσης από

κάποια άλλη πηγή

∆Γ/∆Α



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

6,6

6,7

7,7

10,0

10,1

37,6

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Αναφορά ή καταγγελία του αρµοδίου υπαλλήλου

στους ανωτέρους

Αναφορά του προβλήµατος σε ανεξάρτητες αρχές

Καυγάς - φραστικό επεισόδιο στην υπηρεσία

Προσφυγή στη ∆ικαιοσύνη

Κάποιον άλλο τρόπο

Καµµιά απολύτως αντίδραση και αποδοχή του

όποιου αποτελέσµατος

Όταν ανακύπτει
πρόβληµα, 
προτιµά να

αναφέρει τον
υπάλληλο στους
ανωτέρους του:

37,6%

Το προφίλ του µέσου πολίτη



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

6,6

6,7

7,7

10,0

10,1

37,6

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Αναφορά ή καταγγελία του αρµοδίου υπαλλήλου

στους ανωτέρους

Αναφορά του προβλήµατος σε ανεξάρτητες αρχές

Καυγάς - φραστικό επεισόδιο στην υπηρεσία

Προσφυγή στη ∆ικαιοσύνη

Κάποιον άλλο τρόπο

Καµµιά απολύτως αντίδραση και αποδοχή του

όποιου αποτελέσµατος

…ή να αναφέρει
το πρόβληµα σε

ανεξάρτητες
αρχές:

10,1%

Το προφίλ του µέσου πολίτη



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

…Ωστόσο, αν
δεν αναφέρει τον

αρµόδιο
υπάλληλο, 

συνήθως κάνει
καυγά:

23%

Το προφίλ του µέσου πολίτη

3,3

3,7

5,0

23,0

24,3

0 5 10 15 20 25

Αναφορά ή καταγγελία του αρµοδίου υπαλλήλου στους ανωτέρους

Καυγάς - φραστικό επεισόδιο στην υπηρεσία

Προσφυγή σε άλλο υποκατάστηµα του ίδιου φορέα

Αναφορά του προβλήµατος σε ανεξάρτητες αρχές

Όχληση κάποιου πολιτικού ή φιλικού προσώπου µε επιρροή



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

…αλλά, γενικά, 
µόνο οι µισοί

πολίτες
καταφέρνουν να
εξυπηρετηθούν, 
όταν ανακύψει

κάποιο
πρόβληµα:

54,7%

Το προφίλ του µέσου πολίτη

10,3

54,7

9,8

25,2

0 10 20 30 40 50

Χωρίς
αποτέλεσµα

Όχι και τόσο
αποτελεσµατικό

Με αποτέλεσµα

∆Γ-∆Α



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

…και σχετικά
συχνά, όταν

ανακύψει
πρόβληµα, ο

πολίτης
εγκαταλείπει την

προσπάθεια:

17,3 %

Το προφίλ του µέσου πολίτη

17,3

0,5

23,0

24,3

0 5 10 15 20 25

Αναφορά ή καταγγελία του αρµοδίου

υπαλλήλου στους ανωτέρους

Καυγάς - φραστικό επεισόδιο στην

υπηρεσία

Αναφορά - καταγγελία στο 1564

Καµµιά απολύτως αντίδραση και

αποδοχή του όποιου αποτελέσµατος



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ
Το προφίλ του µέσου πολίτη

Πάντως, όταν ο
πολίτης

εξυπηρετείται
πολύ καλά, 

µάλλον
εκπλήσσεται κι
έχει να το λέει !

(60,8% 
αναφέρουν την
ικανοποίησή

τους
σε περισσότερα
από 10 άτοµα).

∆ΥΣΦΗΜΙΣΗ

∆ΙΑΦΗΜΙΣΗ

Σε κάθε συζήτηση Σε 11-20
πρόσωπα

Σε 4-10
πρόσωπα

Σε 1-3 πρόσωπα ∆εν εκφράζω τη
δυσαρέσκειά µου



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ
Το προφίλ του µέσου πολίτη

1,2

6,8

3,7

88,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Μη Αποδεκτός

Ούτε αποδεκτός
ούτε µη

αποδεκτός

Αποδεκτός

∆Γ - ∆Α 0,5

14,8

8,4

76,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Μη Αποδεκτός

Ούτε αποδεκτός
ούτε µη

αποδεκτός

Αποδεκτός

∆Γ - ∆Α

Η κοινωνία
απαξιώνει από

ηθικής
απόψεως το

χρηµατισµό και
το «µέσον»:

88,5%  /   76,3%



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

…ωστόσο, θεωρεί
το «µέσον» ως τον

δεύτερο πιο
αποτελεσµατικό
τρόπο επίλυσης

των προβληµάτων
µε το ∆ηµόσιο:

48,4%

Το προφίλ του µέσου πολίτη

1,5

48,4

13,1

37,0

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Μη
αποτελεσµατικός

Ίσως
αποτελεσµατικός

Αποτελεσµατικός

∆Γ - ∆Α



1. Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ

Αντιλήψεις
που ευνοούν

το χρηµατισµό, 
κάτω από

προϋποθέσεις:

55,8%

Το προφίλ του µέσου πολίτη

Σαφής ροπή προς το 
χρηµατισµό; 14,3%

Απόλυτα πιστοί στη 
νοµιµότητα και τις αρχές 

τους; 29,9%

Πιθανόν να χρηµατίσουν, 
ανάλογα µε τις συνθήκες; 

55,8%



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ

78,8%

∆.Ο.Υ.
Ι.Κ.Α.
Υπηρεσίες ∆ήµων

Κρατικά Νοσοκοµεία και Κέντρα Υγείας

Αστυνοµικά Τµήµατα – Τµήµατα Τροχαίας

Ο.Α.Ε.Ε. (Τ.Ε.Β.Ε. / Τ.Α.Ε. / Τ.Σ.Α. κλπ)
Ο.Α.Ε.∆.
Κ.Ε.Π.
Α.Ε.Ι. – Τ.Ε.Ι.
Υπηρεσίες Νοµαρχίας

Πολεοδοµία

Υπηρεσίες ∆ικαστηρίων



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ

∆ηµόσιες Οικονοµικές Υπηρεσίες

Ίδρυµα Κοινωνικών Ασφαλίσεων

Κρατικά Νοσοκοµεία / Κέντρα Υγείας

28,4 %

23,4 %

6,1 %

59,9 %



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ
Η φήµη …

14,0

6,1

18,7

57,4

2,9

0,9

0 10 20 30 40 50 60

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση λειτουργεί

άριστα και οι πολίτες ορθώς είναι

ευχαριστηµένοι από την εξυπηρέτηση που

λαµβάνουν

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση λειτουργεί

ικανοποιητικά και οι πολίτες κακώς δεν

είναι ευχαριστηµένοι από τη ∆ηµόσια

∆ιοίκηση

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση γενικά, δεν

ικανοποιεί τους πολίτες από τον τρόπο που

λειτουργεί, αλλά υπάρχουν σηµάδια

βελτίωσης

Οι πολίτες δεν είναι ευχαριστηµένοι από τη

∆ηµόσια ∆ιοίκηση και δε βλέπω σηµάδια

βελτίωσης

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση δεν

ικανοποιεί τους πολίτες από τον τρόπο που

λειτουργεί και ποτέ δε θα γίνει τίποτα για

να αλλάξει η κατάσταση

∆εν µπορεί να δοθεί µια συνολική

απάντηση, γιατί κάθε φορέας λειτουργεί

διαφορετικά

«Η διοίκηση δεν
ικανοποιεί τους
πολίτες από τον

τρόπο που
λειτουργεί»:

76,1%



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ
…και η πραγµατικότητα

0,1

27,4

29,5

43,0

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

∆υσαρεστηµένος
(1,2,3)

Ουδέτερος (4)

Ικανοποιηµένος
(5,6,7)

∆Γ/∆Α

Πραγµατικό
επίπεδο

δυσαρέσκειας, 
µετά την

επίσκεψη σε
κάποια

δηµόσια
υπηρεσία:

43 %



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ
Η προκατάληψη …

∆είκτης
Γενικής
Εικόνας

∆ιοίκησης, 
πριν την

επίσκεψη:

55,2 / 100

42,4

47,6

49,3

52,9

53,1

53,9

56,2

59,2

60,3

60,5

62,9

79,5

55,2

0 10 20 30 40 50 60 70 80

ΣΥΝΟΛΟ

ΚΕΠ

Αστυνοµικό τµήµα

Γραµµατεία ΑΕΙ/ΤΕΙ

Υπηρεσίες ∆ήµων

ΟΑΕΕ (ΤΕΒΕ-ΤΣΑ-ΤΑΕ)

ΟΑΕ∆

Υπηρεσίες Νοµαρχίας

Υπηρεσίες ∆ικαστηρίων

ΙΚΑ

Εφορία (∆ΟΥ)

Νοσοκοµεία-Κέντρα Υγείας

Πολεοδοµία



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ
…και η (ευχάριστη) διάψευση

∆είκτης
Γενικής
Εικόνας

∆ιοίκησης, 
µετά την

επίσκεψη:

57,0 / 100

48,3

50,8

54,0

54,4

56,4

58,0

58,0

58,5

58,9

59,9

61,6

74,7

57,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80

ΣΥΝΟΛΟ

ΚΕΠ

Γραµµατεία ΑΕΙ/ΤΕΙ

ΟΑΕ∆

Υπηρεσίες ∆ήµων

ΟΑΕΕ (ΤΕΒΕ-ΤΣΑ-ΤΑΕ)

Υπηρεσίες Νοµαρχίας

Αστυνοµικό τµήµα

Εφορία (∆ΟΥ)

ΙΚΑ

Υπηρεσίες ∆ικαστηρίων

Νοσοκοµεία-Κέντρα Υγείας

Πολεοδοµία



38,9

47,6

48,1

50,2

55,1

58,6

59,3

59,4

62,1

63,5

67,1

83,1

56,7
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ΣΥΝΟΛΟ

ΚΕΠ

Αστυνοµικό τµήµα

Γραµµατεία ΑΕΙ/ΤΕΙ

Υπηρεσίες ∆ήµων

ΟΑΕΕ (ΤΕΒΕ-ΤΣΑ-ΤΑΕ)

Υπηρεσίες Νοµαρχίας

ΟΑΕ∆

ΙΚΑ

Εφορία (∆ΟΥ)

Υπηρεσίες ∆ικαστηρίων

Νοσοκοµεία-Κέντρα Υγείας

Πολεοδοµία

2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ
Οι χαµηλές προσδοκίες …

∆είκτης
συναισθηµάτων

απέναντι στη
διοίκηση, πριν
την επίσκεψη:

56,7 / 100



52,1

57,6

59,3

62,4

63,7

64,2

68,4

68,9

69,2

69,4

75,4

88,2

65,5
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ΣΥΝΟΛΟ

ΚΕΠ

Αστυνοµικό τµήµα

Γραµµατεία ΑΕΙ/ΤΕΙ

Υπηρεσίες ∆ήµων

ΟΑΕ∆

Υπηρεσίες Νοµαρχίας

ΟΑΕΕ (ΤΕΒΕ-ΤΣΑ-ΤΑΕ)

ΙΚΑ

Εφορία (∆ΟΥ)

Υπηρεσίες ∆ικαστηρίων

Νοσοκοµεία-Κέντρα Υγείας

Πολεοδοµία

2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ

∆είκτης
ικανοποίησης

από την
εξυπηρέτηση, 

κατά την
επίσκεψη:

65,5 / 100

…και η πραγµατική εµπειρία από την εξυπηρέτηση



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ

10,9

47,2

39,9

2,0
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Χειροτέρεψε (1,2,3) Παρέµεινε ίδια (4) Βελτιώθηκε (5,6,7) ∆Γ/∆Α

Κι όµως, η εικόνα είναι αισιόδοξη …

«Η φήµη των
(αξιολογούµενων) 

φορέων τους
τελευταίους 12 

µήνες έχει
βελτιωθεί»:

39,9 %



14,0

6,1

18,7

57,4

2,9

0,9

0 10 20 30 40 50 60

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση λειτουργεί

άριστα και οι πολίτες ορθώς είναι

ευχαριστηµένοι από την εξυπηρέτηση που

λαµβάνουν

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση λειτουργεί

ικανοποιητικά και οι πολίτες κακώς δεν

είναι ευχαριστηµένοι από τη ∆ηµόσια

∆ιοίκηση

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση γενικά, δεν

ικανοποιεί τους πολίτες από τον τρόπο που

λειτουργεί, αλλά υπάρχουν σηµάδια

βελτίωσης

Οι πολίτες δεν είναι ευχαριστηµένοι από τη

∆ηµόσια ∆ιοίκηση και δε βλέπω σηµάδια

βελτίωσης

Η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση δεν

ικανοποιεί τους πολίτες από τον τρόπο που

λειτουργεί και ποτέ δε θα γίνει τίποτα για

να αλλάξει η κατάσταση

∆εν µπορεί να δοθεί µια συνολική

απάντηση, γιατί κάθε φορέας λειτουργεί

διαφορετικά

2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ

«Υπάρχουν
σηµάδια

βελτίωσης»:

57,4 %

Κι όµως, η εικόνα είναι αισιόδοξη …



2. Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ

• ∆ιαφθορά

• Έλλειψη ελεγκτικών µηχανισµών

• Νοοτροπία των ∆ηµοσίων Υπαλλήλων

• Έλλειψη αξιοκρατίας

• Έλλειψη διαρκούς κατάρτισης κι εκπαίδευσης του προσωπικού

Οι εκτιµήσεις των πολιτών για τις χαµηλές επιδόσεις της διοίκησης



3. Η ΠΟΛΙΤΙΚΗ
Επιφυλακτικότητα…

Όταν ένας Υπουργός εξαγγέλλει µεταρρυθµίσεις των

δηµοσίων υπηρεσιών της αρµοδιότητάς του, προκειµένου

να εξυπηρετούν καλύτερα τους πολίτες, εσείς γενικά

πιστεύετε ότι θα προχωρήσει µε αποφασιστικότητα στις

µεταρρυθµίσεις;

«Όχι»
και «µάλλον

όχι»

46,8 %



3. Η ΠΟΛΙΤΙΚΗ
…αλλά και προσδοκία

«Ναι»
και «µάλλον

ναι»

48,3 %

«…σε ποιο βαθµό πιστεύετε ότι τυχόν απόφαση της

κυβέρνησης για αναβάθµιση των δηµοσίων υπηρεσιών, 

προκειµένου να εξυπηρετούν καλύτερα τους πολίτες, θα

είχε σηµαντικά αποτελέσµατα;»



3. Η ΠΟΛΙΤΙΚΗ
…αλλά και προσδοκία

«Θα τα
καταφέρει»

52,7 %
«…πείτε µας, παρακαλώ, πόσο ισχυρά πιστεύετε ότι ένας

αποφασισµένος και τολµηρός υπουργός θα τα καταφέρει

να πατάξει τη διαφθορά;»



3. Η ΠΟΛΙΤΙΚΗ
Οι προτάσεις που διατυπώνουν οι ίδιοι οι πολίτες

Πάταξη της πολυνοµίας, της γραφειοκρατίας
και απλοποίηση των διαδικασιών 88,3%

Βελτίωση του χρόνου εξυπηρέτησης – µείωση
της «ουράς» στα γκισέ 87,8%

Αντιµετώπιση της διαφθοράς 86 %

Αξιοκρατία 84,2 %

Ευρεία χρήση των νέων τεχνολογιών 83 %
Φιλική και δίκαιη αντιµετώπιση από τους

υπαλλήλους 81,5 %

Κατεύθυνση: 

πολίτες



3. Η ΠΟΛΙΤΙΚΗ
Οι προτάσεις που διατυπώνουν οι ίδιοι οι πολίτες

Κατάρτιση του προσωπικού 23,2 %

Πληρότητα σε προσωπικό 11,4 %

Ικανοποιητικές αποδοχές 11,2 %

Σαφήνεια στον καθορισµό καθηκόντων 9,6 %

Απλοποίηση των διαδικασιών 7 %

Μείωση των συναρµοδιοτήτων µεταξύ
των υπηρεσιών 5,6 %

Κατεύθυνση: 

υπάλληλοι



Ευχαριστούµε…


