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Πεξίιεςε 

 

Ζ ραξηνγξάθεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνλ Γεκφζην Σνκέα αλαθέξεηαη ζηελ 

απνηχπσζε κε ηνλ πιεξέζηεξν ηξφπν ηεο δηαδηθαζίαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη 

ζηνπο πνιίηεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ηνπο. θνπφο ηεο παξνχζαο 

εξγαζίαο είλαη λα δηεξεπλεζεί ε δπλαηφηεηα ραξηνγξάθεζεο ησλ θχξησλ δηαδηθαζηψλ 

ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ ελφο πεξηθεξεηαθνχ γξαθείνπ θνξέα θνηλσληθήο αζθάιηζεο. Ζ 

σο άλσ ραξηνγξάθεζε επηρεηξήζεθε κε ηε κέζνδν Service Blueprinting, κηα ηερληθή 

πειαηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο, αλαγθαίαο γηα ηελ θαηλνηνκία θαη ηελ αλάπηπμε ησλ 

ππεξεζηψλ. Ζ κέζνδνο απηή ρξεζηκνπνηήζεθε πξνθεηκέλνπ λα γίλεη γξαθηθή 

αλαπαξάζηαζε ησλ βαζηθψλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ εθηειεί ην ππφ εμέηαζε ηκήκα ηνπ 

θνξέα θνηλσληθήο αζθάιηζεο θαηά ηελ δηαδηθαζία παξνρήο κηαο ππεξεζίαο θαζψο θαηά 

απηφλ ηνλ ηξφπν νη δηαδηθαζίεο κέζα ζηνλ θνξέα θαζίζηαληαη πην δηαθαλείο, ε νπηηθή 

παξνπζίαζε ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο γίλεηαη πην αθξηβήο απφ φηη ε δηαηχπσζε ελφο 

ιεθηηθνχ νξηζκνχ θαη νη άλζξσπνη πνπ εκπιέθνληαη ζηελ παξνρή απηήο κπνξνχλ λα 

ηελ θαηαλνήζνπλ θαη λα ηελ αληηκεησπίζνπλ αληηθεηκεληθά αλεμάξηεηα απφ ηνπο 

ξφινπο πνπ δηαδξακαηίδνπλ ή απφ ηηο πξνζσπηθέο απφςεηο πνπ εθθξάδνπλ. 

Πξνεγήζεθε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ελλνηψλ, φπσο ηεο ππεξεζίαο, ηεο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο, ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα, ηεο Γεκφζηαο Τπεξεζίαο, ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ, ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο θαη ηνπ ζρεδηαζκνχ απηήο, θαη ηεο κεζφδνπ 

Service Blueprinting, ε νπνία απνδείρζεθε έλα ρξήζηκν εξγαιείν ηφζν γηα ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ θαηλνηνκία ησλ ππεξεζηψλ φζν θαη γηα ηελ δεκηνπξγία ηεο εκπεηξίαο 

πνπ βηψλνπλ νη πειάηεο, ή πην ζπγθεθξηκέλα ζηελ κειέηε πεξίπησζεο πνπ εμεηάδνπκε, 

νη πνιίηεο-αζθαιηζκέλνη ηνπ θνξέα θνηλσληθήο αζθάιηζεο. 
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1. Δηζαγσγή 

 

Οη ππεξεζίεο αληηπξνζσπεχνπλ ην 80% πεξίπνπ ηνπ αθαζάξηζηνπ Δζληθνχ πξντφληνο 

ησλ Ζ.Π.Α. θαη έλα απμαλφκελν πνζνζηφ ησλ αθαζάξηζησλ Δζληθψλ πξντφλησλ ησλ 

ρσξψλ ζε φιν ηνλ θφζκν (Bitner et al., 2007).  Ζ πιεηνςεθία ησλ νηθνλνκνιφγσλ 

επηζεκαίλνπλ ηελ ζεκαληηθή ζπλεηζθνξά ησλ ππεξεζηψλ ζηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε 

(Looy et al., 2003). Οη θπβεξλήζεηο, νη επηρεηξήζεηο θαη ηα παλεπηζηήκηα έρνπλ 

ζπλεηδεηνπνηήζεη ηελ θπξηαξρία ησλ ππεξεζηψλ ζηηο παγθφζκηεο νηθνλνκίεο θαη ζηελ 

νηθνλνκηθή αλάπηπμε, σζηφζν ζηελ πξάμε ε θαηλνηνκία ζηηο ππεξεζίεο είλαη ιηγφηεξε 

πεηζαξρεκέλε θαη δεκηνπξγηθή απφ φηη ζηνπο ηνκείο ηεο κεηαπνίεζεο θαη ηεο 

ηερλνινγίαο. Κάπνηνη απφ ηνπο ιφγνπο γηα ηελ έιιεηςε επξείαο θαη πεηζαξρεκέλεο 

θαηλνηνκίαο ζηηο ππεξεζίεο έρνπλ ηηο ξίδεο ηνπο ζηα ππνιείκκαηα ηεο βηνκεραληθήο 

επαλάζηαζεο θαη ζηελ πεπνίζεζε φηη νη ππεξεζίεο δελ έρνπλ απηή αμία, σζηφζν δελ ζα 

πξέπεη λα αγλνήζνπκε φηη απηή πξνέξρεηαη ηνπιάρηζηνλ ελ κέξεη απφ ηελ ίδηα ηελ θχζε 

ησλ ππεξεζηψλ. Οη ππεξεζίεο είλαη ξεπζηέο, δπλακηθέο θαη ζπρλά ζπλ-παξάγνληαη ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν απφ πειάηεο, εξγαδφκελνπο θαη ηερλνινγία ελψ επηπιένλ ηα 

πξσηφθνιια θαηλνηνκίαο θαη νη πξσηφηππεο ηερληθέο ζρεδηαζκνχ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη  γηα ηα θπζηθά αγαζά, δελ ιεηηνπξγνχλ ην ίδην γηα ηηο ππεξεζίεο ή 

ηνπιάρηζηνλ απαηηείηαη ζεκαληηθή πξνζαξκνγή γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ πξνθιήζεσλ 

ζηελ θαηλνηνκία ησλ ππεξεζηψλ. 

 

Σαπηφρξνλα κε ηελ ζπλεηδεηνπνίεζε γηα ηελ θπξηαξρία ησλ ππεξεζηψλ ζηηο 

παγθφζκηεο νηθνλνκίεο πξνέθπςε θαη κία απμαλφκελε έκθαζε ζηελ επηρεηξεκαηηθή 

πξαθηηθή γηα ηε δεκηνπξγία ζεκαληηθψλ, αμέραζησλ εκπεηξηψλ γηα ηνπο πειάηεο 

(Meyer and Schwager, 2007). Οη επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί δελ κπνξνχλ πιένλ λα 

αληαγσλίδνληαη απνθιεηζηηθά ζηελ παξνρή αλψηεξεο αμίαο κέζσ ησλ βαζηθψλ 

πξντφλησλ ηνπο, αιιά ζα πξέπεη κάιινλ λα δψζνπλ έκθαζε ζηε δηαρείξηζε ηεο 

εκπεηξίαο ησλ πειαηψλ ηνπο, δεκηνπξγψληαο καθξνπξφζεζκνπο ζπλαηζζεκαηηθνχο 

δεζκνχο καδί ηνπο,  κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο αμέραζησλ εκπεηξηψλ πνπ ελδερνκέλσο 

ζπλεπάγνληαη έλαλ ζπλδπαζκφ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. H δηαρείξηζεο ηεο εκπεηξίαο ηνπ 

θάζε πειάηε είλαη ίζσο ην πην ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ γηα ηελ νηθνδφκεζε ηεο 

εκπηζηνζχλεο θαη αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ, πνιχ πεξηζζφηεξν απφ ηα νξζνινγηθά 

θίλεηξα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηνπο "ππνινγηζηηθνχο" ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο 

ζπλδέεηαη θαλείο κε ην εκπνξηθφ ζήκα (Crosby and Johnson, 2007). 



2 
 

Ζ επηηαθηηθή αλάγθε γηα θαηλνηνκία ησλ ππεξεζηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ εζηίαζε 

πνιιψλ επηρεηξήζεσλ ζηε δεκηνπξγία αμίαο κέζσ ησλ εκπεηξηψλ ησλ πειαηψλ νδήγεζε 

ζηε αλάγθε γηα θαηλνηφκεο κεζφδνπο θαη ηερληθέο. Μία ηέηνηα θαηλνηφκα ηερληθή είλαη 

ε service blueprinting, ε νπνία ελψ παξνπζηάζηεθε ηξεηο δεθαεηίεο πξηλ, σζηφζν 

εμειίρζεθε ζε κία ρξήζηκε πξνζέγγηζε ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ πξνθιήζεσλ γηα ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ θαηλνηνκία ησλ ππεξεζηψλ αιιά θαη ζηνλ ζρεδηαζκφ εκπεηξηψλ ησλ 

πειαηψλ. 

 

Ζ κέζνδνο απηή ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ παξνχζα εξγαζία γηα ηελ ραξηνγξάθεζε ησλ 

βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ ελφο πεξηθεξεηαθνχ γξαθείνπ θνξέα 

θνηλσληθήο αζθάιηζεο, πξνθεηκέλνπ λα απνηππσζνχλ κε αθξίβεηα νη ελέξγεηεο ηνπ 

πνιηηψλ-αζθαιηζκέλσλ, νη δξαζηεξηφηεηεο θαη ηα βήκαηα ησλ ππαιιήισλ επαθήο (είηε 

πξφθεηηαη γηα απηέο πνπ είλαη νξαηέο ζηνλ πνιίηε, είηε φρη) γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αηηεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ, ζπλνδεπφκελεο απφ ηηο δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο, 

εθείλεο δειαδή ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ιεηηνπξγνχλ βνεζεηηθά ζην έξγν ησλ ππαιιήισλ 

επαθήο. εκαληηθή είλαη επίζεο ε απεηθφληζε ηεο θπζηθήο απφδεημεο ή αιιηψο ησλ 

θπζηθψλ ζηνηρείσλ ηεο ππεξεζίαο, φπσο ηα αληηιακβάλεηαη ν πνιίηεο απφ ηε ζηηγκή 

ηεο άθημεο ηνπ ζηνλ αζθαιηζηηθφ νξγαληζκφ κέρξη ηελ απνρψξεζε ηνπ απφ απηφλ. 
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2. Αλαζθόπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο 

 

2.1. Βαζηθέο έλλνηεο θαη νξηζκνί 

 

2.1.1.  Έλλνηα θαη νξηζκόο ησλ ππεξεζηώλ 

 

Ζ έλλνηα ησλ ππεξεζηψλ δελ ήηαλ πάληα μεθάζαξε, φπσο θαη ν νξηζκφο γηα ηηο 

ππεξεζίεο δελ ήηαλ πάληα εχθνιν λα απνδνζεί. Αξθεηνί ήηαλ νη κειεηεηέο νη νπνίνη 

επηρείξεζαλ λα απνδψζνπλ ηελ έλλνηα ησλ ππεξεζηψλ. Σα έηε 1960, 1970 θαη 1980 

είραλ πξνηαζεί κηα ζεηξά απφ νξηζκνχο γηα ηηο ππεξεζίεο νη νπνίνη επηθεληξψλνληαλ 

ζηε δξαζηεξηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη αθνξνχζαλ θπξίσο κφλν ηηο ππεξεζίεο πνπ 

παξέρνληαη απφ ηηο επνλνκαδφκελεο εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ.  

 

Σν 1990 ν Grönroos (2007, ζ.52) πξφηεηλε δηζηαθηηθά ηνλ αθφινπζν νξηζκφ: “ππεξεζία 

είλαη κία δηαδηθαζία απνηεινχκελε απφ κηα ζεηξά πεξηζζφηεξσλ ή ιηγφηεξσλ άπισλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ θαλνληθά αιιά φρη απαξαίηεηα πάληα, πξαγκαηνπνηείηαη ζε 

αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ησλ ππαιιήισλ ησλ ππεξεζηψλ θαη/ή θπζηθψλ 

πφξσλ ή αγαζψλ θαη/ ή ζπζηεκάησλ ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ, ηα νπνία παξέρνληαη σο 

ιχζεηο ζηα πξνβιήκαηα ησλ πειαηψλ”. 

 

χκθσλα κε ηνλ Kotler (1997, ζ.867), “ππεξεζία είλαη θάζε πξάμε ηελ νπνία κπνξεί λα 

πξνζθέξεη κηα πιεπξά ζε κηα άιιε πνπ είλαη άπιε θαη δελ θαηαιήγεη ζε εμαζθάιηζε 

ηδηνθηεζίαο πάλσ ζε θάηη. Ζ παξαγσγή ηεο κπνξεί λα ζπλδεζεί ή λα κε ζπλδεζεί κε έλα 

πιηθφ πξντφλ”.  

 

Έλαο άιινο νξηζκφο γηα ηηο ππεξεζίεο δφζεθε απφ ηνπο Kasper et al. (2006, ζ.57) 

ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν “νη ππεξεζίεο είλαη αξρηθά άπιεο θαη ζρεηηθά γξήγνξα θζαξηέο 

δξαζηεξηφηεηεο ησλ νπνίσλ ε αγνξά, ε νπνία δελ νδεγεί πάληνηε ζε πιηθή θαηνρή, 

ιακβάλεη ρψξα ζε κηα δηαδξαζηηθή δηαδηθαζία πνπ ζηνρεχεη ζηε δεκηνπξγία 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ”.  

 

Οη ππεξεζίεο ζεσξνχληαη φηη είλαη νηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ παξάγνπλ ρξφλν, 

ηφπν, κνξθή ή ςπρνινγηθή ρξεζηκφηεηα (Murdick et al., 1990). Μπνξνχκε αθφκε λα 

νξίζνπκε ηελ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο ιέγνληαο ηη δελ είλαη, φπσο επηρεηξήζεθε απφ ηνπο 

Quinn θαη Gagnon (1986): “ππεξεζίεο είλαη φλησο φιεο εθείλεο νη νηθνλνκηθέο 



4 
 

δξαζηεξηφηεηεο ζηηο νπνίεο ε πξσηνγελήο παξαγσγή δελ είλαη νχηε πξντφλ νχηε 

θαηαζθεπή”, φπσο επίζεο επηρεηξήζεθε θαη απφ ηνπο Bryson θαη Daniels (2007, ζ.22): 

“νη δξαζηεξηφηεηεο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη εθείλεο νη νπνίεο δελ παξάγνπλ ή 

ηξνπνπνηνχλ κφληκα πιηθά αγαζά”. 

 

Οη Bitner et al. (2007) ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ φξν “ππεξεζία ή “ππεξεζίεο”  

αλαθέξνληαη “ζε πξνζθνξέο ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ή / θαη ζπλ-δεκηνπξγνχληαη κε 

πειάηεο φπσο νη επαγγεικαηηθέο ππεξεζίεο, ην ιηαληθφ εκπφξην, νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο, νη ηειεπηθνηλσλίεο, νη ππεξεζίεο πγείαο θαη πνιιέο άιιεο”, ζηηο νπνίεο 

ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη ζε ζπλδπαζκφ κε αγαζά φπσο 

είλαη γηα παξάδεηγκα νη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο δηθηχνπ ζε κηα ηερλνινγηθή εηαηξεία 

θαζψο θαη ππεξεζίεο πνπ πξνέξρνληαη απφ έλα ρεηξνπηαζηφ πξντφλ. 

 

Οη ππεξεζίεο κπνξνχλ επίζεο λα νξηζηνχλ ζπγθξηλφκελεο κε ηα αγαζά. Ζ δηαθνξά 

κεηαμχ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ είλαη θάηη παξαπάλσ απφ ζεκαληηθή (Shostack, 1982). 

Έλα αγαζφ είλαη έλα απηφ αληηθείκελν ην νπνίν κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί, λα πσιεζεί ή 

λα ρξεζηκνπνηεζεί αξγφηεξα. Μία ππεξεζία είλαη άπιε θαη θζαξηή. Γεκηνπξγείηαη θαη 

θαηαλαιψλεηαη ηαπηφρξνλα ή ζρεδφλ ηαπηφρξνλα.  

 

Αλ θαη ν παξαπάλσ νξηζκφο θαίλεηαη μεθάζαξνο σζηφζν ε δηάθξηζε αλάκεζα ζηα 

αγαζά θαη ηηο ππεξεζίεο δελ είλαη πάληα επδηάθξηηε ή ζχκθσλα κε ηνλ Γνχλαξε (2003) 

ε δηάθξηζε απηή γίλεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν δπζρεξήο . Γηα παξάδεηγκα φηαλ 

πξφθεηηαη λα αγνξάζνπκε έλα απηνθίλεην, αγνξάδνπκε ην αγαζφ ή ηελ ππεξεζία ηεο 

κεηαθνξάο; Όηαλ επηζθεπηφκαζηε έλα εζηηαηφξην ηαρείαο εμππεξέηεζεο αγνξάδνπκε 

αγαζά πνπ ηπραίλεη λα είλαη έηνηκα πξνο βξψζε ηξφθηκα ή αγνξάδνπκε ηελ ππεξεζία 

ηεο πξνεηνηκαζίαο ηνπ θαγεηνχ γηα εκάο; ηελ πξαγκαηηθφηεηα φιεο ζρεδφλ νη αγνξέο 

αγαζψλ ζπλνδεχνληαη απφ ππεξεζίεο δηεπθφιπλζεο, φπσο θαη ζρεδφλ θάζε αγνξά 

ππεξεζίαο ζπλνδεχεηαη απφ έλα αγαζφ δηεπθφιπλζεο. Δπηπιένλ ην θιεηδί γηα λα γίλεη 

θαηαλνεηή ε δηαθνξά κεηαμχ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ έγθεηηαη ζηελ δηαπίζησζε φηη 

απηά ηα “αληηθείκελα” δελ είλαη απνιχησο δπζδηάθξηηα αιιά απνηεινχλ δχν πφινπο ζε 

έλα ζπλερέο (Murdick et al., 1990). Τπάξρνπλ σζηφζν θάπνηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ησλ ππεξεζηψλ ηα νπνία ζπληεινχλ ζηνλ δηαρσξηζκφ ηνπο απφ ηα αγαζά, ηα νπνία 

αλαιχνληαη παξαθάησ. 
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2.1.2. Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηώλ 

 

Οη ππεξεζίεο παξνπζηάδνπλ νξηζκέλα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά (Looy et al., (2003): 

 

 Αϋιόηεηα (Intangibility). Οη ππεξεζίεο δελ έρνπλ πιηθή ππφζηαζε φπσο 

ζπκβαίλεη κε ηα θπζηθά αγαζά. Σν ραξαθηεξηζηηθφ ηεο αυιφηεηαο είλαη ην 

θπξίαξρν ραξαθηεξηζηηθφ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα νξίζνπκε ηηο ππεξεζίεο 

θαη λα ηηο δηαρσξίζνπκε απφ ηα αγαζά. Δλψ ηα αγαζά παξάγνληαη, νη ππεξεζίεο 

εθηεινχληαη. Ζ ππεξεζία είλαη κηα δξαζηεξηφηεηα/πξάμε ή εκπεηξία θαη φρη έλα 

αληηθείκελν ην νπνίν κπνξνχκε λα πάξνπκε καδί καο. Απηφ ην νπνίν 

απνθνκίδνπκε είλαη ην απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο. 

 

 Σαπηόρξνλε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε (Simultaneity). Δλψ ηα αγαζά 

πξψηα παξάγνληαη θαη ζηε ζπλέρεηα θαηαλαιψλνληαη, νη ππεξεζίεο 

θαηαλαιψλνληαη ηελ ίδηα ζηηγκή πνπ παξάγνληαη θαη άξα δελ απνζεθεχνληαη. Ζ 

πξαγκαηνπνίεζε ινηπφλ κηαο ππεξεζίαο ζπλεπάγεηαη ηελ παξνπζία ηφζν ηνπ 

παξφρνπ απηήο, φζν θαη ηνπ πειάηε θαζψο θαη νη δχν δηαδξακαηίδνπλ ελεξγφ 

ξφιν ζηελ πινπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ. H παξαγσγή θαη ε θαηαλάισζε 

αιιεινζπλδένληαη θαη δεκηνπξγνχληαη ππεξεζίεο κε ηελ ηαπηφρξνλε 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ.  

 

 Σφζν ε αυιφηεηα, φζν θαη ε ηαπηφρξνλε ρξήζε ζπλεπάγνληαη πεξαηηέξσ 

ραξαθηεξηζηηθά: 

 

o Ζ αυιφηεηα ππνδειψλεη ηελ θζαξηόηεηα (perishability).  Οη ππεξεζίεο 

δελ κπνξνχλ λα δηαηεξνχληαη ζε απφζεκα φπσο ηα θπζηθά αγαζά. Γελ 

είλαη δπλαηφλ λα παξάγνπκε ππεξεζίεο ζε κηα ζηηγκή, λα ηηο 

απνζεθεχνπκε θαη λα ηηο βγάδνπκε απφ ην ξάθη γηα λα ηηο πνπιάκε φηαλ 

είλαη θαηάιιειεο, φπσο ζπκβαίλεη κε ηα εκπνξεχκαηα. 

 

o Ζ ηαπηφρξνλε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε ππνδειψλεη ηελ 

αλνκνηνγέλεηα (heterogeneity). Σν γεγνλφο φηη ηφζν ν πάξνρνο φζν θαη 

ν πειάηεο πξέπεη λα αιιειεπηδξάζνπλ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ζεκείν ηεο 

δηαδηθαζίαο παξνρήο ππεξεζηψλ, πξνζθέξεη δπλαηφηεηεο γηα 

κεηαβνιέο/παξαιιαγέο. Οη πειάηεο, νη πάξνρνη ππεξεζηψλ, ηα ζπλαθή 
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πεξηβάιινληα, αθφκε θαη ε ζηηγκή ηεο αιιειεπίδξαζεο είλαη φιεο πεγέο 

κεηαβιεηφηεηαο. Καηά ζπλέπεηα, νη δηαδηθαζίεο παξνρήο ππεξεζηψλ ζα 

ηείλνπλ λα ραξαθηεξίδνληαη απφ απμεκέλε εηεξνγέλεηα. 

 

Με βάζε ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά παξαζέηνπκε ηνλ παξαθάησ πίλαθα ν νπνίνο 

απεηθνλίδεη κεξηθέο απφ ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ππεξεζηψλ θαη αγαζψλ: 

  

Πίλαθαο 1. Γηαθνξέο κεηαμχ ππεξεζηψλ θαη αγαζψλ (Πξνζαξκνγή απφ Looy et al., 

2003) 

     Υπηρεσίες       Αγαθά 

❏ Μία δξαζηεξηφηεηα ή πξάμε ❏ Έλα θπζηθφ αληηθείκελν 

❏ Άπιεο ❏ Απηά 

❏ Σαπηφρξνλε παξαγσγή θαη 

θαηαλάισζε: νη πειάηεο ζπκκεηέρνπλ 

ζηελ παξαγσγή 

❏ Γηαρσξηζκφο ηεο παξαγσγήο απφ ηελ 

θαηαλάισζε 

❏ Δηεξνγελείο ❏ Οκνηνγελείο 

❏ Φζαξηέο: δελ κπνξεί λα δηαηεξεζνχλ 

ζε απφζεκα 

❏ Μπνξνχλ λα δηαηεξεζνχλ ζε απφζεκα 

 

Ο Grönroos (1988, 2007) θάλεη ιφγν γηα άιια δχν βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

ππεξεζηψλ ηα νπνία λαη κελ πεγάδνπλ απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλαθέξζεθαλ 

πξσηχηεξα, σζηφζν ζα ήηαλ ρξήζηκν λα γίλεη κηα πην μεθάζαξε αλαθνξά ζε απηά:  

 

 πκκεηνρή ηνπ πειάηε (customer participation): Ο πειάηεο δελ απνηειεί κφλν 

ηνλ απνδέθηε κηαο ππεξεζίαο αιιά ζπκκεηέρεη ζπρλά ζηελ παξαγσγή ηεο κε ηδέεο, 

πξνηάζεηο, απαηηήζεηο θ.α. Ο πειάηεο δειαδή είλαη ζπκπαξαγσγφο, ηνπιάρηζηνλ 

κέρξη έλαλ νξηζκέλν βαζκφ.  

 

 Με ηδηνθηεζία (non transferable ownership): Σν απνηέιεζκα κηαο ζπλαιιαγήο 

παξνρήο ππεξεζηψλ δελ απνηειεί κεηαβίβαζε θπξηφηεηαο φπσο ζπκβαίλεη ζηελ 

πεξίπησζε ησλ θπζηθψλ αγαζψλ.  
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2.1.3. Ο ηνκέαο ησλ ππεξεζηώλ  

 

Οη νηθνλνκνιφγνη δηαρσξίδνπλ ηηο βηνκεραλίεο ζε ηξεηο ή ελίνηε θαη ζε ηέζζεξηο επξείο 

ηνκείο (Looy et al, 2003): 

 

 ηνλ πξσηνγελή ηνκέα-γεσξγία, δαζνθνκία θαη αιηεία. 

 

 ηνλ δεπηεξνγελή ηνκέα-ηνλ ηνκέα ηεο βηνκεραλίαο, ζπκπεξηιακβάλνληαο ην 

θπζηθφ αέξην, ηελ εμφξπμε θαη κεηαπνίεζε, ηελ ειεθηξηθή ελέξγεηα, ηελ 

χδξεπζε θαη ηελ θαηαζθεπή. 

 

 ηνλ ηξηηνγελή ηνκέα-ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. 

 

 Οξηζκέλνη νηθνλνκνιφγνη θάλνπλ ιφγν θαη γηα ηνλ ηεηαξηνγελή ηνκέα αιιά 

ππάξρεη κηα δηαθσλία σο πξνο ην πνηεο ππεξεζίεο είλαη ηξηηνγελείο θαη πνηέο 

ηεηαξηνγελείο. Κάπνηνη ππνζηεξίδνπλ φηη ν ηεηαξηνγελήο ηνκέαο πεξηιακβάλεη 

ηηο πην πλεπκαηηθέο ππεξεζίεο ελψ άιινη φηη πεξηιακβάλεη θνηλσληθέο ή κε 

εκπνξηθέο ππεξεζίεο. Όηαλ αλαθεξφκαζηε ινηπφλ ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, 

ελλννχκε φινλ ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ 

ηεηαξηνγελή, ν νπνίνο θαιχπηεη κηα επξεία πνηθηιία επηρεηξήζεσλ. ε γεληθέο 

γξακκέο κπνξεί λα γίλεη έλαο δηαρσξηζκφο κεηαμχ ησλ αθφινπζσλ θαηεγνξηψλ 

ππεξεζηψλ (Looy et al, 2003) : 

 

 Τπεξεζίεο δηαλνκήο νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ηηο κεηαθνξέο, ηελ επηθνηλσλία 

θαη ην εκπφξην. 

 

 Τπεξεζίεο παξαγσγήο νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζε ππεξεζίεο φπσο ηξαπεδηθέο 

επελδχζεηο, ππεξεζίεο αζθάιηζεο, λνκηθέο ππεξεζίεο θ.α. 

 

 Κνηλσληθέο ππεξεζίεο νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ππεξεζίεο πγείαο, εθπαίδεπζε, 

κε θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο θαη θπβεξλεηηθά γξαθεία. 

 

 Πξνζσπηθέο ππεξεζίεο νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ηνλ ηνπξηζκφ, ππεξεζίεο 

ςπραγσγίαο, νηθηαθέο ππεξεζίεο θ.α.  
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2.1.4.  Η έλλνηα ηεο Γεκόζηαο Γηνίθεζεο 

 

Ο αθξηβήο νξηζκφο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο είλαη δχζθνιν λα απνδνζεί θαζψο απφ ηε 

κηα πιεπξά εμεηάδεηαη σο έλα νξγαλσηηθφ πιαίζην ην νπνίν εκπεξηέρεη φινπο ηνπο 

νξγαληζκνχο ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ελψ απφ ηελ άιιε πιεπξά ζρεηίδεηαη κε ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο δεκηνπξγνχληαη κέζα ζηνπο νξγαληζκνχο ηνπ δεκνζίνπ 

ηνκέα θαη νη νπνίεο έρνπλ ζαλ ζθνπφ λα εμαζθαιίζνπλ ηελ φζν ηνλ δπλαηφλ θαιχηεξε 

ιεηηνπξγία ηνπ θξαηηθνχ κεραληζκνχ θαζψο θαη ηελ απνηειεζκαηηθή επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ πνπ έρεη ζέζεη ε θπβέξλεζε. 

 

Ζ δεκφζηα δηνίθεζε ζχκθσλα κε ηνλ Ρσζζίδε (2014, ζ. 15) “απνηειεί ην βαζηθφ 

δηνηθεηηθφ κεραληζκφ ηνπ θξάηνπο ν νπνίνο έρεη ηελ αξκνδηφηεηα πινπνίεζεο ησλ 

δεκφζησλ πνιηηηθψλ, φπσο απηέο θαζνξίδνληαη απφ ηελ αλψηαηε εθηειεζηηθή εμνπζία. 

Απψηεξνο ζηφρνο ηεο θξαηηθήο δηνίθεζεο είλαη ε εμππεξέηεζε ηνπ δεκνζίνπ 

ζπκθέξνληνο”. Ζ έλλνηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ 

θξνληίδα θαη ηνλ ρεηξηζκφ δεκνζίσλ ππνζέζεσλ, δειαδή ππνζέζεσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ 

ιαφ (Αθξηβνπνχινπ θαη Αλζφπνπινο, 2015).  

 

Υξεζηκνπνηψληαο ηνλ φξν Γεκφζηα Γηνίθεζε ελλννχκε ην ζχλνιν φισλ εθείλσλ ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ησλ νξγαληζκψλ πνπ ιεηηνπξγνχλ ππφ ηελ άκεζε επνπηεία ηνπ θξάηνπο 

(Φαλαξηψηεο, 1999). Μέζα ζηα πιαίζηα απηά κπνξνχκε λα εληάμνπκε ηηο δεκφζηεο 

ππεξεζίεο ππφ ηελ ζηελή έλλνηα φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα νη θεληξηθέο ππεξεζίεο ησλ 

Τπνπξγείσλ, νη απνθεληξσκέλεο ππεξεζίεο ηνπ δεκνζίνπ θαζψο θαη Ννκηθά Πξφζσπα 

Γεκνζίνπ Γηθαίνπ. Απφ κία επξχηεξε έλλνηα ζηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε κπνξνχκε λα 

ζπκπεξηιάβνπκε θάζε θχζεσο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο θαη επηρεηξήζεηο νη νπνίνη 

απνβιέπνπλ ζηελ επίηεπμε δεκνζίσλ ζθνπψλ θαη αζθνχλ δεκφζηα εμνπζία φπσο είλαη 

γηα παξάδεηγκα νη δεκφζηεο επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί θνηλήο σθέιεηαο ζηνπο 

νπνίνπο ην δεκφζην απνηειεί ηνλ θχξην κέηνρν θαη θαηά ζπλέπεηα ε δηνίθεζε απηψλ 

νξίδεηαη απφ ην θξάηνο. 

 

2.1.5.  Ο Γεκόζηνο Σνκέαο θαη ε ζπκβνιή ηνπ 

 

Σν ζχλνιν φισλ ησλ νξγαληζκψλ πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ ζπλαληάηαη κε ηνλ φξν 

Γεκφζηνο Σνκέαο, ν νπνίνο απνηειεί ζηελ νπζία έλαλ ρψξν επξχηεξν ηεο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο (Βελεηζαλνπνχινπ, 2014). Πην ζπγθεθξηκέλα κε βάζε ην Ν. 1256/1982, 
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«…ζην δεκφζην ηνκέα πεξηιακβάλνληαη φινη νη θξαηηθνί θνξείο αλεμάξηεηα απφ ην 

θαζεζηψο δεκνζίνπ ή ηδησηηθνχ ή κηθηνχ δηθαίνπ πνπ ηνπο δηέπεη». Δηδηθφηεξα, 

πεξηιακβάλνληαη: α) νη Κξαηηθέο ή Γεκφζηεο ππεξεζίεο φηαλ εθπξνζσπνχληαη απφ ην 

λνκηθφ πξφζσπν ηνπ Γεκνζίνπ, β) νη Κξαηηθνί ή Γεκφζηνη νξγαληζκνί ζαλ θξαηηθά 

λνκηθά πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ, γ) νη Κξαηηθέο ή Γεκφζηεο θαη παξαρσξεζείζεο 

επηρεηξήζεηο, φπσο ε Γεκφζηα Δπηρείξεζε Ζιεθηξηζκνχ θαη ν Οξγαληζκφο 

Σειεπηθνηλσληψλ Διιάδνο. δ) ηα Κνηλσθειή Ηδξχκαηα ηνπ Αζηηθνχ Κψδηθα πνπ 

πεξηήιζαλ ζην Γεκφζην θαη ρξεκαηνδνηνχληαη ή επηρνξεγνχληαη απφ απηφ, ε) νη 

Σξαπεδηηηθέο θαη άιιεο αλψλπκεο εηαηξείεο ζηηο νπνίεο είηε ηα θαηά ηηο πξνεγνχκελεο 

πεξηπηψζεηο λνκηθά πξφζσπα έρνπλ ην ζχλνιν ή ηελ πιεηνςεθία ησλ κεηνρψλ ηνπ 

εηαηξηθνχ θεθαιαίνπ είηε έρνπλ θξαηηθφ πξνλφκην ή θξαηηθή επηρνξήγεζε, φπσο ε 

Σξάπεδα Διιάδνο, ε Αγξνηηθή Σξάπεδα, ε Δζληθή Σξάπεδα, θ.α., ζη) ηα θξαηηθά 

λνκηθά πξφζσπα πνπ έρνπλ ραξαθηεξηζηεί απφ ην λφκν ή ηα δηθαζηήξηα σο Ννκηθά 

Πξφζσπα Ηδησηηθνχ Γηθαίνπ, φπσο ν Οξγαληζκφο πγθνηλσληψλ Διιάδνο, ν 

Απηφλνκνο ηαθηδηθφο Οξγαληζκφο θαη πνπ ρξεκαηνδνηνχληαη ή επηρνξεγνχληαη απφ 

νπνηνδήπνηε ησλ πξναλαθεξνκέλσλ λνκηθψλ πξνζψπσλ,  δ) Οη ζπγαηξηθέο αλψλπκεο 

εηαηξείεο ησλ αλσηέξσ λνκηθψλ πξνζψπσλ.  

 

Ο φξνο Γεκφζηνο Σνκέαο αληηπαξαβάιιεηαη κε ηνλ φξν ηδησηηθφο ηνκέαο ν νπνίνο 

πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο νξγαληζκνχο θαη ηηο επηρεηξήζεηο νη νπνίνη ιεηηνπξγνχλ εληφο 

ησλ πιαηζίσλ ηεο ηδησηηθήο πξσηνβνπιίαο. Ζ δηάθξηζε κεηαμχ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα θαη 

ηνπ ηδησηηθνχ εληνπίδεηαη ηφζν σο πξνο ηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ φζν θαη σο πξνο 

ηνπο ζθνπνχο πνπ εμππεξεηνχλ. Οη νξγαληζκνί ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζηνρεχνπλ ζηελ 

εμππεξέηεζε δεκφζησλ αλαγθψλ θαη ζθνπψλ δεκνζίνπ ή γεληθνχ ζπκθέξνληνο, ελψ  νη 

νξγαληζκνί ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα ιεηηνπξγνχλ ζηα πιαίζηα ηεο εμππεξέηεζεο ηδησηηθψλ 

ζπκθεξφλησλ θαη ηδησηηθψλ ζθνπψλ.  

 

Όιεο νη επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα έρνπλ θεξδνζθνπηθφ 

ραξαθηήξα, απνζθνπνχλ δειαδή ζηελ επίηεπμε ηνπ κέγηζηνπ δπλαηνχ θέξδνπο θαη 

εθηίζεληαη ζε επηρεηξεκαηηθνχο θηλδχλνπο. Αληίζεηα ζηνλ δεκφζην ηνκέα ππάγνληαη 

νξγαληζκνί κε θεξδνζθνπηθνχ ραξαθηήξα, δειαδή νξγαληζκνί πνπ έρνπλ ζαλ θχξην 

κέιεκα ηνπο, ηελ παξνρή ππεξεζηψλ γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ, ελψ δελ 

ππφθεηληαη ζε επηρεηξεκαηηθφ θίλδπλν φπσο ζπκβαίλεη κε ηηο επηρεηξήζεηο θαη 

νξγαληζκνχο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, θαζψο γηα ηα ειιείκκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ 
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ηελ δηαρείξηζε ηνπο, ππάξρεη δπλαηφηεηα θάιπςεο ηνπο απφ ηνλ ηαθηηθφ 

πξνυπνινγηζκφ ηνπ θξάηνπο. 

 

Σφζν ν Γεκφζηνο Σνκέαο κε ηε δεκηνπξγία ππνδνκψλ θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

θνηλήο σθέιεηαο φζν θαη ν Ηδησηηθφο Σνκέαο κε ηελ παξαγσγή θαη δηαλνκή αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ ζην θνηλφ, ζπκβάιινπλ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ (ρήκα 

1). 

 

 

 

ρήκα 1. Κχξηεο θαηεπζχλζεηο ηνπ Γεκνζίνπ θαη Ηδησηηθνχ Σνκέα (Πξνζαξκνγή απφ 

Φαλαξηψηε, 1999) 

 
 

Οη νξγαληζκνί ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ηαμηλνκνχληαη ζε δχν επηκέξνπο θαηεγνξίεο, ζηνπο 

νξγαληζκνχο ηνπ ζηελνχ θαη ζηνπο νξγαληζκνχο ηνπ επξχηεξνπ δεκνζίνπ ηνκέα. Οη 

νξγαληζκνί ηνπ ζηελνχ δεκφζηνπ ηνκέα πεξηιακβάλνπλ ην ζχλνιν ησλ θεληξηθψλ θαη 

πεξηθεξεηαθψλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκνζίνπ, φπσο θαη ην ζχλνιν ησλ Ννκηθψλ Πξνζψπσλ 

Γεκνζίνπ Γηθαίνπ, ηα νπνία απνηεινχλ ηελ θαζ’ χιελ θαη ηελ θαηά ηφπνλ 

απηνδηνίθεζε ελψ νη νξγαληζκνί ηνπ επξχηεξνπ δεκνζίνπ ηνκέα πεξηιακβάλνπλ ηνπο 

νξγαληζκνχο θνηλήο σθέιεηαο. (Φαλαξηψηεο, 1999).  

 

Όπσο θαίλεηαη ζην ρήκα 2 ηφζν ν Γεκφζηνο Σνκέαο απνηεινχκελνο απφ ηνλ ηελφ 

Γεκφζην Σνκέα θαη απφ ηνλ Δπξχηεξν Γεκφζην Σνκέα, φζν θαη ν Ηδησηηθφο Σνκέαο 

ζπκβάιινπλ ζηελ δεκηνπξγία Δζληθνχ Πινχηνπ θαη θαηά επέθηαζε ζηελ αλάπηπμε ηεο 

Δζληθήο Οηθνλνκίαο.  
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ρήκα 2. ρεκαηηθή απεηθφληζε ηεο ζπκβνιήο ηνπ Γεκνζίνπ θαη Ηδησηηθνχ ηνκέα ζηελ 

Αλάπηπμε ηεο Δζληθήο Οηθνλνκίαο (Πξνζαξκνγή απφ Φαλαξηψηε, 1999) 

 

2.1.6.  Η έλλνηα ηεο Γεκόζηαο Τπεξεζίαο 

 

ρεηηθή κε ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ε έλλνηα ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο, ε νπνία 

ζχκθσλα κε ην Γηνηθεηηθφ Γίθαην κπνξεί λα έρεη νπζηαζηηθφ (ιεηηνπξγηθφ) ή νξγαληθφ 

πεξηερφκελν. ηελ Διιάδα, ν φξνο “δεκφζηα ππεξεζία” ρξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο κε ην 

νξγαληθφ ηνπ πεξηερφκελν. Τπάξρνπλ φκσο πεξηπηψζεηο φπνπ ε ιεηηνπξγηθή έλλνηα 

απνηειεί έλα απφ ηα θξηηήξηα γηα ηνλ λνκηθφ ραξαθηεξηζκφ νξηζκέλσλ λνκηθψλ 

πξάμεσλ ελφο δεκφζηνπ λνκηθνχ πξνζψπνπ θαη ηδηαίηεξα ηεο δηνηθεηηθήο ζχκβαζεο 

(πειησηφπνπινο, 2011). 

 

Με βάζε ηελ νπζηαζηηθή ή ιεηηνπξγηθή έλλνηα αλαθεξφκαζηε ζε ππεξεζίεο νη νπνίεο 

έρνπλ ζαλ αληηθείκελν ηε δηαρείξηζε νξηζκέλε θαηεγνξίαο δηνηθεηηθψλ ππνζέζεσλ κε 

ζθνπφ ηελ εμππεξέηεζε θάπνησλ δεκφζησλ αλαγθψλ (εθπαίδεπζε, ζπγθνηλσλίεο, 

ειεθηξηθή ελέξγεηα, χδξεπζε θιπ.) θαη νη νπνίεο κπνξεί λα έρνπλ ηε κνξθή είηε 

Ννκηθψλ Πξνζψπσλ Γεκνζίνπ Γηθαίνπ, είηε λα είλαη θνξείο ηνπ ηδησηηθνχ δηθαίνπ. Ζ 

ελ ιφγσ έλλνηα ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ έλλνηα ηνπ 

δεκφζηνπ ζπκθέξνληνο ή αιιηψο ηνπ γεληθνχ θνηλσληθνχ ζπκθέξνληνο. 

 

 

Γεκφζηεο ππεξεζίεο ππφ ηελ νξγαληθή έλλνηα είλαη νη νξγαλψζεηο ηνπ Γεκνζίνπ θαη 

ησλ άιισλ δεκφζησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ πνπ απαξηίδνληαη απφ θπζηθά πξφζσπα θαη 
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πεξηνπζηαθά κέζα κε ηα νπνία ζηνρεχνπλ ζηελ πξαγκάησζε ησλ ζθνπψλ ηνπο, 

αζθψληαο δεκφζηα εμνπζία. Θεκειηψδεο ζηνηρείν ηεο νξγαληθήο έλλνηαο απνηειεί ην 

γεγνλφο φηη νη πξναλαθεξφκελεο νξγαλψζεηο δνκνχληαη θαη ιεηηνπξγνχλ αθνινπζψληαο 

ηνπο εηδηθνχο θαλφλεο ηνπ Γηνηθεηηθνχ Γηθαίνπ. ηελ θαηεγνξία ινηπφλ απηή ησλ 

ππεξεζηψλ κε νξγαληθή έλλνηα αλήθνπλ ηα ππνπξγεία, νη πεξηθέξεηεο, νη λνκαξρίεο, νη 

νηθνλνκηθέο εθνξίεο, ηα θξαηηθά λνζνθνκεία, ηα παλεπηζηήκηα θιπ. 

 

Οη δεκφζηεο ππεξεζίεο φπσο εκθαλίδνληαη παξαπάλσ ζην ρήκα 2, απνηεινχλ κέξνο 

ηνπ ζηελνχ δεκφζηνπ ηνκέα θαη ζπλεηζθέξνπλ θαη απηέο ζηε δεκηνπξγία Δζληθνχ 

Πινχηνπ. ην ζεκείν απηφ ζα πξέπεη λα γίλεη αλαθνξά θαη ζηνλ θνηλσληθφ ξφιν ησλ 

δεκφζησλ ππεξεζηψλ. Οη δεκφζηεο ππεξεζίεο ζπρλά νθείινπλ ηελ χπαξμε ηνπο ζηνπο 

ζηφρνπο ηεο θνηλσληθήο πνιηηηθήο ηεο εθάζηνηε θπβέξλεζεο (Rose and Lawton, 1999). 

Δπνκέλσο ην εξψηεκα πνπ ηίζεηαη είλαη πνηνί είλαη νη ζηφρνη ηεο θνηλσληθήο πνιηηηθήο. 

Κνηλσληθή πνιηηηθή ζα κπνξνχζε λα απνηειέζεη “ε επεκεξία κέζσ ηεο αλαδηαλνκήο”  

φπνπ ε καθξνπξφζεζκε επεκεξία ησλ πνιηηψλ ζα εμππεξεηείηαη κέζσ πιεξσκψλ 

κεηαθνξάο φπσο παξνρέο ζε ρξήκα ζε φζνπο θξίλεηαη φηη έρνπλ αλάγθε. Ωο θνηλσληθή 

πνιηηηθή γίλεηαη αληηιεπηή θαη ε δηαρείξηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ φπνπ ε 

επεκεξία ηνπ πιεζπζκνχ εμππεξεηείηαη απφ ηελ παξνρή γηα παξάδεηγκα ηεο 

εθπαίδεπζεο θαη ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο. Ζ θνηλσληθή πνιηηηθή ζα κπνξνχζε λα 

απνηειέζεη δίρηπ αζθαιείαο γηα ηνπο άπνξνπο θαη επάισηνπο πιεζπζκνχο νη νπνίνη 

βνεζνχληαη απφ κηα πνηθηιία πξνγξακκάησλ ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ζηνρεπκέλσλ 

πιενλεθηεκάησλ. Μπνξεί αθφκε λα αλαθέξεηαη ζηελ έλλνηα ηεο θνηλσληθή έληαμεο 

βαζηδφκελε ζηελ πξναγσγή θαη πξνζηαζία φισλ ησλ αλζξψπηλσλ δηθαησκάησλ αιιά 

θαη ζηελ απνθπγή δηαθξίζεσλ, αλνρήο, ζεβαζκνχ ηεο δηαθνξεηηθφηεηαο, ηζφηεηαο, 

επθαηξηψλ, αιιειεγγχεο, αζθάιεηαο θαη ζπκκεηνρήο φισλ ησλ αηφκσλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ κεηνλεθηνπζψλ θαη επάισησλ νκάδσλ ηνπ πιεζπζκνχ. 

 

ηελ ζεκεξηλή επνρή, κε έληνλα ηα ζεκάδηα ηεο βαζηάο θαη παξαηεηακέλεο 

θνηλσληθννηθνλνκηθήο θξίζεο παξαηεξείηαη φηη νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο δεκφζηεο 

ππεξεζίεο απνθξαηηθνπνηνχληαη ή ηδησηηθνπνηνχληαη. Δλψ κεηά ην Β’ Παγθφζκην 

Πφιεκν εκθαλίζηεθε δηεζλψο αιιά θαη ζηε ρψξα καο, κηα ηάζε δηφγθσζεο ηνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα, ζήκεξα παξαηεξνχκε λα ζπκβαίλεη αθξηβψο ην αληίζεην. Οη 

παξαρσξήζεηο θαη ηδησηηθνπνηήζεηο ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ βξίζθνληαη ζηελ 

ζχγρξνλε επηθαηξφηεηα θαζψο πξνζπαζνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηελ απαίηεζε πνπ 

εκθαλίδεηαη ζήκεξα γηα “φιν θαη ιηγφηεξν θξάηνο”. Με ηνλ φξν ηδησηηθνπνίεζε 
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αλαθεξφκαζηε ζηελ αλάζεζε ηεο ηδηνθηεζία θαη ηεο δηνίθεζεο κηαο δεκφζηαο 

επηρείξεζεο ή δεκφζηνπ νξγαληζκνχ ζε έλαλ ηδησηηθφ θνξέα. Με ηνλ φξν 

“απνθξαηηθνπνίεζε” ελλννχκε ηελ κεηαβίβαζε ελφο κεγάινπ πνζνζηνχ κεηνρψλ κηαο 

δεκφζηαο ππεξεζίαο ζε θνξείο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, ελψ ην Γεκφζην εμαθνινπζεί λα 

έρεη ηνλ έιεγρν ηεο, φπσο γηα παξάδεηγκα ζπλέβε ζηελ πεξίπησζε ηνπ Οξγαληζκνχ 

Σειεπηθνηλσληψλ Διιάδνο. ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ε παξαρψξεζε κηαο δεκφζηαο 

ππεξεζίαο γίλεηαη είηε κε ζχκβαζε ε νπνία δεκνζηεχεηαη ζην Φχιιν ηεο Δθεκεξίδαο 

ηεο Κπβέξλεζεο, είηε κε λφκν κε ηνλ νπνίν επηθπξψλεηαη. Ζ παξαρψξεζε απηή 

ζεκαίλεη ηελ παξαρψξεζε δηνηθεηηθήο αξκνδηφηεηαο, ηελ νπνία ν θάζε ηδηψηεο 

αλαδέρεηαη ζηε ζέζε ηνπ θξάηνπο (Αθξηβνπνχινπ θαη Αλζφπνπινο, 2015). 

 

χκθσλα κε ηνλ Παπιφπνπιν (2018) “Ζ δεκφζηα ππεξεζία ήηαλ θαη παξακέλεη -θαη 

κάιινλ πάληνηε ζα παξακέλεη- βαζηθφ «κέγεζνο» ηνπ δεκφζηνπ δηθαίνπ, δνζέληνο φηη ε 

δεκφζηα ππεξεζία ζπληζηά, απφ πιεπξάο νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο, βαζηθή «κνλάδα» 

ηνπ Κξάηνπο.  Καηά ηνχην ινηπφλ ε βαζηά θαη πνιχπιεπξε θνηλσληθννηθνλνκηθή θξίζε, 

ε νπνία επεξεάδεη επζέσο ηελ δνκή θαη ηελ ιεηηνπξγία ηνπ Κξάηνπο θαη ηεο έλλνκεο 

ηάμεο, έρεη επίζεο επζεία επίπησζε θαη επί ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο.  Καη ηφζν σο πξνο 

ηα ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο, φζν θαη σο πξνο ηηο ζεκειηψδεηο αξρέο 

ιεηηνπξγίαο ηεο, ήηνη σο πξνο ηελ αξρή ηεο ζπλέρεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο 

ππεξεζίαο θαη ηελ αξρή ηεο ηζφηεηαο θαηά ηελ ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο”. 

 

2.2. Η ζπλεηζθνξά ηνπ ηνκέα ησλ ππεξεζηώλ ζηελ ζύγρξνλε νηθνλνκία 

 

Ζ ζπλεηζθνξά ηνπ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ ζηελ νηθνλνκία έρεη απαζρνιήζεη εδψ θαη 

πνιχ θαηξφ, νηθνλνκνιφγνπο θαη θηιφζνθνπο. Οξηζκέλνη νηθνλνκνιφγνη εμέθξαζαλ 

ηελ αλεζπρία ηνπο φηη ε κεηάβαζε απφ ηελ βηνκεραληθή νηθνλνκία ζε κηα νηθνλνκία 

ππεξεζηψλ ζα νδεγνχζε ζε δηαθνπή ηεο νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο. Ωζηφζν ε άπνςε απηή 

φηη νη ππεξεζίεο είλαη ιηγφηεξν ή θαζφινπ παξαγσγηθέο δελ επηβεβαηψζεθαλ ζην 

δεχηεξν κηζφ ηνπ εηθνζηνχ αηψλα.  

 

ηε ζεκεξηλή επνρή νη ππεξεζίεο απνηεινχλ ηε βάζε ησλ νηθνλνκηψλ φισλ ησλ 

αλεπηπγκέλσλ ρσξψλ θαη ν ξφινο ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη αθφκε 

πην ζεκαληηθφο θαζψο δηεηζδχεη ζε άιινπο ηνκείο ηεο νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο. 

Κακία νηθνλνκία ζήκεξα δελ κπνξεί λα αλαπηπρζεί ρσξίο ηελ απνηειεζκαηηθή 

ππνδνκή ππεξεζηψλ θαη επηπιένλ είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθέξνπκε φηη ε 
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αλαπνηειεζκαηηθή θαη δαπαλεξή ππνδνκή ππεξεζηψλ κπνξεί φρη κφλν λα απνθιείζεη 

ηηο εκπνξηθέο κεηαθνξέο αιιά θαη λα απνηειέζεη εκπφδην ζηε γεληθή νηθνλνκηθή 

αλάπηπμε (Myszkowska, 2014). 

 

Οη ππεξεζίεο ινηπφλ κε ηελ απμαλφκελε ζεκαζία ηνπο ζηελ παγθφζκηα νηθνλνκία 

παξάιιεια κε ηε κεηαπνίεζε, θαζίζηαληαη κεγάιεο δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ 

νηθνλνκηθή αλάπηπμε πνιιψλ ρσξψλ (Buckley and Majumdar, 2018). Θα κπνξνχζακε 

κάιηζηα λα πνχκε φηη ν ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη ν θπξίαξρνο ηνκέαο ζε πνιιέο 

ρψξεο θαη εηδηθά ζηηο ρψξεο-κέιε ηνπ Οξγαληζκνχ Οηθνλνκηθήο πλεξγαζίαο θαη 

Αλάπηπμεο (Ο.Ο..Α.) (Kasper et al., 2006), θαη απνηειεί πάλσ απφ ην 70% ηεο 

νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο ζε ζχγθξηζε κε ην θάησ φξην ηνπ 20% ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο ηνπ ηνκέα παξαγσγήο (Κίηζηνο θαη Ενπνπλίδεο, 2008). 

 

Σηο ηειεπηαίεο δχν δεθαεηίεο ε ζπζρέηηζε πνπ ππάξρεη κεηαμχ ηεο αχμεζεο ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηεο ζπλνιηθήο νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο, γίλεηαη αθφκε πην έληνλε δηφηη 

παξαηεξνχκε φηη ε κέζε ζπλεηζθνξά ησλ ππεξεζηψλ ζην Αθαζάξηζην Δζληθφ Πξντφλ 

(ΑΔΠ) θαη ε πξνζηηζέκελε αμία έρεη απμεζεί (Buckley and Majumdar, 2018). Σν έηνο 

2015 ε πξνζηηζέκελε αμία ησλ ππεξεζηψλ άγγημε ην 74% ηνπ ΑΔΠ ζηηο ρψξεο κε 

πςειφ εηζφδεκα, απφ 69% ην έηνο 1997.  Ζ ζεκαζία ηεο πξνζηηζέκελεο αμίαο ησλ 

ππεξεζηψλ ζην ΑΔΠ ήηαλ κεγαιχηεξε ζηηο ΖΠΑ απφ φηη κεηαμχ ησλ ρσξψλ κε πςειφ 

εηζφδεκα. Σν κεξίδην ησλ ππεξεζηψλ ζην ΑΔΠ απμήζεθε αθφκε πεξηζζφηεξν ζηηο 

ρψξεο κε ρακειφ θαη κεζαίν εηζφδεκα, θαζψο απφ 48% πνπ ήηαλ ην 1997, αλέβεθε ζε 

57% ην 2015. (ρήκα 3). 
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ρήκα 3. Αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ησλ ππεξεζηψλ ζην ΑΔΠ (Πεγή: ηνηρεία εζληθψλ 

ινγαξηαζκψλ ηεο Παγθφζκηαο Σξάπεδαο, αξρεία δεδνκέλσλ εζληθψλ ινγαξηαζκψλ ηνπ 

ΟΟΑ, 2017, https://data.worldbank.org/indicator/) 

 

χκθσλα κε ηνπο Buckley and Majumdar (2018) κηα αλάινγε αλάιπζε ηεο 

ζπλεηζθνξάο ησλ ππεξεζηψλ ζηελ ζπλνιηθή πξνζηηζέκελε αμία, παξέρεη παξφκνηα 

απνηειέζκαηα. Δθηφο απφ κεξηθέο κεγάιεο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο φπσο ε Ηλδνλεζία, ε 

Κίλα θαη ε Ηλδία, ν ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ ζπλεηζέθεξε πάλσ απφ ην 60% ηεο 

ζπλνιηθήο πξνζηηζέκελεο αμίαο ην 2017 ζε φιεο ηηο κεγάιεο νηθνλνκίεο. Ζ αχμεζε ηεο 

παξαγσγήο ηνπ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ νδήγεζε ζηελ αχμεζε ηεο απαζρφιεζεο. ε φιεο 

ηηο ρψξεο-κέιε ηνπ Οξγαληζκνχ Οηθνλνκηθήο πλεξγαζίαο θαη Αλάπηπμεο (Ο.Ο..Α.), 

πεξηζζφηεξν απφ ην 70% ηνπ απαζρνινχκελνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ εξγαδφηαλ ζηνλ 

ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ ην 2017 θαη κάιηζηα κεηαμχ ησλ βηνκεραληθψλ ρσξψλ-κειψλ 

ηνπ Ο.Ο..Α. κε πςειά εηζνδήκαηα, εθηφο απφ ηελ Διιάδα, ην πνζνζηφ απηφ ππεξέβε 

ην 80%  (ρήκα 4). 
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ρήκα 4. πκβνιή ησλ ππεξεζηψλ ζηελ πξνζηηζέκελε αμία θαη ηελ απαζρφιεζε ησλ 

10 θνξπθαίσλ κειψλ-θξαηψλ ηνπ Ο.Ο..Α. κε πςειφ εηζφδεκα (πνζνζηφ, 2017) 

(Πεγή: βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ΟΟΑ, 2016. Κέληξν ηαηηζηηθήο Οξγάλσζεο, Ηλδία, 

2016; Οκνζπνλδηαθέο θξαηηθέο ζηαηηζηηθέο ππεξεζίεο, Ρσζία, 2016; ηαηηζηηθά 

ζηνηρεία, Νφηηα Αθξηθή, 2015; Instituto Nacional de Estadística Geografía e Inform 

Tica, Μεμηθφ, 2016; Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), Βξαδηιία, 

2016) 
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Δλψ ν ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ αλαπηχζζεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν, ν ηνκέαο ηεο 

γεσξγίαο θαη ηεο βηνκεραλίαο παξνπζηάδνπλ χθεζε. Τπάξρνπλ ηξεηο αηηίεο πνπ 

νδεγνχλ ζηελ βαζκηαία επηθξάηεζε ηνπ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ έλαληη ηεο αγξνηηθήο θαη 

βηνκεραληθήο παξαγσγήο (Δπζηαζφπνπινο θαη Ησαθείκνγινπ, 2004): Ζ πξψηε αηηία 

αλαθέξεηαη ζηηο αιιαγέο ηεο δήηεζεο, παξαηεξείηαη δειαδή κία κεηαηφπηζε ησλ 

πξνηηκήζεσλ ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ απφ ηα πιηθά αγαζά ζηα άπια θαη κάιηζηα ε 

κεηαηφπηζε απηή είλαη αθφκε κεγαιχηεξε θαζψο απμάλεηαη ην θαηά θεθαιήλ εηζφδεκα. 

Ζ δεχηεξε αηηία εζηηάδεη ζηηο κεηαβνιέο ζηελ ηερλνινγία-εκθαλίδνληαη ηερλνινγηθέο 

θαηλνηνκίεο νη νπνίεο παξέρνπλ κεγάιεο επθαηξίεο ζην ρψξν ηεο ηερλνινγίαο ηεο 

πιεξνθνξηθήο, ζηηο επηθνηλσλίεο θαη ζηηο κεηαθνξέο (Zeithaml and Bitner, 1996)-  θαη 

ε ηξίηε αηηία ζηηο αιιαγέο πνπ έρνπλ επέιζεη ζην δηεζλέο εκπφξην θαζψο θαη ζηα 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ησλ βηνκεραληθά αλεπηπγκέλσλ ρσξψλ. 

 

ηηο κέξεο καο παξαηεξείηαη κηα απμεηηθή ηάζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη, απηψλ 

δειαδή πνπ δηαθηλνχληαη εληφο θαη εθηφο ζπλφξσλ, ςεθηαθά. Ζ ηάζε απηή ζα 

ζπλερίζεη λα απμάλεηαη θαζψο νινέλα θαη πεξηζζφηεξν θνηλφ ζπλδέεηαη κε ην 

δηαδίθηπν θαη εκπνξεχεηαη ςεθηαθά κε ηνλ ππφινηπν θφζκν. Με ηελ απμαλφκελε 

εκπνξεπζηκφηεηα θαη ηελ απμαλφκελε ζεκαζία ηνπο σο εηζξνέο ζηα εκπνξεχκαηα θαη 

ηηο ππεξεζίεο, νη ππεξεζίεο είλαη έηνηκεο λα δηαδξακαηίζνπλ έλαλ φιν θαη πην δσηηθφ 

ξφιν ζηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε πνιιψλ ρσξψλ. Γελ ειαρηζηνπνηείηαη ε ζεκαζία ηεο 

βηνκεραλνπνίεζεο γηα ηελ γεληθφηεξε πγεία ηεο νηθνλνκίαο, σζηφζν ζα πξέπεη λα 

αλαγλσξηζζεί ν νπζηαζηηθφο ξφινο ησλ ππεξεζηψλ.  Έλαο πγηήο ηνκέαο ππεξεζηψλ 

είλαη εμίζνπ ζεκαληηθφο γηα κηα ηζρπξή νηθνλνκία φζν θαη έλαο πγηήο ηνκέαο 

κεηαπνίεζεο. 

 

2.3.  Η πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη νη δηαζηάζεηο ηεο 

 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο είλαη αλακθηζβήηεηα κηα πνιχ ζεκαληηθή έλλνηα, είηε 

αλαθεξφκαζηε ζε πξντφληα, είηε ζε ππεξεζίεο, θαη είλαη πνιχ δχζθνιν λα απνδνζεί 

θαζψο νη ππεξεζίεο απνηεινχλ απφ κφλεο ηνπο πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο θαη ε πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ δχλαηαη λα θαζνξίδεηαη απφ δηαθνξεηηθά θξηηήξηα αλάινγα κε ην είδνο 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη.  

 

Ο Juran (1999), ζεσξεί φηη απφ ηηο πνιιέο έλλνηεο πνπ έρνπλ απνδνζεί γηα ηελ ιέμε 

“πνηφηεηα”, δχν είλαη απηέο πνπ έρνπλ θξίζηκε ζεκαζία: Ζ κία έλλνηα ππνζηεξίδεη φηη 
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πνηφηεηα ζεκαίλεη λα αληαπνθξίλνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ 

ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν λα επηηπγράλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ελψ ζχκθσλα κε ηε δεχηεξε έλλνηα, πνηφηεηα ζεκαίλεη απαιιαγή απφ 

ειαηηψκαηα, δειαδή απφ ιάζε ηα νπνία απαηηνχλ επαλάιεςε κηαο εξγαζίαο ή νδεγνχλ 

ζε απνηπρία, ζε δπζαξέζθεηα ησλ πειαηψλ, ζε εθδήισζε παξαπφλσλ απφ ηελ πιεπξά 

ηνπο, θ.ν.θ. Ο Crosby (1979) νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο “ζπκκφξθσζε πξνο ηηο 

απαηηήζεηο”. 

 

Ο Drucker (1985, ζ.228) ππνζηεξίδεη φηη “πνηφηεηα ζε έλα πξντφλ ή ζε κηα ππεξεζία 

δελ είλαη απηφ πνπ βάδεη ν πξνκεζεπηήο. Δίλαη απηφ πνπ παίξλεη ν πειάηεο θαη γηα ην 

νπνίν είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη”. Θεσξεί επίζεο φηη απηφ πνπ πξνζδίδεη 

πνηφηεηα ζε έλα αγαζφ δελ είλαη νχηε ε δπζθνιία θαηαζθεπήο ηνπ, νχηε ην κεγάιν 

θφζηνο ηνπ φπσο πηζηεχνπλ νη θαηαζθεπαζηέο θαη ππνζηεξίδεη φηη νη πειάηεο 

πιεξψλνπλ κφλν γηα απηφ πνπ ηνπο είλαη ρξήζηκν θαη ηνπο απνδίδεη αμία. 

 

χκθσλα κε ηνλ Feigenbaum (1983) ε πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο κπνξεί λα 

νξηζζεί σο “ην ζχλνιν ησλ ζχλζεησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπ 

κάξθεηηλγθ, ηεο κεραληθήο, ηεο θαηαζθεπήο θαη ηεο ζπληήξεζεο κέζσ ησλ νπνίσλ ην 

πξντφλ θαη ε ππεξεζία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ”. 

 

Οη Parasuraman et al. (1988) νξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο σο ηελ απφθιηζε 

κεηαμχ ησλ αληηιήςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ κηα 

ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνζθέξνπλ ηέηνηεο ππεξεζίεο. Ζ εμαζθάιηζε θαιήο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο 

εμαξηάηαη απφ ην θαηά πφζν νη παξερφκελεο ππεξεζίεο αληαπνθξίλνληαη ή ππεξβαίλνπλ 

ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ νη πειάηεο απφ απηέο (Zeithaml et al., 1990).   

 

O Grönroos (2007) ζεσξεί φηη πνηφηεηα ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

είλαη “νηηδήπνηε αληηιακβάλνληαη νη πειάηεο φηη είλαη” θαη  αλαθέξεη φηη ε πνηφηεηα 

έρεη δχν δηαζηάζεηο: ηελ ηερληθή δηάζηαζε ή δηάζηαζε απνηειέζκαηνο θαη ηελ 

ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε ή ζρεηηθή-κε-ηελ-δηαδηθαζία δηάζηαζε. Ζ κελ πξψηε δηάζηαζε 

αλαθέξεηαη ζην ηη ιακβάλνπλ νη πειάηεο θαηά ηελ αιιειεπίδξαζε ηνπο κε κία εηαηξεία, 

ε δε δεχηεξε δηάζηαζε αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε ηερληθή πνηφηεηα-ην 

απνηέιεζκα κηαο δηαδηθαζίαο- ζα κεηαθεξζεί ζε απηνχο. Καη νη δχν δηαζηάζεηο έρνπλ 
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κεγάιε ζεκαζία γηα ηνπο πειάηεο θαη επεξεάδνπλ ηελ άπνςε ηνπο γηα ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζία, σζηφζν ε ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο δελ κπνξεί λα 

αμηνινγεζεί ηφζν αληηθεηκεληθά φπσο ε ηερληθή ηεο δηάζηαζε. Ζ εηθφλα (image) πνπ 

έρνπλ νη πειάηεο γηα κία εηαηξεία κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ αληίιεςε ηνπο γηα ηελ 

πνηφηεηα. Δάλ ε εηθφλα πνπ έρνπλ νη πειάηεο γηα έλαλ πάξνρν είλαη επλντθή, ηα κηθξά 

ιάζε πνπ ελδερνκέλσο πξνθχςνπλ, δελ ζα ιεθζνχλ ππφςε εθηφο θαη εάλ εκθαλίδνληαη 

ζπρλά. Δάλ πάιη ε εηθφλα πνπ έρνπλ είλαη αξλεηηθή, ε επίδξαζε θάζε ιάζνπο πνπ ζα 

εκθαληζηεί ζα είλαη πνιχ κεγαιχηεξε απφ φηη ζα ήηαλ δηαθνξεηηθά. ε θάζε πεξίπησζε 

πάλησο ε εηθφλα ιεηηνπξγεί σο θίιηξν. ην παξαθάησ ζρήκα απεηθνλίδνληαη νη δχν 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ (ρήκα 5). 

 

 

 

ρήκα 5. Γχν δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ (Πξνζαξκνγή απφ Grönroos, 2007) 

 

ηε βηβιηνγξαθία έρνπλ γίλεη θάπνηεο πξνηάζεηο ζρεηηθά κε ην φηη νη δχν βαζηθέο 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο κπνξνχλ λα επεθηαζνχλ θαη ζε άιιεο. Γίλεηαη ινηπφλ 

αλαθνξά ζηε δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ ρψξν πνπ γίλεηαη ε 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ παξφρνπ θαη πειάηε θαζψο θαη ζηελ νηθνλνκηθή δηάζηαζε ηεο 

πνηφηεηαο ε νπνία κπνξεί λα ππνδείμεη ηηο αληηιακβαλφκελεο νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο 

κηαο ζπγθεθξηκέλεο ιχζεο (Grönroos, 2007). 
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2.4.  Η αλάγθε γηα αμηνιόγεζε ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ 

 

Όινη νη νξγαληζκνί θαη νη επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη γηα ηελ απφδνζε ηνπο θαη ζηφρνο 

ηνπο απνηειεί ε ζπλερήο βειηίσζε ηνπ ηξφπνπ πνπ ιεηηνπξγνχλ αιιά θαη ε αλάπηπμε 

ελφο πςεινχ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ πξνθεηκέλνπ λα 

πεηχρνπλ ηε κέγηζηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. Ζ πνηφηεηα  ζέηεη σο πξνυπφζεζε 

ηε ζχγθξηζε θαη ηε ζπζρέηηζε κε θάηη άιιν ή άιια ηα νπνία ζεσξνχληαη ζεκεία 

αλαθνξάο. Αξρηθά ινηπφλ πξέπεη λα πξνεγεζεί ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ, κέξνο 

ηεο νπνίαο απνηειεί ε κέηξεζε. 

 

 Ζ κέηξεζε ηεο απφδνζεο ελφο νξγαληζκνχ ζχκθσλα κε ηνλ Εαβιαλφ (2006) είλαη 

απαξαίηεην θαζήθνλ ηεο εθάζηνηε δηνίθεζεο, απνηειεί “ην θιεηδί γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο” θαη γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθή ζα πξέπεη απφ ηε κηα πιεπξά λα γίλνπλ 

θαηαλνεηέο νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη απφ ηελ άιιε λα γίλεη αμηνιφγεζε ηεο 

ζπνπδαηφηεηαο ηνπο. Καηφπηλ ζα πξέπεη λα γίλεη κεηαηξνπή απηψλ ησλ απαηηήζεσλ ζε 

κεηξήζεηο ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο δηαδηθαζίαο πνπ εμεηάδεηαη. Με ηε 

ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ απφ ηηο κεηξήζεηο κπνξνχλ γξήγνξα λα πξνζδηνξηζηνχλ ηα 

ιάζε πνπ ελδερνκέλσο ζα απνηειέζνπλ εκπφδην γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ. Ζ κέηξεζε είλαη απαξαίηεηε γηα δχν βαζηθνχο ιφγνπο (Εαβιαλφο, 2006): α) 

γηα ηελ δηαπίζησζε ηεο εμέιημεο ησλ πξαγκάησλ θαη β) γηα ηε δεκηνπξγία πξνβιέςεσλ 

γηα ην κέιινλ. χκθσλα πάληα κε ηνλ Εαβιαλφ (2006) γηα ηελ επίηεπμε ηνπ πξψηνπ 

ζηφρνπ απαηηνχληαη δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηελ εμέιημε ηεο δηαδηθαζίαο, γηα ηνλ δεχηεξν 

ζηφρν απαηηείηαη ε θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο, ελψ γηα ηελ αμηνιφγεζε αλαθέξεη φηη 

ζα πξέπεη λα είλαη ζπλερήο ψζηε έγθαηξα λα γίλνληαη αληηιεπηέο νη αδπλακίεο ελφο 

νξγαληζκνχ ή επηρείξεζεο πξνθεηκέλνπ απηέο λα κελ επεθηαζνχλ, θαζψο ηφηε ζα είλαη 

δχζθνιν ή αθφκε θαη αδχλαηνλ λα αληηκεησπηζηνχλ. 

 

χκθσλα κε ηνπο Κπξηαδφγινπ θαη Πνιίηνπ (2005), ε κέηξεζε ηεο απφδνζεο θαη ε 

αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ δηάθνξνπο νξγαληζκνχο θαη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ επίηεπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ ηνπο 

θαη αλαθέξνπλ φηη ε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ζε θξίζηκεο επηρεηξεζηαθέο πεξηνρέο 

δχλαηαη λα επηηεπρζεί κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο κεραληζκψλ ινγνδνζίαο, ππνζηήξημεο θαη 

αμηνιφγεζεο πξνθεηκέλνπ νη νξγαληζκνί λα επηηχρνπλ ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ζέζεη. 
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Ο Παπαδάθεο (1999) ππνζηεξίδεη φηη ε αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ είλαη 

απαξαίηεηε ζε θάζε νξγαληζκφ θαζψο κέζσ απηήο, ε δηνίθεζε κπνξεί λα δηαπηζηψζεη 

ην βαζκφ επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ πξνθαζνξηζζεί θαη αλάινγα ζε θάζε 

πεξίπησζε λα απνθαζίζεη ηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο ζα πξνβεί ή φρη. .  

 

Οη Υπηήξεο θαη Άλληλνο (2015) ζεσξνχλ ηελ αμηνιφγεζε σο κηα δηαδηθαζία κε 

ηδηαίηεξε βαξχηεηα κέζα ζε κηα επηρείξεζε θαζψο ηα δεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ 

ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ θαηάιιεια θαη 

λα ελζσκαησζνχλ ζην ζχζηεκα ζπιινγηθήο γλψζεο ηεο επηρείξεζεο θαη φπνπ θαη 

φπνηε θξίλεηαη απαξαίηεην λα γίλνληαη νη απαξαίηεηεο αιιαγέο θαη βειηηψζεηο. Οη 

επηρεηξήζεηο είλαη ζεκαληηθφ λα “πνζνηηθνπνηνχλ” θαη λα κπνξνχλ λα κεηαθξάζνπλ ηηο 

ππεξεζίεο ζε κεηξήζηκνπο ζηφρνπο θαη λα δηαζέηνπλ ηα θαηάιιεια θξηηήξηα θαη 

δείθηεο κέηξεζεο απφδνζεο ψζηε λα κπνξνχλ λα “γλσξίδνπλ” θαη λα βειηηψλνπλ ηηο 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ έρνληαο πάληα σο θξηηήξην ηελ πξνζθνξά ηεο κεγαιχηεξεο 

δπλαηήο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο. 

 

χκθσλα κε ηνλ Parker (2000) ε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ελφο νξγαληζκνχ είλαη έλα 

πνιχ ζεκαληηθφ βνήζεκα ζηε δεκηνπξγία θξίζεσλ θαη ιήςε απνθάζεσλ θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη νξγαληζκνί κεηξνχλ/αμηνινγνχλ ηελ 

απφδνζε ηνπο είλαη γηα :  

 

 λα αλαγλσξίζνπλ/εληνπίζνπλ ηελ επηηπρία. 

 λα πξνζδηνξίζνπλ εάλ πιεξνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο: αλ δελ θάλνπλ 

κεηξήζεηο, δελ είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδνπλ φηη νη ππεξεζίεο/πξντφληα πνπ 

παξέρνπλ είλαη απηά πνπ νη πειάηεο ηνπο απαηηνχλ. 

 λα θαηαλνήζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο: λα επηβεβαηψζνπλ απηά ηα νπνία 

γλσξίδνπλ θαη λα απνθαιχςνπλ απηά πνπ δελ γλσξίδνπλ. 

 λα εληνπίζνπλ ηα ζεκεία ζηα νπνία εκθαλίδνληαη πξνβιήκαηα θαζψο θαη ηα 

ζεκεία ζηα νπνία κπνξνχλ λα γίλνπλ βειηηψζεηο. 

 λα δηαζθαιίζνπλ φηη νη απνθάζεηο βαζίδνληαη ζε γεγνλφηα θαη φρη ζε ππνζέζεηο, 

ζε ζπλαίζζεκα ή δηαίζζεζε. 

 λα δηαπηζηψζνπλ φηη νη πξνγξακκαηηζκέλεο βειηηψζεηο, πξαγκαηηθά ζπλέβεζαλ. 
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Οη Ahmed et al. (2013) ππνζηεξίδνπλ φηη ε αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ελφο νξγαληζκνχ 

κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ επίηεπμε ησλ νξγαλσηηθψλ ηνπ ζηφρσλ θαη ζηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζε ηνπ ελψ ηαπηφρξνλα κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ 

θάζε εξγαδφκελνπ μερσξηζηά. Πην ζπγθεθξηκέλα ε αμηνιφγεζε απφδνζεο είλαη 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα ηελ ππνθίλεζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ηελ αλάπηπμε ζηάζεσλ θαη 

ζπκπεξηθνξψλ απηνχ, ηελ επηθνηλσλία θαη ελαξκφληζε κεκνλσκέλσλ αηνκηθψλ θαη 

νξγαλσηηθψλ ζηφρσλ θαη ηελ πξνψζεζε ζεηηθψλ ζρέζεσλ κεηαμχ ηεο δηνίθεζεο θαη 

ηνπ πξνζσπηθνχ. Δπηπιένλ έλα ζσζηά ζρεδηαζκέλν ζχζηεκα αμηνιφγεζεο 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εληνπίδεη ηε ζπλεηζθνξά θαη ηηο επηδφζεηο ηνπ θάζε 

εξγαδφκελνπ ελάληηα ζηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ αιιά θαη γηα λα αλαγλσξίδεη 

κεκνλσκέλεο δπλάκεηο θαη επθαηξίεο γηα κειινληηθέο βειηηψζεηο θαη λα εθηηκήζεη θαηά 

πφζνλ νη ζηφρνη πνπ έρεη ζέζεη ν νξγαληζκφο επηηπγράλνληαη ή ρξεζηκεχνπλ σο βάζε 

γηα ηνλ κειινληηθφ ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ηνπ.  

 

Ζ Bitner (1990) αλαθέξεηαη ζηελ αμηνιφγεζε κηα ππεξεζίαο παξνρήο ππεξεζηψλ απφ 

ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ ιέγνληαο φηη ε αμηνιφγεζε εμαξηάηαη απφ ηελ 

επαθή/ζπλαιιαγή κε ηελ ππεξεζία (“service encounter”) ή αιιηψο απφ ηε ρξνληθή 

πεξίνδν θαηά ηελ νπνία ν πειάηεο αιιειεπηδξά άκεζα κε ηελ εηαηξεία (Shostack, 

1985). Ζ γλψζε ησλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηηο αμηνινγήζεηο ησλ πειαηψλ ζηα 

ζεκεία επαθήο κε ηελ ππεξεζία είλαη θξίζηκε, εηδηθά ζε κία πεξίνδν φπνπ νη γεληθέο 

αληηιήςεηο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θινλίδνληαη. 

 

χκθσλα κε ηνλ Kotler (1997), νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα ειέγρνπλ ηελ απφδνζε ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη κάιηζηα ε αμηνιφγεζε ησλ 

ππεξεζηψλ κπνξεί λα γίλεη ζχκθσλα κε ηε ζπνπδαηφηεηα ηνπο γηα ηνλ πειάηε, θαη ηελ 

απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Ζ αλάιπζε ηεο ελ ιφγσ ζπνπδαηφηεηαο θαη απφδνζεο είλαη 

πνιχ ρξήζηκε θαζψο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγεζνχλ ηα 

δηάθνξα ζπζηαηηθά ηνπ θαιαζηνχ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ αιιά θαη λα ζπκβάιιεη  

ζηνλ εληνπηζκφ ησλ απαξαίηεησλ ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο πξέπεη λα ζηξαθεί ε 

επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ηεο. 

 

Οη Stufflebeam θαη Shinkfield (2007) ππνζηεξίδνπλ φηη ε αμηνιφγεζε ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ βνεζάεη ζηε δηαηήξεζε θαη βειηίσζε ηνπο θαη παξάιιεια 

ζπκβάιιεη θαη ζηελ πξνζηαζία ησλ πνιηηψλ ζε φινπο ηνπο ηνκείο πνπ ελδηαθέξνπλ ηελ 

θνηλσλία. πγθεθξηκέλα ε αμηνιφγεζε είλαη κία δηαδηθαζία ε νπνία ζπλδέεηαη κε ηηο 
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έλλνηεο ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο απνδνηηθφηεηαο, ηεο 

αθεξαηφηεηαο. Οη πειάηεο είλαη εθηεζεηκέλνη απέλαληη ζε ππεξεζίεο θαη πξντφληα 

ρακειήο πνηφηεηαο. Ζ αμηνιφγεζε είλαη εθείλε πνπ κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ βειηίσζε 

ησλ ππεξεζηψλ κε ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ ηξφπνπ αιιά θαη ηνπ ρξφλνπ πνπ ζα πξέπεη λα 

γίλνληαη θάπνηεο ελέξγεηεο, ψζηε λα παξέρεη ζηνπο πειάηεο, ην αίζζεκα ηεο αζθάιεηαο 

θαη ηεο αμίαο ησλ ππεξεζηψλ ελψ παξάιιεια κπνξεί λα απνηειέζεη ηε βάζε γηα ηνλ 

ηεξκαηηζκφ κε απνηειεζκαηηθψλ πξνγξακκάησλ πνπ εθαξκφδνπλ νη ππεξεζίεο. 

 

χκθσλα κε ηνλ Blalock (1999), ζθνπφο ηεο αμηνιφγεζεο είλαη λα απμήζνπκε ηελ 

θαηαλφεζε καο γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ ππεξεζηψλ, λα ζπιιέμνπκε 

δειαδή πιεξνθνξίεο γηα ην θαηά πφζν νη ππεξεζίεο εθαξκφζηεθαλ κε βάζε ην πσο 

είραλ ζρεδηαζηεί, λα δηαπηζηψζνπκε εάλ ην απνηέιεζκα κηαο ππεξεζίαο πνπ βηψλνπλ νη 

πειάηεο είλαη απηφ πνπ είρε αξρηθά νξηζζεί, λα ειέγμνπκε εάλ ν θαζαξφο αληίθηππνο 

ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο δηθαηνινγεί ην θφζηνο ηεο θαη πνιιέο άιιεο πιεξνθνξίεο 

πνπ δχλαηαη λα αληιεζνχλ απφ ηελ δηαδηθαζία ηεο αμηνιφγεζεο. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν 

νη θξίζεηο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο ππεξεζίαο κπνξνχλ λα βαζηζηνχλ ζε 

θαηάιιειεο θαη αμηφπηζηεο πιεξνθνξίεο πξνθεηκέλνπ λα νδεγήζνπλ ζηελ βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ. 

 

Ο Halachmi (2002a) παξαζέηεη κία ιίζηα κε ιφγνπο, κε βάζε ηνπο νπνίνπο ππνζηεξίδεη  

φηη ε κέηξεζε ηεο απφδνζεο θαη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα νδεγήζνπλ 

ζηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο. Παξαθάησ αλαθέξνληαη νξηζκέλνη απφ ηνπο ιφγνπο 

απηνχο (Halachmi, 2002a):  

 

 “Αλ θάηη δελ κπνξείο λα ην κεηξήζεηο δελ κπνξείο λα ην θαηαλνήζεηο”. 

 “Αλ δελ κπνξείο λα ην θαηαλνήζεηο δελ κπνξείο λα ην ειέγμεηο”. 

 “Αλ δελ κπνξείο λα ην ειέγμεηο δελ κπνξείο λα ην βειηηψζεηο”. 

 “Αλ γλσξίδνπλ φηη επξφθεηην λα κεηξήζσ, ηφηε ζα γίλεη”. 

 Αλ δελ κεηξήζεηο ηα απνηειέζκαηα, δελ κπνξείο λα δηαθξίλεηο ηελ επηηπρία απφ 

ηελ απνηπρία”. 

 “Αλ δελ κπνξείο λα αλαγλσξίζεηο ηελ επηηπρία ηφηε δελ κπνξείο λα ηελ 

επηβξαβεχζεηο”. 

 “Αλ δελ επηβξαβεχεηο ηελ επηηπρία, πηζαλφηαηα επηβξαβεχεηο ηελ απνηπρία”. 

 “Αλ δελ κπνξείο λα αλαγλσξίζεηο ηελ επηηπρία, δελ ζα κπνξέζεηο λα ηε 

δηαηεξήζεηο”. 
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 “Αλ δελ κπνξείο λα δηαθξίλεηο ηελ επηηπρία/απνηπρία δελ κπνξείο λα κάζεηο απφ 

απηή”. 

 “Αλ δελ κπνξείο λα αλαγλσξίζεηο ηελ απνηπρία, ζα επαλαιάβεηο παιηά ιάζε θαη 

ζα ζπλερίδεηο λα ζπαηαιάο πφξνπο”. 

 “Αλ δελ κπνξείο λα ζπζρεηίζεηο ηα απνηειέζκαηα κε ηνπο θαηαλαισζέληεο 

πφξνπο δελ κπνξείο λα μέξεηο πνηφ είλαη ην πξαγκαηηθφ θφζηνο”. 

 “Αλ δελ γλσξίδεηο ην πξαγκαηηθφ θφζηνο δελ κπνξείο λα γλσξίδεηο αλ ζα 

ζπλερίζεηο θάηη ή ζα ην απνθιείζεηο”. 

 “Αλ δελ έρεηο δεδνκέλα γηα ην πνηφο είλαη ραξνχκελνο/δπζηπρήο κε ηελ απφδνζε 

ζνπ θαη γηαηί, κπνξεί λα πξνβείο ζε αιιαγέο φηαλ δελ πξέπεη, θαη ην ρεηξφηεξν 

είλαη λα δηαηεξήζεηο κηα πνξεία πνπ θαίλεηαη ζσζηή αιιά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα 

είλαη ιάζνο”. 

 

2.5. Η δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο θαη ν ζρεδηαζκόο ηεο 

 

 ρεδφλ θάζε ελέξγεηα πνπ θάλεη έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα 

δηαδηθαζία. Οη δηαδηθαζίεο δηαθξίλνληαη ζε δχν θαηεγνξίεο (Evans αnd Lindsay, 2012): 

ζε απηέο πνπ δεκηνπξγνχλ αμία ή αιιηψο ηηο θχξηεο δηαδηθαζίεο θαη απεπζχλνληαη ζε 

εμσηεξηθνχο πειάηεο θαη ηηο ππνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο νη νπνίεο δελ δεκηνπξγνχλ 

άκεζα αμία θαη ζηφρνο ηνπο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ. Οη 

δηαδηθαζίεο δεκηνπξγίαο αμίαο πεξηιακβάλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ζρεδηαζκνχ ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο θαζψο θαη ηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο πξντφλησλ/παξνρήο 

ππεξεζηψλ. Οη νξγαληζκνί παξνρήο ππεξεζηψλ δίλνπλ κεγάιε ζεκαζία ζηνλ ζσζηφ 

ζρεδηαζκφ κηαο ππεξεζίαο, επηθεληξψλνληαη δειαδή ζε φιεο εθείλεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ εθηεινχληαη γηα ηελ ελζσκάησζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ, 

ηεο λέαο ηερλνινγίαο θαη ηεο νξγαλσηηθήο γλψζεο ζηηο ιεηηνπξγηθέο πξνδηαγξαθέο ηεο 

παξερφκελεο  ππεξεζίαο  (Evans and Lindsay, 2012). 

 

 Οη Looy et al (2003) ζεσξνχλ φηη “ε δηαδηθαζία (σο κία αθνινπζία δξαζηεξηνηήησλ) 

πξέπεη λα πξνζθέξεη ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα κε αμηφπηζην ηξφπν θαη ζε έλα 

ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν πνηφηεηαο”.  χκθσλα κε ηνπο Lovelock θαη Wirtz (2007), ε 

δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη ηνλ ηξφπν θαη ηελ αθνινπζία ελφο 

ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο γηα λα δεκηνπξγήζεη ηελ πξφηαζε αμίαο ε νπνία έρεη 

ππνζρεζεί ζηνπο πειάηεο. 
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ην ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, ζε αληίζεζε κε ηνλ ρψξν ηεο βηνκεραλίαο φπνπ νη κέζνδνη 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη αμηφπηζηεο θαη 

ηθαλνπνηεηηθέο, ν ζρεδηαζκφο δελ γίλεηαη κε ζπζηεκαηηθφ ηξφπν θαζψο νη ππεξεζίεο 

ζπγθεληξψλνληαη ηπραία βαζηδφκελεο ζε έλα κίγκα θξίζεο θαη εκπεηξίαο ηνπ 

παξειζφληνο. Γηα ηνλ ζρεδηαζκφ κηαο ππεξεζίαο δελ απαηηείηαη απιά κία πεξηγξαθή 

ησλ εγθαηαζηάζεσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ θαη θαζνξηζκφο ηνπ αξηζκνχ θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ απαηηείηαη. Θα πξέπεη λα γίλεη κηα κίμε νδεγηψλ 

έηζη ψζηε ην πξνζσπηθφ λα γλσξίδεη ηί είλαη απηφ πνπ αλακέλεηαη λα πξνζθέξεη, θαζψο 

θαη νη πειάηεο λα θαηαλννχλ ηνλ ξφιν ηνπο ζηελ δηαδηθαζία παξνρήο κηαο ππεξεζίαο 

(Lovelock, 1996).  

 

Έλα κεγάιν κέξνο ησλ εξγαζηψλ πνπ αθνξνχλ ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο δηαδηθαζίαο ηεο 

ππεξεζίαο έγηλε απφ ηελ G.Lynn Shostack (1982, 1984a,b, 1987), δηεπζπληηθφ ζηέιερνο 

ηξάπεδαο, ε νπνία πξψηε παξνπζίαζε έλα αλαιπηηθφ εξγαιείν γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη 

ηελ ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ παξνρήο κηαο ππεξεζίαο, ην νπνίν απνθαιείηαη 

service blueprinting (πξνζρέδην ππεξεζίαο). Ζ αλάπηπμε ελφο πξνζρεδίνπ ππεξεζίαο 

είλαη ην πξψην βήκα γηα ηελ δεκηνπξγία ηεο δνκήο ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο, ε 

νπνία  ζα ηνπνζεηήζεη κηα επηρείξεζε ζηελ αληαγσληζηηθή αγνξά (Fitzsimmons and 

Fitzsimmons, 2001). Πξφθεηηαη γηα κηα “νιηζηηθή κέζνδν πξνβνιήο ζε ζηηγκηαία 

κνξθή, απηνχ πνπ ζηελ νπζία είλαη έλα δπλακηθφ, δσληαλφ θαηλφκελν” (Shostack, 

1987).  Ζ κέζνδνο απηή αλαπηχρζεθε αξγφηεξα απφ ηελ Jane Kingman-Brundage γηα 

ηελ απεηθφληζε ησλ δηαδηθαζηψλ ησλ ππεξεζηψλ (Flieb and Kleinaltenkamp, 2004) θαη 

παξαθάησ αθνινπζεί ε αλάιπζε ηεο. 

 

2.6. Service Blueprinting 

 

2.6.1. Η κέζνδνο Service Blueprinting 

 

Ζ κέζνδνο service blueprinting αξρηθά παξνπζηάζηεθε σο ηερληθή ειέγρνπ ησλ 

δηαδηθαζηψλ ησλ ππεξεζηψλ, ε νπνία παξείρε αξθεηά πιενλεθηήκαηα (Bitner et al., 

2007): ήηαλ κηα αθξηβήο κέζνδνο ζε ζρέζε κε πξνθνξηθνχο νξηζκνχο, κπνξνχζε λα 

επηιχζεη πξνβιήκαηα πξνιεπηηθά θαη λα εληνπίζεη ηα ζεκεία απνηπρίαο θαηά ηε 

ιεηηνπξγία κηα ππεξεζίαο. Μία πξψηκε πξνζαξκνγή ήηαλ ν νξηζκφο ηεο κεζφδνπ σο 

κηαο δηαδηθαζίαο γηα ηελ ζρεδίαζε ησλ θηλήζεσλ ηνπ πειάηε απέλαληη ζηελ νξγαλσηηθή 
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δνκή ηεο ππεξεζίαο, ελψ αξγφηεξα ε κέζνδνο απηή αλαπηχρζεθε γηα ηνλ δηαρσξηζκφ 

κεηαμχ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ γίλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο πνπ έξρνληαη ζε άκεζε 

επαθή κε ηνλ πειάηε (onstage activities) θαη εθείλσλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ γίλνληαη 

απφ ππαιιήινπο πνπ δελ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε (backstage activities), 

ηνλίδνληαο θαηά απηφλ ηνλ ηξφπν ηνλ ζεκαληηθφ ξφιν ησλ πειαηψλ ζηελ δηαδηθαζία 

ηεο ππεξεζίαο. Δπηπιένλ ε κέζνδνο απηή παξέρεη κηα επηζθφπεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο 

ππεξεζίαο ψζηε νη εξγαδφκελνη λα κπνξνχλ λα ζπλδέζνπλ απηφ ην νπνίν θάλνπλ κε ην 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα παξνρήο ππεξεζηψλ θαη αθφκε ηνπο βνεζάεη ψζηε λα 

εληζρχζνπλ ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπο πξνο ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. πλνςίδεη 

δειαδή ηηο θχξηεο δξαζηεξηφηεηεο παξνρήο ππεξεζηψλ κε ζηφρν ηελ απνηειεζκαηηθή 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ (Calabrese and Corbo, 2015). 

 

Ζ κέζνδνο είλαη θαηάιιειε γηα ηηο ππάξρνπζεο ππεξεζίεο. Ζ απεηθφληζε θαη αλάιπζε 

ηεο παξνχζαο θαηάζηαζεο κηαο ππεξεζίαο κπνξεί επηπιένλ λα βνεζήζεη ζηνλ 

εληνπηζκφ πεξηνρψλ βειηίσζεο κέζα ζηελ αθνινπζία ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο 

(Hossain et al., 2013). 

 

Έλα πξνζρέδην ππεξεζίαο (service blueprint) είλαη έλα εξγαιείν ην νπνίν 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ απεηθφληζε θαη αλάιπζε φισλ εθείλσλ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζηελ δηαδηθαζία παξνρήο κηαο ππεξεζίαο πξνο ηνλ πειάηε (Brown et al., 

1991). Ζ αξρηθή έλλνηα ηεο ιέμεο “blueprint” ήηαλ γηα λα πεξηγξάςεη έλα ηερληθφ 

ζρέδην πνπ απεηθφληδε ηελ γεληθή δηάηαμε φισλ ησλ ζπζηαηηθψλ θαη εμαηηίαο ηεο 

δηαδηθαζίαο αληηγξαθήο, εκθαλίδνληαλ πξαγκαηηθά κε ην ρξψκα κπιε, σζηφζν απηή ε 

ρξήζε ηνπ φξνπ έρεη πέζεη ζε αρξεζηία θαη πιένλ ζπλδέεηαη κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ θαη 

ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ζπλήζσο ησλ ππεξεζηψλ (Hollins and Shinkins, 2006). 

 

χκθσλα κε ηηο Zeithaml θαη Bitner (1996) έλα πξνζρέδην ππεξεζίαο είλαη “κία εηθφλα 

ή ράξηεο πνπ απεηθνλίδεη κε αθξίβεηα ην ζχζηεκα ηεο ππεξεζίαο έηζη ψζηε νη άλζξσπνη 

πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, λα κπνξνχλ λα ηελ θαηαλνήζνπλ θαη λα 

ηελ αληηκεησπίζνπλ αληηθεηκεληθά αλεμάξηεηα απφ ηνπο ξφινπο ηνπο ή ηηο 

κεκνλσκέλεο απφςεηο ηνπο”. Σα πξνζρέδηα ππεξεζηψλ είλαη ηδηαίηεξα ρξήζηκα γηα ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηνλ επαλαζρεδηαζκφ ησλ ζηαδίσλ ηεο αλάπηπμεο ππεξεζηψλ. Έλα ζρέδην 

ππεξεζίαο εκθαλίδεη νπηηθά ηελ ππεξεζία, απεηθνλίδνληαο ηαπηφρξνλα ηε δηαδηθαζία 

παξνρήο ππεξεζηψλ, ηα ζεκεία επαθήο κε ηνλ πειάηε, ηνπο ξφινπο ησλ πειαηψλ θαη 

ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηα νξαηά ζηνηρεία ηεο ππεξεζίαο (ρήκα 6). 
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ρήκα 6. Service blueprinting (Πξνζαξκνγή απφ Wilson et al., 2008) 

 

Παξέρεη έλαλ ηξφπν ψζηε λα δηαρσξηζηεί ε ππεξεζία ζηα ινγηθά ζπζηαηηθά ηεο θαη λα 

απεηθνλίζεη ηα βήκαηα ή ηηο εξγαζίεο ηεο δηαδηθαζίαο, ηνπο ηξφπνπο πνπ νη εξγαζίεο 

εθηεινχληαη θαζψο θαη ηελ απφδεημε ηεο ππεξεζίαο θαζψο ν πειάηεο ηε βηψλεη (Wilson 

et al., 2008). 

 

Γηα ιφγνπο ζρεδηαζκνχ ηεο δηαδηθαζίαο, έλα πξνζρέδην ζα πξέπεη λα ηεθκεξηψλεη φια 

ηα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηα ζεκεία απφθιηζεο ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία. 

Απηή ε ηεθκεξίσζε πξέπεη λα κεηαθέξεηαη ζε νπνηνδήπνηε επίπεδν ιεπηνκέξεηαο 

ρξεηάδεηαη έηζη ψζηε λα γίλεηαη ε δηάθξηζε αλάκεζα ζε δχν νπνηεζδήπνηε 

αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο. πγθεθξηκέλα ινηπφλ πξνζρέδηα πξαγκαηηθψλ ππεξεζηψλ 

είλαη πεξηζζφηεξα παξαγσγηθά απφ γεληθέο ή γεληθεπκέλεο απεηθνλίζεηο (Shostack, 

1987). 

 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη δχν πξνζρέδηα ππεξεζηψλ (blueprints) (ρήκα 7 θαη ρήκα 8), 

φπνπ ην πξψην απεηθνλίδεη κηα (απιή) ππεξεζία γπαιίζκαηνο παπνπηζηψλ ελψ ην 

δεχηεξν κηα (πνιχπινθε) ηξαπεδηθή ππεξεζία: 
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ρήκα 7. Πξνζρέδην γηα ππεξεζία γπαιίζκαηνο παπνπηζηψλ (Shostack, 1984b) 

 
 
 

 

ρήκα 8. Πξνζρέδην γηα ηξαπεδηθή ππεξεζία (Shostack, 1984b) 
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2.6.2. πζηαηηθά ελόο πξνζρεδίνπ (blueprint) ππεξεζίαο  

 

χκθσλα κε ηνπο Bitner et al. (2007) ππάξρνπλ πέληε ζπζηαηηθά ελφο ηππηθνχ 

πξνζρεδίνπ ππεξεζίαο (ρήκα 9): 

 

 Δλέξγεηεο ηνπ πειάηε (Customer Actions). 

 Δλέξγεηεο ηνπ εξγαδφκελνπ ζην πξνζθήλην/νξαηέο ζηνλ πειάηε 

(Onstage/Visible Contact Employee  Actions). 

 Δλέξγεηεο ηνπ εξγαδφκελνπ ζην παξαζθήλην/κε νξαηέο ζηνλ πειάηε (Backstage/ 

Invisible Contact Employee Actions). 

 Τπνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο (Support Processes). 

 Φπζηθή απφδεημε  (Physical Evidence). 

 

 

 

ρήκα 9. πζηαηηθά ελφο πξνζρεδίνπ ππεξεζίαο (Wilson et al., 2008) 

 

Οη ελέξγεηεο ηνπ πειάηε πεξηιακβάλνπλ φια ηα βήκαηα πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζεη ν 

πειάηεο σο κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. Οη ελέξγεηεο ηνπ πειάηε 

απεηθνλίδνληαη ρξνλνινγηθά ζηελ θνξπθή ηνπ πξνζρεδίνπ θαη ε ζπλνιηθή εκπεηξία ηνπ 

πειάηε είλαη εκθαλήο ζε απηφ ην ζεκείν. Παξάιιεια κε ηηο ελέξγεηεο ηνπ πειάηε 

ππάξρνπλ δχν ηχπνη ελεξγεηψλ ηνπ εξγαδφκελνπ. Ο έλαο ηχπνο ελεξγεηψλ αλαθέξεηαη 
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ζηα βήκαηα θαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ εθηειεί ν εξγαδφκελνο θαη είλαη νξαηέο ζηνλ 

πειάηε θαη ν άιινο ηχπνο αλαθέξεηαη ζηηο ελέξγεηεο πνπ δελ είλαη νξαηέο ζηνλ πειάηε 

θαη γίλνληαη απφ ηνλ εξγαδφκελν πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμεη ηνλ πξψην ηχπν 

ελεξγεηψλ. Οη ππνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο ελφο πξνζρεδίνπ πεξηιακβάλνπλ ηηο 

εζσηεξηθέο ππεξεζίεο, ηα βήκαηα θαη ηηο ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ έηζη ψζηε λα 

ππνζηεξίμνπλ ην έξγν ησλ εξγαδνκέλσλ πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί ε παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο. ηελ θνξπθή ηνπ πξνζρεδίνπ εκθαλίδεηαη ε θπζηθή απφδεημε ηεο 

ππεξεζίαο, δειαδή ηππηθά πάλσ απφ θάζε ζεκείν επαθήο απαξηζκνχληαη ηα 

πξαγκαηηθά (απηά) απνδεηθηηθά ζηνηρεία φηη ν πειάηεο έξρεηαη ζε επαθή κε ηελ 

ππεξεζία θαη είλαη απηά πνπ ζα επεξεάζνπλ ηελ αληίιεςε ηνπ γηα ηελ πνηφηεηα  ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 

Έλα νινθιεξσκέλν πξνζρέδην ππεξεζίαο πεξηιακβάλεη φια ηα παξαπάλσ ζηνηρεία 

ελφο ζπζηήκαηνο παξνρήο ππεξεζίαο θαη εζηηάδεη ζε εθείλα ηα ζεκεία επαθήο φπνπ ν 

ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο αιιειεπηδξά κε άιια ζηνηρεία ηνπ ζπζηήκαηνο ππεξεζίαο 

(Radnor et al., 2014). Ο Kuniavsky (2010) ηνλίδεη ηελ ζεκαληηθφηεηα ηεο 

δηαζεζηκφηεηαο πιεξνθνξηψλ θαη ηηο επηινγέο ζε θάζε ζεκείν επαθήο έηζη ψζηε ν 

ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο λα ληψζεη δεζκεπκέλνο. 

 

Οη ηέζζεξηο πξψηεο βαζηθέο πεξηνρέο δξάζεο ρσξίδνληαη απφ ηξεηο νξηδφληηεο γξακκέο 

(Wilson et al., 2008): Πξψηε εκθαλίδεηαη ε γξακκή ηεο αιιειεπίδξαζεο (Line of 

interaction), ε νπνία αλαπαξηζηά ηελ απεπζείαο αιιειεπίδξαζε ηνπ πειάηε κε ηνλ 

νξγαληζκφ. Δπάλσ απφ απηή ηε γξακκή εκθαλίδνληαη δξαζηεξηφηεηεο, επηινγέο θαη 

αιιειεπηδξάζεηο πνπ εθηεινχληαη απφ ηνλ πειάηε (Flieb and Kleinaltenkmp, 2004). 

Όπνηε κία θάζεηε γξακκή δηαπεξλά ηελ νξηδφληηα γξακκή ηεο αιιειεπίδξαζεο κία 

άκεζε επαθή ηνπ πειάηε κε ηνλ νξγαληζκφ έρεη ζπκβεί. Ζ επφκελε νξηδφληηα γξακκή 

είλαη ε  θξίζηκε ζεκαληηθή γξακκή ηεο νξαηφηεηαο (Line of visiblility). Απηή ε γξακκή 

δηαρσξίδεη φιεο ηηο ελέξγεηεο νη νπνίεο είλαη νξαηέο ζηνλ πειάηε απφ απηέο πνπ δελ 

είλαη νξαηέο. Καηά ηελ αλάγλσζε ελφο πξνζρεδίνπ γίλεηαη άκεζα αληηιεπηφ εάλ 

παξέρνληαη ζηνλ πειάηε αξθεηά απνδεηθηηθά ζηνηρεία εθηέιεζεο ηεο ππεξεζίαο, απφ ην 

πιήζνο ησλ ελεξγεηψλ πνπ ζπκβαίλνπλ πάλσ απφ ηελ γξακκή ηεο νξαηφηεηαο ζε 

αληίζεζε κε απηέο πνπ εθηεινχληαη θάησ απφ απηή. Ζ γξακκή απηή επίζεο δηαρσξίδεη 

ηηο ελέξγεηεο πνπ ν εξγαδφκελνο θάλεη ζην πξνζθήλην (onstage) απφ απηέο πνπ θάλεη 

ζην παξαζθήλην (backstage). Ζ ηξίηε γξακκή είλαη ε γξακκή ηεο εζσηεξηθήο 

αιιειεπίδξαζεο (Line of internal interaction), ε νπνία δηαρσξίδεη ηηο ελέξγεηεο ησλ 
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εξγαδνκέλσλ απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ δηεμάγνληαη ππνζηεξηθηηθά γηα ηελ παξνρή 

ηεο ππεξεζίαο. Οη θάζεηεο γξακκέο πνπ δηαπεξλνχλ ηελ γξακκή ηεο αιιειεπίδξαζεο 

αλαπαξηζηνχλ ηα ζεκεία εθείλα θαηά ηα νπνία ν πειάηεο αιιειεπηδξά άκεζα κε ηνλ 

νξγαληζκφ.  

 

Δπεηδή ε κέζνδνο service blueprinting έρεη εθαξκνζηεί ζε δηάθνξεο δηαδηθαζίεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ θαη έρεη ρξεζηκνπνηεζεί γηα δηαθνξεηηθνχο ζθνπνχο, ην πξνζρέδην 

(blueprint) δελ είλαη δνκεκέλν κε νκνηνγέλεηα (Baum, 1990, Kingman-Brundage, 1995, 

Kingman-Brundage et al., 1995, Kingman-Brundage and George 1996, Zeithaml et al., 

2006). Οη Flieb θαη Kleinaltenkamp (2004) παξνπζηάδνπλ κηα πξφζζεηε γξακκή: ηε 

γξακκή ηεο πινπνίεζεο (Line of implementation) ε νπνία δηαρσξίδεη ηε δψλε 

δηαρείξηζεο (ζρεδηαζκφο, δηαρείξηζε θαη έιεγρνο) απφ ηε δψλε ππνζηήξημεο 

(ππνζηεξηθηηθέο ελέξγεηεο). Οη δξαζηεξηφηεηεο ππνζηήξημεο ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηε 

δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο πνπ εθηειείηαη απφ ην πξνζσπηθφ επαθψλ γηα ζπγθεθξηκέλν 

πειάηε. Οη δξαζηεξηφηεηεο δηαρείξηζεο ζρεηίδνληαη επίζεο κε απηή ηε ζπγθεθξηκέλε 

δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο, αιιά κπνξνχλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε 

δηεθπεξαίσζε πνιιψλ άιισλ δηαδηθαζηψλ. ηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο, κπνξνχλ λα 

βξεζνχλ δξαζηεξηφηεηεο φπσο ε θαηαλνκή ησλ πφξσλ, ε δηεμαγσγή εξεπλψλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ ή ε θαηάξηηζε ησλ εθζέζεσλ εζφδσλ.  

 

Μία άιιε γξακκή πνπ παξνπζηάδεηαη είλαη απηή πνπ εηζάγεηαη θάησ απφ ηελ γξακκή 

ηεο εζσηεξηθήο αιιειεπίδξαζεο: ε γξακκή ηεο δηείζδπζεο εληνιήο (Line of order 

penetration) ε νπνία δηαρσξίδεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξνθαινχληαη απφ ηνλ πειάηε, 

απφ εθείλεο  πνπ είλαη αλεμάξηεηεο απφ ηνλ πειάηε (Flieb and Kleinaltenkamp, 2004). 

 

2.6.3. ρεδηαζκόο ελόο πξνζρεδίνπ (blueprint) 

 

Έλα πξνζρέδην ππεξεζίαο (service blueprint) επηηξέπεη ζε κία εηαηξεία λα αλαθαιχςεη 

φια ηα ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ δεκηνπξγία ή δηαρείξηζε κηαο ππεξεζίαο θαη ε 

δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ ηνπ ιακβάλεη ππφςε ηελ εμέηαζε δηαθφξσλ ζεκάησλ (Shostack, 

1984a): 

 

 Αναγνώπιζη ηυν διαδικαζιών: Σν πξψην βήκα γηα ηελ δεκηνπξγία ελφο 

πξνζρεδίνπ είλαη ε ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ απνηεινχλ ηελ 

ππεξεζία. Δθφζνλ ε ππεξεζία είλαη απιή θαη μεθάζαξε, ε ραξηνγξάθεζε ηεο 
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είλαη απιή. Δάλ πξφθεηηαη γηα πεξίπινθεο ππεξεζίεο ν θαζνξηζκφο ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ εκπιέθνληαη κπνξεί λα απνηειέζεη δχζθνιε ππφζεζε θαη λα 

νδεγήζεη ζε έλα κεγάιν θαη πνιχπινθν δηάγξακκα. Αθφκε θαη ζηηο απιέο 

δηαδηθαζίεο κηαο ππεξεζίαο, νη πεξαηηέξσ δηεπθξηλίζεηο ζρεηηθά κε ηνλ 

θαζνξηζκφ ησλ ζπζηαηηθψλ ελφο βήκαηνο ή ελέξγεηαο είλαη επεξγεηηθέο θαζψο 

απνθαιχπηνληαη ηα “εηζεξρφκελα” (inputs) πνπ ρξεηάδνληαη θαη ηα βήκαηα πνπ 

θαιχπηνληαη θαη παξάιιεια δηεπθνιχλεηαη ε αλάιπζε, ν έιεγρνο θαη ε 

βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο. Δίλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ λα ειέγρνπκε 

ηηο δηαδηθαζίεο εθείλεο ηεο ππεξεζίαο πνπ ν πειάηεο δελ κπνξεί λα δεη θαζψο ε 

ελδερφκελε αιιαγή απηψλ κπνξεί λα αιιάμεη ηνλ ηξφπν πνπ νη πειάηεο 

αληηιακβάλνληαη ηελ ππεξεζία. 

 

 Απομόνυζη ηυν ζημείυν αποηςσίαρ: Δθφζνλ νη δηαδηθαζίεο πνπ εκπιέθνληαη 

ζηελ παξνρή  κηαο ππεξεζίαο έρνπλ ηνπνζεηεζεί ζε δηάγξακκα, κπνξνχλ λα 

γίλνπλ αληηιεπηά ηα ζεκεία ζηα νπνία απηέο απνηπραίλνπλ. ε απηέο ηηο 

πεξηπηψζεηο ζα πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη ππφ-δηαδηθαζίεο γηα ηε δηφξζσζε 

πηζαλψλ ιαζψλ. Ο θαζνξηζκφο ησλ ζεκείσλ απνηπρίαο θαη ν ζρεδηαζκφο 

αζθαιψλ δηαδηθαζηψλ γηα ηηο πεξηπηψζεηο απνηπρίαο είλαη ηδηαίηεξα θξίζηκνο, 

θαζψο νη ζπλέπεηεο απφ ηηο απνηπρίεο κηαο ππεξεζίαο κπνξνχλ λα κεησζνχλ 

ζεκαληηθά εθφζνλ ηα ζεκεία απνηπρίαο αλαιπζνχλ ζην ζηάδην ζρεδηαζκνχ. 

 

 Καθιέπυζη σπονικού πλαιζίος: Δθφζνλ έρεη δηακνξθσζεί ην πξνθίι ηεο 

ππεξεζίαο ζε έλα δηάγξακκα θαη έρνπλ θαζνξηζζεί νη δηαδηθαζίεο θαη νη 

επαηζζεζίεο-ηδηαηηεξφηεηεο ηεο ππεξεζίαο εμαζθαιίδνληαο κέηξα γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ ζεκείσλ απνηπρίαο, ζεηξά έρεη ε εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

ηεο ππεξεζίαο. Όιεο νη ππεξεζίεο εμαξηψληαη απφ ηνλ ρξφλν, ν νπνίνο είλαη 

ζεκαληηθφο παξάγνληαο θαζνξηζκνχ θφζηνπο, θαη θαηά ζπλέπεηα ζα πξέπεη λα 

νξηζηεί έλαο ηππηθφο ρξφλνο εθηέιεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο ππεξεζίαο. Καζψο 

ην πξνζρέδην (blueprint) είλαη έλα κνληέιν, ν ζρεδηαζκφο ζα πξέπεη λα επηηξέπεη 

ηελ απφθιηζε απφ ηνλ θαλνληθφ ρξφλν εθηέιεζεο θάησ απφ ζπλζήθεο εξγαζίαο 

θαη ην κέγεζνο απηήο ηεο απφθιηζεο εμαξηάηαη απφ ηελ πνιππινθφηεηα ηεο 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. 

 

 Ανάλςζη κεπδοθοπίαρ: Οπνηαδήπνηε θαη αλ είλαη ε πεγή πξνέιεπζεο κηαο 

θαζπζηέξεζεο θαηά ηε δηάξθεηα παξνρήο κηαο ππεξεζίαο, κπνξεί λα επεξεάζεη 
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ζεκαληηθά ηα θέξδε. ε θάζε πεξίπησζε ζα πξέπεη λα θαζηεξψλεηαη έλα 

πξφηππν ρξφλνπ εθηέιεζεο ηεο ππεξεζίαο ην νπνίν ζα απνθιείεη ηηο κε 

θεξδνθφξεο επηρεηξήζεηο, ζα επηρεηξεί ηελ δηαηήξεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη 

ζα βνεζάεη ζηελ κέηξεζε ηεο απφδνζεο θαη ζηνλ έιεγρν ηεο νκνηνκνξθίαο θαη 

πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 

2.6.4. Καηαζθεπή ελόο πξνζρεδίνπ (blueprint) 

 

Μέζα απφ ηε δηαδηθαζία ηεο θαηαζθεπήο ελφο πξνζρεδίνπ κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ 

πνιινί ελδηάκεζνη ζηφρνη φπσο ε αλάπηπμε ελφο θνηλνχ νξάκαηνο γηα ηελ ππεξεζία, ε 

απνζαθήληζε ηεο γεληθήο ηδέαο, ε αλαγλψξηζε ησλ δπζθνιηψλ ζε κηα ππεξεζία πνπ 

αξρηθά δελ είλαη νξαηέο, ν θαζνξηζκφο ησλ ξφισλ θαη ησλ αξκνδηνηήησλ. Σν ρήκα 10 

πνπ παξαηίζεηαη παξαθάησ απεηθνλίδεη ηα βαζηθά βήκαηα γηα ηελ θαηαζθεπή ελφο 

blueprint (Wilson et al., 2008): 

 

 

 

 

ρήκα 10. Καηαζθεπή ελφο πξνζρεδίνπ ππεξεζίαο  (Πξνζαξκνγή απφ Wilson et al., 

2008) 

 

Σν πξψην βήκα γηα ηελ θαηαζθεπή ελφο πξνζρεδίνπ είλαη λα νξηζηεί κε αθξίβεηα ε 

δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο θαζψο θαη ε ππφ-δηαδηθαζία πνπ επξφθεηην λα ζρεδηαζηεί. 

Δπεηδή νη εηαηξείεο ζπρλά ηξνπνπνηνχλ ηηο δηαδηθαζίεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, ψζηε λα 

θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ησλ δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ πειαηψλ, είλαη 

ζεκαληηθφ λα θαζνξίδνπλ ην ηκήκα ησλ πειαηψλ ζην νπνίν ζηνρεχεη ν ζρεδηαζκφο ηνπ 

πξνζρεδίνπ. Σν ηξίην βήκα πεξηιακβάλεη ηε ραξηνγξάθεζε ησλ επηινγψλ θαη ησλ 

ελεξγεηψλ πνπ εθηειεί ή βηψλεη ν πειάηεο θαηά ηελ αγνξά, θαηαλάισζε θαη 
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αμηνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο. Ο θαζνξηζκφο ηεο ππεξεζίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε 

ζπκβάιιεη ζεκαληηθά ζηελ απνθπγή εζηίαζεο ζε δηαδηθαζίεο νη νπνίεο δελ έρνπλ 

αληίθηππν ζε απηφλ. Αθφκε βνεζάεη ζηνλ θαζνξηζκφ ηνπ πνηφο είλαη ν πειάηεο θαη πψο 

βηψλεη ηελ εκπεηξία ηεο  ππεξεζίαο. 

 

ην ηέηαξην βήκα, αξρηθά ζρεδηάδνληαη νη γξακκέο ηεο αιιειεπίδξαζεο θαη ηεο 

νξαηφηεηαο θαη ζηελ ζπλέρεηα ραξηνγξαθνχληαη νη ελέξγεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ επαθήο 

δηαρσξηζκέλεο ζε απηέο πνπ είλαη νξαηέο ή αιιηψο γίλνληαη ζην πξνζθήλην θαη ζε απηέο 

πνπ δελ είλαη νξαηέο ή αιιηψο γίλνληαη ζην παξαζθήλην. ην πέκπην βήκα ζρεδηάδεηαη 

ε γξακκή ηεο εζσηεξηθήο αιιειεπίδξαζεο θαη νη ζπλδέζεηο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

επαθήο κε ηηο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο ππνζηήξημεο κπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ. ε απηφ ην 

βήκα ν άκεζνο θαη έκκεζνο αληίθηππνο απφ ηηο εζσηεξηθέο ελέξγεηεο ησλ πειαηψλ 

γίλνληαη εκθαλείο. ην ηειεπηαίν βήκα ε απφδεημε ηεο ππεξεζίαο ζα πξέπεη λα 

πξνζηίζεηαη ζην πξνζρέδην έηζη ψζηε λα απεηθνλίδεηαη απηφ πνπ ν πειάηεο 

αληηιακβάλεηαη σο θπζηθή (απηή) απφδεημε ηεο ππεξεζίαο πνπ βηψλεη. Έλα 

θσηνγξαθηθφ πξνζρέδην ην νπνίν ζα πεξηιάκβαλε θσηνγξαθίεο, δηαθάλεηεο, βίληεν ηεο 

δηαδηθαζίαο ζα ήηαλ ηδηαηηέξσο ρξήζηκν ζε απηφ ην ζεκείν. 

 

2.6.5. Πιενλεθηήκαηα ηεο κεζόδνπ service blueprinting 

 

χκθσλα κε ηνπο Gummesson θαη Kingman-Brundage (1991), ε κέζνδνο service 

blueprinting πξνζθέξεη πνιιά νθέιε:  

 

 Παξέρεη κηα ζθαηξηθή εηθφλα ζηνπο εξγαδφκελνπο έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα 

ζπλδέζνπλ “απηφ ην νπνίν θάλνπλ” γηα ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο σο έλα 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα θαη επηπιένλ εληζρχεη ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπο πξνο 

ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

 Δληνπίδεη ηα πηζαλά ζεκεία απνηπρίαο ζηελ αιπζίδα ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο 

ππεξεζίαο, ηα νπνία κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ ζηφρνπο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο. 

 Ζ γξακκή ηεο αιιειεπίδξαζεο δηαθσηίδεη ηνλ ξφιν ηνπ πειάηε θαη δειψλεη ην 

ζεκείν πνπ ν πειάηεο αληηιακβάλεηαη ηελ πνηφηεηα, ζπκβάιινληαο θαηά απηφ 

ηνλ ηξφπν ζηνλ ελεκεξσκέλν ζρεδηαζκφ ππεξεζηψλ.  
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 Ζ γξακκή ηεο νξαηφηεηαο θαζνξίδεη απηφ ην νπνίν νη πειάηεο πξέπεη λα δνπλ 

θαη πνηνη εξγαδφκελνη ζα έξζνπλ ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο, δηεπθνιχλνληαο 

έηζη ηνλ ινγηθφ ζρεδηαζκφ ηεο ππεξεζίαο. 

 Ζ γξακκή ηεο εζσηεξηθήο αιιειεπίδξαζεο απνζαθελίδεη ηηο δηαζπλδέζεηο 

κεηαμχ ησλ δηαρσξηζηηθψλ γξακκψλ κε ηηο εγγελείο αιιειεμαξηήζεηο ηνπο, 

εληζρχνληαο έηζη ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

 Παξαθηλεί ηελ δεκηνπξγία ζηξαηεγηθψλ ζπδεηήζεσλ πνπ δηαθσηίδνπλ ζηνηρεία 

πνπ απνηεινχλ ηελ ππεξεζία. Σα άηνκα πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε ηέηνηεο ζπλεδξίεο 

ηείλνπλ λα ππεξβάινπλ ηνλίδνληαο ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο, 

εθηφο αλ ππάξρεη θνηλφ έδαθνο γηα ηεο χπαξμε κηαο νινθιεξσκέλεο εηθφλαο ηεο 

παξερνκέλεο ππεξεζίαο. 

 Παξέρεη κηα βάζε γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ θφζηνπο, ησλ εζφδσλ θαη ησλ 

θεθαιαίσλ πνπ επελδχνληαη ζε θάζε ζηνηρείν ηεο ππεξεζίαο. 

 Απνηειεί ηε βάζε ηφζν γηα ην εμσηεξηθφ, φζν θαη ην εζσηεξηθφ κάξθεηηλγθ.  

 Γηεπθνιχλεη ηελ δεκηνπξγία κηαο “απφ ηελ θνξπθή πξνο ηα θάησ” θαη “απφ 

θάησ πξνο ηελ θνξπθή” πξνζέγγηζεο γηα ηελ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. Γίλεη ηε 

δπλαηφηεηα ζηα δηεπζπληηθά ζηειέρε λα πξνζδηνξίζνπλ, λα δηνρεηεχζνπλ θαη λα 

ππνζηεξίμνπλ ηηο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππαιιήισλ πνπ 

εξγάδνληαη ηφζν ζηελ “πξψηε” γξακκή εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, φζν θαη 

ζηηο νκάδεο ππνζηήξημεο. Οη νκάδεο εξγαζίαο κπνξνχλ λα ραξηνγξαθήζνπλ ηελ 

ππεξεζία θαη έηζη πεξηζζφηεξν μεθάζαξα λα κεηαθέξνπλ ηελ εκπεηξία θαη ηηο 

πξνηάζεηο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα γίλνπλ νη απαξαίηεηεο βειηηψζεηο. 

 

2.6.6. Service Blueprinting θαη δεκόζηεο ππεξεζίεο 

 

Πνιιέο ηδέεο θαη ηερληθέο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ ηδησηηθήο πξσηνβνπιίαο, εηζάγνληαη 

νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ζηηο επηρεηξήζεηο θαη ζηνπο νξγαληζκνχο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

O ζρεδηαζκφο θαη ε πινπνίεζε πνιηηηθήο έρνπλ εκπινπηηζηεί κε ηε θηινζνθία ηεο 

ζηξαηεγηθήο δηαρείξηζεο θαη νη αλεζπρίεο ζρεηηθά κε ηε δηαδηθαζία ηεο πινπνίεζεο 

έρνπλ ζε κεγάιν βαζκφ αληηθαηαζηαζεί απφ ηελ έκθαζε ζηελ αιιαγή δηαρείξηζεο θαη 

ζηνπο ζηφρνπο επηδφζεσλ (Barrett, 2004). Απηφο ν κεηαζρεκαηηζκφο απνηειεί κέξνο 

ηνπ επξχηεξνπ θαηλνκέλνπ ηεο “Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο” ζχκθσλα κε ηελ νπνία, 

επηρεηξεκαηηθέο ηδέεο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα κεηαθέξνληαη ζηνπο δεκφζηνπο 

νξγαληζκνχο.  
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Οη Xia θαη Flanagan (2014) παξνπζίαζαλ ηε δπλαηφηεηα ρξήζεο ηεο ηερληθήο 

blueprinting-ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα- σο θαηλνηφκνπ εξγαιείνπ 

γηα ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ζηελ εθαξκνγή κηαο θαηλνηφκαο 

πνιηηηθήο. Τπνζηήξημαλ φηη ε ηερληθή blueprinting κπνξεί λα απνηειέζεη έλα ρξήζηκν 

εξγαιείν γηα ηελ δηαηχπσζε ηεο ζησπεξήο γλψζεο -βαζηζκέλεο ζηελ πξαθηηθή- πνπ 

αλακθηζβήηεηα ππάξρεη αλάκεζα ζηε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ θαη ζηελ πινπνίεζε 

πνιηηηθήο. Γηεξεχλεζαλ νξηζκέλα πξνβιήκαηα ηα νπνία ζπρλά εκθαλίδνληαη ζηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο πνιηηηθήο θαηλνηνκίαο φπσο είλαη ε ππεξαπινχζηεπζε θαη ν 

ειιηπήο πξνζδηνξηζκφο εθαξκνγήο ηεο πνιηηηθήο απηήο. Θεψξεζαλ ηελ ηερληθή 

blueprinting σο έλα εξγαιείν γηα λα ειέγρεηαη εάλ ε εθαξκνδφκελε πνιηηηθή πξνβαίλεη 

ζε ελέξγεηεο βειηίσζεο θαη ππνζηεξίδεη δηαδηθαζίεο ζρεδηαζκνχ λέσλ πνιηηηθψλ 

ζπζηεκάησλ θαη ρξεζηκνπνίεζαλ ην παξάδεηγκα ησλ δειηίσλ θαηλνηνκίαο (innovation 

vouchers), ψζηε λα απνδεηρζεί εάλ απηφ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη. Παξαθνινχζεζαλ 

εηδηθφηεξα ην ζχζηεκα δειηίσλ θαηλνηνκίαο ηεο Οιιαλδίαο θαζψο ηα πξψηα 

δνθηκαζηηθά ζρέδηα εθαξκφζηεθαλ εθεί ην 2004 θαη ην 2005 θαη απέδεημαλ φηη νη 

επηηπρεκέλεο δηαδηθαζίεο ράξαμεο πνιηηηθήο ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο 5 πηπρέο πνπ 

απνηεινχλ ηα βαζηθά ζπζηαηηθά ηνπ blueprinting. Καηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε 

κέζνδνο blueprinting δελ απνηειεί παλάθεηα γηα φια ηα πξνβιήκαηα ηνπ ζρεδηαζκνχ 

θαη εθαξκνγήο πνιηηηθήο, σζηφζν έρεη ηε δπλαηφηεηα λα βνεζήζεη ζηε δηαδηθαζία 

εθαξκνγήο θαη αλαζεψξεζεο ηεο πνιηηηθήο. 

 

Οη Chen θαη Cheng (2010) παξνπζίαζαλ κία κειέηε ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ 

πξνηχπνπ ISO 9001 θαη ηεο κεζφδνπ service blueprint ρξεζηκνπνηψληαο κηα δηαδηθαζία 

πξνζέγγηζεο, ζηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ελφο λνζνθνκείνπ εγθαηεζηεκέλν ζηε Νφηηα 

Σατβάλ απφ ην 1966. Αλαθέξνπλ φηη ζηελ βηνκεραλία ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο ην 

δήηεκα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ έρεη δηαδξακαηίζεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηνλ αζζελή ζηξαηεγηθή ππεξεζηψλ ηφζν ζηηο ζπκπεξηθνξέο 

ησλ εξγαδνκέλσλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ φζν θαη ζηνπο αζζελείο. Θεσξνχλ φηη ηφζν ε 

πξνζέγγηζε ηεο δηαδηθαζίαο ISO 9001:2008 φζν θαη ην πξνζρέδην ππεξεζίαο (service 

blueprint) δελ απνηεινχλ απιά ηερλνινγηθέο εθαξκνγέο γηα ηαηξηθέο ππεξεζίεο 

θξνληίδαο αιιά εθαξκνγέο πιήξσο θαζνδεγνχκελεο απφ ηνλ αζζελή, νινθιεξσκέλεο 

ηερλνινγηθά θαη εθαξκνδφκελεο κε επηκέιεηα. Πξνηείλνπλ φηη ε πξνζέγγηζε 

δηαδηθαζίαο ISO 9001:2008 θαη ε κέζνδνο blueprinting κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηα 

λνζνθνκεία λα βειηηψζνπλ ηελ αλαθαηαλνκή ησλ πφξσλ θαη λα απμήζνπλ ηελ 
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απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο ψζηε λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο αλάγθεο ησλ 

αζζελψλ κε ηελ εκπινθή ησλ αλζξψπσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζην ζχζηεκα. 

 

Οη Radnor et al. (2014) έθαλαλ ιφγν γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο ζπκπαξαγσγήο ζηελ παξνρή 

δεκφζησλ ππεξεζηψλ κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηεο κεζφδνπ service blueprinting. 

Παξνπζίαζαλ έλα παξάδεηγκα ζην πιαίζην ηεο ηξηηνβάζκηαο εθπαίδεπζεο, φπνπ ε 

δεκηνπξγία ελφο πξνζρεδίνπ (blueprint) είρε σο απνηέιεζκα ηελ εζηίαζε ηφζν ηνπ 

πξνζσπηθνχ φζν θαη ησλ θνηηεηψλ ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο εγγξαθήο ησλ θνηηεηψλ, 

γεγνλφο πνπ νδήγεζε ζηελ βειηίσζε ηεο εκπεηξίαο ησλ θνηηεηψλ θαη ζηελ ππνζηήξημε 

ηεο ζπκπαξαγσγήο. Τπνζηήξημαλ φηη ε κέζνδνο blueprinting κπνξεί λα απνηειέζεη έλα 

εξγαιείν ηερλνινγίαο επηηξέπνληαο ηφζν ηελ αξρηθή θαηαλφεζε ηεο ζπκπαξαγσγήο 

φζν θαη ησλ ζπζηεκάησλ δεκφζηαο ππεξεζίαο θαη ηελ αθφινπζε εθαξκνγή ηνπο ζηελ 

πξάμε, ηα νπνία είλαη ζεκαληηθά γηα ηελ απνηειεζκαηηθή κεηαξξχζκηζε ησλ δεκφζησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηελ θαηλνηνκία. 

 

Οη Senior θαη Akehurst (1990) αλέπηπμαλ κία κέζνδν ε νπνία επηρεηξεί ηελ ζπκκεηνρή 

φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ δηάγλσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ζηελ 

βειηίσζε ηνπο, ε νπνία νλνκάδεηαη ηερληθή αληηιεπηηθήο ζρεδίαζεο (perceptual 

blueprinting technique) θαη δηαηππψζεθε αξρηθά θαηά ηε δηάξθεηα κηαο κειέηεο γηα ηελ 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζην Βξεηαληθφ νδηθφ δίθηπν. Ζ ηερληθή απηή δηακνξθψζεθε 

πεξαηηέξσ απφ ηνπο  Senior θαη Randall (1991). θνπφο ηεο ήηαλ ν θαζνξηζκφο ηνπ 

ζπζηήκαηνο παξνρήο ππεξεζηψλ φπσο γίλεηαη αληηιεπηφ απφ ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

εξγαδφκελνπο θαζψο θαη ν θαζνξηζκφο ησλ ζεκείσλ απνηπρίαο ζην ζχζηεκα, ην νπνίν 

νδεγεί ζε ρακειή πνηφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ (Randall, 1993). H πηινηηθή κειέηε 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζε ηέζζεξα λνζνθνκεία ζηε λφηηα Αγγιία ελψ ε θχξηα εκπεηξηθή 

εξγαζία δηεμήρζε ζε έλα λνζνθνκείν ζηε Νφηηα Οπαιία (Randall and Senior, 1994). 

 

Οη Gustafsson et al. (1999) αλαθέξζεθαλ επίζεο ζηελ επηηπρεκέλε πηνζέηεζε ηεο 

ηερληθήο blueprinting απφ ην ζχζηεκα ησλ θαλδηλαβηθψλ αεξνγξακκψλ ην νπνίν 

έπξεπε λα εζηηάζεη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Oη Polonsky θαη Garma (2006) εμέηαζαλ 

ηε δπλαηφηεηα ρξήζεο ηεο ηερληθήο service blueprinting ψζηε νη κε θεξδνζθνπηθνί 

νξγαληζκνί λα βνεζεζνχλ ζηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ηεο αληαιιαγήο δσξεψλ θαη 

ππνζηήξημαλ φηη ε ηερληθή απηή κπνξεί λα απνηειέζεη έλα πνιχηηκν εξγαιείν ζηνλ κε 

θεξδνζθνπηθφ ηνκέα, δηαζθαιίδνληαο ηελ αληαπφθξηζε ησλ αληαιιαγψλ δσξεψλ κε ηηο 

αλάγθεο ησλ δσξεηψλ θαη κε ηηο πξνγξακκαηηζκέλεο νξγαλσηηθέο δηαδηθαζίεο. Μία κε 
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θεξδνζθνπηθή νξγάλσζε κε έδξα ην Ζλσκέλν Βαζίιεην, επηθεληξσκέλε ζε ζέκαηα 

θαιήο δηαβίσζεο ησλ δψσλ απνηέιεζε κειέηε πεξίπησζεο γηα ηελ αλάδεημε ηεο 

ρξεζηκφηεηαο ηεο κεζφδνπ blueprinting ζηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο 

πεξηπινθφηεηαο ε νπνία πξνθχπηεη απφ ηελ δπζθνιία δηαρσξηζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ 

δσξεάο απφ άιιεο νξγαλσηηθέο δξαζηεξηφηεηεο, εμαηηίαο ησλ πνιιαπιψλ ηαπηφρξνλσλ 

αληαιιαγψλ (Polonsky and Sargeant, 2005, 2007). 

 

Οη Gersh et al. (2011) έθαλαλ ιφγν γηα ηελ επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

πξνζρεδίνπ (Business Process Blueprinting) ε νπνία παξέρεη έλα ελλνηνινγηθφ 

ππφβαζξν γηα ηελ ελζσκάησζε ηεο επηζηήκεο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ επηζηεκψλ 

δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο θαη ε εθαξκνγή ηεο νπνίαο δηεπθνιχλεη ζηελ θαιχηεξε 

θαηαλφεζε ηεο αληίιεςεο ηνπ πειάηε γηα ηελ δηαδηθαζία, νδεγψληαο ζε κηα πην 

απνηειεζκαηηθή δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ. Αλέθεξαλ φηη ηα ηδξχκαηα πγεηνλνκηθήο 

πεξίζαιςεο απνηεινχλ ηέιεηα παξαδείγκαηα ππεξεζηψλ γηα λα επηδείμνπλ ηα 

πιενλεθηήκαηα ηεο κεζφδνπ απηήο θαη δηάθνξεο κειέηεο έρνπλ γίλεη αλαθνξηθά κε 

απηά, σζηφζν επηθεληξψζεθαλ ζηελ κειέηε πεξίπησζεο ελφο απφ ηα κεγαιχηεξα 

λνζνθνκεία ηεο Δπξψπεο πξνθεηκέλνπ λα απεηθνλίζνπλ ηελ βαζηθή ηδέα ηνπ Business 

Process Blueprinting. 
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3. Μεζνδνινγία 

 

ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία επηιέρζεθε ε ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

αθνξνχλ ζέκαηα ζρεηηθά κε ηηο εηζθνξέο ελφο πεξηθεξεηαθνχ γξαθείνπ αζθαιηζηηθνχ 

νξγαληζκνχ κε ηε κέζνδν service blueprinting ηελ νπνία πξνηείλνπλ νη Bitner, Ostrom 

& Morgan (2007) γηα θαηλνηνκία θαη βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  ε 

ζχγθξηζε κε άιιεο/α πξνζαλαηνιηζκέλεο/α ζηε δηαδηθαζία, ηερληθέο θαη εξγαιεία 

ζρεδηαζκνχ, ε ηερληθή service blueprinting είλαη πξψηα θαη θχξηα πξνζαλαηνιηζκέλε 

ζηνλ πειάηε επηηξέπνληαο ζηηο εηαηξείεο θαη ζηνπο νξγαληζκνχο λα απεηθνλίδνπλ ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξνπλ, ηα ζεκεία επαθήο κε ηνλ πειάηε θαη ηελ 

θπζηθή απφδεημε πνπ ζρεηίδεηαη κε ηηο ππεξεζίεο, φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηελ 

πιεπξά ησλ πειαηψλ. Σα blueprints επίζεο δηαθσηίδνπλ θαη ζπλδένπλ ηηο βαζηθέο 

δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο ζε νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ πνπ νδεγνχλ θαη ππνζηεξίδνπλ 

ηελ εθηέιεζε ηεο πξνζαλαηνιηζκέλεο πξνο ηνλ πειάηε ππεξεζίαο (Bitner et al., 2007). 

 

3.1. Η κειέηε πεξίπησζεο ελόο Πεξηθεξεηαθνύ Γξαθείνπ, Οξγαληζκνύ Κνηλσληθήο 

Αζθάιηζεο 

 

Ζ κειέηε πεξίπησζεο ηελ νπνία εμεηάδνπκε αθνξά ην Πεξηθεξεηαθφ Γξαθείν 

Θεζζαινλίθεο (ην νπνίν απνηειεί ην Σκήκα Κεληξηθήο Μαθεδνλίαο) ηνπ Σνκέα 

Μεραληθψλ & Δξγνιεπηψλ Γεκνζίσλ Έξγσλ (ηέσο Σακείνπ πληάμεσο Μεραληθψλ 

θαη Δξγνιεπηψλ Γεκνζίσλ Έξγσλ (Σ..Μ.Δ.Γ.Δ.)) ηνπ ηέσο Δληαίνπ Σακείνπ 

Αλεμάξηεηα Απαζρνινπκέλσλ (Δ.Σ.Α.Α.) ην νπνίν απφ 01/01/2017, ζχκθσλα κε ηνλ 

λ.4387/2016 απνηειεί έλαλ απφ ηνπο νθηψ βαζηθνχο θνξείο θνηλσληθήο αζθάιηζεο πνπ 

ζπγθξνηνχλ ηνλ Δληαίν Φνξέα Κνηλσληθήο Αζθάιηζεο (Δ.Φ.Κ.Α.).  

 

Σν Σ..Μ.Δ.Γ.Δ. κε ηελ αξρηθή ηνπ κνξθή, ηδξχζεθε ην 1934 σο Ννκηθφ Πξφζσπν 

Γεκνζίνπ Γηθαίνπ, ππφ ηελ επνπηεία ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο, Πξφλνηαο θαη 

Κνηλσληθψλ Αζθαιίζεσλ θαη ζε απηφ αζθαιίδνληαλ νη κεραληθνί ππνρξεσηηθά απφ ηελ 

εκεξνκελία πνπ γίλνληαλ κέιε ηνπ Σερληθνχ Δπηκειεηεξίνπ Διιάδνο (Σ.Δ.Δ.). Ζ 

ιεηηνπξγία ηνπ θαζνξίδνληαλ απφ ηνλ λ.2326/1940 “Πεξί Σακείνπ πληάμεσλ 

Μεραληθψλ & Δξγνιεπηψλ Γεκνζίσλ Έξγσλ” (ΦΔΚ Α’145/40) θαζψο θαη απφ έλα 

ζχλνιν γεληθψλ θαη εηδηθψλ δηαηάμεσλ πνπ αθνξνχλ ηνπο θνξείο Κνηλσληθήο 

Αζθάιηζεο. Ζ πην πάλσ λνκνζεζία ηξνπνπνηήζεθε θαη ζπκπιεξψζεθε κε ηνλ λ.915/79 

(ΦΔΚ103/Α/8.5.79).   
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Απφ 01/01/2017 μεθίλεζε ε ιεηηνπξγία ηνπ Δληαίνπ Φνξέα Κνηλσληθήο Αζθάιηζεο 

(Δ.Φ.Κ.Α.), ππφ ηελ επνπηεία ηνπ Τπνπξγείνπ Δξγαζίαο, Κνηλσληθήο Αζθάιηζεο θαη 

Κνηλσληθήο Αιιειεγγχεο κε έδξα ηελ Αζήλα, ν νπνίνο είλαη απνηέιεζκα ηεο 

ελνπνίεζεο ησλ πξνυπαξρφλησλ θνξέσλ θνηλσληθήο αζθάιηζεο πνπ ιεηηνπξγνχζαλ 

ζηε ρψξα καο.  

 

θνπφο ηνπ λένπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ είλαη ε θάιπςε ησλ ππαθηέσλ ζηελ 

αζθάιηζε  Δ.Φ.Κ.Α. πξνζψπσλ γηα ηνπο αζθαιηζηηθνχο θηλδχλνπο πνπ πξνβιέπνληαη 

απφ ηελ νηθεία λνκνζεζία κε ηελ πξνβιεπφκελε ζην λφκν απηφλ ρνξήγεζε: α) κεληαίαο 

θχξηαο ζχληαμεο, ιφγσ γήξαηνο, αλαπεξίαο θαη ζαλάηνπ ζηνπο αζθαιηζκέλνπο ή/θαη 

ζηα κέιε ηεο νηθνγέλεηαο ηνπο, β) πξνζπληαμηνδνηηθψλ θαη άιισλ παξνρψλ ζηνπο 

ζπληαμηνχρνπο θαη ζηνπο κέρξη ηηο 31.12.1992 αζθαιηζκέλνπο ηνπ Δληαίνπ Σακείνπ 

Αζθάιηζεο Σξαπεδνυπαιιήισλ (ΔΣΑΣ), θαζψο θαη ζηνπο ζπληαμηνχρνπο 

πξνζπληαμηνδνηηθνχ θαζεζηψηνο ηνπ ΔΣΔΑ (η. ΔΣΔΑΜ), γ) παξνρψλ αζζέλεηαο ζε 

ρξήκα, δ) εηδηθψλ πξνλνηαθψλ επηδνκάησλ θαη ε) θάζε άιιεο παξνρήο ζε ρξήκα ή 

ππεξεζηψλ, γηα ηηο νπνίεο θαζίζηαηαη αξκφδηνο ν Δ.Φ.Κ.Α. (λ.4387/2016). 

 

Ο λένο εληαίνο αζθαιηζηηθφο νξγαληζκφο, παξά ην γεγνλφο φηη ήδε έρνπλ επέιζεη 

ζρεδφλ 2 έηε απφ ηελ ιεηηνπξγία ηνπ δελ δηαζέηεη νξγαλφγξακκα θαζψο δελ θαηέζηε 

αθφκε δπλαηφλ λα γίλεη ε ζχλδεζε ησλ ππεξεζηψλ ησλ πξψελ Σακείσλ πνπ έρεη εληάμεη 

ζην δπλακηθφ ηνπ, κε απνηέιεζκα λα ιεηηνπξγνχλ νη παιηέο δνκέο ησλ θαηαξγνχκελσλ 

Σακείσλ. Γηα ηηο αλάγθεο ινηπφλ ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ηελ 

πθηζηάκελε δνκή ηνπ ηέσο Δ.Σ.Α.Α. - Σνκέα Μεραληθψλ & Δ.Γ.Δ.  

 

ην ρήκα 11 εκθαλίδεηαη ην νξγαλφγξακκα ηνπ ηέσο Δ.Σ.Α.Α., φπνπ ν Σνκέαο ησλ 

Μεραληθψλ & ΔΓΔ (ηέσο Σ..Μ.Δ.Γ.Δ.) απνηειεί έλαλ απφ ηνπο ελλέα ηνκείο πνπ ηνλ 

απαξηίδνπλ.  
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ρήκα 11. Οξγαλφγξακκα  Δληαίνπ Σακείνπ Αλεμάξηεηα Απαζρνινχκελσλ (Δ.Σ.Α.Α.) 

(Πεγή: www.etaa.gr) 

 

ην ρήκα 12 απεηθνλίδεηαη ην νξγαλφγξακκα ηνπ ηέσο Σνκέα  Μεραληθψλ & ΔΓΔ 

φπνπ νη ππεξεζίεο ζχκθσλα κε ην Π.Γ.62/2006 (ΦΔΚ 68/Α/3-4-2006) δηαξζξψλνληαη 

σο εμήο: Α. Κεληξηθή Τπεξεζία θαη Β. Πεξηθεξεηαθέο Τπεξεζίεο. Ζ Κεληξηθή 

Τπεξεζία ζπγθξνηείηαη απφ ηε Γεληθή Γηεχζπλζε, ε νπνία πξνΐζηαηαη φισλ ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ Σακείνπ θαη απνηειείηαη απφ ηηο αθφινπζεο νξγαληθέο κνλάδεο: α) 

Γηεχζπλζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ θαη Γηνηθεηηθήο Τπνζηήξημεο, β) Γηεχζπλζε 

πληάμεσλ θαη Αζθάιηζεο, γ) Γηεχζπλζε Τγείαο θαη Πξφλνηαο, δ) Γηεχζπλζε 

Δγγπνδνζίαο θαη Πηζηνδνζίαο, ε) Γηεχζπλζε Δηζθνξψλ, ζη) Γηεχζπλζε Οηθνλνκηθψλ 

Τπεξεζηψλ, δ) Γηεχζπλζε Μεραλνγξάθεζεο, ε) Γηεχζπλζε Δπνπηείαο θαη Διέγρνπ 

Πεξηθεξεηαθψλ Τπεξεζηψλ, ζ) Απηνηειέο Σκήκα Δπηζεψξεζεο, η) Απηνηειέο Γξαθείν 

Πξνέδξνπ θαη Γξακκαηείαο Γ.., ηα) Απηνηειέο Σκήκα Ννκηθψλ Τπνζέζεσλ, ηβ) 

Απηνηειέο Σκήκα Διεγθηψλ Ηαηξψλ.  

 

Οη Πεξηθεξεηαθέο Τπεξεζίεο επνπηεχνληαη απφ ηε Γηεχζπλζε Δπνπηείαο θαη Διέγρνπ 

Πεξηθεξεηαθψλ Τπεξεζηψλ θαη ζπγθξνηνχληαη απφ Σκήκαηα θαη Γξαθεία. 

Αξκνδηφηεηα ηεο Γηεχζπλζεο απηήο είλαη ε επνπηεία, ε ελεκέξσζε, ε δηνηθεηηθή 

ππνζηήξημε, ν έιεγρνο ηεο εθαξκνγήο ησλ νδεγηψλ ηεο Γηνηθήζεσο απφ ηηο 
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Πεξηθεξεηαθέο Τπεξεζίεο, θαζψο θαη ε κέξηκλα γηα ηε ζπγθξφηεζε, ηελ ελεκέξσζε, 

ηελ νκαιή ιεηηνπξγία θαη ηελ δηεπθφιπλζε ζηελ εθηέιεζε ησλ θαζεθφλησλ ησλ 

Δπνπηεπνπζψλ Δπηηξνπψλ. 

 

 Ζ δνκή ηνπ Σακείνπ εκθαλίδεηαη έληνλα ζπγθεληξσηηθή κε ηε κνξθή ππξακίδαο 

θαζψο νη απνθάζεηο θαη νη πνιηηηθέο δηακνξθψλνληαη απφ ηελ Κεληξηθή Τπεξεζία ηνπ 

Οξγαληζκνχ, φπσο επίζεο νη επζχλεο θαη ηα θαζήθνληα απνθαζίδνληαη επίζεο ζην 

αλψηεξν επίπεδν ηεο ππξακίδαο θαη αλαηίζεληαη ζηα ρακειφηεξα επίπεδα κέζσ κηαο 

ηεξαξρηθήο αιπζίδαο δηνίθεζεο. (Sotirakou and Zeppou, 2005). 

 

 

 

 

ρήκα 12. Οξγαλφγξακκα Σνκέα Μεραληθψλ & ΔΓΔ (ηέσο Σ..Μ.Δ.Γ.Δ.) ηνπ 

Δ.Σ.Α.Α. (Πεγή: www.tsmede.gr) 

  

Σν ππφ εμέηαζε πεξηθεξεηαθφ γξαθείν Θεζζαινλίθεο ιεηηνπξγεί ζε επίπεδν ηκήκαηνο, 

απνηειεί δειαδή ην Σκήκα Κεληξηθήο Μαθεδνλίαο (κε έδξα ηε Θεζζαινλίθε), ζην 

νπνίν ππάγνληαη ην Γξαθείν Ζκαζίαο, ην Γξαθείν Πέιιαο, ην Γξαθείν Καζηνξηάο, ην 

Γξαθείν Πηεξίαο, ην Γξαθείν Καζηνξηάο, ην Γξαθείν Υαιθηδηθήο θαη ην Γξαθείν 

Φιψξηλαο. Ο αξηζκφο ησλ εξγαδνκέλσλ ζην  ππφ εμέηαζε Σκήκα είλαη ζρεηηθά κηθξφο, 

κφιηο δεθαελλέα (19) άηνκα, ηα νπνία εμεηδηθεχνληαη ζε δηαθνξεηηθά αληηθείκελα 
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πξνθεηκέλνπ λα εμππεξεηήζνπλ ηηο αλάγθεο-απαηηήζεηο ησλ αζθαιηζκέλσλ. Οη 

αξκνδηφηεηεο ησλ ππαιιήισλ αλαθέξνληαη: ζηελ ηήξεζε πξσηνθφιινπ εηζεξρφκελεο 

θαη εμεξρφκελεο αιιεινγξαθίαο ηνπ Σκήκαηνο, ηε δηεθπεξαίσζε ηεο θαη ηελ ηήξεζε 

ζρεηηθνχ αξρείνπ, ηήξεζε θαη δηαρείξηζε ειεθηξνληθνχ αξρείνπ αζθαιηζκέλσλ θαη 

εξγνδνηψλ, κέξηκλα παξαθνινχζεζεο θαη ειέγρνπ ησλ δηαθαλνληζκψλ ησλ 

αζθαιηζηηθψλ εηζθνξψλ ησλ αζθαιηζκέλσλ θαη ησλ εξγνδνηψλ, έιεγρνο θαηαβνιήο 

ιεμηπξφζεζκσλ νθεηιψλ, ρνξήγεζε βεβαηψζεσλ αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο θαζψο 

θαη ρνξήγεζε θάζε είδνπο βεβαίσζεο πνπ κπνξεί λα αηηνχληαη νη αζθαιηζκέλνη ζρεηηθή 

κε ζέκαηα αζθάιηζεο θαη ζέκαηα εηζθνξψλ, κέξηκλα γηα επηζηξνθή ή ζπκςεθηζκφ 

εηζθνξψλ, παξαιαβή αηηήζεσλ ζπληαμηνδφηεζεο ησλ αζθαιηζκέλσλ, έιεγρνο θαη 

ελεκέξσζε ηνπο γηα ηπρφλ νθεηιέο ή ειιείςεηο, ζπκπιήξσζε ηνπ θαθέινπ θαη ζηελ 

ζπλέρεηα, απνζηνιή ηνπ ζηελ Κεληξηθή Τπεξεζία γηα ηειηθφ έιεγρν θαη έθδνζε ηεο 

ζπληαμηνδνηηθήο απφθαζεο, δηαρείξηζε θαηαγγειηψλ πξνο εξγνδφηεο, κέξηκλα γηα ηελ 

δηαδηθαζία ησλ θαηαζθελψζεσλ θαη ινηπψλ ζρεηηθψλ παξνρψλ, ζχκθσλα κε ηηο 

νδεγίεο ηεο Κεληξηθήο Τπεξεζίαο, έθδνζεο επξσπατθήο θάξηαο αζθάιηζεο, αλαλέσζε 

αζθαιηζηηθήο ηθαλφηεηαο αζθαιηζκέλσλ, θαηαρψξεζε/δηφξζσζε ζηνηρείσλ πνπ 

αθνξνχλ ην κεηξψν ησλ αζθαιηζκέλσλ,  παξνρή ζηνπο αζθαιηζκέλνπο νπνηαζδήπνηε 

πιεξνθνξίαο ζρεηηθήο κε ζέκαηα αζθάιηζεο, ζπληάμεσλ ή εηζθνξψλ. ηηο 

αξκνδηφηεηεο απηέο αλήθνπλ αθφκε ε κέξηκλα,  ν έιεγρνο θαη ε ηήξεζε ζηνηρείσλ γηα 

ηελ πξνζέιεπζε, απνρψξεζε θαη ηηο άδεηεο/ζηάζεηο εξγαζίαο/απεξγίεο ησλ ππαιιήισλ 

θαζψο θαη ε κέξηκλα γηα ηελ ζπληήξεζε, ηελ θαζαξηφηεηα θαη ηηο ελ γέλεη αλάγθεο ηνπ 

ρψξνπ ησλ γξαθείσλ ηνπ Σκήκαηνο. 

 

3.2. Μεζνδνινγηθή Πξνζέγγηζε 

 

Όπσο αλαθέξζεθε παξαπάλσ ε κέζνδνο service blueprinting  ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα 

ηελ ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ Πεξηθεξεηαθνχ Γξαθείνπ Θεζζαινλίθεο ηνπ 

Σνκέα Μεραληθψλ & ΔΓΔ ηνπ η. Δ.Σ.Α.Α., λπλ Δ.Φ.Κ.Α., πνπ αλαθέξνληαη ζε ζέκαηα 

εηζθνξψλ ηνπ Σακείνπ. Ζ κέζνδνο service blueprinting πνπ δηαηππψλνπλ νη Bitner, 

Ostrom & Morgan (2007) απνηειεί έλα εξγαιείν γηα ηελ ηαπηφρξνλε απεηθφληζε ηεο 

δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο, ηα ζεκεία επαθήο κε ηνλ πειάηε θαη ηα απνδεηθηηθά 

ζηνηρεία εμππεξέηεζεο απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε. Ζ θαηαζθεπή ελφο πξνζρεδίνπ 

(blueprint) ππεξεζίαο πεξηιακβάλεη ηα αθφινπζα βήκαηα: 
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1. αθήο δηαηχπσζε ηεο δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο ή ηεο ππφ-δηαδηθαζίαο πνπ 

επξφθεηην λα ραξηνγξαθεζεί. 

2. Πξνζδηνξηζκφο ηνπ ηκήκαηνο ησλ πειαηψλ ζην νπνίν εζηηάδεη ην πξνζρέδην 

(blueprint). 

3. Πεξηγξαθή ησλ ελεξγεηψλ ησλ πειαηψλ  

4. Πεξηγξαθή ησλ ελεξγεηψλ ησλ εξγαδνκέλσλ επαθήο, ηφζν ζην πξνζθήλην, φζν 

θαη ζην παξαζθήλην αθνινπζνχκελεο απφ δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο. 

5. Πξνζζήθε ησλ θπζηθψλ ζηνηρείσλ ζην πξνζρέδην 

 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη θάπνηεο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηεο 

κεζφδνπ ζηελ πξάμε, ηηο νπνίεο πξνηείλνπλ νη  Bitner, Ostrom & Morgan (2007): 

 

 Λήςε απφθαζεο γηα ηελ ππεξεζία ηνπ νξγαληζκνχ ή ηελ δηαδηθαζία ηεο 

ππεξεζίαο πνπ ζα ραξηνγξαθεζεί θαη ηνλ ζθνπφ ηεο. 

 

 Καζνξηζκφο απηψλ πνπ ζα εκπιαθνχλ ζηε δηαδηθαζία ραξηνγξάθεζεο. 

 

 Σξνπνπνίεζε ηεο ηερληθήο blueprinting αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε. 

 

 Υαξηνγξάθεζε ηεο ππεξεζίαο φπσο ζπκβαίλεη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο. 

 

 εκείσζε δηαθσληψλ γηα ηελ θαηάθηεζε ηεο κάζεζεο. 

 

 Γηαζθάιηζε φηη νη πειάηεο παξακέλνπλ ην επίθεληξν. 

 

 Αλίρλεπζε πιεξνθνξηψλ πνπ αλαδχνληαη γηα κειινληηθή δξάζε. 

 

 Αλάπηπμε ζπζηάζεσλ θαη κειινληηθέο ελέξγεηεο βαζηζκέλεο ζηνπο ζηφρνπο ηεο 

ηερληθήο blueprinting. 

 

 Δάλ είλαη επηζπκεηφ, δεκηνπξγία ηειηθψλ πξνζρεδίσλ γηα ρξήζε κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ. 
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3.2.1. αθήο δηαηύπσζε ηεο δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο ή ηεο ππό-δηαδηθαζίαο πνπ 

επξόθεηην λα ραξηνγξαθεζεί 

 

Οη δηαδηθαζίεο ηεο ππεξεζίαο πνπ ζα ραξηνγξαθεζνχλ αλαθέξνληαη ζηηο δηαδηθαζίεο 

εθείλεο πνπ δηεμάγνληαη ζην ππφ εμέηαζε πεξηθεξεηαθφ γξαθείν Θεζζαινλίθεο ηνπ 

Σνκέα Μεραληθψλ & ΔΓΔ ηνπ Δ.Φ.Κ.Α γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ  απαηηήζεσλ ησλ 

πνιηηψλ-αζθαιηζκέλσλ θαη ησλ εμνπζηνδνηεκέλσλ απφ ηνπο αζθαιηζκέλνπο, πνιηηψλ, 

ζε ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ θαηαβνιή ησλ αζθαιηζηηθψλ ηνπο εηζθνξψλ, ηελ 

ρνξήγεζε ζε απηνχο βεβαηψζεσλ αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο αιιά θαη πάζεο θχζεσο 

βεβαηψζεσλ ηηο νπνίεο αηηνχληαη είηε γηα πξνζσπηθή ηνπο ρξήζε, είηε γηα ηελ επίδνζε 

ηνπο ζε άιινπο θνξείο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα. Οη ελ ιφγσ δηαδηθαζίεο κπνξνχλ επίζεο 

λα ζρεηίδνληαη κε απιή ελεκέξσζε/παξνρή νπνηαζδήπνηε πιεξνθνξίαο ζηνπο πνιίηεο 

ζρεηηθή κε ζέκαηα εηζθνξψλ, αιιά θαη λα αθνξνχλ ηελ θαζνδήγεζε ησλ 

αζθαιηζκέλσλ γηα ηελ ζπκπιήξσζε αηηήζεσλ, απαξαίηεησλ γηα ηελ νινθιήξσζε 

απαηηνχκελσλ δηαδηθαζηψλ βάζεη λνκνζεζίαο, νη νπνίεο δηαβηβάδνληαη ιφγσ 

αξκνδηφηεηαο ζηελ Γηεχζπλζε εηζθνξψλ ηεο Κεληξηθήο ππεξεζίαο ηνπ Σακείνπ πξνο 

δηεθπεξαίσζε.  

 

3.2.2. Πξνζδηνξηζκόο ηνπ ηκήκαηνο ησλ πειαηώλ ζην νπνίν εζηηάδεη ην πξνζρέδην 

(blueprint) 

 

Σν ηκήκα ησλ πειαηψλ ζην νπνίν εζηηάδεη ην  πξνζρέδην (blueprint) είλαη πνιίηεο, νη 

νπνίνη είλαη αζθαιηζκέλνη ζηνλ Σνκέα Μεραληθψλ & ΔΓΔ ηνπ Δ.Φ.Κ.Α., θαζψο θαη 

πνιίηεο εμνπζηνδνηεκέλνη απφ ηνπο αζθαιηζκέλνπο γηα δηεθπεξαίσζε ησλ εθθξεκψλ 

ππνζέζεσλ ηνπο, ζρεηηθψλ κε ζέκαηα εηζθνξψλ ζηνλ αζθαιηζηηθφ νξγαληζκφ. 

 

3.2.3. Πεξηγξαθή ησλ ελεξγεηώλ ησλ πειαηώλ  

 

Οη πνιίηεο-αζθαιηζκέλνη ή νη εμνπζηνδνηεκέλνη απφ ηνπο αζθαιηζκέλνπο, πνιίηεο, 

πξνζέξρνληαη ζηνλ 1ν φξνθν ηνπ Πεξηθεξεηαθνχ Γξαθείνπ Θεζζαινλίθεο, ην νπνίν 

εδξεχεη ζηελ Θεζζαινλίθε, ζηελ νδφ Εεχμηδνο 8, ζην θέληξν ηεο πφιεο ζε ηδηφθηεην 

θηίξην ηνπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ. Έξρνληαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο ππαιιήινπο 

ηνπ νξφθνπ πνπ εθηεινχλ ηηο ελέξγεηεο πξνζθελίνπ (onstage actions), ηηο ελέξγεηεο 

δειαδή πνπ είλαη νξαηέο ζε απηνχο θαη απεπζχλνπλ ηα εξσηήκαηα ηνπο, πξνθεηκέλνπ 

λα ελεκεξσζνχλ γηα ζέκαηα εηζθνξψλ φπσο γηα παξάδεηγκα ην πνζφ ησλ 
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ιεμηπξφζεζκσλ νθεηιψλ ηνπο πξνο ην Σακείν, ηηο ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο πξέπεη λα 

πξνβνχλ γηα ηελ εμφθιεζε ή ξχζκηζε απηψλ, ηελ χπαξμε ή φρη αλαδξνκηθψλ νθεηιψλ, 

θ.α. Μπνξνχλ επίζεο λα αηηεζνχλ ηε ρνξήγεζε βεβαηψζεσλ αζθαιηζηηθήο 

ελεκεξφηεηαο ή πάζεο θχζεσο βεβαίσζε ε νπνία δχλαηαη λα εθδνζεί άκεζα απφ ην 

κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηεο ππεξεζίαο ελψ ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, εμαηηίαο 

αδπλακίαο ηνπ ελ ιφγσ ζπζηήκαηνο, ζα πξέπεη λα ζπληαρζεί έγγξαθε απάληεζε απφ 

ηνλ ππάιιειν, βάζεη ησλ ζηνηρείσλ πνπ ππάξρνπλ ζην ειεθηξνληθφ αξρείν ηεο 

Γηεχζπλζεο Δηζθνξψλ θαη ζχκθσλα πάληα κε νδεγίεο ηεο Κεληξηθήο Τπεξεζίαο, φρη 

φκσο θαηά ηηο ψξεο ζπλαιιαγήο κε ην θνηλφ. 

 

3.2.4. Πεξηγξαθή ησλ ελεξγεηώλ ησλ εξγαδνκέλσλ επαθήο, ηόζν ζην πξνζθήλην, 

όζν θαη ζην παξαζθήλην αθνινπζνύκελεο από δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο 

 

ην ηκήκα εηζθνξψλ ηνπ ππφ εμέηαζε αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ, εθηεινχληαη βήκαηα 

θαη ελέξγεηεο απφ ηνλ ππάιιειν επαθήο (ππάιιειν πνπ ζπλαιιάζζεηαη άκεζα κε ηνλ 

πνιίηε), νη νπνίεο είλαη νξαηέο ζηνλ πνιίηε θαη απνηεινχλ ηηο ελέξγεηεο  πξνζθελίνπ 

(onstage actions) θαζψο θαη ελέξγεηεο νη νπνίεο  δελ είλαη νξαηέο ζηνλ πνιίηε, 

πξαγκαηνπνηνχληαη γηα λα ππνζηεξίμνπλ ηηο ελέξγεηεο πξνζθελίνπ θαη απνηεινχλ ηηο 

ελέξγεηεο παξαζθελίνπ (backstage actions). Οη εξγαδφκελνη πνπ εθηεινχλ ηηο ελέξγεηεο 

πξνζθελίνπ, είλαη εθείλνη νη νπνίνη θάλνπλ ηελ πξψηε επηθνηλσλία κε ηνπο πνιίηεο, 

“αθνχλ” ηα αηηήκαηα ηνπο θαη αλάινγα κε ηελ θάζε πεξίπησζε ηνπο εμππεξεηνχλ 

άκεζα, ρνξεγψληαο ηνπο ή κε, ηελ βεβαίσζε ή ηηο βεβαηψζεηο πνπ αηηνχληαη (αλάινγα 

κε ηνλ έιεγρν πνπ ζα πξνθχςεη ζρεηηθά κε ηελ θαηαβνιή ή φρη ησλ ιεμηπξφζεζκσλ 

νθεηιψλ ηνπο πξνο ην Σακείν) ή απιψο ηνπο παξέρνπλ ηελ ελεκέξσζε πνπ επηζπκνχλ 

γηα ζέκαηα εηζθνξψλ. ε δηαθνξεηηθή πεξίπησζε φπνπ απαηηείηαη έγγξαθε απάληεζε 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ/ησλ αηηήκαηνο/ησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ θαη δελ κπνξεί λα 

εθδνζεί βεβαίσζε απφ ην κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα, ηνπο θαζνδεγνχλ ψζηε λα 

ζπκπιεξψζνπλ ηα απαξαίηεηα έληππα αηηήζεσλ πξνθεηκέλνπ λα δξνκνινγεζεί ε 

απαηηνχκελε δηαδηθαζία πξνο εμππεξέηεζή ηνπο. Ζ ζπκπιήξσζε εληχπσλ αηηήζεσλ 

γίλεηαη απφ ηνπο αζθαιηζκέλνπο θαη ζε πεξηπηψζεηο πνπ είλαη απαξαίηεην λα 

νινθιεξσζνχλ θάπνηεο δηαδηθαζίεο πνπ επηβάιινληαη ιφγσ λνκνζεζίαο θαη αθνξνχλ ηε 

δηφξζσζε ηνπ κεηξψνπ ησλ αζθαιηζκέλσλ ζην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ Δ.Φ.Κ.Α., 

ε δηεθπεξαίσζε ησλ νπνίσλ γίλεηαη απφ ην αξκφδην ηκήκα ηεο Κεληξηθήο ππεξεζίαο 

ηνπ Σακείνπ. Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο φπνπ απαηηείηαη ε ζπκπιήξσζε απφ ηνπο 

αζθαιηζκέλνπο εληχπσλ αηηήζεσλ, αθνινπζνχλ ελέξγεηεο παξαζθελίνπ (backstage 
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actions), ελέξγεηεο δειαδή πνπ δελ είλαη νξαηέο ζηνλ πνιίηε, θαζψο ζηελ πξψηε 

πεξίπησζε ζπληάζζνληαη έγγξαθεο απαληήζεηο απφ ηνπο αξκφδηνπο ππαιιήινπο ζε 

ρξνληθφ δηάζηεκα πεξίπνπ 1-3 εκεξψλ (αλάινγα κε ην θφξην εξγαζίαο) θαη αθνινπζεί 

ηειεθσληθή επηθνηλσλία κε ηνλ αζθαιηζκέλν γηα παξαιαβή ηνπ εγγξάθνπ, ελψ ζηε 

δεχηεξε πεξίπησζε γίλεηαη δηαβίβαζε ησλ αηηεκάησλ ιφγσ αξκνδηφηεηαο ζηελ 

Κεληξηθή ππεξεζία πξνθεηκέλνπ λα δηεθπεξαησζνχλ. Όιεο νη ελέξγεηεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, είηε απηέο γίλνληαη ζην πξνζθήλην, είηε ζην παξαζθήλην ππνζηεξίδνληαη 

απφ ην κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηνπ η. Δ.Σ.Α.Α.-Σ..Μ.Δ.Γ.Δ, ην πιεξνθνξηαθφ 

ζχζηεκα ηνπ Δ.Φ.Κ.Α., θαζψο θαη απφ ην ηζρχνλ λνκνζεηηθφ πιαίζην θαη ηηο 

εγθπθιίνπο πνπ εθδίδνληαη γηα ηελ παξνρή δηεπθξηλίζεσλ πξνο ηνπο εξγαδφκελνπο 

ζρεηηθά κε λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο. 

 

3.2.5.  Πξνζζήθε ησλ θπζηθώλ ζηνηρείσλ ζην πξνζρέδην 

 

ηελ θνξπθή ηνπ θάζε πξνζρεδίνπ (blueprint) απεηθνλίδεηαη ε θπζηθή απφδεημε  

(θπζηθά ζηνηρεία) ηεο ππεξεζίαο. ηελ πεξίπησζε ηνπ ππφ εμέηαζε αζθαιηζηηθνχ 

νξγαληζκνχ, θπζηθά ζηνηρεία απνηεινχλ ε πηλαθίδα ηνπ Δ.Φ.Κ.Α., ην νξγαλφγξακκα 

ηεο ππεξεζίαο ζηελ είζνδν ηνπ θηηξίνπ, νη αλειθπζηήξεο, ηα γξαθεία ηνπ 1νπ νξφθνπ 

φπνπ ζηεγάδεηαη ην ηκήκα εηζθνξψλ πνπ εμεηάδνπκε, ε ελδερφκελε νπξά αλακνλήο, ηα 

έληππα ησλ αηηήζεσλ (έληππα πξναηξεηηθήο αζθάιηζεο, έληππα δηαγξαθήο απφ ην 

Σακείν, έληππα Τπεχζπλσλ Γειψζεσλ ηνπ Ν. 1599/1986, έληππα αηηήζεσλ ρξφλνπ 

αζθάιηζεο) θαζψο επίζεο νη βεβαηψζεηο πνπ παξαιακβάλνπλ νη αζθαιηζκέλνη θαη νη 

έγγξαθεο απαληήζεηο πνπ ζπληάζζνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο, πξνο ηθαλνπνίεζε ησλ 

αηηεκάησλ ηνπο. 

 

3.3. Υαξηνγξάθεζε δηαδηθαζηώλ ηκήκαηνο εηζθνξώλ ηνπ Σνκέα Μεραληθώλ & 

Δ.Γ.Δ. ηνπ ηέσο Δ.Σ.Α.Α. (Σκήκα Κεληξηθήο Μαθεδνλίαο-Πεξηθεξεηαθό Γξαθείν 

Θεζζαινλίθεο) 

 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη blueprints ησλ βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ππφ εμέηαζε 

ηκήκαηνο εηζθνξψλ έρνληαο θαζνξίζεη σο ηππηθφ ρξφλν εθηέιεζεο απηψλ ρσξίο λα 

ιεθζνχλ ππφςε αζηάζκεηνη παξάγνληεο φπσο ε νπξά αλακνλήο, ηα ελδερφκελα 

πξνβιήκαηα δηθηχνπ ή ελδερνκέλσο ε δπζιεηηνπξγία ησλ κέζσλ κεραλνξγάλσζεο, 

παξά κφλν ν θαζαξφο ρξφλνο εμππεξέηεζεο ηνπ αζθαιηζκέλνπ απφ ηελ ζηηγκή πνπ ζα 

έξζεη ζε επηθνηλσλία κε ηνλ ππάιιειν επαθήο : 
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ρήκα 13. Blueprint 1- Γηαδηθαζία ρνξήγεζεο ή κε, αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο 
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ρήκα 14. Blueprint 2- Γηαδηθαζία ελεκέξσζεο θαη εμφθιεζεο-ξχζκηζεο νθεηιήο πξνο 

ην Σακείν 
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ρήκα 15. Blueprint 3- Γηαδηθαζία ρνξήγεζεο βεβαηψζεσλ ρξφλνπ αζθάιηζεο θαη 

ινηπψλ βεβαηψζεσλ-έγγξαθσλ απαληήζεσλ πξνο ηνπο αζθαιηζκέλνπο 
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ρήκα 16. Blueprint 4- Γηαδηθαζία δηφξζσζεο κεηξψνπ ζην Σακείν 
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4. Αλάιπζε δεδνκέλσλ ραξηνγξάθεζεο 

 

θνπφο ηεο παξνχζαο ραξηνγξάθεζεο είλαη λα γίλεη θαηαλνεηή ε άπνςε ηνπ πνιίηε-

αζθαιηζκέλνπ γηα ηε δηαδηθαζία ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ην ηκήκα εηζθνξψλ ηνπ 

ππφ εμέηαζε αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ θαζψο θαη λα γίλνπλ αληηιεπηνί νη ξφινη ησλ 

ππαιιήισλ επαθήο (Zeithaml and Bitner, 1996). ηελ πξψηε πεξίπησζε ην πξνζρέδην 

(blueprint) κπνξεί λα “δηαβαζηεί” απφ ηα αξηζηεξά πξνο ηα δεμηά, αθνινπζψληαο ηα 

γεγνλφηα ζηελ πεξηνρή δξάζεο ηνπ πνιίηε-αζθαιηζκέλνπ. Δξσηήκαηα πνπ κπνξεί λα 

ηεζνχλ είλαη: Πσο μεθηλάεη ε δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο απφ ηνλ αζθαιηζκέλν; Ση 

επηινγέο θάλεη ν αζθαιηζκέλνο; Δίλαη ν αζθαιηζκέλνο ηζρπξά εκπιεθφκελνο ζηε 

δεκηνπξγία ηεο ππεξεζίαο ή νη ελέξγεηεο πνπ απαηηνχληαη απφ απηφλ είλαη ιίγεο; Πνηά 

είλαη ηα θπζηθά ζηνηρεία ηεο ππεξεζίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ αζθαιηζκέλνπ; Σα θπζηθά 

ζηνηρεία είλαη ζχκθσλα κε ηελ ζηξαηεγηθή  θαη ηελ ηνπνζέηεζε ηνπ νξγαληζκνχ; ηε 

δεχηεξε πεξίπησζε θαηαλφεζεο ησλ ξφισλ ησλ ππαιιήισλ επαθήο, ην πξνζρέδην 

(blueprint) κπνξεί επίζεο λα “δηαβαζηεί” νξηδφληηα, αιιά απηή ηε θνξά εζηηάδνληαο 

ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη πάλσ θαη θάησ απφ ηε γξακκή 

νξαηφηεηαο. Δξσηήκαηα πνπ κπνξεί λα ηεζνχλ είλαη: Πφζν ινγηθή, απνηειεζκαηηθή θαη 

απνδνηηθή είλαη ε δηαδηθαζία; Πνηφο αιιειεπηδξά κε ηνπο αζθαιηζκέλνπο, πφηε θαη 

πφζν ζπρλά; Δίλαη έλα ην άηνκν πνπ θέξεη ηελ επζχλε γηα ηνλ αζθαιηζκέλν ή ν 

αζθαιηζκέλνο παξαπέκπεηαη απφ ηνλ έλαλ ππάιιειν ζηνλ άιιν; 

  

ε πεξίπησζε πνπ ε αλάιπζε ηνπ πξνζρεδίνπ (blueprint) γίλεη θάζεηα, κπνξεί λα 

θαηαλνεζεί ε ελζσκάησζε ησλ δηαθφξσλ ζηνηρείσλ ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο 

θαζψο θαη λα θαζνξηζηεί πνχ ηαηξηάδνπλ ζπγθεθξηκέλνη ππάιιεινη ζηελ ζπλνιηθή 

δηαδηθαζία θαη θαηά απηφλ ηνλ ηξφπν γίλεηαη μεθάζαξν πνηέο εξγαζίεο θαη πνηνί 

ππάιιεινη είλαη ζεκαληηθνί ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο πξνο ηνλ πνιίηε. Δξσηήκαηα 

πνπ κπνξεί λα ηεζνχλ είλαη: Πνηέο ελέξγεηεο γίλνληαη ζην παξαζθήλην πξνθεηκέλνπ λα 

ππνζηεξίμνπλ ηα θξίζηκα ζεκεία αιιειεπίδξαζεο πειαηψλ; Πνηέο είλαη νη ζρεηηθέο 

ελέξγεηεο ππνζηήξημεο; Με πνηφλ ηξφπν παξαπέκπεηαη ν πνιίηεο απφ ηνλ έλαλ 

εξγαδφκελν ζηνλ άιιν; Δάλ ν ζθνπφο καο ήηαλ ν επαλαζρεδηαζκφο ηεο ππεξεζίαο, ην 

ζρέδην ζα κπνξνχζε λα εμεηαζηεί ζπλνιηθά γηα λα εθηηκεζεί ε πνιππινθφηεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο, πψο κπνξεί λα αιιάμεη θαη πψο νη αιιαγέο απφ ηελ νπηηθή γσλία ηνπ 

πειάηε ζα επεξεάζνπλ ηνλ ππάιιειν επαθήο θαη άιιεο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη 

αληίζηξνθα. 
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4.1. Απνηειέζκαηα ραξηνγξάθεζεο δηαδηθαζίαο ρνξήγεζεο ή κε, αζθαιηζηηθήο 

ελεκεξόηεηαο 

 

Ζ ραξηνγξάθεζε ηεο δηαδηθαζίαο ρνξήγεζεο ή κε, αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο 

αλέδεημε ηα αθφινπζα: Ζ δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο μεθηλά απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

αζθαιηζκέλνπ κε ηελ άθημε ηνπ ζηελ ππεξεζία. Σν αίηεκα ηνπ γηα ρνξήγεζε 

αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο είλαη πνιχ ζπγθεθξηκέλν, αιιειεπηδξά άκεζα κε ηνλ 

ππάιιειν κε ηνλ νπνίν έξρεηαη ζε πξψηε επαθή (ππάιιειν πνπ θάλεη δηεξεχλεζε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ αζθαιηζκέλνπ), ε νπνία είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηελ πνξεία παξνρήο 

ηεο ππεξεζίαο. Οη ελέξγεηεο πνπ εθηειεί ν ππάιιεινο επαθήο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

αηηήκαηνο ηνπ αζθαιηζκέλνπ είλαη νξαηέο ζηνλ αζθαιηζκέλν (onstage actions) θαζψο 

δηεμάγεηαη επηηφπηνο έιεγρνο ηφζν ζην κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηνπ η. ΔΣΑΑ-

ΣΜΔΓΔ φζν θαη ζην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ ΔΦΚΑ γηα ηελ δηαπίζησζε χπαξμεο 

ή κε ιεμηπξφζεζκσλ νθεηιψλ πξνο ην Σακείν. Σν κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηνπ η. 

ΔΣΑΑ-ΣΜΔΓΔ καδί κε ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ ΔΦΚΑ, ηα κέζα 

κεραλνξγάλσζεο (επηηξαπέδηνη ππνινγηζηέο, εθηππσηέο θιπ) θαζψο θαη ην ηζρχνλ 

λνκνζεηηθφ πιαίζην κε ηηο ζρεηηθέο εγθπθιίνπο απνηεινχλ ηηο δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο, 

ηηο δηαδηθαζίεο δειαδή εθείλεο νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ ππνζηεξηθηηθά γηα ηνπο 

εξγαδφκελνπο επαθήο ζηελ δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ελ ιφγσ ππεξεζίαο. ην ζεκείν 

απηφ ζα πξέπεη λα επηζεκάλνπκε ηα θελά πνπ ελίνηε ππάξρνπλ ζηελ ηζρχνπζα 

λνκνζεζία γηα ηα αζθαιηζηηθά ηακεία θαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ κεγάιε θαζπζηέξεζε 

πνπ ππάξρεη ζηελ έθδνζε εξκελεπηηθψλ εγθπθιίσλ, δπζρεξαίλνπλ ην έξγν ησλ 

ππαιιήισλ επαθήο.  

 

Δίλαη ζεκαληηθφ επίζεο λα αλαθέξνπκε φηη ν αζθαιηζκέλνο δελ παξαπέκπεηαη ζε 

θάπνηνλ άιιν ππάιιειν, θαζψο ε δηαδηθαζία ρνξήγεζεο αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο 

δηεθπεξαηψλεηαη απφ ηνλ ππάιιειν πνπ εθηειεί ηηο ελέξγεηεο πξνζθελίνπ (onstage 

actions) θαη εθφζνλ δηαπηζησζεί ε κε χπαξμε ιεμηπξφζεζκσλ νθεηιψλ πξνο ην Σακείν, 

εθδίδεηαη ε αζθαιηζηηθή ελεκεξφηεηα θαη ηθαλνπνηείηαη άκεζα ην αίηεκα ηνπ 

αζθαιηζκέλνπ.  ηελ πεξίπησζε απηή ν αζθαιηζκέλνο δελ εθηειεί θακία επηπιένλ 

ελέξγεηα πιελ ηεο παξαιαβήο ζθξαγίδαο ηνπ Σακείνπ θαη ππνγξαθήο απφ ηνλ 

Πξντζηάκελν ηνπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ. ηελ πεξίπησζε κε εμφθιεζεο ησλ 

ιεμηπξφζεζκσλ νθεηιψλ ηνπ, ν αζθαιηζκέλνο ελεκεξψλεηαη γηα ην πνζφ ηεο νθεηιήο 

πνπ πξέπεη λα θαηαβάιεη ζηελ ηξάπεδα, απνρσξεί απφ ηελ ππεξεζία θαη επαλέξρεηαη 

εθφζνλ έρεη ηαθηνπνηήζεη ηελ εθθξεκφηεηα απηή.  
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Σα θπζηθά ζηνηρεία ηεο ππεξεζίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ αζθαιηζκέλνπ είλαη ε πηλαθίδα 

ηνπ ΔΦΚΑ, ην νξγαλφγξακκα ηεο ππεξεζίαο ζηελ είζνδν ηνπ θηηξίνπ πνπ ζηεγάδεηαη ν 

αζθαιηζηηθφο νξγαληζκφο, νη αλειθπζηήξεο, ηα γξαθεία ηνπ 1νπ νξφθνπ ηνπ ηκήκαηνο 

εηζθνξψλ, ε ελδερφκελε νπξά αλακνλήο θαη θπζηθά ε βεβαίσζε αζθαιηζηηθήο 

ελεκεξφηεηαο εθφζνλ έρεη δηθαίσκα λα ηελ παξαιάβεη. Όζνλ αθνξά ηνλ ρξφλν 

εθηέιεζεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε φηη εθφζνλ ην 

κεραλνγξαθεκέλν ζχζηεκα ηνπ η. ΔΣΑΑ-ΣΜΔΓΔ, ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ 

ΔΦΚΑ, θαζψο θαη φια ηα κέζα κεραλνξγάλσζεο (επηηξαπέδηνη ππνινγηζηέο, 

εθηππσηέο) ιεηηνπξγνχλ άξηζηα ηε δεδνκέλε ζηηγκή εμππεξέηεζεο θαη ρσξίο θάπνην 

ηδηαίηεξν πξφβιεκα θαη εθφζνλ ν αζθαιηζκέλνο δελ έρεη ιεμηπξφζεζκεο νθεηιέο πξνο 

ην Σακείν, ε δηαδηθαζία έθδνζεο ηεο αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο δηαξθεί ιίγα ιεπηά. 

Θα πξέπεη φκσο λα ζεκεηψζνπκε θαη ηηο πεξηπηψζεηο εθείλεο πνπ ιφγσ αζηάζκεησλ 

παξαγφλησλ (π.ρ. βιάβε ζην δίθηπν),  ν ππάιιεινο επαθήο δελ έρεη πξφζβαζε ζην 

δίθηπν κε απνηέιεζκα λα κελ κπνξεί λα ειέγμεη ηα ζηνηρεία πνπ απαηηνχληαη ζην 

κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηνπ η. ΔΣΑΑ-ΣΜΔΓΔ θαη ζην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ 

ΔΦΚΑ θαη θαηά ζπλέπεηα απηφ λα νδεγήζεη ζε θαζπζηέξεζε έθδνζεο ηεο 

αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο. Ζ νπξά αλακνλήο απνηειεί επίζεο έλαλ άιιν παξάγνληα 

θαζπζηέξεζεο νινθιήξσζεο ηεο δηαδηθαζίαο ρνξήγεζεο αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο 

αιιά θαη ησλ άιισλ δηαδηθαζηψλ πνπ δηεμάγνληαη ζην ηκήκα εηζθνξψλ ηνπ 

αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ, ε αλάιπζε ησλ νπνίσλ αθνινπζεί παξαθάησ, πνπ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ έιιεηςε πξνζσπηθνχ, επεξεάδνπλ ηελ ζπλνιηθή εκπεηξία ηνπ 

αζθαιηζκέλνπ απφ ηελ δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο αιιά θαη ηελ 

γεληθφηεξε εηθφλα πνπ απνθνκίδεη γηα ηνλ αζθαιηζηηθφ νξγαληζκφ. 

 

4.2. Απνηειέζκαηα ραξηνγξάθεζεο δηαδηθαζίαο ελεκέξσζεο θαη εμόθιεζεο-

ξύζκηζεο νθεηιήο πξνο ην Σακείν 

 

Ζ ραξηνγξάθεζε ηεο δηαδηθαζίαο ελεκέξσζεο θαη εμφθιεζεο-ξχζκηζεο ηεο νθεηιήο  

ησλ αζθαιηζκέλσλ πξνο ην Σακείν αλέδεημε ηα αθφινπζα: Ζ δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο 

μεθηλά απφ ηελ πιεπξά ηνπ αζθαιηζκέλνπ φπσο θαη ζηελ πξνεγνχκελε πεξίπησζε κε 

ηελ άθημε ηνπ ζηελ ππεξεζία. Ο ππάιιεινο επαθήο κε ηνλ νπνίν ν αζθαιηζκέλνο θάλεη 

ηελ πξψηε επαθή, δηεξεπλά ηηο αλάγθεο ηνπ αζθαιηζκέλνπ θαη ν ηειεπηαίνο δηαηππψλεη 

ην αίηεκα ηνπ γηα ελεκέξσζε ζρεηηθά κε ην πνζφ ηεο ιεμηπξφζεζκεο νθεηιήο ηνπ πξνο 

ην Σακείν. Οη ελέξγεηεο ηνπ ππαιιήινπ επαθήο θαη ζε απηή ηελ πεξίπησζε είλαη νξαηέο 
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ζηνλ αζθαιηζκέλν θαζψο κέζσ ηνπ κεραλνγξαθεκέλνπ θαη πιεξνθνξηαθνχ 

ζπζηήκαηνο γίλεηαη ππνινγηζκφο ηνπ πνζνχ ηεο νθεηιήο θαη ππάξρεη ε δπλαηφηεηα 

εθηχπσζεο θαη παξάδνζεο απηήο ζηνλ ελδηαθεξφκελν. Δθφζνλ ν αζθαιηζκέλνο 

ελεκεξσζεί γηα ην πνζφ ηεο νθεηιήο ηνπ θαη ζειήζεη λα ην εμνθιήζεη, ν εξγαδφκελνο 

επαθήο πξνβαίλεη ζηελ έθδνζε εηδνπνηεηεξίνπ εμφθιεζεο ηνπ πνζνχ ηεο νθεηιήο, ε 

νπνία γίλεηαη ζε ηξάπεδα απφ ηελ επφκελε εξγάζηκε εκέξα κέρξη θαη ηέινο ηνπ κήλα 

έθδνζεο ηνπ ελ ιφγσ εηδνπνηεηεξίνπ. Ζ έθδνζε ηνπ εηδνπνηεηεξίνπ απνηειεί κία 

ελέξγεηα πνπ επίζεο είλαη νξαηή ζηνλ αζθαιηζκέλν, δελ απαηηείηαη θακία άιιε 

ελέξγεηα απφ κέξνπο ηνπ εληφο ηνπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ, παξά κφλν ε παξαιαβή 

ηνπ εηδνπνηεηεξίνπ ην νπνίν εμνθιεί ζε ηξάπεδα. 

 

ηελ πεξίπησζε πνπ ν αζθαιηζκέλνο ζέιεη λα ξπζκίζεη ηελ νθεηιή ηνπ πξνο ην Σακείν, 

ν ππάιιεινο επαθήο ηνλ ελεκεξψλεη φηη νη ξπζκίζεηο νθεηιψλ δελ δηεμάγνληαη πιένλ 

απφ ην αζθαιηζηηθφ Σακείν αιιά απφ ην Κέληξν Δίζπξαμεο Αζθαιηζηηθψλ Οθεηιψλ 

(Κ.Δ.Α.Ο.), ην νπνίν ζπζηάζεθε κε ηηο δηαηάμεηο ηνπ άξζξνπ 101 ηνπ λ.4172/2013, 

ιεηηνπξγεί κε νηθνλνκηθή θαη ινγηζηηθή απηνηέιεηα θαη επνπηεχεηαη απφ ηνλ Γηνηθεηή 

ηνπ ΔΦΚΑ. Ο ππάιιεινο δίλεη επίζεο θάπνηεο πιεξνθνξίεο θαη θαηεπζπληήξηεο 

γξακκέο ζρεηηθά κε ηελ σο άλσ δηαδηθαζία. 

 

Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο, είηε δειαδή ν αζθαιηζκέλνο ζέιεη λα εμνθιήζεη ηελ νθεηιή 

ηνπ πξνο ην Σακείν, είηε ζειήζεη λα ηελ ξπζκίζεη, αθνινπζνχλ κφλν ελέξγεηεο 

πξνζθελίνπ, ελέξγεηεο δειαδή πνπ είλαη νξαηέο ζηνλ αζθαιηζκέλν θαη ππνζηεξίδνληαη 

απφ ην κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηνπ η. ΔΣΑΑ-ΣΜΔΓΔ, ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

ηνπ ΔΦΚΑ, ηα κέζα κεραλνξγάλσζεο, θαζψο θαη ην ηζρχνλ λνκνζεηηθφ πιαίζην θαη ηηο 

ζρεηηθέο εγθπθιίνπο, θαινί γλψζηεο ησλ νπνίσλ ζα πξέπεη λα είλαη νη ππάιιεινη 

επαθήο, πξνθεηκέλνπ λα δηεθπεξαηψζνπλ κε επηηπρία ηελ παξνρή ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίαο πξνο ηνλ αζθαιηζκέλν. Οη αζθαιηζκέλνη θαη γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε 

δηαδηθαζία πνπ αλαιχνπκε, δελ παξαπέκπνληαη ζε θάπνηνλ άιιν ππάιιειν αιιά 

εμππεξεηνχληαη κφλν απφ ηνλ ππάιιειν κε ηνλ νπνίν έξρνληαη ζε άκεζε επαθή απφ 

ηελ πξψηε θνξά. 

 

 Σα θπζηθά ζηνηρεία είλαη ε πηλαθίδα ηνπ ΔΦΚΑ, ην νξγαλφγξακκα ηεο ππεξεζίαο ζηελ 

είζνδν ηνπ θηηξίνπ πνπ ζηεγάδεηαη ν αζθαιηζηηθφο νξγαληζκφο, νη αλειθπζηήξεο, ηα 

γξαθεία ηνπ 1νπ νξφθνπ ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ, ε ελδερφκελε νπξά αλακνλήο, ε 

εθηχπσζε νθεηιήο θαη ην εηδνπνηεηήξην εμφθιεζεο ηεο νθεηιήο. Σα πξνβιήκαηα πνπ 
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αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ ζρεηηθά κε ην κεραλνγξαθηθφ θαη πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ 

Σακείνπ, ηα θελά ζηηο λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο, ηελ θαζπζηέξεζε ζηελ έθδνζε 

εξκελεπηηθψλ εγθπθιίσλ, ηελ ελδερφκελε νπξά αλακνλήο, ηελ έιιεηςε πξνζσπηθνχ, 

δχλαηαη λα εκθαληζηνχλ ζρεδφλ ζε φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ δηαδξακαηίδνληαη ζην 

αζθαιηζηηθφ νξγαληζκφ, κε απνηέιεζκα λα δπζθνιεχνπλ ην έξγν ησλ ππαιιήισλ θαη 

απηφ θαηά ζπλέπεηα λα επεξεάδεη αξλεηηθά ηνλ ηξφπν πνπ νη αζθαιηζκέλνη βηψλνπλ 

ηελ δηαδηθαζία παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ εληφο ηνπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ. 

 

4.3. Απνηειέζκαηα ραξηνγξάθεζεο δηαδηθαζίαο ρνξήγεζεο βεβαηώζεσλ ρξόλνπ 

αζθάιηζεο θαη ινηπώλ βεβαηώζεσλ-έγγξαθσλ απαληήζεσλ πξνο ηνπο 

αζθαιηζκέλνπο 

 

Ζ ραξηνγξάθεζε ηεο δηαδηθαζίαο ρνξήγεζεο βεβαηψζεσλ ρξφλνπ αζθάιηζεο θαη 

ινηπψλ βεβαηψζεσλ-έγγξαθσλ απαληήζεσλ πξνο ηνπο αζθαιηζκέλνπο αλέδεημε ηα 

αθφινπζα: Ζ δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο μεθηλά κε ηελ άθημε ηνπ αζθαιηζκέλνπ ζηελ 

ππεξεζία φπνπ έξρεηαη ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ ππάιιειν επαθήο θαη δηαηππψλεη 

ην αίηεκα ηνπ γηα ρνξήγεζε βεβαίσζεο ρξφλνπ αζθάιηζεο ή βεβαίσζεο ε νπνία φκσο 

δελ δχλαηαη λα ρνξεγεζεί άκεζα απφ ην κεραλνγξαθεκέλν ζχζηεκα αιιά απαηηείηαη 

έγγξαθε απάληεζε απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ ηκήκαηνο. Ο ππάιιεινο πνπ έξρεηαη ζε 

άκεζε επαθή κε ηνλ αζθαιηζκέλν θαη εθηειεί ηηο ελέξγεηεο πξνζθελίνπ, ηνπ παξαδίδεη 

ην αληίζηνηρν έληππν αίηεζεο θαη ηνλ ελεκεξψλεη γηα ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ 

ελδερνκέλσο ρξεηάδεηαη λα θαηαζέζεη αλάινγα κε ην αίηεκα ηνπ, ψζηε ν ηειεπηαίνο λα 

ην ζπκπιεξψζεη. Δθφζνλ νινθιεξσζεί απηή ε δηαδηθαζία, ν αζθαιηζκέλνο 

παξαπέκπεηαη ζην πξσηφθνιιν ηεο ππεξεζίαο φπνπ παξαδίδεη ζηνλ αξκφδην ππάιιειν 

ηελ αίηεζε ηνπ ζπκπιεξσκέλε, (καδί κε ηα απαξαίηεηα δηθαηνινγεηηθά, εθφζνλ απηά 

απαηηνχληαη) πξνθεηκέλνπ απηή λα πξσηνθνιιεζεί,  θαη ζηε ζπλέρεηα απνρσξεί απφ 

ηελ ππεξεζία. Σα πξσηνθνιιεκέλα έληππα αηηήζεσλ φισλ ησλ αζθαιηζκέλσλ 

παξαδίδνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ίδηαο εκέξαο απφ ηνλ αξκφδην ππάιιειν ηνπ 

πξσηνθφιινπ, ζηνπο ππαιιήινπο ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ, νη νπνίνη επεμεξγάδνληαη ηα 

αηηήκαηα ησλ αζθαιηζκέλσλ θαη αλάινγα κε ηνλ θφξην εξγαζίαο, ζε δηάζηεκα πεξίπνπ 

κηαο (1) έσο ηξηψλ (3) εκεξψλ ζπληάζζνπλ ηηο έγγξαθεο απαληήζεηο θαη ελεκεξψλνπλ 

ηνπο αζθαιηζκέλνπο γηα παξαιαβή απηψλ, εθηεινχλ δειαδή ηηο ελέξγεηεο εθείλεο νη 

νπνίεο δελ είλαη νξαηέο ζηνπο αζθαιηζκέλνπο (backstage actions). Οη δηαδηθαζίεο 

ππνζηήξημεο είλαη νη ίδηεο πνπ αλαθέξζεθαλ θαη ζηηο πξνεγνχκελεο δχν δηαδηθαζίεο θαη 
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εληζρχνπλ ην έξγν ησλ ππαιιήισλ επαθήο είηε απηνί εθηεινχλ ελέξγεηεο πξνζθελίνπ, 

είηε παξαζθελίνπ. 

 Σα θπζηθά ζηνηρεία είλαη ε πηλαθίδα ηνπ ΔΦΚΑ, ην νξγαλφγξακκα ηεο ππεξεζίαο ζηελ 

είζνδν ηνπ θηηξίνπ πνπ ζηεγάδεηαη ν αζθαιηζηηθφο νξγαληζκφο, νη αλειθπζηήξεο, ηα 

γξαθεία ηνπ 1νπ νξφθνπ ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ, ε ελδερφκελε νπξά αλακνλήο, ηα 

έληππα αηηήζεσλ θαη ηα δηθαηνινγεηηθά. Σα πξνβιήκαηα θαη ζε απηή ηε δηαδηθαζία 

είλαη ηα ίδηα πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ. 

 

4.4. Απνηειέζκαηα ραξηνγξάθεζεο δηαδηθαζίαο δηόξζσζεο κεηξώνπ ζην Σακείν 

 

Ζ ραξηνγξάθεζε ηεο δηαδηθαζίαο δηφξζσζεο κεηξψνπ ζην Σακείν αλέδεημε ηα 

αθφινπζα: Ζ δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο μεθηλά θπζηθά κε ηελ άθημε ηνπ αζθαιηζκέλνπ 

ζηελ ππεξεζία φπνπ έξρεηαη ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ ππάιιειν επαθήο θαη 

δηαηππψλεη ην αίηεκα ηνπ γηα δηφξζσζε ηνπ κεηξψνπ ηνπ ζην Σακείν. Ο ππάιιεινο 

πνπ εθηειεί ηηο ελέξγεηεο πξνζθελίνπ, θάλεη ηνλ απαξαίηεην έιεγρν ηνπ κεηξψνπ ηνπ 

αζθαιηζκέλνπ ζην κεραλνγξαθεκέλν ζχζηεκα ηνπ η. ΔΣΑΑ-ΣΜΔΓΔ θαη ζην 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ ΔΦΚΑ, εληνπίδεη ηηο δηνξζψζεηο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ θαη 

παξέρεη ζηνλ αζθαιηζκέλν ηα αληίζηνηρα έληππα αηηήζεσλ πνπ πξέπεη λα ζπκπιεξψζεη 

θαη ηνλ ελεκεξψλεη γηα ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ πξέπεη λα επηζπλάςεη, ψζηε λα 

ηθαλνπνηεζεί ην αίηεκα ηνπ γηα δηφξζσζε ηνπ κεηξψνπ ηνπ. 

 

Δθφζνλ ν αζθαιηζκέλνο ζπκπιεξψζεη ηα έληππα αηηήζεσλ, παξαπέκπεηαη ζην 

πξσηφθνιιν ηεο ππεξεζίαο φπνπ ηα παξαδίδεη ζηνλ αξκφδην ππάιιειν (καδί κε ηα 

απαξαίηεηα δηθαηνινγεηηθά) πξνθεηκέλνπ λα γίλεη ε πξσηνθφιιεζε θαη ζηε ζπλέρεηα 

απνρσξεί απφ ηελ ππεξεζία. Αθνινπζνχλ νη ελέξγεηεο παξαζθελίνπ θαζψο ηα 

πξσηνθνιιεκέλα έληππα αηηήζεσλ φισλ ησλ αζθαιηζκέλσλ παξαδίδνληαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο ίδηαο εκέξαο απφ ηνλ αξκφδην ππάιιειν ηνπ πξσηνθφιινπ, ζηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ, νη νπνίνη επεμεξγάδνληαη ηα αηηήκαηα ησλ 

αζθαιηζκέλσλ θαη αλάινγα κε ηνλ θφξην εξγαζίαο, ζε δηάζηεκα πεξίπνπ κηαο (1) έσο 

ηξηψλ (3) εκεξψλ ζπληάζζνπλ ηα δηαβηβαζηηθά έγγξαθα ησλ αηηεκάησλ ησλ 

αζθαιηζκέλσλ θαη θξνληίδνπλ γηα ηελ ηαρπδξνκηθή απνζηνιή απηψλ (καδί κε ηα 

δηθαηνινγεηηθά) ζηε Γηεχζπλζε Δηζθνξψλ ηεο Κεληξηθήο Τπεξεζίαο, ε νπνία ιφγσ 

αξκνδηφηεηαο ζα πξνβεί ζηελ δηεθπεξαίσζε ηνπο. Οη δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο είλαη νη 

ίδηεο πνπ αλαθέξζεθαλ ζηηο πξνεγνχκελεο δηαδηθαζίεο θαη ζε απηέο πξνζηίζεηαη θαη ε 

Γηεχζπλζε Δηζθνξψλ ηεο Κεληξηθήο Τπεξεζίαο ηνπ Σακείνπ πνπ εδξεχεη ζηελ Αζήλα 
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ε νπνία ιφγσ αξκνδηφηεηαο ζα αλαιάβεη ηε δηεθπεξαίσζε ησλ αηηεκάησλ ησλ 

αζθαιηζκέλσλ. 

 

Σα θπζηθά ζηνηρεία θαη ζε απηή ηελ πεξίπησζε είλαη ε πηλαθίδα ηνπ ΔΦΚΑ, ην 

νξγαλφγξακκα ηεο ππεξεζίαο ζηελ είζνδν ηνπ θηηξίνπ πνπ ζηεγάδεηαη ν αζθαιηζηηθφο 

νξγαληζκφο, νη αλειθπζηήξεο, ηα γξαθεία ηνπ 1νπ νξφθνπ ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ, ε 

ελδερφκελε νπξά αλακνλήο, ηα έληππα αηηήζεσλ θαη ηα δηθαηνινγεηηθά. Σα 

πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ θαη ζε απηή ηε δηαδηθαζία είλαη ηα ίδηα πνπ αλαθέξζεθαλ 

παξαπάλσ, πξνζζέηνληαο θαη ηελ κεγάιε θαζπζηέξεζε πνπ εκθαλίδεηαη ζηελ 

δηεθπεξαίσζε ησλ αηηεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ απφ ηελ Κεληξηθή Τπεξεζία θαζψο 

ζε απηή ζπζζσξεχνληαη ηα αηηήκαηα ησλ αζθαιηζκέλσλ απφ ηα Πεξηθεξεηαθά Γξαθεία 

φιεο ηεο Διιάδαο δηφηη δελ δίδεηαη ζε απηά αξκνδηφηεηα λα επηιεθζνχλ ηελ δηφξζσζε 

ηνπ κεηξψνπ ησλ αζθαιηζκέλσλ, γεγνλφο πνπ δεκηνπξγεί πξνβιήκαηα ηφζν ζηελ 

εηθφλα πνπ παξνπζηάδνπλ νη αζθαιηζκέλνη ζην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ Σακείνπ 

φζν θαη ζηελ δηαρείξηζε κεηαγελέζηεξσλ αηηεκάησλ ηνπο. Σν απνηέιεζκα είλαη θπζηθά 

ε δπζθνξία ησλ αζθαιηζκέλσλ θαη ε αξλεηηθή εηθφλα πνπ ζρεκαηίδνπλ γηα ηελ ζσζηή 

εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ εληφο ηνπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ.  

 

4.5.  Πξνηεηλόκελα Blueprints (πξνζρέδηα) γηα θαιύηεξε εμππεξέηεζε ησλ 

αζθαιηζκέλσλ 

 

4.5.1. Βlueprints (πξνζρέδηα) γηα ηελ απηνεμππεξέηεζε ησλ αζθαιηζκέλσλ κε 

ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο  

 

Έλα απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ νη αζθαιηζκέλνη ηνπ ππφ 

εμέηαζε ηκήκαηνο εηζθνξψλ, θνξέα θνηλσληθήο αζθάιηζεο, φπσο δηαπηζηψζακε θαη 

παξαπάλσ, είλαη ν κεγάινο ρξφλνο αλακνλήο ιφγσ κεγάιεο πξνζέιεπζεο θνηλνχ αιιά 

θαη ιφγσ έιιεηςεο πξνζσπηθνχ.  Πξηλ απφ ηελ ελνπνίεζε φισλ ησλ αζθαιηζηηθψλ 

ηακείσλ ππφ ηελ “νκπξέια” ηνπ Δληαίνπ Φνξέα Κνηλσληθήο Αζθάιηζεο (Δ.Φ.Κ.Α.), νη 

αζθαιηζκέλνη ηνπ ππφ εμέηαζε ηκήκαηνο εηζθνξψλ ηνπ ηέσο Σνκέα Μεραληθψλ & 

Δ.Γ.Δ είραλ ηε δπλαηφηεηα ειεθηξνληθήο ρνξήγεζεο αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο 

θαζψο θαη ειεθηξνληθήο ρνξήγεζεο βεβαίσζεο ρξφλνπ αζθάιηζεο. Γχν ρξφληα ζρεδφλ 

κεηά ηελ ελνπνίεζε δελ θαηέζηε αθφκε εθηθηή ε ζπλέλσζε ηνπ κεραλνγξαθηθνχ 

ζπζηήκαηνο ηνπ ηέσο Σνκέα Μεραληθψλ & Δ.Γ.Δ. κε ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηνπ 

Δ.Φ.Κ.Α. πξνθεηκέλνπ νη αζθαιηζκέλνη λα απηνεμππεξεηνχληαη θάλνληαο ρξήζε ηεο 
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ειεθηξνληθήο πιαηθφξκαο ηνπ λένπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ. Δθφζνλ νινθιεξσζεί 

απηή ε δηαδηθαζία νη αζθαιηζκέλνη ζα κπνξνχλ λα εμππεξεηνχληαη απφ ην ζπίηη ή απφ 

ηνλ ρψξν εξγαζίαο ηνπο θαη δελ ζα απαηηείηαη ε πξνζέιεπζε ηνπο ζηνλ αζθαιηζηηθφ 

νξγαληζκφ εμνηθνλνκψληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν πνιχηηκν ρξφλν. 

 

Ζ ηερληθή service blueprinting κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί απνηειεζκαηηθά γηα ηελ 

ζρεδίαζε απηψλ ησλ ηχπσλ ππεξεζηψλ, αιιά νη γξακκέο δηαρσξηζκνχ ζα πξέπεη λα 

αιιάμνπλ, φπσο θαη θάπνηεο απφ ηηο εηηθέηεο ηνπ blueprint κπνξεί λα ρξεηαζηεί λα 

αλαπξνζαξκνζηνχλ (Wilson et al., 2008). ηελ πεξίπησζε πνπ δελ εκπιέθεηαη θαλέλαο 

εξγαδφκελνο ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο (εθηφο ησλ πεξηπηψζεσλ πνπ ππάξρεη θάπνην 

πξφβιεκα ή ε ππεξεζία δελ ιεηηνπξγεί φπσο είρε ζρεδηαζηεί), νη πεξηνρέο ησλ 

πξνζψπσλ επαθήο (contact person areas) ηνπ πξνζρεδίνπ δελ ρξεηάδνληαη. Αληί απηψλ, 

ε πεξηνρή πάλσ απφ ηε γξακκή ηεο νξαηφηεηαο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

απεηθνλίζεη ηε δηεπαθή κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηεο ειεθηξνληθήο ζειίδαο πνπ δηαζέηεη ν 

αζθαιηζηηθφο νξγαληζκφο. Ζ πεξηνρή απηή κπνξεί λα κεηνλνκαζηεί ζε ηερλνινγία 

πξνζθελίνπ (onstage technology). H πεξηνρή ησλ ελεξγεηψλ επαθήο πνπ 

δηαδξακαηίδνληαη ζην παξαζθήλην δελ πθίζηαηαη. Δάλ ε ππεξεζία πεξηιακβάλεη 

ζπλδπαζκφ αλζξψπηλεο δηεπαθήο αιιά θαη δηεπαθήο ηερλνινγίαο, ε πεξηνρή 

πξνζθελίνπ κπνξεί λα ρσξηζηεί ζε δχν δηαθνξεηηθέο πεξηνρέο νη νπνίεο ζα μερσξίδνπλ 

απφ κία πξφζζεηε νξηδφληηα γξακκή, θαη νη δχν φκσο ζα βξίζθνληαη πάλσ απφ ηε 

γξακκή νξαηφηεηαο. 

 

Παξαθάησ παξαηίζεηαη ελδεηθηηθά ε ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζηελ  πεξίπησζε 

ρνξήγεζεο ή κε, αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο, κε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο, (ε νπνία ζα 

κπνξνχζε λα γίλεη θαη ζηελ πεξίπησζε ρνξήγεζεο βεβαίσζεο ρξφλνπ αζθάιηζεο ή 

θάζε άιιεο βεβαίσζεο πνπ έρεη κεραλνγξαθεζεί ζηε δηαδηθηπαθή πχιε ηνπ 

αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ): 
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ρήκα 17. Blueprint 5- Γηαδηθαζία ρνξήγεζεο ή κε, αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο κε 

ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο 
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4.5.2. Βlueprints (πξνζρέδηα) γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ αζθαιηζκέλσλ έρνληαο 

δνζεί αξκνδηόηεηα ζηα Πεξηθεξεηαθά Γξαθεία ηνπ Φνξέα Κνηλσληθήο Αζθάιηζεο 

 

Έλα άιιν πξφβιεκα ην νπνίν έγηλε θαλεξφ κέζσ ηνπ Blueprint 4 είλαη ην γεγνλφο φηη 

δελ δίλεηαη αξκνδηφηεηα ζηα Πεξηθεξεηαθά γξαθεία ηνπ θνξέα γηα ηαθηνπνίεζε-

δηφξζσζε ηνπ κεηξψνπ ησλ αζθαιηζκέλσλ, κε απνηέιεζκα λα ζπζζσξεχνληαη φια ηα 

αηηήκαηα ησλ αζθαιηζκέλσλ ζηελ Κεληξηθή Τπεξεζία ε νπνία ιφγσ ππέξνγθνπ 

θφξηνπ εξγαζίαο θαζπζηεξεί πάξα πνιχ λα ηα δηεθπεξαηψζεη. Ζ κεγάιε απηή 

θαζπζηέξεζε ζα κπνξνχζε λα εμαιεηθζεί εθφζνλ ην θάζε Πεξηθεξεηαθφ γξαθείν 

αλαιάκβαλε ηελ αξκνδηφηεηα γηα δηεθπεξαίσζε ησλ αηηεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ γηα 

ηαθηνπνίεζε ηνπ κεηξψνπ ηνπο ζην ειεθηξνληθφ ζχζηεκα ηνπ θνξέα. 

 

Παξαθάησ παξαηίζεηαη ε ραξηνγξάθεζε ησλ δηαδηθαζηψλ γηα ηαθηνπνίεζε-δηφξζσζε 

ηνπ κεηξψνπ ησλ αζθαιηζκέλσλ έρνληαο δνζεί αξκνδηφηεηα ζηα Πεξηθεξεηαθά 

γξαθεία γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ζρεηηθψλ αηηεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ: 
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ρήκα 18. Blueprint 6-Γηαδηθαζία δηφξζσζεο κεηξψνπ ζην Σακείν έρνληαο δνζεί 

αξκνδηφηεηα ζηα Πεξηθεξεηαθά γξαθεία 
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5. πκπεξάζκαηα θαη Πξνηάζεηο 

 

5.1. πκπεξάζκαηα 

 

Ζ ηερληθή Service Blueprinting ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ ραξηνγξάθεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ ελφο πεξηθεξεηαθνχ γξαθείνπ θνξέα θνηλσληθήο 

αζθάιηζεο, απνδεηθλχεηαη φηη απνηειεί έλα εμαηξεηηθφ εξγαιείν γηα ηελ γξαθηθή 

απεηθφληζε θαη θαηαλφεζε ηεο ιεηηνπξγίαο κηαο ππεξεζίαο θαη κάιηζηα επηιέγεηαη σο ε 

πην δεκνθηιήο θαη ρξήζηκε κέζνδνο γηα ηελ αλάιπζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ ππεξεζηψλ 

(Shahin, 2010). Απηφ ην είδνο αλάιπζεο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε εμάιεηςε θαζεθφλησλ, 

κείσζε θηλήζεσλ, απινπνίεζε ηεο εξγαζίαο αιιά κπνξεί επίζεο λα βνεζήζεη ζηνλ 

εληνπηζκφ επθαηξηψλ γηα ηε δεκηνπξγία θπςειψλ εξγαζίαο ή ζηελ ρξήζε πην 

απνηειεζκαηηθήο επεμεξγαζίαο ξνήο γηα νξηζκέλεο δξαζηεξηφηεηεο. 

 

Κάζε πξνζρέδην (blueprint) πνπ ζρεδηάζηεθε θαη παξνπζηάζηεθε ζηελ παξνχζα 

εξγαζία δίλεη κηα ιεπηνκεξέζηεξε αλάιπζε ησλ βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

δηαδξακαηίδνληαη ζην ππφ εμέηαζε ηκήκα εηζθνξψλ. Οη δηαδηθαζίεο απηέο εκθαλίδνληαη 

ζε δηαγξακκαηηθή κνξθή θαη ην επίπεδν ησλ ιεπηνκεξεηψλ εμαξηάηαη απφ ηελ 

πνιππινθφηεηα θαη ηελ θχζε ηεο παξερφκελεο ζε θάζε πεξίπησζε ππεξεζίαο.  Ζ 

νπηηθή αλαπαξάζηαζε ησλ αλσηέξσ δηαδηθαζηψλ δηεπθνιχλεη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ είλαη πξαγκαηηθά αλαγθαίεο, απηψλ πνπ κπνξνχλ λα δηαγξαθνχλ 

θαη απηψλ πνπ κπνξνχλ λα ηξνπνπνηεζνχλ. Σα ζεκεία επαθήο πειαηψλ 

πξνζδηνξίδνληαη ζαθψο θαη απηφ βνεζά ζηελ ππφδεημε ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ 

κπνξνχλ λα εθηεινχληαη ρσξηζηά θαη ζηνλ εληνπηζκφ επθαηξηψλ γηα ζπλεξγαηηθή 

επεμεξγαζία δξαζηεξηνηήησλ. Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα λα εληνπηζηνχλ πηζαλά 

πξνβιεκαηηθά ζεκεία ηεο ππεξεζίαο θαη απηφ είλαη ρξήζηκν ψζηε λα πξνζδηνξηζηνχλ 

πηζαλέο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο αιιά θαη λα αλαπηπρζνχλ ζρέδηα γηα ειαρηζηνπνίεζε ηεο 

πηζαλφηεηαο εκθάληζεο κηαο απνηπρίαο. Μέζσ ησλ πξνζρεδίσλ νη εξγαδφκελνη 

κπνξνχλ λα ειέγμνπλ πνηεο δξαζηεξηφηεηεο πξέπεη λα δηεμάγνληαη θαη κε πνηφ ηξφπν 

θαζψο θαη ζε πνηφ ζεκείν νη απνηπρίεο είλαη πην πηζαλφ λα ζπκβνχλ αιιά θαη πσο 

κπνξνχλ λα ηηο απνηξέςνπλ ή λα ηηο δηνξζψζνπλ ζε πεξίπησζε πνπ παξνπζηαζηνχλ. Σα 

πξνζρέδηα ππεξεζηψλ κπνξνχλ λα αλαθαηαζθεπαζηνχλ ηαθηηθά θαη λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αμηνιφγεζε θαη ηε βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο ππεξεζηψλ κε 

ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, εηδηθά θαζψο νη λέεο ηερλνινγίεο θαζίζηαληαη δηαζέζηκεο θαη νη 

παξερφκελεο ππεξεζίεο αιιάδνπλ ή επεθηείλνληαη.  
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Ζ πξψηε επηθνηλσλία πνπ έρνπλ νη αζθαιηζκέλνη κε ηνπο ππαιιήινπο πνπ εθηεινχλ ηηο 

ελέξγεηεο πξνζθελίνπ (onstage actions) είλαη πνιχ ζεκαληηθή θαη γηα απηφ ην ιφγν ζα 

πξέπεη λα δίλεηαη κεγάιε πξνζνρή ζηηο ελέξγεηεο απηέο πνπ είλαη νξαηέο ζηνπο 

αζθαιηζκέλνπο θαη βξίζθνληαη πάλσ απφ ηελ γξακκή νξαηφηεηαο φπνπ νη αληηιήςεηο 

ηνπο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο ζρεκαηνπνηνχληαη. Ο 

ζρεδηαζκφο κηαο απνηειεζκαηηθήο δηαδηθαζίαο είλαη ζηφρνο ησλ ελεξγεηψλ 

παξαζθελίνπ σζηφζν έρνπλ έκκεζε επίπησζε ζηηο αληηιήςεηο ησλ αζθαιηζκέλσλ. Οη 

πεξηζζφηεξεο εμάιινπ ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη γηα ηθαλνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ 

αζθαιηζκέλσλ είλαη νξαηέο ζε απηνχο εθηφο απφ ηηο πεξηπηψζεηο πνπ ζα πξέπεη λα 

ζπληαρζνχλ έγγξαθεο απαληήζεηο απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ ηκήκαηνο ζε ψξεο κε 

ζπλαιιαγήο κε ην θνηλφ ή ζα πξέπεη λα δηαβηβαζηνχλ ηα αηηήκαηα ησλ αζθαιηζκέλσλ 

ζηελ Κεληξηθή Τπεξεζία πξνθεηκέλνπ λα δηεθπεξαησζνχλ.  

 

Πνιιά είλαη ηα πξνβιήκαηα πνπ εκθαλίδνληαη ζην ππφ εμέηαζε ηκήκα εηζθνξψλ αιιά 

θαη γεληθφηεξα ζε φια ζρεδφλ ηα ηκήκαηα ηνπ αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ. Ζ κεγάιε 

νπξά αλακνλήο, ε έιιεηςε πξνζσπηθνχ, ηα θελά ζηηο λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο θαη ε 

θαζπζηέξεζε έθδνζεο εξκελεπηηθψλ εγθπθιίσλ, ε κε χπαξμε θαζεθνληνινγίνπ, ε κε 

παξνρή αξκνδηφηεηαο γηα δηεθπεξαίσζε ζπγθεθξηκέλσλ αηηεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ 

απφ ηελ Κεληξηθή ππεξεζία πξνο ηα Πεξηθεξεηαθά γξαθεία είλαη νξηζκέλα απφ απηά. Ζ 

ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο ζα ήηαλ ζσηήξηα γηα ηελ επίιπζε πνιιψλ απφ ησλ παξαπάλσ 

πξνβιεκάησλ. Μέζσ ηεο ειεθηξνληθήο πιαηθφξκαο ηνπ λένπ ελνπνηεκέλνπ 

αζθαιηζηηθνχ νξγαληζκνχ ζα κπνξνχζε λα δνζεί ε δπλαηφηεηα ζηνπο αζθαιηζκέλνπο 

λα παξαιακβάλνπλ ηηο αλαγθαίεο γηα απηνχο βεβαηψζεηο ρσξίο λα ππνρξεψλνληαη λα 

πξνζέξρνληαη ζηελ ππεξεζία γηα ηελ παξαιαβή απηψλ. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν ζα 

κπνξνχζαλ λα εμππεξεηεζνχλ ζε πνιχ ιίγν ρξφλν απφ ηελ νηθεία ή ηνλ ρψξν εξγαζίαο 

ηνπο, εμνηθνλνκψληαο πνιχηηκν ρξφλν θαη ρσξίο λα ρξεηάδνληαη λα ππνζηνχλ ηελ 

ηαιαηπσξία ησλ νπξψλ αλακνλήο. Ζ παξνρήο επίζεο αξκνδηφηεηαο ζηα Πεξηθεξεηαθά 

γξαθεία ζα βνεζνχζε ζηελ δηεθπεξαίσζε ησλ αηηεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ ζε πνιχ 

κηθξφηεξν ρξφλν απφ φηη ζπκβαίλεη ηψξα (κπνξεί λα ρξεηαζηεί κήλεο γηα ηελ 

δηεθπεξαίσζε απηψλ απφ ηελ Κεληξηθή ππεξεζία), ιφγσ ζπζζψξεπζεο κεγάινπ φγθνπ 

εξγαζίαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ έιιεηςε πξνζσπηθνχ. ηελ κειέηε πεξίπησζεο πνπ 

εμεηάδεηαη ζηελ παξνχζα εξγαζία παξνπζηάζηεθαλ ελδεηθηηθά δχν πξνζρέδηα γηα ηελ 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ αζθαιηζκέλσλ. Σν έλα πξνζρέδην απεηθνλίδεη ηηο 

δηαδηθαζίεο ρνξήγεζεο ή κε, αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο κε ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο 
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ελψ ην δεχηεξν ηελ πεξίπησζε παξνρήο αξκνδηφηεηαο ζηα Πεξηθεξεηαθά γξαθεία γηα 

ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ αηηεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ. Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο, 

ζθνπφο είλαη ε απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε ησλ αζθαιηζκέλσλ θαη ε 

δηακφξθσζε ζεηηθήο απφ ηελ πιεπξάο ηνπο εηθφλαο γηα ην Σακείν. 

 

Τπάξρνπλ θπζηθά θαη νη αζηάζκεηνη παξάγνληεο πνπ ζπληεινχλ ζηελ θαζπζηέξεζε 

εμππεξέηεζεο ησλ αζθαιηζκέλσλ φπσο ελδερφκελεο βιάβεο ζην δίθηπν, δπζιεηηνπξγία 

ησλ επηηξαπέδησλ ππνινγηζηψλ, εθηππσηψλ θαη θσηνηππηθψλ κεραλεκάησλ ή αθφκε 

θαη έιιεηςε αλαιψζηκσλ πιηθψλ (π.ρ. κειάλη εθηχπσζεο). ε θάζε πεξίπησζε ηα 

blueprints κπνξνχλ λα αλαθαηαζθεπαζζνχλ ψζηε λα εκθαλίζνπλ ηηο λέεο βειηησκέλεο  

δηαδηθαζίεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ηκήκαηνο εηζθνξψλ.  

 

5.2. Πξνηάζεηο θαη πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο  

 

Ζ παξνχζα κειέηε εμεηάδεη έλα κέξνο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ αθνξνχλ ην ηκήκα 

εηζθνξψλ ελφο Πεξηθεξεηαθνχ γξαθείνπ, θνξέα θνηλσληθήο αζθάιηζεο. Πξνθεηκέλνπ 

λα πξνθχςεη πιεξέζηεξε εηθφλα γηα ην πιήζνο θαη ηελ πνιππινθφηεηα ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ δηαδξακαηίδνληαη ζηνλ λέν ελνπνηεκέλν αζθαιηζηηθφ νξγαληζκφ, ζα 

πξέπεη ε έξεπλα λα επεθηαζεί ζην ζχλνιν ηνπ θνξέα θαη λα γίλεη ραξηνγξάθεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζε φια ηα ηκήκαηα πνπ ηνλ απαξηίδνπλ. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν ζα 

πξνθχςνπλ πην αζθαιή απνηειέζκαηα θαη ζα αλαδεηρζεί ε κεγάιε ρξεζηκφηεηα ηεο 

κεζφδνπ service blueprinting θαη νη επεξγεηηθέο ζπλέπεηεο πνπ κπνξεί λα έρεη ζηελ 

νξγαλσηηθή ιεηηνπξγία ηνπ θνξέα. 

 

ην Γεκφζην ηνκέα γεληθφηεξα, θαη εηδηθφηεξα ζηνλ Διιεληθφ Γεκφζην ηνκέα ε 

εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ είλαη πεξηνξηζκέλε, έρνπλ σζηφζν εληνπηζζεί πξνζπάζεηεο 

εθαξκνγήο ηεο κεζφδνπ σο έλα εξγαιείν θαηλνηνκίαο γηα ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, 

ρξήζηκν γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθηέιεζε πνιηηηθήο θαηλνηνκίαο. Έρνπλ 

παξαηεξεζεί νξηζκέλα πξνβιήκαηα πνπ ζπρλά ζπλαληψληαη ζηηο πθηζηάκελεο 

δηαδηθαζίεο πνιηηηθήο θαηλνηνκίαο, ηδίσο ζηηο ιηγφηεξεο αλεπηπγκέλεο ρψξεο, φπσο ε 

ππεξαπινχζηεπζε θαη αηέιεηα ησλ πξνδηαγξαθψλ εθαξκνγήο. Ζ κέζνδνο Service 

Blueprinting κπνξεί σζηφζν λα απνηειέζεη έλα εξγαιείν ειέγρνπ ηεο πθηζηάκελεο 

πνιηηηθήο πξνθεηκέλνπ λα βνεζήζεη ζηε βειηίσζε θαη ηε ζηήξημε ηνπ ζρεδηαζκνχ λέσλ 

ζπζηεκάησλ πνιηηηθήο. 
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