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Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (Κ.Π.Α.) : 

Εφαρµογή στις Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες 

 

Αξιολόγηση στις Βιβλιοθήκες 

Η Αξιολόγηση αποτελεί µέρος της διαδικασίας αλλαγής και της επιδίωξης µιας 

Βιβλιοθήκης να λειτουργεί αποτελεσµατικά έχοντας στο επίκεντρο την ικανοποίηση 

των πληροφοριακών αναγκών των χρηστών της. Η Αξιολόγηση µιας Βιβλιοθήκης 

µπορεί να αφορά την Εσωτερική της λειτουργία, δηλαδή τη ∆ιοίκηση, τις ∆ιαδικασίες, 

το κόστος - όφελος ή το βαθµό ικανοποίησης των χρηστών της από τις συλλογές, 

υπηρεσίες, υποδοµές που διαθέτει.  

 

Common Assessment Framework (CAF) 

Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης - Common Assessment Framework (CAF) -

αποτελεί ένα σύγχρονο και αποτελεσµατικό Μοντέλο Αυτοαξιολόγησης των δηµοσίων 

οργανισµών. ∆ιαµορφώθηκε από την Οµάδα Καινοτόµων ∆ηµοσίων Υπηρεσιών 

(Innovation Public Services Group), που λειτουργεί στα πλαίσια της Ε.E. στην οποία 

συµµετέχει ενεργά και η χώρα µας. Αποτελεί ένα πρώτο εγχείρηµα λήψης 

µεταρρυθµιστικών µέτρων στα πλαίσια της υποχρέωσης της Ελλάδας για την 

εκπλήρωση αρκετών κριτηρίων «διοικητικής σύγκλισης», που θα ισχύσουν για όλα τα 

κράτη-µέλη της Ε.Ε.  

Η πρώτη πιλοτική έκδοση παρουσιάστηκε το Μάιο 2000 και στη συνέχεια 

αναθεωρήθηκε το 2002. Παράλληλα, βάσει σχετικής απόφασης των Γενικών 

∆ιευθυντών έχει συσταθεί και λειτουργεί το Κέντρο ∆ιαχείρισης ∆εδοµένων του ΚΠΑ 

στο Ευρωπαϊκό Ινστιτούτο ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (European Ιnstitute of Ρublic 

Αdministration - EIPA) στο Μάαστριχτ. Στους στρατηγικούς στόχους του ΕΙΡΑ είναι η 

ολοκληρωµένη λειτουργία του Κέντρου ∆ιαχείρισης ∆εδοµένων του ΚΠΑ. 

Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης χρησιµοποιείται ως εργαλείο αξιολόγησης στο 

∆ηµόσιο τοµέα, σε Νοµικά Πρόσωπα ∆ηµοσίου δικαίου και σε Αρχές Τοπικής 

Αυτοδιοίκησης. Στο µοντέλο περιλαµβάνονται κριτήρια παρόµοια µε αυτά του 

µοντέλου EFQM (χωρίς όµως την πιστοποίηση που αυτό παρέχει) και εφαρµογή των 

Αρχών Ολικής Ποιότητας.  
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Η εφαρµογή του Κ.Π.Α. δεν είναι µια εφάπαξ διαδικασία. Αντίθετα, αποτελεί 

µια διαρκή προσπάθεια συνεχούς αξιολόγησης των επιδόσεων µιας Υπηρεσίας και 

ανάληψης δράσεων βελτίωσης της οργάνωσης και λειτουργίας της, βασισµένων στα 

αποτελέσµατα της διαδικασίας αξιολόγησης. 

 

Στόχοι του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης 

Το Κ.Π.Α. αποτελεί ένα απλό, οικονοµικό και εύχρηστο εργαλείο που µπορεί να 

βοηθήσει κάθε φορέα να χρησιµοποιήσει τις τεχνικές διοίκησης της ολικής ποιότητας, 

ώστε να βελτιώσει τις επιδόσεις του. Οι βασικοί στόχοι του συνοψίζονται στα 

ακόλουθα τέσσερα σηµεία : 

1. Εισαγωγή των Αρχών της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και εν συνεχεία 

δηµιουργία ενός ολοκληρωµένου κύκλου Ποιότητας αποτελούµενου από τον 

Προγραµµατισµό, την Εκτέλεση, τον Έλεγχο και την Ανάδραση 

2. ∆ιευκόλυνση της αυτο-αξιολόγησης, ώστε να αποτυπωθεί επαρκώς η 

υφιστάµενη κατάσταση και να σχεδιαστούν δράσεις βελτίωσης 

 3. Σύνδεση µεταξύ των διαφορετικών µοντέλων που χρησιµοποιούνται στη 

διοίκηση ποιότητας 

4. ∆ιευκόλυνση της συγκριτικής µάθησης µεταξύ των οργανώσεων του δηµοσίου 

τοµέα. 

 

Εφαρµογή του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης (CAF) 

Το ΚΠΑ είναι ένα γενικό εργαλείο, το οποίο µπορεί να εφαρµοστεί σε κάθε 

Βιβλιοθήκη δίχως, όµως, να τροποποιούνται τα 9 κριτήρια, τα 28 υποκριτήρια και το 

σύστηµα βαθµολογίας. Ο οδηγός αυτός έχει ως στόχο να προσαρµόσει το Κ.Π.Α. στις 

ανάγκες των Ελληνικών Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών προκειµένου να εξασφαλίσει την 

αυτο-αξιολόγησή τους και τη βελτίωση των επιδόσεών τους. 
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∆οµή του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης (CAF) 

Οι προϋποθέσεις και τα αποτελέσµατα του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης για τις 

∆ηµόσιες Υπηρεσίες αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 1 :  

Σχεδιάγραµµα 1 : 

 
Το παραπάνω Σχεδιάγραµµα περιλαµβάνει τα εννέα (9) κριτήρια αξιολόγησης : 

1. Ηγεσία 

2. Στρατηγική και προγραµµατισµός 

3. ∆ιοίκηση ανθρώπινου δυναµικού 

4. Εξωτερικές συνεργασίες και πόροι 

5. ∆ιοίκηση διαδικασιών και αλλαγών 

6. Αποτελέσµατα προσανατολισµένα προς το χρήστη 

7. Αποτελέσµατα για το ανθρώπινο δυναµικό 

8. Αποτελέσµατα σχετικά µε την κοινωνία 

9. Κύρια αποτελέσµατα 

Τα πέντε πρώτα κριτήρια αφορούν στις απαραίτητες προϋποθέσεις της 

αποτελεσµατικής - αποδοτικής λειτουργίας µιας Βιβλιοθήκης, ενώ τα τελευταία 

τέσσερα στην αξιολόγηση των αποτελεσµάτων της δραστηριότητας µιας Βιβλιοθήκης. 
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Εφαρµογή του Μοντέλου στις Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες 
 

Τα εννέα κριτήρια αξιολόγησης για τις Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες 

 

Κριτήριο 1 : Ηγεσία 

 
Η συµπεριφορά της ηγεσίας της Βιβλιοθήκης παίζει σηµαντικό ρόλο στο σαφή  

καθορισµό των στόχων της. Η ηγεσία οφείλει να υποδεικνύει ξεκάθαρα τον 

προσανατολισµό, την αποστολή, το όραµα και τις αξίες της Βιβλιοθήκης 

συµβάλλοντας στην επιτυχή λειτουργία της. Είναι αναγκαίο να παρέχει κίνητρα και 

να υποστηρίζει το ανθρώπινο δυναµικό ενεργώντας σαν πρότυπο. Πρέπει να 

αναπτύσσει, να εφαρµόζει και να ελέγχει το σύστηµα διοίκησης της Βιβλιοθήκης και 

να επιθεωρεί την απόδοσή της και τα αποτελέσµατά της. Είναι υπεύθυνη για τη 

βελτίωση της απόδοσης και για την προετοιµασία των αλλαγών που θα συµβάλλουν, 

ώστε η Βιβλιοθήκη να εκπληρώνει και στο µέλλον  την αποστολή της. Είναι, λοιπόν, 

απαραίτητο να αξιοποιεί κάθε ευκαιρία για καινοτοµία και εκσυγχρονισµό. Εδώ, 

εντάσσεται η εφαρµογή σύγχρονων ηλεκτρονικών µέσων που θα βελτιστοποιήσουν 

την απόδοση των υπηρεσιών της. Συνακόλουθα, η ηγεσία πρέπει να διασφαλίζει τις 

καλύτερες δυνατές συνθήκες οργάνωσης, προκειµένου η Βιβλιοθήκη να 

προσαρµόζεται στις συνεχώς µεταβαλλόµενες απαιτήσεις του Ιδρύµατος που υπηρετεί.  

Η ηγεσία της Βιβλιοθήκης καλείται να αξιοποιεί τους πόρους που της έχουν 

εκχωρηθεί και να επιτυγχάνει τους στόχους της. Αυτό καθιστά αναγκαία την 

εξισορρόπηση των αναγκών των χρηστών, του προσωπικού αλλά και του Ιδρύµατος 

στο οποίο ανήκει. Συνεπώς, η ηγεσία πρέπει να δείχνει ότι κατανοεί και 

ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις τόσο των χρηστών, όσο και του Ιδρύµατος που 

υπηρετεί.  

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, η Βιβλιοθήκη µέσα από αποδεικτικά στοιχεία, 

καλείται να αξιολογήσει την ηγεσία αναφορικά µε τέσσερα υποκριτήρια. ∆ηλαδή, 

εξετάζει σε ποιό βαθµό κατορθώνει να : 
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1.1. ∆ώσει µια σαφή κατεύθυνση στη Βιβλιοθήκη αναπτύσσοντας την 

αποστολή, το όραµα και τις αξίες της  

Παραδείγµατα : 

α. ∆ιαµόρφωση και ανάπτυξη της αποστολής (να εντοπίσει τους στόχους) και του 

οράµατος (ποια είναι η κατεύθυνση, ο προσανατολισµός) της Βιβλιοθήκης 

εµπλέκοντας τους υπαλλήλους. 

β. Ανάλυση της αποστολής και του οράµατος σε στρατηγικούς 

(µακροπρόθεσµους και µεσοπρόθεσµους) και επιχειρησιακούς (βραχυπρόθεσµους) 

στόχους και δράσεις. 

γ. Καθιέρωση ενός πλαισίου αξιών στις οποίες εντάσσεται η διαφάνεια, η ηθική 

και η εξυπηρέτηση του χρήστη. Υιοθέτηση ενός κώδικα επικοινωνίας µε τους 

υπαλλήλους της βιβλιοθήκης. 

δ. Ενίσχυση της εµπιστοσύνης και του σεβασµού µεταξύ των ηγετών και των 

διοικητικών υπαλλήλων (π.χ. µέσα από πρότυπα καλής ηγεσίας). 

ε. ∆ηµιουργία συνθηκών για αποτελεσµατική επικοινωνία. ∆ιάδοση και 

γνωστοποίηση της αποστολής, του οράµατος, των αξιών, των στρατηγικών στόχων σε 

όλους τους υπαλλήλους της Βιβλιοθήκης και σε όσους εµπλέκονται στη διαδικασία. 

στ. Επανεξέταση και ενδεχόµενη αναθεώρηση της αποστολής, του οράµατος και 

των αξιών ανά τακτά χρονικά διαστήµατα µε γνώµονα τις αλλαγές στο χώρο των 

Βιβλιοθηκών, της Πανεπιστηµιακής κοινότητας αλλά και της ευρύτερης κοινωνίας. 

ζ. ∆ιαχείριση των «συγκρούσεων συµφερόντων» εντοπίζοντας τις δυνητικές 

περιοχές συγκρούσεων και παρέχοντας τις αναγκαίες κατευθύνσεις διαχείρισής τους 

στους υπαλλήλους. 

 

1.2. Αναπτύξει και εφαρµόσει ένα σύστηµα διοίκησης της Βιβλιοθήκης, που 

θα αποσκοπεί στην καλύτερη δυνατή απόδοση και στην αλλαγή 

Παραδείγµατα: 

α. Ανάπτυξη των διοικητικών διαδικασιών και των οργανωτικών δοµών σε 

συµφωνία µε τη στρατηγική, το σχεδιασµό, τις ανάγκες και προσδοκίες των 

εµπλεκοµένων χρησιµοποιώντας τις διαθέσιµες τεχνολογίες. 
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β. Καθορισµός των κατάλληλων µορφών διοίκησης (επίπεδα, λειτουργίες, 

ευθύνες και αρµοδιότητες) και εξασφάλιση ενός συστήµατος οργάνωσης των 

διαδικασιών. 

γ. Συµφωνία µεταξύ όλων των επιπέδων - τµηµάτων της Βιβλιοθήκης για τους 

µετρήσιµους στόχους της. 

δ. Προσανατολισµός στους στόχους, στα εξερχόµενα και τα αποτελέσµατα 

εξισορροπώντας τις ανάγκες και τις προσδοκίες των διαφορετικών εµπλεκοµένων 

(ίδρυµα, ηγεσία, προσωπικό κά). 

ε. Καθιέρωση Πληροφοριακών και Επικοινωνιακών Τεχνολογιών (Ηλεκτρονική 

∆ιοίκηση) µε στόχο τη µεγαλύτερη αποδοτικότητα της Βιβλιοθήκης. Συσχέτιση της 

ηλεκτρονικής διοίκησης µε τους µακροπρόθεσµους και βραχυπρόθεσµους σκοπούς 

της. 

στ. Καθιέρωση ενός πληροφοριακού συστήµατος διοίκησης (Management 

Information System - M.I.S.), όπου θα συµπεριλαµβάνονται και οι εσωτερικές 

επιθεωρήσεις. 

ζ. ∆ηµιουργία κατάλληλων προϋποθέσεων για τη διαµόρφωση και διοίκηση 

έργων και για οµαδική εργασία. 

η. Απόφαση για µόνιµη εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας, όπως είναι το Πρότυπο Κ.Π.Α. ή το Πρότυπο Αριστείας EFQM. 

θ. Ανάπτυξη ενός συστήµατος µετρήσιµων µεσοπρόθεσµων και µακροπρόθεσµων 

στόχων που αξιολογεί και καταµετρά την απόδοση της Βιβλιοθήκης (π.χ. 

Εξισορροπηµένη Βαθµολόγηση, ISO 9001: 2000). 

ι. Καθορισµός προτεραιοτήτων για τις απαραίτητες αλλαγές που αφορούν στον 

οργανωτικό σχεδιασµό και το πρότυπο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης. 

κ. Γνωστοποίηση των πρωτοβουλιών αλλαγής και των λόγων που την 

υπαγορεύουν στους υπαλλήλους και όλους τους εµπλεκόµενους στη διαδικασία. 

 
1.3. Υποκινήσει και υποστηρίξει τους υπαλλήλους της Βιβλιοθήκης και να 

δράσει ως πρότυπο ρόλου  

Παραδείγµατα: 

α. Καθοδήγηση µέσα από παραδείγµατα, έτσι ώστε η δράση να συµφωνεί µε τους 

παγιωµένους στόχους και αξίες 
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β. Αποδεδειγµένη προσωπική επιθυµία των επικεφαλής και των υπαλλήλων να 

αποδέχονται τις αλλαγές δρώντας στο πλαίσιο µιας εποικοδοµητικής ανάδρασης 

(προσαρµογή). 

γ. Συνεχής ενηµέρωση των υπαλλήλων για σηµαντικά ζητήµατα που σχετίζονται 

µε τη Βιβλιοθήκη. 

δ. Υποστήριξη των υπαλλήλων για την πραγµατοποίηση των υποχρεώσεών τους, 

που σχετίζονται µε τους συνολικούς στόχους της Βιβλιοθήκης. 

ε. Ενθάρρυνση και υποστήριξη των υπαλλήλων και δηµιουργία των κατάλληλων 

συνθηκών για την εκχώρηση αρµοδιοτήτων και την ανάθεση ευθυνών. 

στ. Προώθηση µιας κουλτούρας καινοτοµίας και βελτίωσης. Ενθάρρυνση και 

υποστήριξη των υπαλλήλων να κάνουν προτάσεις για καινοτοµίες και βελτιώσεις και 

να δρουν προληπτικά στην καθηµερινή τους εργασία. 

ζ. Αναγνώριση και επιβράβευση των προσπαθειών τόσο των οµάδων, όσο και 

µεµονωµένων ατόµων. 

η. Έµπρακτος σεβασµός και ενασχόληση της διοίκησης µε τις ατοµικές ανάγκες 

και προβλήµατα των υπαλλήλων. 

 

1.4. ∆ιαχειρίζεται τις σχέσεις µε τη ∆ιοίκηση του Ιδρύµατος και µε τις άλλες 

αρχές, ώστε να διασφαλιστούν οι κοινές ευθύνες  

Παραδείγµατα: 

α. Προσδιορισµός των δηµοσίων πολιτικών που επηρεάζουν τη Βιβλιοθήκη  

β. ∆ιατήρηση τακτικών επαφών µε τις διοικητικές αρχές του Ιδρύµατος στο 

κατάλληλο εκτελεστικό και νοµοθετικό πεδίο. 

γ. Εξασφάλιση ότι οι στόχοι της Βιβλιοθήκης συµβαδίζουν µε τις δηµόσιες 

πολιτικές και τις πολιτικές του ιδρύµατος. 

δ. Ανάπτυξη και διατήρηση των συνεργασιών και των δικτύων µε τους 

σηµαντικότερους εµπλεκόµενους (Υπουργείο, ∆ιοίκηση Ιδρύµατος, Εκδότες, χρήστες). 

ε. Συµµετοχή διοικητικών αρχών του Ιδρύµατος στη θέσπιση στόχων, 

εξερχοµένων και αποτελεσµάτων καθώς και στην ανάπτυξη του συστήµατος διοίκησης 

της Βιβλιοθήκης. 
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στ. Επιδίωξη της ανάδειξης, του σεβασµού και της αναγνώρισης της Βιβλιοθήκης 

και των υπηρεσιών της. 

ζ. Ανάπτυξη µιας λογικής προώθησης, προβολής και διάδοσης των υπηρεσιών σε 

σχέση µε τους εµπλεκόµενους. 

η. Συµµετοχή στις δραστηριότητες του Ιδρύµατος, του Συνδέσµου Ελληνικών 

Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών, των αντιπροσωπευτικών οργανώσεων και άλλων 

οµάδων. 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 2 :  

 
 

Σχεδιάγραµµα 2 : 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Ηγεσία Πώς η Ηγεσία 

1.4 ∆ιαχειρίζεται τις σχέσεις 
µε τη ∆ιοίκηση του 
Ιδρύµατος και µε τις άλλες 
οµάδες συµφερόντων 

1.2 αναπτύσσει και 
εφαρµόζει ένα σύστηµα 
διοίκησης της 
Βιβλιοθήκης, της 
απόδοσης και της 
αλλαγής 

Αποτελέσµατα 
6-7-8-9 

1.3 υποκινεί και 
υποστηρίζει τους 
υπαλλήλους της 
Βιβλιοθήκης 
και να δρα ως 
πρότυπο ρόλου 

1.1 ∆ίνουν µια σαφή 
κατεύθυνση στη Βιβλιοθήκη 
αναπτύσσοντας την 
αποστολή, το όραµα  και τις 
αξίες της 
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Κριτήριο 2: Στρατηγική και προγραµµατισµός  

Η συνολική απόδοση της Βιβλιοθήκης εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από τον 

τρόπο συνεργασίας των διαφορετικών δραστηριοτήτων της. Απαιτείται µια ευκρινής  

στρατηγική προκειµένου να υλοποιηθεί η αποστολή και το όραµά της. Το τελευταίο 

πρέπει να α) προσανατολίζεται στις ανάγκες των χρηστών της β) ευθυγραµµίζεται µε 

την πολιτική του Ιδρύµατος στο οποίο ανήκει γ) προσαρµόζεται στο προσωπικό της δ) 

υποστηρίζεται από µια διαδικασία διαχείρισης των πόρων και των διαδικασιών που 

βελτιώνεται συνεχώς. Το πλάνο αυτό µεταφράζεται σε σχέδια, επιδιώξεις και 

µετρήσιµους στόχους.  

Η στρατηγική και ο προγραµµατισµός είναι µέρος του κύκλου ποιότητας ΠΕΕΑ 

(Προγραµµατισµός, Εκτέλεση, Έλεγχος, Ανάδραση). Αφορά στη συλλογή 

πληροφοριών για τις παρούσες και µελλοντικές ανάγκες της Βιβλιοθήκης, για τις 

υπηρεσίες της και τα εξερχόµενά της. Στόχος είναι να είναι διαρκώς επίκαιρη η 

διαδικασία του σχεδιασµού. Αυτό συνεπάγεται τη χρήση αξιόπιστης πληροφόρησης. Η 

άποψη του προσωπικού για τις πολιτικές, την κατεύθυνση του προγραµµατισµού και 

της στρατηγικής είναι σηµαντική. Έτσι, η ανάδραση από µια εσωτερική διαδικασία 

επιθεώρησης οδηγεί στον προγραµµατισµό των βελτιώσεων που απαιτούνται για την 

καλύτερη δυνατή απόδοση της Βιβλιοθήκης. 

Σηµαντικός είναι και ο εντοπισµός των κρίσιµων παραγόντων επιτυχίας που 

πρέπει να εκπληρώνονται. Η αποτελεσµατική παρακολούθηση και µέτρηση των 

αποτελεσµάτων οδηγεί στην πραγµατοποίηση των στόχων. Η ηγεσία οφείλει να 

παρακολουθεί ανελλιπώς και µε κριτικό πνεύµα την εφαρµογή της στρατηγικής και 

του προγραµµατισµού, να φροντίζει να είναι πάντα επίκαιρη και να την 

αναπροσαρµόζει όποτε θεωρεί ότι είναι απαραίτητο. 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά 

µε το τι κάνει για να :  

2.1. Συλλέξει πληροφορίες σχετικά µε τις παρούσες και µελλοντικές ανάγκες 

των εµπλεκόµενων  

Παραδείγµατα: 

α. Προσδιορισµός όλων των κύριων εµπλεκοµένων στη διαδικασία. 
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β. Συστηµατική συγκέντρωση και ανάλυση πληροφοριών σχετικά µε τους 

εµπλεκόµενους, τις ανάγκες και τις προσδοκίες τους. 

γ. Τακτική συλλογή και ανάλυση των πληροφοριών, των πηγών, της ακρίβειας 

και της ποιότητάς τους. Εδώ µπορεί να εντάσσονται πληροφορίες για τις 

εκπαιδευτικές, ερευνητικές, οικονοµικές ή και άλλες εξελίξεις που σχετίζονται µε τη 

Βιβλιοθήκη και το Ίδρυµα στο οποίο ανήκει. 

δ. Εντοπισµός και ανάλυση των εσωτερικών δυνατών και αδύνατων σηµείων 

(π.χ. διάγνωση ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ή ανάλυση µε βάση τα ∆υνατά και 

Αδύνατα σηµεία, Ευκαιρίες και Απειλές – ∆ΑΕΑ). 

 

2.2. Αναπτύξει, αναθεωρήσει και καταστήσει επίκαιρη τη στρατηγική και τον 

προγραµµατισµό λαµβάνοντας υπόψη τις ανάγκες των συµµετεχόντων στη 

διαδικασία και τους διαθέσιµους πόρους  

Παραδείγµατα: 

α. Ανάπτυξη και εφαρµογή µεθόδων µέτρησης της επίδοσης της βιβλιοθήκης σε 

κάθε επίπεδο 

β. Ανάλυση των κινδύνων (∆ΑΕΑ) αλλά και των κρίσιµων παραγόντων 

επιτυχίας. 

γ. Αξιολόγηση των έργων της Βιβλιοθήκης µετρώντας τα εξερχόµενα, τα 

αποτελέσµατα και τις επιπτώσεις των µεσοπρόθεσµων και µακροπρόθεσµων στόχων 

της. 

δ. Προσπάθεια ισορροπίας µεταξύ των πόρων, των µεσοπρόθεσµων και 

µακροπρόθεσµων στόχων αλλά και των απαιτήσεων της Βιβλιοθήκης. 

ε. Εξέταση της αναγκαιότητας για αναδιοργάνωση και βελτίωση των 

στρατηγικών και των µεθόδων προγραµµατισµού 

 

2.3. Εφαρµόσει τη στρατηγική και τον προγραµµατισµό σε όλη τη Βιβλιοθήκη 

Παραδείγµατα: 

α. Εφαρµογή της στρατηγικής και του προγραµµατισµού µετά από συµφωνία. 

Θέσπιση προτεραιοτήτων και χρονοδιαγραµµάτων, σχεδιασµός των κατάλληλων 

διαδικασιών και της οργανωτικής δοµής. 
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β. Συµµετοχή των εµπλεκοµένων στη διαδικασία ανάπτυξης της στρατηγικής και 

του προγραµµατισµού. Καθορισµός των προτεραιοτήτων σύµφωνα µε τις προσδοκίες 

και τις ανάγκες τους. 

γ. Ανάλυση των µακροπρόθεσµων στόχων της Βιβλιοθήκης σε σχετικά 

προγράµµατα δράσης και έργα για τους διάφορους τοµείς και το προσωπικό της 

Βιβλιοθήκης. 

 

2.4. Σχεδιάσει, εφαρµόσει και καταστήσει επίκαιρο το πρόγραµµα για τον 

εκσυγχρονισµό και την καινοτοµία  

Παραδείγµατα: 

α. ∆ηµιουργία και ανάπτυξη µιας κουλτούρας καινοτοµιών µέσω της 

επιµόρφωσης, της συγκριτικής αξιολόγησης, της οργάνωσης σεµιναρίων, εστιάζοντας 

στο ρόλο της στρατηγικής σκέψης και του προγραµµατισµού. 

β. Συστηµατική παρακολούθηση των εσωτερικών δεικτών και των παραγόντων 

αλλαγής. Συσχετισµός τους µε τις εξωτερικές απαιτήσεις για εκσυγχρονισµό και 

καινοτοµία. 

γ. Προγραµµατισµός των αλλαγών που οδηγούν στη διαδικασία 

εκσυγχρονισµού και καινοτοµίας (π.χ. µε την εφαρµογή σύγχρονων Ηλεκτρονικών 

Υπηρεσιών) µέσα από συζήτηση και συνεργασία µε τους εµπλεκοµένους. 

δ. Ενσωµάτωση εργαλείων και µετρήσεων αποτελεσµάτων όπως λ.χ. µέτρηση 

εισερχοµένων, εξερχοµένων, αποτελεσµάτων και των αρχών ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας. 

ε. Εξασφάλιση της ανάπτυξης ενός αποδοτικού συστήµατος διοίκησης, που θα 

διαχειρίζεται τις επιδιωκόµενες αλλαγές και θα παρακολουθεί την πρόοδο που 

συντελείται στην καινοτοµία. 

στ. Εξασφάλιση της διαθεσιµότητας των απαραίτητων πόρων, ώστε να 

εφαρµοστούν οι σχεδιαζόµενες αλλαγές. 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 3 :  
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Σχεδιάγραµµα 3 : 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4 Σχεδιάζει, 
εφαρµόζει και 
επικαιροποιεί το 
πρόγραµµα για τον 
εκσυγχρονισµό και την 
καινοτοµία 

2.3 Εφαρµόζει τη 
στρατηγική και τον 
προγραµµατισµό σε όλη 
τη Βιβλιοθήκη 

2.1 Συλλέγει 
πληροφορίες σχετικά 
µε τις παρούσες και 
µελλοντικές ανάγκες 
του προσωπικού 

2.2 Αναπτύσσει, 
αναθεωρεί και 
επικαιροποιεί τη 
στρατηγική και τον 
προγραµµατισµό 

Κριτήριο 9 
Κύρια αποτελέσµατα 
επίδοσης 
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Κριτήριο 3: Ανθρώπινο ∆υναµικό 

Το ανθρώπινο δυναµικό αποτελεί τον πυρήνα της Βιβλιοθήκης. Η συνεργασία 

των υπαλλήλων και η διαχείριση των διαθέσιµων πόρων µε τον καλύτερο δυνατό 

τρόπο καθορίζει την επιτυχία της. Ο αλληλοσεβασµός, ο διάλογος, και η παροχή ενός 

ασφαλούς και υγιούς περιβάλλοντος αποτελούν βασικούς παράγοντες για την 

εξασφάλιση της αφοσίωσης και της συµµετοχής των εργαζοµένων στην επίτευξη των 

στόχων της. Η Βιβλιοθήκη πρέπει να διαχειρίζεται, να αναπτύσσει και να 

απελευθερώνει τις ικανότητες των υπαλλήλων της σε ατοµικό και οργανωτικό επίπεδο, 

ώστε να διασφαλίζεται η αποτελεσµατική λειτουργία της. 

Το τρίτο κριτήριο αξιολογεί εάν η βιβλιοθήκη αξιοποιεί τους ανθρώπινους 

πόρους της, έτσι ώστε να επιτυγχάνουν το µέγιστο των δυνατοτήτων τους. Εξετάζει αν 

αυτοί αναπτύσσονται και χρησιµοποιούνται αποτελεσµατικά, αν υιοθετούν τις 

παρεµβάσεις της. Οι υπάλληλοι πρέπει να νιώθουν άνετα στο περιβάλλον εργασίας, 

ώστε να αποδίδουν, να αναπτύσσουν συνεχώς τις ικανότητές τους, να αναλαµβάνουν 

µεγαλύτερες ευθύνες και περισσότερες πρωτοβουλίες και να συνεισφέρουν στην 

ανάπτυξη του χώρου εργασίας τους. Αυτό πραγµατοποιείται, όταν ταυτίζονται οι 

ατοµικοί στόχοι του κάθε υπαλλήλου µε τους στρατηγικούς στόχους της Βιβλιοθήκης. 

Καθοριστική είναι και η ικανότητα της συνεργασίας όλων των υπαλλήλων για 

την ανάπτυξη του διαλόγου και την υπέρβαση του οργανωτικού κατακερµατισµού. 

Αυτό µπορεί να επιτευχθεί µέσα από την ενθάρρυνσή τους να διατυπώνουν 

καινοτόµες ιδέες και προτάσεις βελτίωσης της διοικητικής απόδοσης. Έτσι, αυξάνεται 

η ικανοποίησή τους. Οι προϊστάµενοι των τµηµάτων της Βιβλιοθήκης οφείλουν να 

επιδεικνύουν το ενδιαφέρον τους για τα ζητήµατα των εργαζοµένων προωθώντας 

ενεργά µια κουλτούρα ανοικτής επικοινωνίας και διαφάνειας. 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά 

µε το τι κάνει για να :  

3.1. Προγραµµατίσει, διοικήσει και βελτιώσει το ανθρώπινο δυναµικό µε 

διαφάνεια σε σχέση µε τη στρατηγική και τον προγραµµατισµό της  

Παραδείγµατα: 

α. Τακτική ανάλυση των τρεχουσών και µελλοντικών αναγκών της Βιβλιοθήκης 

σε ανθρώπινο δυναµικό µε βάση  τις ανάγκες και τις προσδοκίες των εµπλεκοµένων. 
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β. Ανάπτυξη και γνωστοποίηση της πολιτικής για τη διοίκηση του ανθρώπινου 

δυναµικού που βασίζεται στη στρατηγική και τον προγραµµατισµό της Βιβλιοθήκης. 

γ. ∆ιασφάλιση επαρκούς και κατάλληλου ανθρώπινου δυναµικού (πρόσληψη, 

κατανοµή, εξέλιξη), ώστε να πραγµατοποιούνται τα έργα και να επιτυγχάνεται η 

αντιστοίχιση έργων και ευθυνών. 

δ. Παρακολούθηση της προόδου των ανθρωπίνων πόρων που έχουν επενδυθεί 

στην παραγωγή και ανάπτυξη διαδικτυακών υπηρεσιών. 

ε. Ανάπτυξη και συµφωνία για µια σαφή πολιτική που περιλαµβάνει 

αντικειµενικά κριτήρια προαγωγών, επιβραβεύσεων και κατανοµών των διοικητικών 

λειτουργιών. 

στ. Εξασφάλιση καλών συνθηκών εργασίας σε όλη τη Βιβλιοθήκη. Εδώ 

εντάσσεται η µέριµνα για την υγιεινή και την ασφάλεια των εργαζοµένων. 

ζ. ∆ιαχείριση των προσλήψεων και της εξέλιξης του προσωπικού λαµβάνοντας 

υπόψη την αρχή της ίσης µεταχείρισής του, τη δηµιουργία ίσων ευκαιριών ανεξάρτητα 

από παράγοντες όπως το φύλο, η σωµατική αναπηρία, η ηλικία, η φυλή και το 

θρήσκευµα. 

η. ∆ηµιουργία κατάλληλων συνθηκών εργασίας. Εξισορρόπηση ανάµεσα στις 

ατοµικές ικανότητες και τις υπηρεσιακές υποχρεώσεις. 

θ. Μέριµνα για τις ανάγκες των ΑΜΕΑ και των µειονεκτούντων υπαλλήλων. 

 

3.2. Προσδιορίσει, αναπτύξει και χρησιµοποιήσει τις ικανότητες των 

υπαλλήλων εναρµονίζοντας άτοµα και οµάδες µε τους σκοπούς και τους στόχους 

της Βιβλιοθήκης 

Παραδείγµατα: 

α. Προσδιορισµός των ικανοτήτων των υπαλλήλων σε γνώσεις, δεξιότητες και 

συµπεριφορές σε ατοµικό και οργανωτικό επίπεδο. 

β. Συζήτηση, διαµόρφωση και γνωστοποίηση της στρατηγικής της βιβλιοθήκης 

για την ανάπτυξη των ικανοτήτων των υπαλλήλων. Συµφωνία πάνω σε ένα 

εκπαιδευτικό πρόγραµµα που βασίζεται στις υφιστάµενες οργανωτικές και ατοµικές 

ανάγκες (π.χ. διαχωρισµός υποχρεωτικών και προαιρετικών προγραµµάτων). 

γ. Ανάπτυξη και συµφωνία για προσωπική επιµόρφωση και σχέδια προόδου 

όλων των υπαλλήλων µε έµφαση σε θέµατα µάνατζµεντ, ηγεσίας και ικανοτήτων στο 
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χειρισµό των σχέσεων µε διαφορετικούς χρήστες της Βιβλιοθήκης. Επίσης, µπορεί να 

περιλαµβάνει και επιµόρφωση σε θέµατα παροχής δικτυακών υπηρεσιών. 

δ. Υποστήριξη και βοήθεια προς τους νέους υπαλλήλους (π.χ. µε την καθοδήγηση 

και τη διδασκαλία από έµπειρους εργαζόµενους). 

ε. Προώθηση της εσωτερικής και εξωτερικής κινητικότητας των υπαλλήλων. 

στ. Ανάπτυξη και προώθηση σύγχρονων µεθόδων επιµόρφωσης (π.χ. µε 

πολυµέσα, κατάρτιση στο χώρο της εργασίας και ηλεκτρονική µάθηση). 

ζ. Σχεδιασµός των δραστηριοτήτων εκπαίδευσης και ανάπτυξης των τεχνικών 

επικοινωνίας στα πεδία της διαχείρισης κινδύνων και σύγκρουσης συµφερόντων. 

η. Αξιολόγηση των επιπτώσεων της επιµόρφωσης και των προγραµµάτων 

ανάπτυξης σε σχέση µε το κόστος των δραστηριοτήτων µέσω της παρακολούθησης και 

της εφαρµογής αναλύσεων κόστους/οφέλους. 

 

3.3. Ενεργοποιήσει το προσωπικό µέσω της ανάπτυξης του ανοικτού διαλόγου 

και της ενδυνάµωσής του  

Παραδείγµατα: 

α. ∆ιάλογος και ενθάρρυνση της συλλογικής εργασίας. 

β. Ενθάρρυνση των υπαλλήλων να εκφράζουν τις ιδέες και προτάσεις τους µέσα 

από σχέδια προτάσεων και οµάδες εργασίας. 

γ. Ενεργή συµµετοχή των υπαλλήλων στην ανάπτυξη των προγραµµάτων, των 

στρατηγικών, των στόχων, στο σχεδιασµό των διαδικασιών και στην αναγνώριση και 

εφαρµογή των προτάσεων βελτίωσης. 

δ. Συµφωνία και συναίνεση µεταξύ διεύθυνσης και υπαλλήλων για τους στόχους 

και τους τρόπους µέτρησης της επίτευξής τους. 

ε. Συστηµατική διεξαγωγή ερευνών για τις απόψεις και τις αντιλήψεις του 

προσωπικού. 

στ. Εξασφάλιση όρων ανάδρασης και αµφίδροµης επικοινωνίας µεταξύ των 

υπαλλήλων και των διοικητικών στελεχών. 

ζ. Συσκέψεις µε τους εκπροσώπους των υπαλλήλων  

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 4 :  
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Σχεδιάγραµµα 4 : 
 

 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

3.1 προγραµµατίζει, 
διοικεί και βελτιώνει το 
ανθρώπινο δυναµικό σε 
σχέση µε τη στρατηγική 
και τον 
προγραµµατισµό 

3.2 προσδιορίζει, αναπτύσσει και 
χρησιµοποιεί τις ικανότητες των 
υπαλλήλων εναρµονίζοντας άτοµα 
και οµάδες µε τους σκοπούς και 
στόχους της οργάνωσης 

3.3 ενεργοποιεί το προσωπικό 
µέσω της ανάπτυξης του διαλόγου 
και της ενδυνάµωσής του 

Ανθρώπινο  
∆υναµικό 

Κριτήριο 7 
Αποτελέσµατα σχετικά µε 
το Ανθρώπινο ∆υναµικό 
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Κριτήριο 4: Συνεργασίες και Πόροι  

Οι συνεργασίες αποτελούν σηµαντικό πόρο για την καλή λειτουργία της 

Βιβλιοθήκης. Το τέταρτο κριτήριο αφορά στον τρόπο µε τον οποίο η Βιβλιοθήκη 

σχεδιάζει και διαχειρίζεται τις κύριες συνεργασίες της – ειδικά µε τους χρήστες - ώστε 

να υποστηρίζεται η στρατηγική και ο προγραµµατισµός της και η αποτελεσµατική 

λειτουργία των διαδικασιών της. Προκειµένου να ανταποκριθεί στο σύγχρονο και 

σύνθετο ρόλο της, απαιτείται να έχει µια αρµονική συνεργασία µε το Ίδρυµα στο 

οποίο ανήκει. 

Εκτός από συνεργασίες η Βιβλιοθήκη χρειάζεται και τους πιο παραδοσιακούς 

πόρους, όπως είναι τα οικονοµικά, η τεχνολογία και οι εγκαταστάσεις, που 

εξασφαλίζουν την αποτελεσµατική της λειτουργία. Όπως και κάθε άλλη υπηρεσία, 

υπόκειται συχνά σε περιορισµούς και πιέσεις κατά τη διαχείριση των οικονοµικών της 

πόρων. Η βάση για µια υγιή κατανοµή των πόρων – πάντοτε σε συνεργασία µε το 

ίδρυµα στο οποίο ανήκει - είναι ένα πλήρες χρηµατοοικονοµικό σύστηµα διοίκησης, 

στο οποίο συµπεριλαµβάνονται οι εσωτερικοί έλεγχοι και τα λογιστικά συστήµατα. 

Στόχος της είναι να παρέχει περισσότερες και πιο βελτιωµένες υπηρεσίες µε το 

µικρότερο κόστος. Τότε δηµιουργούνται οι προϋποθέσεις για την εισαγωγή 

καινοτόµων υπηρεσιών. 

Η γνώση και η πληροφόρηση του προσωπικού αναφορικά µε τις συνεργασίες και 

τους πόρους της Βιβλιοθήκης πρέπει να ενσωµατώνονται στις διαδικασίες 

διαµόρφωσης της στρατηγικής και του προγραµµατισµού της. ∆ηλαδή, η ηγεσία της 

οφείλει να µοιράζεται τις σηµαντικές πληροφορίες και τη γνώση µε το προσωπικό 

αλλά και τη διοίκηση του Ιδρύµατος το οποίο υπηρετεί. 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά 

µε το τι κάνει για να :  

4.1 Αναπτύσσει και υλοποιεί βασικές σχέσεις συνεργασίας µε άλλους φορείς 

και οµάδες χρηστών 

Παραδείγµατα: 

α. Προσδιορισµός των δυνητικών στρατηγικών εταίρων και της φύσης της 

σχέσης (π.χ. Παραγωγοί έντυπου και ηλεκτρονικού βιβλιακού και πληροφοριακού 



 20

υλικού, Σχέσεις µε άλλες Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες, Σχέση µε το Ίδρυµα στο οποίο 

ανήκει, συµµετοχή σε κοινοπραξίες, δικτυακές και ηλεκτρονικές υπηρεσίες κά). 

β. Σύναψη των κατάλληλων συµφωνιών συνεργασίας λαµβάνοντας υπόψη τη 

φύση της σχέσης. 

γ. Καθορισµός των ευθυνών και έλεγχος του κάθε µέρους στη διαχείριση των 

συνεργασιών. 

δ. Τακτική παρακολούθηση και αξιολόγηση των διαδικασιών, των 

αποτελεσµάτων και της φύσης των συνεργασιών. 

ε. Ενεργοποίηση και οργάνωση των συνεργασιών για συγκεκριµένο έργο και 

ανάπτυξη και εφαρµογή κοινών προγραµµάτων µε άλλες Βιβλιοθήκες. 

στ. ∆ηµιουργία συνθηκών για ανταλλαγές υπαλλήλων µε τις άλλες Βιβλιοθήκες. 

ζ. Οργάνωση δραστηριοτήτων στο πεδίο της συλλογικής κοινωνικής ευθύνης. 

 

4.2. Αναπτύσσει και εφαρµόζει συνεργασίες µε τους χρήστες της Βιβλιοθήκης 

Παραδείγµατα: 

α. Ενθάρρυνση της συµµετοχής των χρηστών σε θέµατα που απασχολούν την 

Βιβλιοθήκη και στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων (π.χ. Επιτροπές Εκπροσώπων 

Τµηµάτων και κατηγοριών χρηστών της Βιβλιοθήκης, Έρευνες Ικανοποίησης Χρηστών 

κά). 

β. ∆ηµιουργία µιας ανοικτής διοίκησης σε ιδέες, προτάσεις και παράπονα των 

χρηστών. Ανάπτυξη και χρήση των κατάλληλων µηχανισµών για τη συλλογή τους 

µέσα από έρευνες, οµάδες συσκέψεων, ερωτηµατολόγια, κυτία παραπόνων, 

σφυγµοµετρήσεις της κοινής γνώµης, κτλ. 

γ. Εξασφάλιση συνεχούς ενηµέρωσης για τις αρµοδιότητες των διαφόρων 

δηµοσίων αρχών, τις διαδικασίες και τη λειτουργία τους, κτλ.). 

δ. ∆ιασφάλιση της διαφάνειας στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης, στις αποφάσεις 

της και στην ανάπτυξή της. ∆ηµοσίευση ετήσιων εκθέσεων, πραγµατοποίηση 

συνεντεύξεων τύπου και δηµοσιεύσεις πληροφοριών στο διαδίκτυο. 

ε. Ενεργή ενθάρρυνση και υποστήριξη των χρηστών να οργανώνονται, να 

εκφράζουν τις ανάγκες και τις απαιτήσεις τους. 
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4.3. ∆ιαχειρίζεται τα οικονοµικά σε συνεργασία µε το Ίδρυµα στο οποίο 

ανήκει  

Παραδείγµατα: 

α. Εναρµόνιση της οικονοµικής διαχείρισης µε τους στρατηγικούς στόχους της 

Βιβλιοθήκης και του Ιδρύµατος στο οποίο ανήκει. 

β. ∆ιασφάλιση της διαφάνειας στην οικονοµική διαχείριση και στον 

προϋπολογισµό. 

γ. Εξασφάλιση µιας αποδοτικής, ως προς το κόστος, διαχείρισης των 

οικονοµικών πόρων. 

δ. Εισαγωγή καινοτόµων συστηµάτων κατάρτισης του προϋπολογισµού και 

σχεδιασµού του κόστους µέσα από πολλαπλούς ετήσιους προϋπολογισµούς, 

προγράµµατα για τους προϋπολογισµούς των έργων. 

ε. Συνεχής έλεγχος του κόστους των υπηρεσιών που παρέχονται από τη 

Βιβλιοθήκη. 

στ. Προσπάθεια αποκέντρωσης των οικονοµικών ευθυνών και εξισορρόπησή 

τους µε τον κεντρικό έλεγχο. 

ζ. Καθιέρωση του οικονοµικού ελέγχου βάσει της ανάλυσης κόστους-οφέλους. 

η. Ανάπτυξη και εισαγωγή σύγχρονων µορφών οικονοµικού ελέγχου, όπως µέσω 

εσωτερικών οικονοµικών επιθεωρήσεων και επέκταση της διαφάνειας του οικονοµικού 

ελέγχου για όλους τους υπαλλήλους. 

θ. Εισαγωγή συγκριτικών επιδόσεων (π.χ. benchmarking) µεταξύ διαφορετικών 

Βιβλιοθηκών. 

 

4.4. ∆ιαχειρίζεται την πληροφορία και τη γνώση  

Παραδείγµατα: 

α. Ανάπτυξη συστηµάτων για τη διαχείριση, διατήρηση και αξιολόγηση της 

πληροφορίας και της γνώσης στη Βιβλιοθήκη σύµφωνα µε τους µακροπρόθεσµους και 

µεσοπρόθεσµους στόχους της. 

β. Εξασφάλιση ότι οι εξωτερικά διαθέσιµες σηµαντικές πληροφορίες αποκτώνται 

και χρησιµοποιούνται µε αποδοτικό τρόπο. 
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γ. Συνεχής παρακολούθηση της πληροφόρησης και της γνώσης διασφαλίζοντας 

τη συνάφειά της, την ορθότητα, την αξιοπιστία της και την ασφάλειά της. Προσπάθεια 

εναρµονισµού της Βιβλιοθήκης µε το στρατηγικό προγραµµατισµό και τις τρέχουσες 

και µελλοντικές ανάγκες των εµπλεκοµένων. 

δ. Ανάπτυξη ενός µηχανισµού που να διαχέει την πληροφόρηση σε ολόκληρη τη 

Βιβλιοθήκη και να εξασφαλίζει ότι όλοι οι υπάλληλοι έχουν πρόσβαση στη σχετική µε 

τις αρµοδιότητες και τα αντικείµενά τους πληροφορία και γνώση.  

ε. Εξασφάλιση της πρόσβασης και της ανταλλαγής των σηµαντικών 

πληροφοριών µε όλους τους εµπλεκοµένους και παρουσίαση της πληροφορίας και των 

δεδοµένων µε έναν φιλικό προς το χρήστη τρόπο. 

στ. Εξασφάλιση ότι οι σηµαντικές πληροφορίες και η γνώση που κατέχουν οι 

υπάλληλοι παραµένουν στη Βιβλιοθήκη, ακόµα και όταν αυτοί αποχωρούν. 

 

4.5. ∆ιαχειρίζεται την τεχνολογία  

Παραδείγµατα: 

α. Εφαρµογή µιας ολοκληρωµένης πολιτικής για τη διαχείριση της τεχνολογίας 

σύµφωνα µε τους στρατηγικούς στόχους. 

β. Αποτελεσµατική εφαρµογή της κατάλληλης τεχνολογίας στη διαχείριση των 

εργασιών, της γνώσης, στην υποστήριξη των δραστηριοτήτων που σχετίζονται µε την 

εκµάθηση και την υιοθέτηση καινοτόµων πρακτικών στη Βιβλιοθήκη. Υποστήριξη της 

συνεργασίας µε τους εµπλεκοµένους φορείς και ανάπτυξη εσωτερικών και εξωτερικών 

δικτύων. 

 

4.6. ∆ιαχειρίζεται τους χώρους της  

Παραδείγµατα: 

α. Αποδοτική αξιοποίηση των χώρων σύµφωνα µε τις ανάγκες και προσδοκίες 

των χρηστών (π.χ. συγκέντρωση - αποκέντρωση των κτιρίων). 

β. Βέλτιστη χρήση των χώρων, που βασίζεται στους στρατηγικούς στόχους της 

Βιβλιοθήκης και προσφέρει ασφάλεια και εύκολη πρόσβαση µε τα µέσα µαζικής 

µεταφοράς, καλύπτει τις ανάγκες των υπαλλήλων και των χρηστών, σέβεται την 

τοπική κουλτούρα και τους φυσικούς περιορισµούς (π.χ. ανοιχτοί χώροι γραφείων 

αντί ατοµικών γραφείων, κινητά γραφεία) και παρέχει όλο τον αναγκαίο τεχνικό 
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εξοπλισµό (π.χ. αριθµός ηλεκτρονικών υπολογιστών και φωτοτυπικά µηχανήµατα ανά 

τοµέα). 

γ. Αποτελεσµατική συντήρηση των κτιρίων, των γραφείων και του εξοπλισµού 

της Βιβλιοθήκης. 

δ. Αποτελεσµατική και συνεχής χρήση των χώρων, των µηχανηµάτων και των 

άλλων πόρων της Βιβλιοθήκης. 

ε. Εξασφάλιση της κατάλληλης πρόσβασης στο χώρο αντίστοιχα µε τις ανάγκες 

και τις προσδοκίες των υπαλλήλων και χρηστών (π.χ. πρόσβαση των ατόµων µε ειδικές 

ανάγκες στους χώρους στάθµευσης και στα αναγνωστήρια). 

στ. Ανάπτυξη µιας ολοκληρωµένης πολιτικής διαχείρισης των κτιριακών 

περιουσιακών στοιχείων σε συνεργασία µε το Ίδρυµα στο οποίο ανήκει, 

συµπεριλαµβανοµένης της ασφαλούς ανακύκλωσης/ διάθεσής τους π.χ. είτε µε άµεση 

διοίκηση ή µε ανάθεση σε τρίτους (υπερεργολαβία). 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 5 :  

 

Σχεδιάγραµµα 5 : 
 
 

 
 
 
 
 

 

 Συνεργασίες και 
Πόροι 

4.1 αναπτύσσει και 
υλοποιεί βασικές 
σχέσεις συνεργασίας 4.2 αναπτύσσει 

και εφαρµόζει τις 
συνεργασίες µε 
τους χρήστες  

4.3 διαχειρίζεται 
σε συνεργασία 
µε το Ίδρυµα τα 
οικονοµικά 

4.4 διαχειρίζεται την 
πληροφορία και τη 
γνώση  

4.5 διαχειρίζεται την 
τεχνολογία 4.6 διαχειρίζεται τους 

χώρους της 

Κριτήριο 6: 
αποτελέσµατα 
προσανατολισµένα 
προς το χρήστη 

Κριτήριο 9: Κύρια 
Αποτελέσµατα 
Επίδοσης 
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Κριτήριο 5: ∆ιαδικασίες 

Πρόκειται για τον τρόπο µε τον οποίο η Βιβλιοθήκη εντοπίζει, διαχειρίζεται, 

βελτιώνει και αναπτύσσει τις βασικές της διαδικασίες, ώστε να υποστηρίζει τη 

στρατηγική και τον προγραµµατισµό της. Η καινοτοµία και η ανάγκη να 

δηµιουργηθούν πρόσθετες υπηρεσίες και παροχές για τους χρήστες της και το Ίδρυµα 

που τη φιλοξενεί είναι δύο από τους κύριους παράγοντες ανάπτυξης των διαδικασιών. 

Η καλή απόδοση κάθε Βιβλιοθήκης εξαρτάται από τη συνεργασία όλων των 

διαδικασιών της. Κάθε διαδικασία αποτελείται από µια σειρά αλλεπάλληλων 

δραστηριοτήτων που µετατρέπουν τους πόρους και τα εισερχόµενα σε αποτελέσµατα 

και εξερχόµενα. Αυτές οι διαδικασίες είναι διαφορετικής φύσεως.   

Οι διαδικασίες διαχείρισης διευθύνουν τη Βιβλιοθήκη και οι διαδικασίες 

υποστήριξης παρέχουν τους απαραίτητους πόρους. Το ΚΠΑ αξιολογεί µόνο τις πιο 

σηµαντικές από αυτές εξετάζοντας πόσο αποτελεσµατικά συνεισφέρουν στην επίτευξη 

της αποστολής της Βιβλιοθήκης. Οι προσδοκίες και οι απόψεις του προσωπικού για τα 

διαφορετικά στάδια των διαδικασιών συµβάλλουν στη συνολική τους ποιότητα και 

αξιοπιστία.  

Η φύση των διαδικασιών στις Βιβλιοθήκες µπορεί να διαφέρει σηµαντικά, 

καλύπτοντας ένα ευρύ φάσµα. Έτσι, υπάρχουν δραστηριότητες, όπως αυτές που 

σχετίζονται µε την υποστήριξη για την ανάπτυξη της στρατηγικής ή της ρύθµισης των 

οικονοµικών δραστηριοτήτων, κι άλλες που αφορούν στην παροχή υπηρεσιών. Σε 

κάθε περίπτωση, µια Βιβλιοθήκη πρέπει να µπορεί να αναγνωρίζει τις κύριες 

διαδικασίες που επιτελεί, προκειµένου να έχει τα αναµενόµενα εξερχόµενα και 

υπηρεσίες, λαµβάνοντας υπόψη τις προσδοκίες τόσο των χρηστών, όσο και του 

Ιδρύµατος το οποίο υπηρετεί. 

Σηµαντικός για τις διαδικασίες µπορεί να είναι και ο ρόλος των χρηστών µέσα 

από 1) τη συµµετοχή του στο σχεδιασµό των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης, 2) τη 

συνεργασία του µε το προσωπικό στην εφαρµογή των υπηρεσιών, 3) την κατάρτισή  

του, ώστε να έχει πρόσβαση από µόνο του στις υπηρεσίες. 

Στη Βιβλιοθήκη υπάρχουν αρκετές διαδικασίες που διασταυρώνονται. 

Καθοριστική είναι η συνοχή αυτών των διαδικασιών για την αποτελεσµατικότητα και 

αποδοτικότητα της Βιβλιοθήκης. Για το λόγο αυτό είναι αναγκαία η συνεργασία µέσα 
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από τη σύσταση διατµηµατικών οµάδων διαχείρισης µε το διορισµό υπευθύνων αυτών 

των οµάδων. 

Παραδείγµατα διαδικασιών Βιβλιοθήκης είναι: 

1. η παροχή βασικών υπηρεσιών που συνδέονται µε την αποστολή της 

Βιβλιοθήκης, 

2. η παροχή υπηρεσιών προς το χρήστη µέσω της επεξεργασίας των ερωτηµάτων 

πληροφόρησης 

3. η διαµόρφωση και εφαρµογή της θεσπισµένης στρατηγικής, 

4. οι διαδικασίες λήψης αποφάσεων, 

5. η κατάρτιση προϋπολογισµού και ο προγραµµατισµός και 

6. οι διαδικασίες για τη διοίκηση ανθρώπινου δυναµικού. 

Για τις µονάδες υποστήριξης οι κύριες διαδικασίες συνδέονται µε την 

υποστηρικτική λειτουργία της Βιβλιοθήκης που είναι υπεύθυνη για την παροχή των 

βασικών υπηρεσιών. 

Σηµαντική  είναι η τακτική αναθεώρηση των διαδικασιών, καθώς η καινοτοµία 

και οι νέες τεχνολογίες προχωρούν µε ταχύ βήµα. Οι Βιβλιοθήκες, προκειµένου να 

αξιοποιούν κάθε δυνατότητα βελτίωσης, οφείλουν να διαθέτουν µηχανισµούς που 

τους επιτρέπουν να πληροφορούνται από τους χρήστες τις απόψεις τους για τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες. 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά 

µε το τι κάνει για να :  

5.1. Προσδιορίζει, σχεδιάζει, διαχειρίζεται και βελτιώνει τις διαδικασίες σε 

συνεχόµενη βάση  

Παραδείγµατα: 

α. ∆ιαρκής προσδιορισµός, περιγραφή και τεκµηρίωση των κύριων διοικητικών 

διαδικασιών. 

β. Καθορισµός του υπευθύνου για κάθε διαδικασία και ακριβής προσδιορισµός 

των καθηκόντων του. 

γ. Σχεδιασµός των κύριων διαδικασιών µε τη συµµετοχή των εργαζοµένων, αλλά 

και των άλλων εξωτερικών εµπλεκοµένων. 
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δ. Κατανοµή των πόρων στις διαδικασίες ανάλογα µε τη σηµασία τους και τη 

συµβολή τους στην επίτευξη των στρατηγικών σκοπών της Βιβλιοθήκης. 

ε. Συλλογή, καταγραφή και κατανόηση των νοµικών όρων και των άλλων 

ρυθµίσεων που σχετίζονται µε τις διαδικασίες της Βιβλιοθήκης. Ανάλυση και 

προτάσεις για απλούστευση των διαδικασιών περιορίζοντας τα µη αναγκαία 

διοικητικά εµπόδια και τη γραφειοκρατία. 

στ. Εφαρµογή δεικτών που αφορούν στις διαδικασίες. Καθιέρωση στόχων 

απόδοσης προσανατολισµένων στο χρήστη. 

ζ. Συντονισµός και συγχρονισµός των διαδικασιών. 

η. Έλεγχος και αξιολόγηση των συνεπειών των δικτυακών υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής διοίκησης επί των διαδικασιών της Βιβλιοθήκης  (π.χ. αποδοτικότητα, 

ποιότητα, αποτελεσµατικότητα). 

θ. Βελτίωση των διαδικασιών µέσω της µέτρησης της αποτελεσµατικότητας και 

της αποδοτικότητάς τους σε σχέση µε τους κύριους εµπλεκοµένους.  

ι. Ανάλυση και αξιολόγηση των κύριων διαδικασιών, των κινδύνων και των 

κρίσιµων παραγόντων επιτυχίας λαµβάνοντας υπόψη τους στόχους της Βιβλιοθήκης 

και το µεταβαλλόµενο περιβάλλον της. 

κ. Προσδιορισµός, σχεδιασµός και εφαρµογή των αλλαγών των διαδικασιών που 

οδηγούν σε υπηρεσίες µιας στάσης. 

λ. Μέτρηση και καταγραφή της αποτελεσµατικότητας των αλλαγών στις 

διαδικασίες. Εφαρµογή συγκριτικών επιδόσεων µε στόχο τη δηµιουργία ενός οδηγού 

βελτίωσης. 

 

5.2 Αναπτύσσει και παρέχει υπηρεσίες και προϊόντα προσανατολισµένα προς 

τον χρήστη 

Παραδείγµατα: 

α. Συµµετοχή των χρηστών στο σχεδιασµό και τη βελτίωση των υπηρεσιών (π.χ. 

µε τη χρήση µέσων όπως έρευνες, διαδικασίες ανάδρασης, οµάδες ενδιαφεροµένων 

που σχετίζονται µε την καταλληλότητα των υπηρεσιών και την αποτελεσµατικότητά 

τους λαµβάνοντας υπόψη το φύλο και στοιχεία ποικιλοµορφίας). 
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β. Συµµετοχή των χρηστών και των άλλων εµπλεκοµένων στην ανάπτυξη 

ποιοτικών προδιαγραφών για τις υπηρεσίες και τις πληροφορίες για τους χρήστες. 

γ. Ανάπτυξη ξεκάθαρων κατευθυντηρίων γραµµών και κανονισµών 

χρησιµοποιώντας κατανοητή γλώσσα. 

δ. Συµµετοχή των χρηστών στο σχεδιασµό και την ανάπτυξη των πηγών 

πληροφόρησης. 

ε. Εξασφάλιση της διαθεσιµότητας των κατάλληλων και αξιόπιστων 

πληροφοριών µε σκοπό τη βοήθεια και υποστήριξη των χρηστών. 

στ. Βελτίωση της πρόσβασης στη Βιβλιοθήκη (π.χ. ωράριο λειτουργίας 

προσανατολισµένο στις ανάγκες των χρηστών, διαδίκτυο, ηλεκτρονικές υπηρεσίες, 

σύστηµα Braille για τυφλούς). 

ζ. Προώθηση της ηλεκτρονικής και αµφίδροµης επικοινωνίας µε τους χρήστες. 

η. Ανάπτυξη σταθερών συστηµάτων και διαδικασιών απάντησης και διαχείρισης 

παραπόνων. 

 

5.3. Καινοτοµεί ως προς τις διαδικασίες µε τη συµµετοχή χρηστών  

Παραδείγµατα: 

α. Προσπάθεια επικοινωνίας και προσέγγισης άλλων Βιβλιοθηκών σε εθνικό και 

διεθνές επίπεδο προκειµένου να υπάρξει ενηµέρωση πάνω στις καινοτοµίες που 

πραγµατοποίησαν. 

β. Συµµετοχή των εµπλεκοµένων στις διαδικασίες δηµιουργίας καινοτοµιών π.χ. 

πιλοτικές εφαρµογές νέων υπηρεσιών. 

γ. Συµµετοχή των χρηστών και των εµπλεκοµένων στη διαδικασία εφαρµογής 

των καινοτοµιών. 

δ. Εξασφάλιση των απαραίτητων πόρων για την εφαρµογή καινοτοµιών στις 

διαδικασίες. 

ε. Εντοπισµός, ανάλυση και αντιµετώπιση των εµποδίων για τις καινοτοµίες. 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 6 :  
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Σχεδιάγραµµα 6 : 
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Κριτήριο 9: Κύρια 
Αποτελέσµατα 
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το χρήστη 

5.1 προσδιορίζει, 
σχεδιάζει, διαχειρίζεται  
και βελτιώνει τις 
διαδικασίες σε 
συνεχόµενη βάση 

5.3 Καινοτοµεί ως 
προς τις διαδικασίες 
µε τη συµµετοχή 
πελατών 
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Αποτελέσµατα 

Τα κριτήρια 6 έως 9 αφορούν στα αποτελέσµατα της αξιολόγησης. Το 

ενδιαφέρον, λοιπόν, στρέφεται στο βαθµό ικανοποίησης του προσωπικού, των 

χρηστών, αλλά και της κοινωνίας γενικότερα από τον τρόπο λειτουργίας της 

Βιβλιοθήκης. Επίσης, εξετάζεται ο βαθµός επιτυχίας των στόχων που έχουν τεθεί µέσα 

από εσωτερικούς δείκτες απόδοσης. Η αξιολόγηση των αποτελεσµάτων απαιτεί µια 

διαφορετική σειρά απαντήσεων. Εποµένως, από το σηµείο αυτό οι απαντήσεις 

βασίζονται στην Οµάδα Αξιολόγησης Αποτελεσµάτων.  

 

Κριτήριο 6: Αποτελέσµατα προσανατολισµένα προς τον Χρήστη 

Το κριτήριο 6 αφορά στα αποτελέσµατα της ικανοποίησης των χρηστών από τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης. Οι χρήστες είναι οι αποδέκτες της 

δραστηριότητας και των υπηρεσιών της. Η Βιβλιοθήκη παρέχει υπηρεσίες σύµφωνα µε 

την πολιτική του Ιδρύµατος στο οποίο ανήκει και στο οποίο είναι υπόλογη για την 

απόδοσή της. Οι στόχοι της πολιτικής τίθενται από τα Ιδρύµατα.  

Τα µέτρα ικανοποίησης των χρηστών βασίζονται, συνήθως, στους τοµείς εκείνους 

που έχουν αναγνωριστεί ως σηµαντικοί από τους ίδιους τους χρήστες. Συνεπώς, 

καθοριστικό είναι το τι µπορεί να βελτιώσει η Βιβλιοθήκη στα συγκεκριµένα πεδία 

υπηρεσιών. Είναι, λοιπόν, σηµαντικό κάθε Βιβλιοθήκη να µετράει την ικανοποίηση 

των χρηστών της, όσον αφορά τη συνολική της εικόνα, τις υπηρεσίες που παρέχει, την 

εξωστρέφειά της και το βαθµό συµµετοχής των χρηστών στις δραστηριότητές της. Η 

µέτρηση των επιπέδων ικανοποίησης µπορεί να γίνει µέσα από ερωτηµατολόγια ή 

έρευνες χρηστών, καθώς και µε άλλα συµπληρωµατικά εργαλεία όπως π.χ. εστιασµένες 

έρευνες. Με αυτές µπορούν να συγκεντρωθούν δεδοµένα για τις υπηρεσίες, για την 

εικόνα της Βιβλιοθήκης, την ευγένεια, την εξυπηρέτηση και τη φιλικότητα του 

προσωπικού. 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά 

µε το τι κάνει για να ανταποκριθεί στις ανάγκες και τις προσδοκίες του κοινού στο 

οποίο απευθύνεται µέσω:  
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6.1. Αποτελεσµάτων των µετρήσεων ικανοποίησης των χρηστών 

Παραδείγµατα: 

α. Αποτελέσµατα που αφορούν τη συνολική εικόνα της Βιβλιοθήκης (π.χ. χώροι,  

επάρκεια εξοπλισµού) 

β. Αποτελέσµατα που αφορούν στα επιµορφωτικά σεµινάρια της Βιβλιοθήκης 

(π.χ. περιηγήσεις στη Βιβλιοθήκη, ενηµέρωση για τη χρήση των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών). 

γ. Αποτελέσµατα που αφορούν στην πρόσβαση (π.χ. ωράριο Βιβλιοθήκης, 

ευκολία πρόσβασης στο χώρο). 

δ. Αποτελέσµατα που αφορούν στις υπηρεσίες (π.χ. ταχύτητα εξυπηρέτησης, 

ευκολία εύρεσης του υλικού, ευκολία χρήσης των ηλεκτρονικών πηγών, συµµόρφωση 

µε πρότυπα ποιότητας, χρόνος διεκπεραίωσης, ποιότητα των συµβουλών που δίνονται 

στους χρήστες). 

 

6.2. ∆εικτών που αφορούν µετρήσεις για τον χρήστη   

Παραδείγµατα: 

∆είκτες που αφορούν τη συνολική εικόνα της Βιβλιοθήκης: 

α. Αριθµός και χρόνος διεκπεραίωσης των παραπόνων. 

β. Βαθµός της εµπιστοσύνης του κοινού προς τη Βιβλιοθήκη και τις υπηρεσίες 

της. 

γ. Χρόνος αναµονής. 

δ. Χρόνος παροχής των υπηρεσιών. 

ε. Εύρος της επιµόρφωσης των υπαλλήλων σε σχέση µε την αποτελεσµατική 

αντιµετώπιση των χρηστών (π.χ. επαγγελµατισµός και φιλική επικοινωνία καθώς και 

συµπεριφορά προς τους χρήστες). 

  

∆είκτες που αφορούν τη συµµετοχή: 

στ. Εύρος συµµετοχής των εµπλεκοµένων στο σχεδιασµό και την παροχή 

υπηρεσιών και στο σχεδιασµό των διαδικασιών λήψης αποφάσεων. 

ζ. Λήψη και καταγραφή προτάσεων. 

η. Εφαρµογή και εύρος της χρήσης νέων και καινοτόµων τρόπων στην 

επικοινωνία µε τους χρήστες. 
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∆είκτες που αφορούν τις υπηρεσίες: 

θ. Πιστή τήρηση των δηµοσιευµένων προδιαγραφών για τις υπηρεσίες (π.χ. 

εφαρµογή του κανονισµού λειτουργίας). 

ι. Αριθµός λαθών µε ευθύνη του προσωπικού 

κ. Έκταση προσπαθειών για τη βελτίωση της διαθεσιµότητας, ακρίβειας και 

διαφάνειας της πληροφορίας. 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 7 :  

 
Σχεδιάγραµµα 7 : 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Αποτελέσµατα προσανατολισµένα 
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6.1 αποτελέσµατα των 
µετρήσεων 
ικανοποίησης των 
χρηστών  

6.2 ∆είκτες που 
αφορούν µετρήσεις 
για το χρήστη 
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Κριτήριο 7: Αποτελέσµατα για το Ανθρώπινο ∆υναµικό  

Το έβδοµο κριτήριο αφορά στα αποτελέσµατα των προσπαθειών της Βιβλιοθήκης 

να βελτιώσει την ικανότητα, τα κίνητρα, την ικανοποίηση και την απόδοση του 

ανθρώπινου δυναµικού της. Η Βιβλιοθήκη µπορεί µέσα από έρευνες για τους 

υπαλλήλους της και άλλα συµπληρωµατικά εργαλεία, όπως είναι οι συνεντεύξεις και 

οι αξιολογήσεις, να καταγράψει τα επίπεδα ικανοποίησης. Μπορεί, επίσης, να εξετάζει 

την απόδοση του προσωπικού και το επίπεδο ανάπτυξης των δεξιοτήτων του. 

Η καταγραφή αυτή είναι σηµαντική, γιατί αποτυπώνει την οπτική γωνία του 

προσωπικού για τη Βιβλιοθήκη, την αποστολή της, το εργασιακό περιβάλλον, την 

ηγεσία, τα συστήµατα διοίκησης, τη σταδιοδροµία, την ανάπτυξη των προσωπικών 

ικανοτήτων και την παροχή προϊόντων και υπηρεσιών της. Απαιτούνται, συνεπώς, 

δείκτες µέτρησης που θα σχετίζονται µε τους στόχους και τις προσδοκίες του 

ανθρώπινου δυναµικού, την ικανοποίησή του, την ανάπτυξη των ικανοτήτων του, την 

ενθάρρυνσή του και το βαθµό συµµετοχής του στη λειτουργία της. 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά 

µε το ποια αποτελέσµατα έχει επιτύχει για να ανταποκριθεί στις ανάγκες και τις 

προσδοκίες του ανθρώπινου δυναµικού της µέσω :  

7.1. Αποτελεσµάτων της µέτρησης της ικανοποίησης του ανθρώπινου 

δυναµικού της 

Παραδείγµατα: 

Αποτελέσµατα που αφορούν τη συνολική ικανοποίηση σχετικά µε: 

α. τη συνολική εικόνα και απόδοση της Βιβλιοθήκης (για την ακαδηµαϊκή 

κοινότητα, τους χρήστες και τους άλλους εµπλεκοµένους), 

β. το επίπεδο της επίγνωσης των υπαλλήλων σχετικά µε τις συγκρούσεις 

συµφερόντων,  

γ. το επίπεδο της συµµετοχής των υπαλλήλων στη Βιβλιοθήκη και στην αποστολή 

της. 

 

 

 

 



 33

Αποτελέσµατα που αφορούν την ικανοποίηση από τη διοίκηση και τα 

συστήµατα διοίκησης: 

δ. την ικανότητα των ανώτερων και µεσαίων στελεχών της διοίκησης να 

καθοδηγούν τη Βιβλιοθήκη (π.χ. θέσπιση στόχων, καταµερισµός πόρων και 

αρµοδιοτήτων κτλ.) και επικοινωνία, 

ε. την επιβράβευση των ατοµικών και συλλογικών προσπαθειών, 

ζ.  την υιοθέτηση καινοτοµιών από τη Βιβλιοθήκη. 

 

Αποτελέσµατα που αφορούν την ικανοποίηση από τις συνθήκες εργασίας: 

η. το κλίµα στο χώρο εργασίας (π.χ. πως αντιµετωπίζονται οι συγκρούσεις, τα 

παράπονα ή τα προβλήµατα του προσωπικού), 

θ. την κατανόηση απέναντι στα προσωπικά ζητήµατα των υπαλλήλων (π.χ. 

ευέλικτες ώρες εργασίας, ισορροπία µεταξύ εργασίας και προσωπικής ζωής, υγεία), 

ι. την παροχή ίσων ευκαιριών και αµεροληψία όσον αφορά τη µεταχείριση και 

τη συµπεριφορά στη Βιβλιοθήκη. 

 

Αποτελέσµατα που αφορούν τα κίνητρα και την ικανοποίηση όσον αφορά την 

καριέρα και την ανάπτυξη των ικανοτήτων: 

κ. την ικανότητα της διοίκησης να προωθεί µια στρατηγική διοίκησης 

ανθρώπινου δυναµικού. ∆ιαρκής προσπάθεια ανάπτυξης των ικανοτήτων, καθώς και 

της γνώσης των υπαλλήλων για τους στόχους της Βιβλιοθήκης, 

λ. αποτελέσµατα σχετικά µε την προθυµία του ανθρώπινου δυναµικού να 

αποδέχεται τις αλλαγές. 

 

7.2. Υπολογισµού δεικτών αποτελεσµατικότητας του ανθρώπινου δυναµικού 

της 

Παραδείγµατα: 

α. ∆είκτες που αφορούν στην ικανοποίηση των υπαλλήλων (π.χ. επίπεδα 

απουσιών ή ασθένειας, βαθµός κινητικότητας του προσωπικού, αριθµός παραπόνων). 

β. ∆είκτες που αφορούν στην απόδοση του προσωπικού (π.χ. µέτρα 

παραγωγικότητας, αποτελέσµατα αξιολόγησης προσωπικού). 
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γ. Ικανότητα χρήσης των τεχνολογικών και πληροφοριακών συστηµάτων από 

τους υπαλλήλους. 

δ. ∆είκτες που αφορούν στην ανάπτυξη των ικανοτήτων (π.χ. βαθµός συµµετοχής 

και επιτυχίας στις εκπαιδευτικές δραστηριότητες, αποτελεσµατικότητα των 

προϋπολογισµών που διατίθενται για επιµόρφωση). 

ε. Αποδεικτικά στοιχεία για την ικανότητα εξυπηρέτησης των χρηστών και 

ανταπόκρισης στις ανάγκες τους. 

στ. Βαθµός κινητικότητας του προσωπικού µέσα στη Βιβλιοθήκη. 

ζ. ∆είκτες που αφορούν στην κινητικότητα και τη συµµετοχή στις διάφορες 

δραστηριότητες της Βιβλιοθήκης (π.χ. βαθµός ανταπόκρισης στις έρευνες για το 

προσωπικό, αριθµός προτάσεων για καινοτοµία, συµµετοχή στις εσωτερικές οµάδες 

συζήτησης). 

η. Αριθµός/συχνότητα επιβράβευσης ατόµων και οµάδων. 

θ. Αριθµός καταγεγραµµένων υποθέσεων πιθανής σύγκρουσης συµφερόντων. 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 8 :  

 

Σχεδιάγραµµα 8 : 
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Κριτήριο 8: Αποτελέσµατα σχετικά µε την κοινωνία   

Αναφέρεται στην επίδραση της Βιβλιοθήκης στην τοπική αλλά και την ευρύτερη 

κοινωνία καθώς και στην ικανοποίηση των αναγκών και των προσδοκιών της. Τα 

αποτελέσµατα εξάγονται µε βάση την αντίληψη των χρηστών/πολιτών για τη 

Βιβλιοθήκη.  

Οι αναλύσεις αυτές των άµεσων επιδράσεων στους χρήστες παρουσιάζονται στην 

ικανοποίηση των χρηστών (κριτήριο 6) και στα κύρια αποτελέσµατα επιδόσεων 

(κριτήριο 9). Το κριτήριο 8 µετρά τις ακούσιες ή εκούσιες επιδράσεις στην κοινωνία, 

π.χ. τις συνολικές συνέπειες της στρατηγικής της βιβλιοθήκης πέρα από την 

πρωταρχική της αποστολή και τις κύριες δραστηριότητές της. Σε αυτή την κατεύθυνση, 

η ανάλυση εξετάζει τις συνέπειες που απορρέουν από τους προγραµµατισµένους 

στόχους, καθώς και από τις ακούσιες συνέπειες π.χ. παρενέργειες που µπορεί να έχουν 

θετικές ή/και αρνητικές συνέπειες στην κοινωνία. 

Τα µέτρα καλύπτουν τόσο την αντίληψη που έχει η κοινωνία για την ποιότητα 

της Βιβλιοθήκης, όσο και ποσοτικούς δείκτες. Αυτοί µπορεί να συνδέονται µε: 

1. τη συµβολή στην εκπαίδευση της τοπικής ή της ευρύτερης κοινωνίας, 

2. τη συµβολή στην έρευνα της τοπικής ή της ευρύτερης κοινωνίας, 

3. την προσφορά θέσεων εργασίας  

4. την κοινωνική διάσταση π.χ. άτοµα µε ειδικές ανάγκες, 

5. την πολιτιστική διάσταση, π.χ. διοργάνωση πολιτιστικών εκδηλώσεων 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει ποια αποτελέσµατα έχει επιτύχει 

για να ανταποκριθεί στις ανάγκες της κοινωνίας γενικότερα µέσω : 

8.1. Των αποτελεσµάτων των κοινωνικών µετρήσεων όπως τα 

αντιλαµβάνονται η ∆ιοίκηση του Ιδρύµατος και οι εµπλεκόµενοι 

Παραδείγµατα: 

α. Η άποψη του κοινού για τον τρόπο µε τον οποίο η απόδοση της Βιβλιοθήκης 

επηρεάζει την ποιότητα ζωής των χρηστών – πολιτών 

β. Γενική αποτίµηση της Βιβλιοθήκης. 

γ. Εκπαιδευτικές επιπτώσεις στην κοινωνία σε τοπικό, περιφερειακό, εθνικό και 

διεθνές επίπεδο. 
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δ. Κοινωνικές επιπτώσεις στην κοινωνία σε τοπικό, περιφερειακό, εθνικό και 

διεθνές επίπεδο. 

ε. Πολιτιστικές επιπτώσεις στην κοινωνία 

στ. Γενική άποψη του κοινού για το πόσο διαφανής και ανοιχτή σε επιρροές από 

το περιβάλλον είναι η Βιβλιοθήκη. 

ζ.  Ηθική συµπεριφορά της Βιβλιοθήκης. 

η. Ο τόνος που δίνουν οι δηµοσιογραφικές καλύψεις από τα µέσα µαζικής 

ενηµέρωσης. 

 

8.2. ∆είκτες κοινωνικής επίδοσης καθιερωµένοι από την Βιβλιοθήκη και το 

Ίδρυµα στο οποίο ανήκει. 

Παραδείγµατα: 

α. Σχέση µε τις αρµόδιες αρχές, οµάδες και εκπροσώπους της τοπικής κοινωνίας. 

β. Βαθµός κάλυψης των δραστηριοτήτων της Βιβλιοθήκης από τα µέσα µαζικής 

ενηµέρωσης. 

γ. Υποστήριξη της Βιβλιοθήκης σε µειονεκτικές ή άλλες ιδιαίτερες οµάδες της 

κοινωνίας. 

δ. Παραγωγική ανταλλαγή γνώσεων και πληροφοριών µε άλλους. 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 9 :  

Σχεδιάγραµµα 9 : 
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καθιερωµένοι από την οργάνωση 
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Κριτήριο 9 : Κύρια αποτελέσµατα επίδοσης 

Τα αποτελέσµατα που φανερώνουν τη σχέση που υπάρχει ανάµεσα στη 

στρατηγική και το προγραµµατισµό της Βιβλιοθήκης και τις ανάγκες και τις 

απαιτήσεις των χρηστών της (εξωτερικά αποτελέσµατα), καθώς και τα αποτελέσµατα 

που αφορούν στη διοίκηση και τη βελτίωσή της (εσωτερικά αποτελέσµατα) 

αποτυπώνονται στο Κριτήριο 9. 

Στα κύρια αποτελέσµατα επίδοσης εντάσσονται τα όσα έχει καθορίσει η ηγεσία 

ως σηµαντικά, µετρήσιµα επιτεύγµατα για τη βραχυπρόθεσµη και µακροπρόθεσµη 

επιτυχία της. Αυτά απεικονίζουν την αποτελεσµατικότητα και την ικανότητα της 

ηγεσίας, του προσωπικού και των διαδικασιών να επιτύχουν σκοπούς και επιδιώξεις 

συµπεριλαµβανοµένων συγκεκριµένων στόχων, που έχουν τεθεί. 

Τα κύρια αποτελέσµατα επίδοσης µπορούν να διαιρεθούν σε: 

1) εξωτερικά αποτελέσµατα: Πρόκειται για την αποτελεσµατικότητα της 

στρατηγικής και των υπηρεσιών, για το βαθµό βελτίωσης µέσα σε ένα δεδοµένο 

χρονικό διάστηµα και την επίτευξη των βασικών στόχων. Εδώ καταµετρούνται τα 

εξερχόµενα (υπηρεσίες) και τα αποτελέσµατα (συνέπειες των κύριων δράσεων της 

Βιβλιοθήκης για το Ίδρυµα στο οποίο ανήκει). 

2) Εσωτερικά αποτελέσµατα: Πρόκειται για τα µέτρα της εσωτερικής λειτουργίας 

της Βιβλιοθήκης : Εδώ εντάσσεται η διοίκηση, η βελτίωση και η απόδοσή της. 

Συνεπώς, η Βιβλιοθήκη καλείται να µελετήσει την αποδοτικότητά της αναφορικά 

µε τα :  

9.1. Εξωτερικά αποτελέσµατα: εξερχόµενα και αποτελέσµατα των σκοπών  

Παραδείγµατα: 

α. ο βαθµός επίτευξης των σκοπών. Τα εξερχόµενα (παροχή προϊόντων ή 

υπηρεσιών), 

β. η σχέση ανάµεσα στη βελτιωµένη ποιότητα παροχής υπηρεσιών και τα 

αποτελέσµατα µέτρησης, 

γ. η αποδοτικότητα της Βιβλιοθήκης (εξερχόµενα που επιτυγχάνονται µε το 

χαµηλότερο δυνατό κόστος), 

δ. τα αποτελέσµατα ελέγχων και επιθεωρήσεων, 
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ε. τα αποτελέσµατα συµµετοχής σε διαγωνισµούς, βραβεία ποιότητας και 

πιστοποίηση συστήµατος διοίκησης ποιότητας (Βραβεία Αριστείας), 

στ. τα αποτελέσµατα δραστηριοτήτων συγκριτικών αξιολογήσεων / συγκριτικής 

µάθησης, 

ζ. η αποτελεσµατικότητα (αποτελέσµατα που επιτυγχάνονται µε το χαµηλότερο 

δυνατό κόστος). 

 

9.2. Εσωτερικά αποτελέσµατα  

Παραδείγµατα: 

Αποτελέσµατα στον τοµέα της διαχείρισης και της καινοτοµίας: 

α. αποδεικτικά στοιχεία της συµµετοχής όλων των εµπλεκοµένων στη 

Βιβλιοθήκη, 

β. αποτελέσµατα των συνεργασιών και των συντονισµένων δραστηριοτήτων, 

γ. αποδεικτικά στοιχεία για την ικανότητα ικανοποίησης και την ισορροπία 

ανάµεσα στις ανάγκες όλων των εµπλεκοµένων, 

δ. αποδεικτικά στοιχεία για τη βελτίωση και την καινοτοµία τόσο στους 

στρατηγικούς στόχους, όσο και στις διαδικασίες της Βιβλιοθήκης, 

ε. αποδεικτικά στοιχεία για τη βελτιωµένη χρήση της τεχνολογίας της 

πληροφορικής (στη διαχείριση της εσωτερικής γνώσης ή/και στην εσωτερική και 

εξωτερική επικοινωνία και διαµόρφωση δικτύων), 

στ. αποτελέσµατα ελέγχων και επιθεωρήσεων, 

ζ. απόδοση της διαδικασίας. 

 

Οικονοµικά αποτελέσµατα για τη Βιβλιοθήκη (σε σχέση µε το Ίδρυµα στο οποίο 

ανήκει) 

η. ο βαθµός στον οποίο καλύπτονται οι προϋπολογισµοί και επιτυγχάνονται οι 

οικονοµικοί στόχοι, 

θ. σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη εξαρτάται από τους δικούς της οικονοµικούς 

πόρους και έσοδα από εισφορές και εισπράξεις από υπηρεσίες, 

ι. αποδεικτικά στοιχεία για την ικανότητα της Βιβλιοθήκης να ικανοποιεί και να 

εξισορροπεί τα οικονοµικά συµφέροντα όλων των εµπλεκοµένων, 

κ. µέτρα αποτελεσµατικής χρήσης των πόρων, 
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λ. αποτελέσµατα των οικονοµικών ελέγχων και επιθεωρήσεων. 

Τα υποκριτήρια αυτά αποτυπώνονται στο Σχεδιάγραµµα 10 :  

 
 

Σχεδιάγραµµα 10 : 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Κύρια Αποτελέσµατα Επίδοσης 

9.1 Εξωτερικά αποτελέσµατα: 
εκροές και αποτελέσµατα των 
σκοπών 

 
9.2 Εσωτερικά  αποτελέσµατα 
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Σύστηµα βαθµολόγησης του ΚΠΑ και Οµάδες Αξιολόγησης 

 

Οι επιµέρους βαθµολογίες σε κάθε υποκριτήριο αποσκοπούν στο :  

1. Να παρέχουν πληροφορίες για την κατάσταση των ακολουθούµενων δράσεων 

βελτίωσης.  

2. Να καταγράφουν την πρόοδο της Βιβλιοθήκης διαχρονικά. 

3. Να εντοπίζουν τις Βέλτιστες Πρακτικές που έχουν υιοθετηθεί από τη 

Βιβλιοθήκη και να αποτυπώνονται στις υψηλές βαθµολογίες των κριτηρίων 

Προϋποθέσεων και Αποτελεσµάτων.  

4. Να συµβάλλουν στον εντοπισµό άλλων βιβλιοθηκών, µε τη συνεργασία των 

οποίων θα εξασφαλιστεί µεγαλύτερη πρόοδος.  

 

Τρόπος Βαθµολόγησης  

Το σύστηµα της «αναλυτικής-παραµετροποιηµένης» βαθµολόγησης του ΚΠΑ 

αποτυπώνει µε λεπτοµέρεια κάθε υποκριτήριο. Μάλιστα, επιτρέπει την ταυτόχρονη 

βαθµολογία για κάθε υποκριτήριο, για όλες τις φάσεις του Κύκλου Ποιότητας ΠΕΕΑ 

(Προγραµµατισµός –Εκτέλεση – Έλεγχος – Ανάδραση). Για τη βαθµολόγηση 

χρησιµοποιείται µια κλίµακα που εκτείνεται από το 0 µέχρι το 100.   

 

1. Ο τρόπος βαθµολόγησης ΚΠΑ 

Ο τρόπος βαθµολόγησης µέσω του ΚΠΑ έχει αθροιστικό χαρακτήρα, βοηθάει τη 

Βιβλιοθήκη να εξοικειωθεί περισσότερο µε τον κύκλο ποιότητας και την κατευθύνει 

προς µια προσέγγιση ποιότητας. Για να πραγµατοποιείται µια φάση του κύκλου 

ποιότητας στην οµάδα αξιολόγησης των προϋποθέσεων, θα πρέπει οι δραστηριότητες 

συγκριτικής µάθησης να αποτελούν µέρος του κύκλου της συνεχούς βελτίωσης (Βλ. 

Πίνακα 1). Στην οµάδα αξιολόγησης αποτελεσµάτων γίνεται διάκριση µεταξύ της 

τάσης των αποτελεσµάτων και της επίτευξης των στόχων (Βλ. Πίνακα 2). 
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Πίνακας 1 

 
Οδηγίες : Αρχικά, στην αριστερή στήλη, επιλέξτε το επίπεδο στο οποίο έχετε φτάσει : 

Προγραµµατισµός, Εκτέλεση, Έλεγχος και Ανάδραση). Σηµειώνεται ότι για να προχωρήσετε στην 
επόµενη φάση είναι απαραίτητο να έχει ολοκληρωθεί η προηγούµενη. Στη συνέχεια δώστε µια 
βαθµολογία από το 0 έως και το 100 ανάλογα µε το επίπεδο το οποίο έχετε επιτύχει σε κάθε φάση.  

 
Πίνακας 2 

 
Οδηγίες : ∆ώστε µια βαθµολογία από το 0 έως και το 100 σε κάθε υποκριτήριο ανάλογα µε την 

παραπάνω 6βάθµια κλίµακα. Για κάθε  επίπεδο µπορείτε να λαµβάνετε υπόψη είτε την τάση, είτε την 
επίτευξη του στόχου, είτε και τα δύο.   
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2. Σύστηµα αναλυτικής – παραµετροποιηµένης βαθµολόγησης 

Το σύστηµα της αναλυτικής - παραµετροποιηµένης βαθµολόγησης είναι ένας 

ταυτόχρονος τρόπος βαθµολόγησης που αποτυπώνει καλύτερα την πραγµατικότητα 

π.χ. µπορεί µια Βιβλιοθήκη να αναπτύσσει δράσεις (Εκτέλεση) χωρίς επαρκή 

σχεδιασµό (Προγραµµατισµός).  

Στην Οµάδα Αξιολόγησης των προϋποθέσεων η πρόοδος µπορεί να θεωρηθεί ως 

βελτίωση που επιτυγχάνεται σε κάθε φάση µε την ολοκλήρωση του κύκλου: 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ, ΕΚΤΕΛΕΣΗ, ΕΛΕΓΧΟΣ και ΑΝΑ∆ΡΑΣΗ. Για τις 

δραστηριότητες της συγκριτικής µάθησης λαµβάνονται υπόψη οι τιµές που 

βρίσκονται στο υψηλότερο σηµείο όλων των φάσεων (Βλ. Πίνακα 3). Αυτός ο τρόπος 

βαθµολόγησης δίνει περισσότερες πληροφορίες για τα πεδία εκείνα που απαιτούνται 

δράσεις βελτίωσης προσανατολίζοντας τη Βιβλιοθήκη να εστιάσει σε αυτά 

προκειµένου να πετύχει καλύτερες επιδόσεις. 

Πίνακας 3 
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Οδηγίες : Αναζητήστε αποδεικτικά στοιχεία για τα δυνατά και αδύνατα σηµεία κάθε φάσης και 
στη συνέχεια δώστε µια συνολική βαθµολογία συµπληρώνοντας το κατάλληλο κελί του πίνακα. Μπορείτε 
να χρησιµοποιήσετε µερικά µόνο ή και όλα τα παραδείγµατα που επαληθεύουν την κρίση σας. Κατόπιν 
υπολογίστε το σύνολο των επιδόσεων των τεσσάρων φάσεων και διαιρέστε µε το 4 ώστε να βρείτε την 
επίδοση στην κλίµακα από το 0 έως και το 100. Προσέξτε οι βαθµολογίες να διακρίνονται από λογική και 
συνέπεια (π.χ. δεν µπορεί ο συνολικός βαθµός να υπερβαίνει το 40 εάν κάποιο από τα 4 κριτήρια 
αξιολόγησης έχει βαθµολογία χαµηλότερη του 20)  
 

 

Παράδειγµα αξιολόγησης του υποκριτηρίου 1.1 

Ο Πίνακας 4 παρουσιάζει ένα παράδειγµα αξιολόγησης του υποκριτηρίου 1.1 σε 

µια δηµόσια υπηρεσία.  

Πίνακας 4 : 
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Τα αποδεικτικά στοιχεία που ενσωµατώθηκαν στις αυτο-αξιολογήσεις ήταν τα 

ακόλουθα : 

1.1.α. Yπήρξε επεξεργασία ενός οράµατος και µιας αποστολής πριν τρία χρόνια. 

Ζητήθηκε από το γενικό διευθυντή και η συζήτηση συµπεριλάµβανε όλο το 

προσωπικό. Μία καλαίσθητη, χρωµατιστή κάρτα µε τη δήλωση για το όραµα και την 

αποστολή διανεµήθηκε σε όλους τους υπαλλήλους. 

1.1.β. Τίποτα δεν έχει γίνει ακόµα στον τοµέα των δηλώσεων για τις αξίες και τον 

κώδικα συµπεριφοράς. 

1.1.γ. Υπάλληλοι, πολίτες/πελάτες και άλλοι µέτοχοι δεν έχουν ακόµη 

συµµετάσχει στη διαδικασία καθορισµού του οράµατος και της αποστολής. Ωστόσο, η 

σηµασία της συµµετοχής έγινε αντιληπτή πριν δύο χρόνια, όταν ορισµένοι 

προϊστάµενοι της οργάνωσής µας συµµετείχαν σε σεµινάρια ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας και ειδικά σε κάποιο που αφορούσε το πρότυπο ΚΠΑ. Τότε λήφθηκε η 

απόφαση να διεξαχθούν εσωτερικές και εξωτερικές έρευνες ώστε να συλλεχθούν οι 

απόψεις των υπαλλήλων και των πολιτών. Τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι τα µεσαίας 

βαθµίδας στελέχη και υπάλληλοι έβλεπαν το όραµα και την αποστολή ως µια δήλωση 

«εικόνας», εντελώς αποκοµµένης από την πραγµατικότητα και ότι οι στόχοι αρκετά 

συχνά δεν συµβάδιζαν µε τέτοιες δηλώσεις. Όσον αφορά τους πελάτες, οι µελέτες 

έδειξαν ότι χρειάζεται ευθυγράµµιση των αντιλήψεων των διοικητών µε τις αντιλήψεις 

των πελατών. Έχουν προγραµµατιστεί συναντήσεις, που θα λάβουν χώρα σύντοµα, µε 

τους προϊσταµένους και τους υπαλλήλους, καθώς και µε εκπροσώπους των πολιτών. 

Επίσης λήφθηκε η απόφαση να διεξάγονται έρευνες υπαλλήλων και πελατών κάθε 

χρόνο. Προγραµµατίζεται, επίσης, µία ευρεία αυτό-αξιολόγηση της διοίκησης. Έχουν 

προγραµµατιστεί συναντήσεις, που θα λάβουν χώρα σύντοµα, µε τους προϊσταµένους 

και τους υπαλλήλους, καθώς και µε εκπροσώπους των πολιτών. Επίσης λήφθηκε η 

απόφαση να διεξάγονται έρευνες υπαλλήλων και πελατών κάθε χρόνο. 

Προγραµµατίζεται, επίσης, µία ευρεία αυτό-αξιολόγηση της διοίκησης. 

1.1.δ. Οι παραπάνω έρευνες πρέπει να εγγυηθούν ότι στο µέλλον οι δηλώσεις για 

το όραµα και την αποστολή θα αναθεωρούνται περιοδικά και θα επικαιροποιούνται 

λαµβάνοντας υπόψη τις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών/µετόχων. Αυτή η 



 45

συµµετοχή των υπαλλήλων θα αυξηθεί, όπως επίσης και η επικοινωνία µέσα στην 

οργάνωση.  

Τα παραπάνω αποδεικτικά στοιχεία τοποθετήθηκαν στον πίνακα 

Προϋποθέσεων, για να σας βοηθήσουν να επεξεργαστείτε µια συνολική βαθµολόγηση 

για το υποκριτήριο. ∆εν είναι απαραίτητο να δίνουµε βαθµούς σε κάθε ένα 

παράδειγµα ξεχωριστά. Τα σχετικά κελιά του πίνακα µπορούν να χρησιµεύσουν ως 

χώρος καταγραφής των αποδεικτικών στοιχείων προκειµένου στη συνέχεια να 

συµβάλλουν στη συνολική βαθµολόγηση του υποκριτηρίου. Μπορούν, επίσης, να 

λειτουργήσουν ως οδηγός στη συζήτηση που θα γίνει για την διαµόρφωση της 

συναίνεσης.  

 

Σύνθεση των αποδεικτικών στοιχείων των αυτοαξιολογήσεων 

Για να γίνει ο προγραµµατισµός για το επόµενο έτος απαιτείται µια έκθεση που 

θα παρουσιάζει τα κύρια αποτελέσµατα απόδοσης της Βιβλιοθήκης. Ο Πίνακας 5 

αποτυπώνει ένα πρότυπο σύνθεσης των αποδεικτικών στοιχείων : 

Πίνακας 5 : 

 
Οδηγίες : Αρχικά, πρέπει να υπολογιστεί η τάση των αποτελεσµάτων για ένα χρονικό διάστηµα 

(π.χ. 3 χρόνια) και οι στόχοι που επιτεύχθηκαν κατά το τελευταίο χρονικό διάστηµα (π.χ. τελευταίος 
χρόνος). Στη συνέχεια πρέπει να βαθµολογηθεί η κάθε τάση από το 1 έως το 100 µε βάση τα 6 επίπεδα. Με 
τον ίδιο τρόπο βαθµολογήστε τους στόχους που επιτεύχθηκαν. Ο βαθµός του υποκριτηρίου προκύπτει 
µόλις προσθέσουµε τις δύο βαθµολογίες και τις διαιρέσουµε µε το 2. 
 

Ο Πίνακας 6 που ακολουθεί δίνει ένα τέτοιο παράδειγµα από την 

αυτοαξιολόγηση µιας δηµόσιας υπηρεσίας : 

 



 46

Πίνακας 6 : 

 
Τα στοιχεία του Πίνακα 5 δείχνουν ότι οι στόχοι επιτεύχθηκαν σε ποσοστό 

µεγαλύτερο του 50%. Σε σύγκριση µε την προηγούµενη χρονιά διαπιστώθηκε πρόοδος 

της τάξης του 10%.  
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Κατευθυντήριες οδηγίες για βελτίωση των Βιβλιοθηκών 

χρησιµοποιώντας το ΚΠΑ 
 

Υπάρχουν πολλοί τρόποι για να σχεδιαστεί και πραγµατοποιηθεί η διαδικασία 

της αυτό-αξιολόγησης. Το µέγεθος της Βιβλιοθήκης, η κουλτούρα και η προηγούµενη 

εµπειρία µε τα εργαλεία ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας αποτελούν σηµαντικές 

παραµέτρους που λαµβάνονται υπόψη στον καθορισµό της πιο κατάλληλης 

διαδικασίας αυτό-αξιολόγησης.  

Στην ενότητα αυτή προτείνεται µια διαδικασία 10 βηµάτων που βασίζεται στην 

εµπειρία πολλών δηµοσίων οργανώσεων που έχουν εφαρµόσει το ΚΠΑ. Ασφαλώς, το 

πρότυπο αυτό δεν είναι δεσµευτικό, καθώς κάθε αυτό-αξιολόγηση είναι µοναδική. Οι 

οδηγίες που ακολουθούν αποτελούν µια πρόταση και δεν σκοπεύουν να δεσµεύσουν ή 

να αποτελέσουν ένα ακριβές εγχειρίδιο για τη διαδικασία. 

 

∆έκα βήµατα βελτίωσης της Βιβλιοθήκης µε το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης 

 

1. Φάση 1 – έναρξη του ΚΠΑ 

Βήµα 1 : Αποφασίζεται η οργάνωση και σχεδιάζεται η αυτό-αξιολόγηση 

Καθοριστικός παράγοντας για την επιτυχία της διαδικασίας είναι η δέσµευση 

τόσο της ηγεσίας όσο και του προσωπικού της Βιβλιοθήκης απέναντι στην αυτο-

αξιολόγηση. Συνακόλουθα, είναι αναγκαία µια σύσκεψη που θα πληροφορήσει όλους 

τους συµµετέχοντες στη διαδικασία για τον τρόπο µε τον οποίο θα πραγµατοποιηθεί η 

αυτό-αξιολόγηση. Για να πειστούν όσοι θα συµµετέχουν στη διαδικασία είναι 

σηµαντικό να γνωρίζουν τα οφέλη της αυτο-αξιολόγησης και να ενηµερωθούν 

αναλυτικά για το Κ.Π.Α. και τη δοµή του. Μετά από τη διαβούλευση αυτή ανάµεσα 

στην ηγεσία και το προσωπικό της Βιβλιοθήκης είναι απαραίτητη µια ξεκάθαρη 

διοικητική απόφαση που θα δεσµεύει όλα τα µέλη που συµφώνησαν στη διεξαγωγή 

της αυτο-αξιολόγησης.  

Οι υπάλληλοι πρέπει να αντιληφθούν ότι εκτός από τα γενικά οφέλη της 

διεξαγωγής µιας αυτό-αξιολόγησης, το ΚΠΑ αποτελεί µια άριστη ευκαιρία να 

γνωρίσουν καλύτερα τη Βιβλιοθήκη και να δραστηριοποιηθούν ενεργά στην 
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ανάπτυξή της. Η εφαρµογή του µοντέλου σε άλλες υπηρεσίες κατά το 2005 έδειξε ότι τα 

πιο σηµαντικά οφέλη της αυτό-αξιολόγησης περιλαµβάνουν : 

1. τον αποτελεσµατικό εντοπισµό των δυνατών σηµείων της υπηρεσίας και των 

τοµέων εκείνων που χρειάζονται βελτίωση, 

2. τον εντοπισµό των σχετικών δράσεων βελτίωσης, 

3. το αυξηµένο επίπεδο επίγνωσης και επικοινωνίας σε όλη την υπηρεσία και 

4. το γεγονός ότι οι υπάλληλοι άρχισαν να ενδιαφέρονται για τα ζητήµατα 

ποιότητας. 

Οι χρήστες του ΚΠΑ θεωρούν το εργαλείο αυτό πιο εύκολο και µε χαµηλότερο 

κόστος σε σύγκριση µε άλλα εργαλεία ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Μετά την 

απόφαση διεξαγωγής της αυτό-αξιολόγησης το πρώτο βήµα είναι ο καθορισµός του 

σκοπού και της προσέγγισής της. Επίσης, ιδιαίτερα σηµαντικός είναι ο διορισµός ενός 

υπευθύνου του έργου και των αρµοδιοτήτων του που συνήθως περιλαµβάνουν: 

1. λεπτοµερή προγραµµατισµό του έργου, συµπεριλαµβανοµένης της 

διαδικασίας γνωστοποίησης 

2. επικοινωνία και σύσκεψη µε όλο το προσωπικό που θα συµµετάσχει στο έργο 

3. οργάνωση της εκπαίδευσης της οµάδας αυτό-αξιολόγησης 

4. συλλογή όλων των υποστηρικτικών εγγράφων και αποδεικτικών στοιχείων 

5. ενεργή συµµετοχή στην οµάδα αυτό-αξιολόγησης 

6. διευκόλυνση της διαδικασίας συναίνεσης 

7. επεξεργασία της έκθεσης αυτό-αξιολόγησης 

8. υποστήριξη της διοίκησης όσον αφορά τις προτεραιότητες δράσεων και 

διαµόρφωση του σχεδίου δράσης 

Ο υπεύθυνος του έργου πρέπει να αποτελεί ένα πρόσωπο ευρείας αποδοχής.  

Επίσης, να γνωρίζει άριστα όλα τα θέµατα που αφορούν στη Βιβλιοθήκη, να είναι 

εξοικειωµένος µε το πρότυπο ΚΠΑ και µε τη διεξαγωγή µιας διαδικασίας αυτό-

αξιολόγησης. Ο διορισµός του κατάλληλου προσώπου που θα χαίρει της εµπιστοσύνης 

τόσο της ανώτερης διοίκησης όσο και των ατόµων µέσα στη Βιβλιοθήκη αποτελεί 

σηµαντική απόφαση που µπορεί να επηρεάσει την ποιότητα και το αποτέλεσµα της 

αυτό-αξιολόγησης. 
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Βήµα 2 : ∆ιάδοση του έργου της αυτό-αξιολόγησης 

Η διαµόρφωση ενός σχεδίου επικοινωνίας είναι ένα σηµαντικό στοιχείο του 

προγραµµατισµού του έργου της αυτό-αξιολόγησης. Σε αυτό εντάσσονται προσπάθειες 

επικοινωνίας µε όσους θα συµµετάσχουν στο έργο της αυτό-αξιολόγησης και κυρίως 

τα διοικητικά στελέχη της Βιβλιοθήκης. Η ενηµέρωση αναφορικά µε το σκοπό και τις 

δραστηριότητες της αυτό-αξιολόγησης πρέπει να είναι σαφής, ώστε η αυτό-αξιολόγηση 

να µη θεωρηθεί ως «ένα ακόµα έργο», στο οποίο οι συµµετέχοντες δε θα αφιερώσουν 

όλη την προσοχή τους. Συνεπώς, είναι καθοριστική η τόνωση του ενδιαφέροντος των 

υπαλλήλων και των προϊσταµένων. Ο υπεύθυνος του έργου µαζί µε την ηγεσία της 

Βιβλιοθήκης πρέπει να ενισχύσουν αυτή την τάση εστιάζοντας: 

1. στον τρόπο που η αυτό-αξιολόγηση µπορεί να κάνει τη διαφορά 

2. στο γιατί πρέπει να δοθεί προτεραιότητα στην αυτό-αξιολόγηση 

3. στον τρόπο που συνδέεται µε το στρατηγικό σχεδιασµό της Βιβλιοθήκης 

4. στον τρόπο που συνδέεται (π.χ. ως πρώτο βήµα) µε µια γενική προσπάθεια 

βελτίωσης στην απόδοση της Βιβλιοθήκης, π.χ. µέσω της εφαρµογής ενός καινοτόµου 

προγράµµατος λειτουργικής µεταρρύθµισης. 

 

 

Φάση 2 : ∆ιαδικασία Αυτό-Αξιολόγησης 

Βήµα 3 : Σύνθεση µιας ή περισσότερων οµάδων 

Η οµάδα αυτό-αξιολόγησης της Βιβλιοθήκης πρέπει να αντιπροσωπεύει κατά το 

δυνατόν όλους τους τοµείς της. Είναι απαραίτητο, δηλαδή, να συµµετέχουν υπάλληλοι 

από διαφορετικούς τοµείς και µε διαφορετική εµπειρία. Στόχος είναι η δηµιουργία 

µιας αποτελεσµατικής οµάδας που θα παρέχει την ακριβέστερη εσωτερική απεικόνιση 

της Βιβλιοθήκης. Ενδείκνυται η σύνθεση των οµάδων να κυµαίνεται µεταξύ των 5 και 

10 ατόµων. 

Οι συµµετέχοντες θα πρέπει να επιλέγονται βάσει της γνώσης που έχουν για την 

Βιβλιοθήκη και τις προσωπικές τους ικανότητες. Είναι δυνατό να επιλεγούν και 

εθελοντικά, αλλά πάντα µε την ευθύνη του επικεφαλής του έργου και της διοίκησης. 

Επικεφαλής του έργου της οµάδας µπορεί να είναι και ο διευθυντής. Σε κάθε 

περίπτωση το πρόσωπο αυτό πρέπει να χαίρει της εµπιστοσύνης όλων των µελών και 
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να µπορεί να καθοδηγεί τις συζητήσεις µε έναν δίκαιο και αποτελεσµατικό τρόπο που 

θα καταστήσει όλους ικανούς να συνεισφέρουν στη διαδικασία. 

 

Βήµα 4 : Οργάνωση επιµόρφωσης 

Όσοι συµµετάσχουν στο έργο είναι σηµαντικό να επιµορφωθούν, ώστε να 

διευρύνουν τις γνώσεις τους πάνω τις αρχές της ∆ιασφάλισης Ολικής Ποιότητας και 

στην αυτό-αξιολόγηση βάσει του ΚΠΑ. Θα πρέπει να επεξηγηθούν στην οµάδα οι 

σκοποί και η φύση της διαδικασίας. Είναι χρήσιµο ο υπεύθυνος του έργου να έχει 

επιµορφωθεί πριν τη φάση αυτή, προκειµένου να παίξει ένα σηµαντικό ρόλο στην 

επιµόρφωση, η οποία πρέπει να περιλαµβάνει τόσο θεωρητικές εξηγήσεις, όσο και 

πρακτικές ασκήσεις. Έτσι, θα επιτευχθεί η διεύρυνση της γνώσης των συµµετεχόντων 

στις αρχές της διοίκησης ολικής ποιότητας και η συναίνεση για το περιεχόµενό τους, 

καθώς οι έννοιες αυτές µπορεί να µην είναι οικείες στα περισσότερα µέλη. 

 

Βήµα 5 : ∆ιεξαγωγή της αυτό-αξιολόγησης 

Κάθε µέλος της οµάδας αυτό-αξιολόγησης καλείται να αξιολογήσει µε ακρίβεια 

τη Βιβλιοθήκη για κάθε υποκριτήριο χρησιµοποιώντας ως αποδεικτικό υλικό βασικά 

έγγραφα και πληροφορίες που παρέχονται από τον υπεύθυνο του έργου. Οι απόψεις 

που καταγράφουν βασίζονται στη δική τους γνώση και εµπειρία από την εργασία τους 

στη Βιβλιοθήκη. Σηµειώνουν τα σηµαντικά αποδεικτικά στοιχεία τόσο για τα δυνατά, 

όσο και για σηµεία εκείνα που απαιτούν βελτίωση. Είναι σηµαντικό να περιγράφονται 

µε τη µεγαλύτερη δυνατή ακρίβεια τα πεδία που χρειάζεται βελτίωση η Βιβλιοθήκη, 

προκειµένου να διευκολύνεται η διατύπωση προτάσεων για δράση στο επόµενο 

στάδιο. Ακολούθως, τα µέλη πρέπει να προβούν σε µια γενική επισκόπηση των 

ευρηµάτων τους και να βαθµολογήσουν κάθε υποκριτήριο σύµφωνα µε τον τρόπο 

βαθµολόγησης που έχει ήδη περιγραφεί. 

Η συµµετοχή του διευθυντή της Βιβλιοθήκης στη διαδικασία είναι καθοριστική. 

Πρέπει να µπορεί να απαντά στις ερωτήσεις των µελών της οµάδας αυτό-αξιολόγησης 

κατά τη διάρκεια της ατοµικής αξιολόγησης. Επίσης, είναι αναγκαίο να συντονίζει τα 

µέλη κατά την προετοιµασία της συνάντησης και να επιδιώκει τη διαµόρφωση 

κλίµατος συναίνεσης. Ο ρόλος του διαλόγου και της συνεργασίας είναι καταλυτικός. 

Η οµάδα πρέπει να συναντηθεί και να συµφωνήσει για τα δυνατά σηµεία, τα πεδία 
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που χρειάζονται βελτίωση και τις βαθµολογίες για κάθε υποκριτήριο όσο πιο γρήγορα 

γίνεται µετά τις ατοµικές αξιολογήσεις. Σηµειώνεται ότι δεν είναι απαραίτητο να 

τηρηθεί η αλληλουχία για την αξιολόγηση των εννέα κριτηρίων. Για την επίτευξη 

συναίνεσης χρησιµοποιείται η µέθοδος των εξής τεσσάρων βηµάτων: 

1. παρουσίαση όλων των αποδεικτικών στοιχείων των δυνατών σηµείων και των 

πεδίων βελτίωσης ανά υποκριτήριο – όπως εντοπίζονται από κάθε µέλος της οµάδας 

ξεχωριστά. 

2. επίτευξη συναίνεσης για τα δυνατά σηµεία και τα πεδία βελτιώσεων. Αυτό 

συνήθως συµβαίνει µετά από εξέταση όλων των επιπρόσθετων αποδεικτικών στοιχείων 

ή πληροφοριών. 

3. παρουσίαση του εύρους των ατοµικών βαθµολογιών για κάθε υποκριτήριο 

4. επίτευξη συναίνεσης αναφορικά µε την τελική βαθµολογία. 

Η καλή προετοιµασία και οργάνωση µε τη συλλογή όλων των σηµαντικών 

πληροφοριών και το συντονισµό των ατοµικών αξιολογήσεων µπορεί να οδηγήσει σε 

οµαλή διεξαγωγή των συναντήσεων και σηµαντική εξοικονόµηση χρόνου. Σε κάθε 

περίπτωση, η συζήτηση πρέπει να βασίζεται σε ξεκάθαρα αποδεικτικά στοιχεία των 

δράσεων που αναλαµβάνονται και των αποτελεσµάτων που επιτυγχάνονται. 

Αναφορικά µε τη διάρκεια της έρευνας πρέπει να λαµβάνονται υπόψη πολλές 

συνισταµένες όπως τα αντικείµενα της διοίκησης, ο χρόνος, οι πόροι, καθώς και η 

διαθέσιµη τεχνογνωσία, η διαθεσιµότητα των δεδοµένων και των πληροφοριών. Ως 

ανώτερο χρονικά διάστηµα προτείνεται το όριο των τριών µηνών, εφόσον έχει 

παρατηρηθεί ότι όταν ξεπεραστεί αυτό, αυξάνεται ο κίνδυνος να µειωθεί η 

δραστηριοποίηση και το ενδιαφέρον όλων των µερών που εµπλέκονται. Επίσης, µια 

µακροπερίοδη έρευνα κινδυνεύει να µην είναι πλέον ακριβής, καθώς τα δεδοµένα 

µπορεί να έχουν αλλάξει µεταξύ της έναρξης και του τέλους της διαδικασίας αυτό-

αξιολόγησης.  

 

Βήµα 6 : Σύνταξη µιας έκθεσης που περιγράφει τα αποτελέσµατα της αυτό-

αξιολόγησης 

Μια τυπική έκθεση αυτό-αξιολόγησης θα πρέπει να αποτελείται τουλάχιστον από 

τα ακόλουθα στοιχεία: 
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1. τεκµηρίωση µε αποδεικτικά στοιχεία των δυνατών σηµείων και των πεδίων 

που χρειάζονται βελτίωση για κάθε υποκριτήριο, 

2. βαθµολογία που να δικαιολογείται βάσει της οµάδας βαθµολόγησης, 

3. προτάσεις για δράσεις βελτίωσης. 

Σε αυτό το σηµείο καθοριστικής σηµασίας είναι η αποδοχή της έκθεσης αυτό-

αξιολόγησης από την ηγεσία της Βιβλιοθήκης και του Ιδρύµατος, που θα πρέπει να την 

προσυπογράψουν.  Η ηγεσία, δηλαδή, θα πρέπει να επαναβεβαιώσει τη δέσµευσή της 

να εφαρµόσει τις δράσεις βελτίωσης. Μόνο τότε θα καταστεί δυνατή η χρήση της 

έκθεσης ως βάσης δράσεων βελτίωσης. Επίσης, πρέπει να γνωστοποιηθούν τα κύρια 

αποτελέσµατα σε όλους τους υπαλλήλους της Βιβλιοθήκης, καθώς και σε όλους όσους 

συµµετείχαν στη διαδικασία. 

 

 

Φάση 3 : Πρόγραµµα βελτίωσης / προτεραιότητες 

Βήµα 7 : Προσχέδιο µιας έκθεσης που περιγράφει τα αποτελέσµατα της αυτό-

αξιολόγησης 

Για να εκπληρωθεί ο σκοπός της εφαρµογής του ΚΠΑ δεν αρκεί η έκθεση αυτό-

αξιολόγησης. Απαιτείται µια έκθεση δράσεων, προκειµένου να βελτιωθεί η απόδοση 

της Βιβλιοθήκης. Ουσιαστικά πρόκειται για ένα σχέδιο δράσης που παρέχει βασικές 

πληροφορίες για το στρατηγικό προγραµµατισµό της Βιβλιοθήκης. Στόχος, λοιπόν, 

είναι ένα ολοκληρωµένο πρόγραµµα, που θα αναβαθµίσει τη λειτουργία της 

Βιβλιοθήκης συνολικά. Συγκεκριµένα, η κύρια λογική της έκθεσης είναι η ακόλουθη: 

1. αποτελεί ένα ολοκληρωµένο συστηµατικό πρόγραµµα δράσης για το σύνολο 

της λειτουργίας και δράσης της Βιβλιοθήκης. 

2. είναι αποτέλεσµα µιας έκθεσης αυτό-αξιολόγησης, καθώς βασίζεται στα 

αποδεικτικά στοιχεία και δεδοµένα που παρέχονται από την ίδια τη Βιβλιοθήκη και – 

απολύτως βασικό – µέσα από την οπτική γωνία των ανθρώπων της. 

3. καταγράφει τα δυνατά σηµεία, εντοπίζει τις αδυναµίες της Βιβλιοθήκης και 

ανταποκρίνεται σε κάθε µία από αυτές µε κατάλληλες δράσεις βελτίωσης. 

Παρά το γεγονός ότι µια αυτό-αξιολόγηση µέσω ΚΠΑ συνεπάγεται µια 

µακροχρόνια στρατηγική βελτίωσης, η διαδικασία αναπόφευκτα θα αναδείξει κάποια 
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πεδία που µπορούν να αντιµετωπιστούν σχετικά γρήγορα και εύκολα. Η άµεση 

δραστηριοποίηση πάνω σε αυτά θα ενισχύσει την αξιοπιστία του προγράµµατος 

βελτίωσης, θα έχει ένα πρώτο άµεσο όφελος και θα αποτελέσει ένα επιπλέον κίνητρο 

για όσους συµµετείχαν στη διαδικασία.  

Οι τελευταίοι είναι καλό να συµµετέχουν και στο πρόγραµµα βελτίωσης. 

Πρόκειται για µια προσωπική ανταµοιβή που ενισχύει την εµπιστοσύνη και το ηθικό 

τους. Μπορούν, επίσης, να γίνουν οι ίδιοι πρεσβευτές για περαιτέρω πρωτοβουλίες 

βελτίωσης. Συνακόλουθα, το πρόγραµµα δράσης που απορρέει από την αυτό-

αξιολόγηση θα πρέπει να ενσωµατωθεί στη διαδικασία του στρατηγικού 

προγραµµατισµού της Βιβλιοθήκης και να γίνει µέρος της συνολικής διοίκησής της. 

 

Βήµα 8 : ∆ιάδοση του προγράµµατος βελτίωσης 

Η διάδοση του προγράµµατος πρέπει να γίνεται µέσω της κατάλληλης 

πληροφόρησης µε τα κατάλληλα µέσα στους κατάλληλους αποδέκτες την κατάλληλη 

στιγµή. Επίσης, ενδείκνυται να λαµβάνει χώρα πριν, κατά τη διάρκεια αλλά και µετά 

την αυτό-αξιολόγηση. Η Βιβλιοθήκη οφείλει να πληροφορήσει όλο το προσωπικό για 

τα αποτελέσµατα της αυτό-αξιολόγησης π.χ. τα κύρια ευρήµατά της, τα πεδία στα 

οποία χρειάζεται περισσότερη δράση, καθώς και τις δράσεις βελτίωσης που 

προγραµµατίζονται. Εάν δεν συµβεί αυτό, ελλοχεύει ο κίνδυνος να χαθεί η 

δυνατότητα για αλλαγή και βελτίωση.   

 

Βήµα 9 : Εφαρµογή του σχεδίου βελτίωσης 

Μετά τη διαµόρφωση του προγράµµατος δράσεων βελτίωσης της Βιβλιοθήκης κι 

αφού οριστούν οι προτεραιότητες, πρέπει να ξεκινήσει η πραγµατοποίηση του σχεδίου 

βελτίωσης. Για το πρώτο βήµα δράσεων βελτίωσης µπορείτε να συµβουλευτείτε τα 

παραδείγµατα του προτύπου ΚΠΑ. Τα κριτήρια του προτύπου πρέπει να συνδέονται 

µε καλές πρακτικές και εργαλεία διοίκησης.  

Η εφαρµογή των δράσεων βελτίωσης απαιτεί συνεχή προσέγγιση, 

παρακολούθηση και αξιολόγηση. Αρχικά, χρειάζεται να έχουν οριστεί µε απόλυτη 

σαφήνεια τόσο τα χρονοδιαγράµµατα, όσο και τα προσδοκώµενα αποτελέσµατα. 

Πρέπει να ορισθεί ένας υπεύθυνος για την κάθε δράση βελτίωσης και να προβλεφθούν 
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εναλλακτικά σενάρια για τις πολύπλοκες δράσεις. Οποιαδήποτε διαδικασία 

διαχείρισης της ποιότητας πρέπει να βασίζεται στην τακτική παρακολούθηση της 

εφαρµογής και της αποτίµησης των εξερχοµένων και των αποτελεσµάτων. Η διαρκής 

παρακολούθηση επιτρέπει την προσαρµογή κάθε προγραµµατισµού στη διαδικασία 

της εφαρµογής και της µετα-αξιολόγησης (αποτελέσµατα), τον έλεγχο και τη συνολική 

εκτίµηση της επίδρασής του. Συνεπώς, χρειάζονται τρόποι µέτρησης της απόδοσης των 

δράσεων (δείκτες απόδοσης, κριτήρια επιτυχίας, κτλ.) και χρήση του κύκλου ποιότητας 

Προγραµµατισµός – Εκτέλεση - Έλεγχος και Ανάδραση. Η ενσωµάτωση των δράσεων 

βελτίωσης στην καθηµερινή λειτουργία της Βιβλιοθήκης διασφαλίζει την πλήρη 

αξιοποίησή τους. 

 
 

Βήµα 10 : Προγραµµατισµός της επόµενης αυτό-αξιολόγησης 

Με βάση τον κύκλο ποιότητας (Προγραµµατισµός – Εκτέλεση – Έλεγχος -

Ανάδραση) κάθε αξιολόγηση θα πρέπει να οδηγεί σε µια νέα. Από τη στιγµή που 

διαµορφώνεται ένα πρόγραµµα βελτίωσης και έχει ξεκινήσει η εφαρµογή των 

αλλαγών, είναι σηµαντικό να εξασφαλίσουµε ότι οι αλλαγές θα έχουν θετική - και όχι 

αρνητική - επίδραση στις δράσεις εκείνες στις οποίες η Βιβλιοθήκη είχε καλά 

αποτελέσµατα. Μια ακόµη επιλογή είναι η ενσωµάτωση µια µόνιµης διαδικασίας 
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αυτό-αξιολόγησης στις Βιβλιοθήκες. Οι αξιολογήσεις τους µπορούν να είναι 

προγραµµατισµένες και να αξιοποιούνται τόσο για τη θέσπιση της ετήσιας 

στοχοθεσίας, όσο και για τον προγραµµατισµό των πόρων τους. 

Συνοψίζοντας, τα παραπάνω βήµατα συνιστούν την ακόλουθη διαδικασία 

εφαρµογής του Κ.Π.Α. : 

 

∆ιαδικασία Εφαρµογής του Κ.Π.Α.  

1. Απόφαση της ∆ιεύθυνσης για χρησιµοποίηση του Κ.Π.Α. για την 

αυτοαξιολόγηση της Βιβλιοθήκης 

2. Γνωστοποίηση της απόφασης και ενηµέρωση όλου του προσωπικού 

3. Ορισµός υπεύθυνου έργου για την εφαρµογή του Κ.Π.Α. στη Βιβλιοθήκη  

4. Σύσταση της οµάδας αυτοαξιολόγησης 

5. Εκπαίδευση της οµάδας αυτοαξιολόγησης 

6. Ατοµική προετοιµασία και οµαδική αξιολόγηση της Βιβλιοθήκης  

7. Ετοιµασία έκθεσης της οµάδας αυτοαξιολόγησης προς τη ∆ιεύθυνση 

8. Ετοιµασία σχεδίου δράσης 

9. Ενηµέρωση όλου του προσωπικού για τις δράσεις βελτίωσης και εµπλοκή του 

στην υλοποίηση. 

10. Παρακολούθηση της υλοποίησης του σχεδίου δράσης και επόµενος κύκλος 

αυτοαξιολόγησης 
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Σχήµα : Έντυπο αυτό-αξιολόγησης 

 
Σχήµα : Έντυπο δράσεων 
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Η Συγκριτική µάθηση (Bench learning) στη Βιβλιοθήκη 
 

1. Ορισµός 

Βασικός σκοπός της συγκριτικής µάθησης είναι να βρεθούν οι καλύτεροι τρόποι 

λειτουργίας της Βιβλιοθήκης µε την προοπτική να βελτιωθεί η συνολική απόδοσή της. 

Η Βιβλιοθήκη βασίζεται στην εµπειρία άλλων Βιβλιοθηκών µε τις οποίες συγκρίνεται 

είτε ως προς την οργάνωσή της είτε ως προς την απόδοσή της.  

Αντίθετα από την κλασική συγκριτική αξιολόγηση, η συγκριτική µάθηση δίνει 

περισσότερη έµφαση στη διαδικασία της µάθησης από τους άλλους παρά κάνει 

συγκρίσεις. Επιδιώκει την υιοθέτηση πρακτικών που έχουν οδηγήσει άλλες 

Βιβλιοθήκες σε θετικά αποτελέσµατα, την αναζήτηση πηγών έµπνευσης, καθώς και την 

αποφυγή των λαθών στα οποία έχουν υποπέσει.  

Αξίζει να σηµειωθεί ότι η αναζήτηση εταίρων για συγκριτική µάθηση δεν πρέπει 

να περιορίζεται σε οµοειδείς Βιβλιοθήκες, γιατί η καινοτοµία προκύπτει συχνά µέσω 

της µάθησης από ανόµοιους εταίρους. Επίσης, η εφαρµογή πρακτικών άλλων 

Βιβλιοθηκών µπορεί να οδηγήσει και σε άλλες, καινοτόµες πρακτικές που διαφέρουν 

από τις ήδη εφαρµοσµένες. Συνεπώς, η συγκριτική µάθηση δεν αποτελεί απλή 

αντιγραφή αλλά και έµπνευση για νέες εφαρµογές που θα συµβάλλουν στην καλύτερη 

δυνατή επίδοση της Βιβλιοθήκης. 

 

2. Το ΚΠΑ και η Συγκριτική Μάθηση 

Η αυτό-αξιολόγηση αποτελεί προϋπόθεση της συγκριτικής µάθησης και των 

συνεπαγόµενων αλλαγών που πρέπει να εφαρµοστούν, καθώς επιτρέπει τη διάγνωση 

της Βιβλιοθήκης, τη γνώση και την κατανόηση των δυνατών σηµείων και των πεδίων 

βελτίωσης. Απαιτείται µια καθαρή εικόνα της τρέχουσας απόδοσης της Βιβλιοθήκης, 

ώστε να αποφασιστούν τα πεδία/κριτήρια που θα χρησιµοποιηθούν ως βάση για τη 

διαδικασία βελτίωσης προτού εφαρµοστεί η διαδικασία συγκριτικής µάθησης. 

Η συγκριτική µάθηση, εποµένως, βάσει του ΚΠΑ συνεπάγεται ότι η Βιβλιοθήκη 

έχει αξιολογήσει την απόδοσή της σε σχέση µε τουλάχιστον τέσσερα κύρια πεδία: 

1. τους υπαλλήλους της οργάνωσης 

2. τους χρήστες 
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3. το περιβάλλον στο οποίο λειτουργεί η Βιβλιοθήκη 

4. τη συνολική απόδοση της Βιβλιοθήκης 

Μια αξιολόγηση των αποτελεσµάτων σε αυτά τα κύρια πεδία θα µας δώσει µια 

ευρεία άποψη για το τι έχει επιτύχει µια Βιβλιοθήκη και θα µας τροφοδοτήσει µε 

δεδοµένα απόδοσης και κατάλληλες µετρήσεις. Ωστόσο, για να προσφέρουµε το 

πλήρες εύρος των ωφελειών που µπορούν να αποκτηθούν από µια δραστηριότητα 

συγκριτικής µάθησης, είναι, επίσης, απαραίτητο να εξετάσουµε το ζήτηµα της 

διοίκησης και πώς η Βιβλιοθήκη διοικείται. Αυτό αντανακλάται στα κριτήρια των 

προϋποθέσεων του προτύπου ΚΠΑ, το οποίο περιγράφει τον τρόπο που η Βιβλιοθήκη 

προσεγγίζει ζητήµατα όπως η θέσπιση στόχων, η ανάπτυξη των ανθρωπίνων πόρων, η 

λειτουργία της ηγεσίας, οι πόροι της διοίκησης και οι διαδικασίες, κτλ. 

Αντικείµενο της συγκριτικής µάθησης µπορεί να αποτελέσει κάθε λειτουργία, 

διαδικασία και έργο της Βιβλιοθήκης. Η συµβολή του ΚΠΑ µε τα 9 κριτήρια και τα 28 

υποκριτήρια στον εντοπισµό των προβληµατικών περιοχών µιας Βιβλιοθήκης και 

στην αναζήτηση των κατάλληλων εταίρων που έχουν καλή απόδοση στις δεδοµένες 

περιοχές είναι καταλυτική. Το ΚΠΑ συµβάλλει στο σχεδιασµό ενός προγράµµατος 

δράσης που έχει ως στόχο τα πεδία που χρειάζονται βελτίωση. Η συγκριτική µάθηση 

µε άλλες Βιβλιοθήκες είναι απλώς ένας τρόπος να πραγµατοποιηθούν αυτές οι δράσεις 

βελτίωσης. Όπως και στην περίπτωση της αυτό-αξιολόγησης, η συγκριτική µάθηση 

περιέχει µια έµφυτη έννοια συνέχειας και βελτίωσης της απόδοσης µακροχρόνια. 

 

3. Ο κύκλος Συγκριτικής Μάθησης και το Έργο  

Η συγκριτική µάθηση µπορεί να απεικονιστεί ως ένας κύκλος 5 φάσεων :   

1. Προγραµµατισµός 

2. Συλλογή, µέτρηση και σύγκριση 

3. Ανάλυση 

4. Υιοθέτηση 

5. Αξιολόγηση και επανάληψη 

 

Ο κύκλος αυτός απεικονίζεται στο σχήµα : 
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Α. Προγραµµατισµός 

Ο προγραµµατισµός είναι η πρώτη φάση οργάνωσης ενός έργου συγκριτικής 

µάθησης. Κατά τη φάση αυτή αναζητούνται, εντοπίζονται και προσεγγίζονται οι 

κατάλληλοι εταίροι. Το έργο της συγκριτικής µάθησης µπορεί να λάβει χώρα µεταξύ 

δύο ή και περισσοτέρων εταίρων. Είναι πολύ σηµαντικό να οριστεί ένας υπεύθυνος 

του έργου σε κάθε Βιβλιοθήκη. Μεταξύ των συµµετεχόντων του έργου µπορεί να 

επιλεγεί ένας συντονιστής. Οι εταίροι πρέπει να συµφωνήσουν για τα πεδία ή/και τα 

αποτελέσµατα µε τα οποία θα ασχοληθούν επιδιώκοντας µια κατάσταση στην οποία 

κερδίζουν όλοι οι συµµετέχοντες. Οι εταίροι θα πρέπει, επίσης, να συµφωνήσουν στην 

τήρηση των προβλεπόµενων χρονοδιαγραµµάτων, των κανόνων εµπιστευτικότητας 

όπως και της διαχείρισης και της ασφάλειας των πληροφοριών. 

 

Β. Συλλογή, µέτρηση και σύγκριση 

Στη δεύτερη φάση συγκεντρώνονται οι προτάσεις για την αντιµετώπιση των 

εντοπισµένων προβληµάτων από τις Βιβλιοθήκες που συµµετέχουν, όπως επίσης και 

τα αποτελέσµατα που επιτεύχθηκαν στα σχετικά πεδία. Η συλλογή αυτών των 

συγκεντρωµένων δεδοµένων µπορεί να γίνει µέσω ερωτηµατολογίων, συναντήσεων 
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των συµµετεχόντων και επιτόπιων επισκέψεων. Πρέπει να συγκρίνονται ή/και να 

µετρούνται όλες οι πληροφορίες που συλλέγονται – τόσο για τις επιτυχίες, όσο και τις 

αποτυχίες – να εντοπίζονται οι διαφορές και οι προϋποθέσεις για την επιτυχία. 

 

Γ. Ανάλυση 

Στην τρίτη φάση οι Βιβλιοθήκες πρέπει να εντοπίσουν τις αιτίες των 

προβληµάτων που εµφανίζονται σε κάθε πεδίο. Καλούνται να εντοπίσουν τη ρίζα των 

αιτιών, να επιλέξουν άλλες δυνατές επιτυχηµένες λύσεις ή να υιοθετήσουν καλές 

πρακτικές. Συνιστάται, επίσης, οι συµµετέχοντες στο έργο να προσδιορίσουν γιατί 

κάποιες διαδικασίες, αποτελέσµατα ή µέθοδοι ταιριάζουν και είναι πιο επιτυχηµένες 

από άλλες και να καταγράφονται αυτά τα ευρήµατα. 

 

∆. Υιοθέτηση 

Μετά την ανάλυση πρέπει να επιλεγούν οι καλές ιδέες, προτάσεις, διαδικασίες 

και λύσεις και να εφαρµοστούν στην καθηµερινή λειτουργία της Βιβλιοθήκης. Σε αυτό 

το στάδιο είναι σηµαντική η πλήρης συµφωνία, ανάµειξη και συµµετοχή των 

υπαλλήλων, οι οποίοι θα πρέπει να είναι ενήµεροι για την πρόοδο του έργου της αυτό-

αξιολόγησης. Η φάση ολοκληρώνεται µε τη σύνταξη µιας τελικής έκθεσης κι ενός 

καταλόγου προτάσεων καλών πρακτικών, των εφαρµογών τους και των 

προσδοκώµενων αποτελεσµάτων. 

 

Ε. Αξιολόγηση και Επανάληψη 

Στην πέµπτη και τελική φάση γίνεται µια αξιολόγηση των αποτελεσµάτων του 

έργου συγκριτικής µάθησης και λαµβάνονται αποφάσεις για τα επόµενα βήµατα. Σε 

αυτά µπορεί να περιλαµβάνεται η βελτίωση των υπαρχουσών διαδικασιών, αλλά και η 

υιοθέτηση νέων προτάσεων. Πρέπει να γίνει κατανοητό ότι η βελτίωση είναι µια 

δυναµική διαδικασία που εξελίσσεται διαρκώς. Εποµένως, η συνεχής µέτρηση των 

βελτιώσεων προϋποθέτει τη διαρκή παρακολούθηση της προόδου µέσω της εφαρµογής 

της διαδικασίας αυτό-αξιολόγησης κατά το πρότυπο του ΚΠΑ. 
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Tο Ερωτηµατολόγιο του ΚΠΑ 
 

Το ερωτηµατολόγιο του Κ.Π.Α. έχει στόχο να βοηθήσει τις Βιβλιοθήκες να 

διερευνήσουν την υφιστάµενη διοικητική λειτουργία τους και να καταγράψουν την 

άποψη του προσωπικού, των χρηστών και των άλλων φορέων, που έρχονται σε επαφή 

µε τις υπηρεσίες της. 

 

Επιλογή ∆είγµατος 

Η Οµάδας Αξιολόγησης θα αποφασίσει για τον αριθµό, την εκπαιδευτική 

βαθµίδα, το φύλο, τη θέση εργασίας κ.α. των υπαλλήλων που θα κληθούν να 

απαντήσουν στις ερωτήσεις. Σε κάθε περίπτωση πάντως - αν δεν ερωτηθούν όλοι οι 

υπάλληλοι - το δείγµα των υπαλλήλων που θα επιλεγεί, πρέπει να εξασφαλίζει µια 

αντικειµενική και αντιπροσωπευτική αποτύπωση του συνόλου των εργαζοµένων της 

Βιβλιοθήκης, λαµβάνοντας υπόψη κριτήρια όπως η ηλικιακή σύνθεση, το φύλο, η 

οικογενειακή κατάσταση, το εκπαιδευτικό επίπεδο, η επαγγελµατική εµπειρία, η 

ειδικότητα, η θέση που κατέχουν στη Βιβλιοθήκη κ.τ.λ. 

Εξίσου αντιπροσωπευτικό πρέπει να είναι και το δείγµα των χρηστών και των 

άλλων φορέων, ώστε να καλύπτεται όλο το φάσµα του κοινού το οποίο συναλλάσσεται 

µε τη Βιβλιοθήκη (φύλο, ηλικία, κοινωνική τάξη, επάγγελµα, γεωγραφική προέλευση 

κ.τ.λ.). 

Οι υπάλληλοι της αξιολογούµενης Βιβλιοθήκης, πρέπει να απαντήσουν στις 

ερωτήσεις που αφορούν όλα τα Κριτήρια, εκτός από αυτές του Υποκριτηρίου 6.1, που 

αφορά στα αποτελέσµατα της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης για τους χρήστες. Τις 

ερωτήσεις του Υποκριτηρίου αυτού, καθώς και του Κριτηρίου 8, το οποίο αφορά στα 

αποτελέσµατα της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης για την ευρύτερη κοινωνία εντός της 

οποίας δραστηριοποιείται, θα πρέπει να απαντήσουν οι χρήστες και οι άλλοι φορείς. 

 
 
Μορφή ερωτηµατολογίου 

Οι ερωτήσεις σχετίζονται µε το περιεχόµενο των Παραδειγµάτων κάθε 

Υποκριτηρίου του Κ.Π.Α. ∆εν υπάρχει πλήρης αντιστοιχία του αριθµού των 

Παραδειγµάτων µε τον αριθµό των ερωτήσεων, ωστόσο υπάρχει η κάλυψη όλων των 
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ουσιαστικών θεµάτων. Μερικά Παραδείγµατα που επικαλύπτονταν από άλλα, έχουν 

συγχωνευθεί σε ενιαίες ερωτήσεις. 

Για τη διευκόλυνση του χρήστη σε κάθε υποκριτήριο προτάσσονται οι γενικές 

ερωτήσεις και ακολουθούν οι ειδικότερες (µε εξαίρεση κάποια εξειδικευµένα θέµατα 

όπως π.χ. η ικανοποίηση των χρηστών, όπου ακολουθείται η λογική σειρά της 

διαδικασίας εξυπηρέτησης, δηλαδή πρόσβαση, πληροφόρηση, εξυπηρέτηση, 

συµµετοχή στη διαδικασία κ.τ.λ.). Ορισµένες ερωτήσεις µε περιεχόµενο που θα 

προβληµάτιζε τους χρήστες έχουν τεθεί στο τέλος κάθε ενότητας, ώστε µια τυχόν 

επιφυλακτική απάντηση σε αυτές, να µην επηρεάσει το σύνολο των ερωτήσεων ή και 

τη ροή συµπλήρωσης του ερωτηµατολογίου.  

Σε ορισµένες ενότητες προτάσσονται κάποιες ερωτήσεις που επιδιώκουν να 

δηµιουργήσουν κλίµα εµπιστοσύνης µεταξύ συνεντευκτή - συνεντευξιαζόµενου. 

Επίσης, ερωτήσεις που µε οποιοδήποτε τρόπο συσχετίζονται ως προς το περιεχόµενό 

τους, έχουν διασπαρεί µε τέτοιο τρόπο, ώστε να µην επηρεάζουν τις απαντήσεις σε 

αυτές. Τέλος, η γλώσσα του ερωτηµατολογίου είναι απλή και αποφεύγεται κάθε 

χαρακτηρισµός που µπορεί να επηρεάσει θετικά ή αρνητικά τις απαντήσεις. 

  

Μορφή ερωτήσεων - ∆οµηµένη Συνέντευξη - Κλίµακα Απαντήσεων 

Χρησιµοποιούνται «κλειστές ερωτήσεις αξιολόγησης» και ένας προκαθορισµένος 

κατάλογος απαντήσεων, για να διευκολυνθεί  η επεξεργασία των απαντήσεων και να 

εστιαστεί η προσοχή του συνεντευξιαζόµενου στα κρίσιµα σηµεία. Η εξαβάθµια 

κλίµακα των απαντήσεων ακολουθεί την κλίµακα βαθµολόγησης των Κριτηρίων - 

Υποκριτηρίων - Παραδειγµάτων του Κ.Π.Α., προκειµένου τα συµπεράσµατα που θα 

εξαχθούν από την επεξεργασία των απαντήσεων, να µπορούν να συνδυαστούν µε 

οµοιογένεια και συνάφεια, µε την βαθµολογία της Οµάδας Αξιολόγησης. Η εν λόγω 

κλίµακα έχει ως εξής: 

 
ΚΑΘΟΛΟΥ (0) 

(αντιστοιχεί στο βαθµό 0-10 της κλίµακας βαθµολόγησης του Κ.Π.Α. και δηλώνει την 

απουσία οποιασδήποτε ικανοποίησης για κάποια δραστηριότητα και την πλήρη 

ανεπάρκεια και αναποτελεσµατικότητα της) 
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ΠΟΛΥ ΛΙΓΟ (1) 

(αντιστοιχεί στο βαθµό 11-30 της κλίµακας βαθµολόγησης του Κ.Π.Α. και δηλώνει την 

ελάχιστη ικανοποίηση για κάποια δραστηριότητα και το χαµηλό επίπεδο επάρκειας 

και αποτελεσµατικότητάς της). 

 

ΛΙΓΟ (2) 

(αντιστοιχεί στο βαθµό 31-50 της κλίµακας βαθµολόγησης του Κ.Π.Α. και δηλώνει την 

σχετική ικανοποίηση για κάποια δραστηριότητα και το µέτριο επίπεδο επάρκειας και 

αποτελεσµατικότητάς της). 

 

ΠΟΛΥ (3) 

(αντιστοιχεί στο βαθµό 51-70 της κλίµακας βαθµολόγησης του Κ.Π.Α. και δηλώνει την 

ικανοποίηση για κάποια δραστηριότητα και το καλό επίπεδο επάρκειας και 

αποτελεσµατικότητάς της). 

 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ (4) 

(αντιστοιχεί στο βαθµό 71-90 της κλίµακας βαθµολόγησης του Κ.Π.Α. και δηλώνει τον 

υψηλό βαθµό ικανοποίησης για κάποια δραστηριότητα και το πολύ καλό επίπεδο 

επάρκειας και αποτελεσµατικότητάς της). 

 

ΑΠΟΛΥΤΑ (5) 

(αντιστοιχεί στο βαθµό 91-100 της κλίµακας βαθµολόγησης του Κ.Π.Α. και δηλώνει 

την απόλυτη ικανοποίηση για κάποια δραστηριότητα και το άριστο επίπεδο επάρκειας 

και αποτελεσµατικότητάς της). 

 

Πρέπει να επισηµανθεί στο σηµείο αυτό, ότι σε ορισµένες ερωτήσεις, προηγείται 

η θετική ή αρνητική απάντηση (ΝΑΙ ή ΟΧΙ) και σε περίπτωση κατάφασης, προχωρεί η 

περαιτέρω διαδικασία απαντήσεων µε βάση την προαναφερόµενη κλίµακα. 

 
Μέθοδοι Συµπλήρωσης Ερωτηµατολογίου 

Οι απαντήσεις στις ερωτήσεις δεν χρειάζονται αιτιολογία (εκτός αν εκτιµηθεί 

κάτι διαφορετικό από την Οµάδα Αξιολόγησης για το σύνολο ή µέρος του 
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ερωτηµατολογίου) ούτε τεκµηρίωση (µε την προσκόµιση του σχετικού επίσηµου 

υλικού).  

Μπορεί, όµως, η Οµάδα Αξιολόγησης να αποφασίσει να συµπεριλάβει και 

«ανοικτές» ερωτήσεις, που δίνουν την δυνατότητα ελεύθερων απαντήσεων για το 

σύνολο ή µέρος του ερωτηµατολογίου. Εντούτοις, η επεξεργασία αυτών των 

απαντήσεων είναι εξαιρετικά δύσκολη, καθώς µπορεί να διακρίνονται από µεγάλη 

ανοµοιογένεια και υποκειµενικότητα. 

Οι απαντήσεις µπορούν να δοθούν είτε µε συνεντεύξεις των υπαλλήλων και των 

χρηστών από µέλη της Οµάδας Αξιολόγησης, είτε µε τη συµπλήρωση του 

ερωτηµατολογίου. Σε κάθε περίπτωση αν κάποιος από τους ερωτώµενους δεν επιθυµεί 

να απαντήσει στο σύνολο των ερωτήσεων για οποιοδήποτε λόγο (έλλειψη γνώσεων, 

πληροφοριών και χρόνου, προσωπικοί λόγοι κ.α.) η επιθυµία του αυτή πρέπει να γίνει 

σεβαστή, γιατί, εάν «υποχρεωθεί» να απαντήσει, θα τεθεί σε κίνδυνο η αξιοπιστία και 

η αντικειµενικότητά τους. 

 

Συνεντεύξεις 

Η συνέντευξη παρουσιάζει το πλεονέκτηµα της άµεσης επαφής συνεντευκτή - 

συνεντευξιαζόµενου και δίνει τη δυνατότητα επίλυσης κάθε απορίας. Ελλοχεύει, όµως, 

ο κίνδυνος της θετικής ή αρνητικής επιρροής του συνεντευξιαζόµενου από τον 

συνεντευκτή. Επίσης, αποκλείεται η ανωνυµία των συνεντευξιαζόµενων. 

Η συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου εξαλείφει το µειονέκτηµα αυτό, αλλά δεν 

παρέχει και τη δυνατότητα διευκρινίσεων στην περίπτωση µιας κακής συµπλήρωσης. 

Στην περίπτωση αυτή εναπόκειται στην Οµάδα Αξιολόγησης να αποφασίσει για την 

επώνυµη ή ανώνυµη συµπλήρωσή του. 

Εκτός από τις δυο παραπάνω επιλογές υπάρχει και µια τρίτη, συνδυαστική 

µέθοδος, σύµφωνα µε την οποία µετά τη συµπλήρωση του ερωτηµατολόγιου, 

επιλύονται οι απορίες που θα εµφανιστούν µε κάποιες πρόσθετες ερωτήσεις ή 

διευκρινήσεις. 

Από τα παραπάνω γίνεται σαφές ότι είναι αναγκαία η πλήρης ενηµέρωση και 

προετοιµασία των συνεντευκτών πάνω στα θέµατα τα οποία περιλαµβάνει το 

ερωτηµατολόγιο. 
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Ακολουθεί η επεξεργασία και κωδικοποίηση των απαντήσεων (κάτι που 

διευκολύνεται πολύ από τον «κλειστό» χαρακτήρα του ερωτηµατολογίου) από την 

Οµάδα Αξιολόγησης. Στο σηµείο αυτό χρειάζεται µια συζήτηση µεταξύ των µελών της 

Οµάδας Αξιολόγησης για να προσδιορίσουν το βαθµό ακρίβειας των αποτελεσµάτων 

της έρευνας µέσω του ερωτηµατολογίου. Αυτό εξαρτάται από το µέγεθος του 

πληθυσµού ή του δείγµατος των ερωτηθέντων, τον αριθµό των ερωτηµατολογίων στα 

οποία τελικά δόθηκε απάντηση, την αντικειµενικότητα αυτών των απαντήσεων κ.α. 
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Κατάλογος Ερωτήσεων 
 

Κριτήριο 1 : ΗΓΕΣΙΑ 
Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά µε το τι κάνει η ηγεσία της Βιβλιοθήκης 
για να : 
Υποκριτήριο 1.1 : ∆ώσει µια σαφή κατεύθυνση στη Βιβλιοθήκη 
αναπτύσσοντας την αποστολή, το όραµα και τις αξίες της. 
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό η ηγεσία της Βιβλιοθήκης έχει προσδιορίσει την 
αποστολή της (στόχοι), το όραµά της µε τη συµµετοχή και των 
άλλων εµπλεκοµένων φορέων στη λειτουργία της, καθώς και των 
υπαλλήλων της ; 

  

 

 

 
 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό η ηγεσία της Βιβλιοθήκης δηµιουργεί σχέσεις 
εµπιστοσύνης και συνθήκες αποτελεσµατικής επικοινωνίας 
µεταξύ των υπαλλήλων ; 

  

  

 

 
 
 
3 
 

  Σε ποιο βαθµό η οργανωτική δοµή και οι ακολουθούµενες 
διοικητικές διαδικασίες εξυπηρετούν την υλοποίηση των στόχων 
της Βιβλιοθήκης ; 

  

 

 

 
 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό η ηγεσία της Βιβλιοθήκης δηµιουργεί σχέσεις 
εµπιστοσύνης και συνθήκες αποτελεσµατικής επικοινωνίας 
µεταξύ των εµπλεκοµένων κατά τον καθορισµό του οράµατος, 
των στρατηγικών και επιχειρησιακών στόχων ;  

  

 

 

 
 
 
5 
 

  Σε ποιο βαθµό αναθεωρεί περιοδικά η ηγεσία την αποστολή, το 
όραµα, τις αξίες, τους µακροπρόθεσµους και µεσοπρόθεσµους 
στόχους βάσει των αλλαγών που συντελούνται στο περιβάλλον 
των Βιβλιοθηκών ;  

  

  

 

 
 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό επιλύονται τυχόν συγκρούσεις µε την παροχή 
των κατάλληλων οδηγιών ή παρεµβάσεων και γενικά µε τη 
βελτίωση της επικοινωνίας µε όλους τους υπαλλήλους, καθώς 
και µε άλλους εµπλεκόµενους φορείς στη λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης ;  
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Υποκριτήριο 1.2 : Αναπτύξει και εφαρµόσει ένα σύστηµα διοίκησης της 
Βιβλιοθήκης που αποσκοπεί στην απόδοση και την αλλαγή  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό η ηγεσία αναπτύσσει ένα σύστηµα διοίκησης 
διαδικασιών που να λαµβάνει υπόψη το στρατηγικό σχεδιασµό 
της Βιβλιοθήκης, καθώς και τις ανάγκες των εµπλεκοµένων στη 
λειτουργία της ;  

  

 

 

 
 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό η οργανωτική δοµή και οι ακολουθούµενες 
διοικητικές διαδικασίες εξυπηρετούν την υλοποίηση των στόχων 
της Βιβλιοθήκης ; 

  

  

 

 
 
 
3 
 

  Σε ποιο βαθµό οι σκοποί και οι στόχοι της Βιβλιοθήκης 
προσδιορίζονται µε συµφωνία µεταξύ υπαλλήλων - 
προϊσταµένων ; 

  

 

 

 
 
 
4 
 

  
Σε ποιο βαθµό το πλαίσιο και περιβάλλον λειτουργίας της 
Βιβλιοθήκης ευνοεί την οµαδική εργασία και τη διοίκηση έργων; 

  

 

 

 
 
 
5 
 

  Σε ποιο βαθµό η δραστηριότητα της Βιβλιοθήκης είναι 
προσανατολισµένη στο να ικανοποιεί τις προσδοκίες και τις 
ανάγκες όσων εξυπηρετούνται από αυτήν ;  

  

  

 

 
 
 
6 
 

  Σε ποιο βαθµό οι Τεχνολογίες Πληροφορικής & Επικοινωνιών 
συµβάλλουν στην άσκηση του εποπτικού ρόλου ή και στη 
βελτίωση των δυνατοτήτων ελέγχου και παρακολούθησης της 
λειτουργίας από την ηγεσία της Βιβλιοθήκης ;  

  

 

 

 
 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό εφαρµόζεται σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας (ΚΠΑ, EFQM, ISO) ή ισορροπηµένης βαθµολόγησης 
ή µέτρησης της αποδοτικότητας της λειτουργίας της 
Βιβλιοθήκης;  

  

 

 

 
 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό αναγνωρίζονται, οριοθετούνται και 
κοινοποιούνται στο προσωπικό και στους εµπλεκοµένους στη 
λειτουργία της Βιβλιοθήκης οι ανάγκες για αναδιοργάνωση και 
αλλαγή ;  
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Υποκριτήριο 1.3 : Υποκινήσει και υποστηρίξει του υπαλλήλους της 
Βιβλιοθήκης και να δράσει ως πρότυπο ρόλου  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό η δραστηριότητα της ηγεσίας λειτουργεί ως παράδειγµα 
δράσης για το προσωπικό σύµφωνα µε τις αξίες και τους στόχους της 
Βιβλιοθήκης ; 

  

 

 

 
 
 
2 
 

  
Σε ποιο βαθµό η ηγεσία επανακαθορίζει τη στάση της ανάλογα µε 
τις αντιδράσεις και προτάσεις των υπαλλήλων; 

  

  

 

 
 
 
3 
 

  
Σε ποιο βαθµό ενηµερώνεται το προσωπικό για σηµαντικά θέµατα 
που απασχολούν τη Βιβλιοθήκη; 

  

 

 

 
 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό υποστηρίζεται, αναγνωρίζεται και επιβραβεύεται 
τόσο η ατοµική όσο και η οµαδική δράση καθώς και οι 
προσπάθειες των υπαλλήλων για την πραγµατοποίηση των 
στόχων της Βιβλιοθήκης ;  
 

  

 

 

 
 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό η ηγεσία ενθαρρύνει και δηµιουργεί τις κατάλληλες 
συνθήκες για την κατανοµή καθηκόντων και την εκχώρηση αρµο-
διοτήτων και ευθυνών προς τους υπαλλήλους; 

  

  

 

 
 
 
6 
 

  
Σε ποιο βαθµό η ηγεσία δηµιουργεί τις συνθήκες και ενθαρρύνει τις 
προτάσεις για διοικητική βελτίωση και την εισαγωγή καινοτοµίας;  

  

 

 

 
 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό παρακολουθούν οι υπάλληλοι επιµορφωτικές 
δράσεις για τη βελτίωση της αποτελεσµατικότητας της λειτουργίας 
της Βιβλιοθήκης ; 

  

 

 

 
 
 
8 
 

  
Με ποιο βαθµό επάρκειας αντιµετωπίζονται από την ηγεσία οι 
ατοµικές ανάγκες των υπαλλήλων; 
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Υποκριτήριο 1.4 : ∆ιαχειρίζεται τις σχέσεις µε τις επιβλέπουσες αρχές και 
τους άλλους εµπλεκόµενους, ώστε να εξασφαλιστούν οι κοινές ευθύνες  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

  
Σε ποιο βαθµό πραγµατοποιούνται επαφές µε τα όργανα εποπτείας 
της Βιβλιοθήκης (Πρυτανεία, Επιτροπή Ερευνών κά), ώστε να 
υλοποιείται ανάλογα η διαδικασία σχεδιασµού και εφαρµογής της 
στοχοθεσίας;  

  

 

 

 
 
 
2 
 

  
Σε ποιο βαθµό αναπτύσσονται και διατηρούνται πάγιες ή τακτικές 
συνεργασίες µε χρήστες, συλλόγους, άλλες επιχειρήσεις κά ;  

  

  

 

 
 
 
3 
 

  
Σε ποιο βαθµό υπάρχει η συµµετοχή διαφόρων εµπλεκοµένων 
φορέων στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης και συγκεκριµένα στον 
καθορισµό στόχων;  

  

 

 

 
 
 
4 
 

  
Σε ποιο βαθµό επιδιώκεται η δηµόσια καταξίωση και αναγνώριση 
της Βιβλιοθήκης από το κοινό µέσω της ανάπτυξης εκστρατειών 
προβολής της δραστηριότητας και των υπηρεσιών που προσφέρει;  

  

 

 

 
 
 
5 
 

  
Σε ποιο βαθµό υπάρχει συµµετοχή υπηρεσιακών παραγόντων σε 
συλλόγους, αντιπροσωπευτικούς οργανισµούς και οµάδες 
συµφερόντων ;  

  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 70

Κριτήριο 2 : ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΚΑΙ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ 
Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά µε το τι κάνει η Βιβλιοθήκη για να : 
Υποκριτήριο 2.1 : Συλλέξει πληροφορίες που σχετίζονται µε τις παρούσες 
και µελλοντικές ανάγκες των εµπλεκοµένων  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

  
Σε ποιο βαθµό εντοπίζονται και καταγράφονται οι εµπλεκόµενοι 
στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης;  

  

 

 

 
 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό συγκεντρώνονται και αναλύονται συστηµατικά 
πληροφορίες για τις ανάγκες και προσδοκίες των εµπλεκοµένων 
φορέων στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης αλλά και για γενικότερες 
εξελίξεις (π.χ. κοινωνικά, οικονοµικά, δηµογραφικά, νοµικά, 
εκπαιδευτικά και άλλα στοιχεία) ; 

  

 

 

 
 
 
3 
 

  
Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη αξιολογεί (και µε κριτήρια κινδύνων 
- ευκαιριών) συστηµατικά πληροφορίες, σχετικά µε τις ανάγκες των 
εµπλεκόµενων φορέων στη λειτουργία της ; 
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Υποκριτήριο 2.2 : Αναπτύξει, αναθεωρήσει και επικαιροποιήσει τη 
στρατηγική και τον προγραµµατισµό λαµβάνοντας υπόψη τις ανάγκες των 
εµπλεκοµένων και τους διαθέσιµους πόρους  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό εφαρµόζονται συστηµατικά µέθοδοι µέτρησης, 
παρακολούθησης και αξιολόγησης της απόδοσης σε όλα τα 
επίπεδα της Βιβλιοθήκης ; 

  

 

 

 
 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό αξιολογείται και αναθεωρείται η λειτουργία 
της Βιβλιοθήκης µε εφαρµογή κριτηρίων κινδύνων και ευκαι-
ριών και µε αναγνώριση και παρακολούθηση των κρίσιµων 
παραγόντων λειτουργίας;  

  

  

 

 
 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό αξιολογούνται τα ασκούµενα από τους 
υπαλλήλους καθήκοντα σε σχέση µε τα παραγόµενα 
αποτελέσµατα και τις επιπτώσεις τους;  

  

 

 

 
 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχει εξισορρόπηση µεταξύ διατιθέµενων 
πόρων για την ικανοποίηση µακροπρόθεσµων και 
βραχυπρόθεσµων προτεραιοτήτων και πιέσεων από την 
πλευρά των εµπλεκοµένων φορέων στη λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης;  

  

 

 

 
 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό αξιολογείται η ανάγκη για την αναθεώρηση 
του στρατηγικού και επιχειρησιακού σχεδιασµού καθώς και 
για την αναδιοργάνωση της Βιβλιοθήκης;  
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Υποκριτήριο 2.3 : Εφαρµόσει τη στρατηγική και τον προγραµµατισµό σε όλη 
τη Βιβλιοθήκη  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό ο στρατηγικός προγραµµατισµός εφαρµόζεται µε τη 
συµφωνία των υπηρεσιακών παραγόντων στον καθορισµό 
προτεραιοτήτων και χρονοδιαγραµµάτων;  

  

 

 

 
 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό επιδιώκεται η συµµετοχή των εµπλεκοµένων 
φορέων στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης κατά την ανάπτυξη του 
στρατηγικού σχεδιασµού λαµβάνοντας υπόψη τις ανάγκες τους;  

  

  

 

 
 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό οι στρατηγικοί και οι επιχειρησιακοί στόχοι υλο-
ποιούνται µε συστηµατικό σχεδιασµό και ανάθεση ευθυνών και 
καθηκόντων στις αρµόδιες υπηρεσιακές µονάδες και τους 
εργαζόµενους ;  
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Υποκριτήριο 2.4 : Σχεδιάσει, εφαρµόσει και επικαιροποιήσει το πρόγραµµα 
για τον εκσυγχρονισµό και την καινοτοµία  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό αναπτύσσεται η εφαρµογή µιας νέας 
οργανωσιακής κουλτούρας, µε έµφαση στην εκπαίδευση, τη 
συγκριτική µέτρηση ικανοτήτων και επιδόσεων και το 
στρατηγικό προγραµµατισµό;  

  

 

 

 
 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό παρακολουθούνται συστηµατικά οι ανάγκες 
για αλλαγή και προσαρµογή στις απαιτήσεις του 
επιχειρησιακού περιβάλλοντος και σχεδιάζονται οι ανάλογες 
δράσεις σε συνεργασία µε τους εµπλεκόµενους φορείς στη 
λειτουργία της Βιβλιοθήκης;  

  

  

 

 
 
 
3 
 

  
Σε ποιο βαθµό εφαρµόζονται πρότυπα ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας;  

  

 

 

 
 
 
4 
 

  
Σε ποιο βαθµό εφαρµόζεται κάποιο σύστηµα διοίκησης 
αλλαγών και καινοτοµιών;  

  

 

 

 
 
 
5 
 

  
Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζονται οι απαραίτητοι πόροι για την 
υλοποίηση των αλλαγών που σχεδιάζονται ; 
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Κριτήριο 3 : ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΙ ΠΟΡΟΙ 
Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά µε το τι κάνει η Βιβλιοθήκη για να : 
Υποκριτήριο 3.1 : Προγραµµατίσει, διοικήσει και βελτιώσει το ανθρώπινο 
δυναµικό µε διαφάνεια σε σχέση µε τη στρατηγική και τον προγραµµατισµό 
της  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό αναλύονται οι υφιστάµενες και οι µελλοντικές 
ανάγκες σε ανθρώπινους πόρους λαµβάνοντας υπόψη τις ανάγκες 
των εµπλεκόµενων στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης ; 

  

 

 

 
 
 
2 
 

  
Σε ποιο βαθµό η πολιτική για την ανάπτυξη του ανθρώπινου 
δυναµικού λαµβάνει υπόψη τη γενικότερη στρατηγική της 
Βιβλιοθήκης;  

  

  

 

 
 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχουν αντικειµενικά κριτήρια αναφορικά µε τη 
διοίκηση προσωπικού (προσλήψεις, προαγωγές, αµοιβές και 
αρµοδιότητες), καθώς και σύνδεσή της µε καθήκοντα και 
αρµοδιότητες;   

  

 

 

 
 
 
4 
 

  
Σε ποιο βαθµό παρακολουθείται το ανθρώπινο δυναµικό που 
διατίθεται για την παραγωγή υπηρεσιών; 

  

 

 

 
 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό τα κριτήρια για την πρόσληψη ανθρώπινου δυνα-
µικού, αλλά και για τις ανταµοιβές, προαγωγές κτλ. εξασφαλίζουν 
ίση και δίκαιη αντιµετώπιση ;  

  

  

 

 
 
 
6 
 

  
Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζονται ικανοποιητικές συνθήκες εργασίας 
στην υπηρεσία; 

  

 

 

 
 
 
7 
 

  
Σε ποιο βαθµό λαµβάνεται κατάλληλη µέριµνα για την 
ικανοποίηση των ιδιαίτερων αναγκών των υπαλλήλων Α.Μ.Ε.Α.; 
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Υποκριτήριο 3.2 : Προσδιορίσει, αναπτύξει και χρησιµοποιήσει τις 
ικανότητες των υπαλλήλων εναρµονίζοντας τους ατοµικούς στόχους µε τους 
σκοπούς και τους στόχους της Βιβλιοθήκης 
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

  
Σε ποιο βαθµό αναγνωρίζονται οι απαιτούµενες ικανότητες, γνώσεις 
και δεξιότητες σε ατοµικό και οργανωσιακό επίπεδο ; 

  

 

 

 
 
 
2 
 

  
Σε ποιο βαθµό δηµιουργείται συµφωνηµένη πολιτική ανάπτυξης 
δεξιοτήτων σε ατοµικό και οργανωσιακό επίπεδο ;  

  

  

 

 
 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό επιδιώκεται η διαµόρφωση σύγχρονων 
προγραµµάτων επαγγελµατικής κατάρτισης των υπαλλήλων της 
Βιβλιοθήκης µε βάση τις υπάρχουσες και µελλοντικές υπηρεσιακές 
και ατοµικές ανάγκες του προσωπικού ;  

  

 

 

 
 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό οι παλαιότεροι υπάλληλοι ή και προϊστάµενοι της 
Βιβλιοθήκης βοηθούν ή καθοδηγούν τους νεότερους για την 
αποτελεσµατική εκπλήρωση των καθηκόντων τους; 

  

 

 

 
 
 
5 
 

  
Σε ποιο βαθµό προωθείται η εσωτερική (εντός της Βιβλιοθήκης) ή η 
εξωτερική (σε άλλους φορείς) κινητικότητα των υπαλλήλων; 

  

  

 

 
 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό χρησιµοποιούνται σύγχρονες µέθοδοι εκπαίδευσης 
(µε χρήση πολυµέσων, µάθηση πάνω σε τρέχοντα αντικείµενα του 
φορέα e-learning κτλ) ; 

  

 

 

 
 
 
7 
 

  
Σε ποιο βαθµό παρακολουθούνται οι εκπαιδευτικές δραστηριότητες 
σε σχέση µε το κόστος αλλά και το όφελος που προκύπτει ; 
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Υποκριτήριο 3.3 : Ενεργοποιήσει το προσωπικό µέσω της ανάπτυξης 
ανοικτού διαλόγου και της ενδυνάµωσής του  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

  
Σε ποιο βαθµό επικρατεί στη Βιβλιοθήκη κλίµα ανοικτής 
επικοινωνίας και διαλόγου καθώς και ενθάρρυνσης της οµαδικής 
εργασίας ; 

  

 

 

 
 
 
2 
 

  
Πραγµατοποιούνται συσκέψεις της ηγεσίας της Βιβλιοθήκης µε 
τους εκπροσώπους των συνδικαλιστικών οργάνων των υπαλλήλων 
και αν ναι σε ποιο βαθµό τα αποτελέσµατα τους κρίνονται ως 
σηµαντικά στην προσπάθεια  οργανωτικής βελτίωσης της 
Βιβλιοθήκης; 

 

  

 

 
 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό δηµιουργούνται οι προϋποθέσεις για την υποβολή 
και προώθηση εισηγήσεων, πρωτοβουλιών, προτάσεων των 
υπαλλήλων; 

  

 

 

 
 
 
4 
 

  
Σε ποιο βαθµό οι στόχοι της Βιβλιοθήκης και οι δείκτες µέτρησής τους, 
προσδιορίζονται µε συµφωνία µεταξύ προϊσταµένων – υφισταµένων; 

  

 

 

 
 
 
5 
 

  
Αν διεξάγονται έρευνες ικανοποίησης του προσωπικού της 
Βιβλιοθήκης, σε ποιο βαθµό είναι αυτό ικανοποιηµένο από τις 
συνθήκες εργασίας του; 
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Κριτήριο 4 : ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΕΣ ΚΑΙ ΠΟΡΟΙ 
Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά µε το τι κάνει η Βιβλιοθήκη για να : 
Υποκριτήριο 4.1 : Αναπτύσσει και υλοποιεί βασικές σχέσεις συνεργασίας 

 
Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 

                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό προσδιορίζεται η σηµασία των στρατηγικών 
συνεργασιών της υπηρεσίας µε τους βασικούς συνεργάτες της ; 
(προµηθευτές, άλλες Βιβλιοθήκες, προϊστάµενες αρχές κ.α.) 

  

 

 

 
 
 
2 
 

  
 
Ελέγχονται τα αποτελέσµατα των συνεργασιών αυτών και αν ναι σε 
ποιο βαθµό αξιολογούνται ως ικανοποιητικά ; 

 

  

 

 
 
 
3 
 

  
Σε ποιο βαθµό είναι ξεκάθαρες οι ευθύνες και αρµοδιότητες κάθε 
πλευράς στην ανάπτυξη συνεργασιών ; 

  

 

 

 
 
 
4 
 

  
 
∆ηµιουργούνται οι κατάλληλες συνθήκες για την ανταλλαγή 
υπαλλήλων της Βιβλιοθήκης µε υπαλλήλους άλλων Βιβλιοθηκών ή 
υπηρεσιών που αποτελούν τους βασικούς συνεργάτες της και, αν 
ναι, κατά πόσο αυτή η διαδικασία κρίνεται αποτελεσµατική;  

 

 

 

 
 
 
5 
 

  
 
∆ηµιουργούνται εξειδικευµένες συνεργασίες και κοινά projects µε 
άλλες Βιβλιοθήκες ; 
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Υποκριτήριο 4.2 : Αναπτύσσει και εφαρµόζει τις συνεργασίες µε τους 
χρήστες  
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό η δράση της Βιβλιοθήκης ενθαρρύνει την 
ενεργό και οργανωµένη συµµετοχή (συµβουλευτικά όργανα, 
σφυγµοµετρήσεις σε διάφορα θέµατα κτλ.) των χρηστών στην 
διαδικασία λήψης αποφάσεων που αφορούν την λειτουργία 
της ; 

  

 

 

 
 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη είναι ανοικτή σε προτάσεις ή 
παράπονα των χρηστών και δηµιουργεί τους κατάλληλους 
µηχανισµούς (ερωτηµατολόγια, έρευνες κοινού, συµβουλευτικά 
όργανα µε συµµετοχή πολιτών κτλ) για τη διαχείρισή τους ; 

  

  

 

 
 
 
3 
 

  
Σε ποιο βαθµό υπάρχει οργανωµένη πολιτική ενηµέρωσης- 
πληροφόρησης των χρηστών;  

  

 

 

 
 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζεται η διαφανής διοικητική 
δραστηριότητα της Βιβλιοθήκης (π.χ. µε τη δηµοσίευση ετήσιων 
αναφορών για τη λειτουργία της, µε ανακοινώσεις στο 
διαδίκτυο κτλ);  
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Υποκριτήριο 4.3 : ∆ιαχειρίζεται σε συνεργασία µε το Ίδρυµα τα οικονοµικά 
Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 

                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχει σύνδεση µεταξύ της χρήσης των 
οικονοµικών πόρων και των στρατηγικών στόχων της 
Βιβλιοθήκης; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζεται η διαφανής οικονοµική 
διαχείριση στο πλαίσιο της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης;  

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζεται η αποδοτική διαχείριση των 
οικονοµικών πόρων της Βιβλιοθήκης;  

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό εισάγονται καινοτόµα συστήµατα οικονοµικού 
προγραµµατισµού (π.χ. πολυετή οικονοµικά προγράµµατα, 
οικονοµική διαχείριση σε επίπεδο κάθε έργου, προϋπολογισµός 
ανά µονάδα και όχι Κ.Α.Ε., κατάρτιση προϋπολογισµού από 
µηδενική βάση κτλ);  

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό ελέγχεται συστηµατικά το κόστος παροχής των 
υπηρεσιών προς το κοινό;  

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό η οικονοµική διαχείριση είναι 
αποκεντρωµένη στις καθ' ύλην οργανικές µονάδες της 
Βιβλιοθήκης µε παράλληλο κεντρικά επιτηρούµενο έλεγχο 
των δαπανών;  

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό οι αποφάσεις που ενέχουν κόστος αναλύονται 
στη λογική κόστους-οφέλους;  

 

 

 

 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό εφαρµόζονται σύγχρονες µέθοδοι 
οικονοµικού ελέγχου και λογιστικής υποστήριξης της 
λειτουργίας της Βιβλιοθήκης;  

 

 

 

 
 
9 
 

 Σε ποιο βαθµό η κατανοµή των πόρων εντός της Βιβλιοθήκης 
συνδέεται µε τη σηµασία και το οργανωτικό µέγεθος ή 
άλλους προσδιοριστικούς παράγοντες των µονάδων της;  

 

 

 

 
 
10 
 

 Σε ποιο βαθµό γίνονται συγκριτικές αναλύσεις µε άλλες 
Βιβλιοθήκες σε θέµατα οικονοµικής διαχείρισης;  
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Υποκριτήριο 4.4 : ∆ιαχειρίζεται την πληροφορία και την τεχνογνωσία 
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό παρακολουθούνται συστηµατικά οι εξελίξεις (π.χ. 
νοµοθεσία, νοµολογία, επιστήµη), που είναι απαραίτητες για την 
υποβοήθηση της αποτελεσµατικής λειτουργίας της Βιβλιοθήκης και 
την επίτευξη των στόχων της ; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζεται η αποτελεσµατική χρήση της 
πληροφορίας - ενηµέρωσης που έχει η Βιβλιοθήκη από το εξωτερικό 
της περιβάλλον; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό παρακολουθείται τακτικά και αξιολογείται η 
διαθέσιµη πληροφορία και η γνώση και συνδέεται µε το στρατηγικό 
προγραµµατισµό της Βιβλιοθήκης; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό λειτουργούν αποτελεσµατικά εσωτερικοί δίαυλοι 
ενηµέρωσης και διάδοσης της διοικητικής πληροφόρησης, για  να 
εξασφαλίζεται η πρόσβαση των υπαλλήλων στη διοικητική γνώση 
που είναι απαραίτητη για την εκτέλεση των καθηκόντων τους; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό οι διοικητικές πληροφορίες που παρέχει η 
Βιβλιοθήκη είναι έγκυρες και παρουσιάζονται µε φιλικό προς τον 
χρήστη τους τρόπο; 

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζεται ότι η τεχνογνωσία των υπαλλήλων 
παραµένουν στη Βιβλιοθήκη ακόµη κι αν αποχωρήσουν από αυτή; 
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Υποκριτήριο 4.5 : ∆ιαχειρίζεται την τεχνολογία 
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό εφαρµόζεται µια ολοκληρωµένη πολιτική 
εισαγωγής των νέων και καινοτόµων Τεχνολογιών 
Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε όλες τις διαστάσεις της 
λειτουργίας της Βιβλιοθήκης; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό χρησιµοποιούνται οι σύγχρονες τεχνολογίες στην 
καθηµερινή λειτουργία; (π.χ. πρόσβαση σε Βάσεις ∆εδοµένων, εξ 
αποστάσεως εκπαίδευση κτλ.) ; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη επικοινωνεί µε τους εµπλεκόµενους 
φορείς στη λειτουργία της µε τη χρήση σύγχρονων τεχνολογιών; 
(π.χ. διαδίκτυο, ασύρµατα δίκτυα, εσωτερικό δίκτυο κτλ) ; 
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Υποκριτήριο 4.6 : ∆ιαχειρίζεται τους χώρους της 
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό επικρατεί στη Βιβλιοθήκη κλίµα ανοικτής 
επικοινωνίας και διαλόγου καθώς και ενθάρρυνσης της οµαδικής 
εργασίας ; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό η τοποθεσία που βρίσκεται το κτίριο στο οποίο 
στεγάζεται η Βιβλιοθήκη διευκολύνει την πρόσβαση των 
υπαλλήλων της αλλά και όσων έρχονται σε επαφή µε αυτή; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό εξασφαλίζεται ένα περιβάλλον εργασίας που είναι 
ασφαλές, αποδοτικό και βοηθά στην καλύτερη λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης αξιοποιώντας ανάλογα τους διατιθέµενους χώρους και 
τον υπάρχοντα εξοπλισµό ; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό η χρήση και η συντήρηση των χώρων και του 
τεχνικού εξοπλισµού της Βιβλιοθήκης είναι αποδοτική, 
αποτελεσµατική και συντελεί στην υλοποίηση των στόχων της και 
στην ικανοποίηση των υπαλλήλων της ; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό είναι ικανοποιητική η κτιριακή υποδοµή όσον 
αφορά στην κάλυψη των αναγκών πρόσβασης των υπαλλήλων 
και των εξυπηρετούµενων από τη Βιβλιοθήκη (προβλέψεις ΑΜΕΑ, 
χώροι στάθµευσης, εσωτερικοί χώροι για ειδικές δραστηριότητες 
όπως καπνιστήριο, κτλ) ; 

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχει ολοκληρωµένη πολιτική της Βιβλιοθήκης 
για τη διαχείριση των χώρων της;  
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Κριτήριο 5 : ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ 
Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά µε το τι κάνει η Βιβλιοθήκη για να : 
Υποκριτήριο 5.1 : Προσδιορίζει, σχεδιάζει, διαχειρίζεται και βελτιώνει τις 
διαδικασίες της σε συνεχή βάση 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό ο τρόπος περιγραφής, ανάλυσης και αξιολόγησης 
των βασικών διοικητικών διαδικασιών - λειτουργιών της 
Βιβλιοθήκης είναι συνεχής και επαρκής; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό ανατίθεται η διαχείριση συγκεκριµένων διαδικασιών 
- λειτουργιών σε καθορισµένους υπαλλήλους και κατά πόσο αυτοί 
συµµετέχουν στη διαδικασία σχεδιασµού τους; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό η κατανοµή των πόρων (άνθρωποι, εξοπλισµός, 
χρηµατοδότηση κτλ) στις διαδικασίες - λειτουργίες γίνεται ανάλογα 
µε την συµβολή τους στην επίτευξη των στρατηγικών στόχων; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό κωδικοποιείται το κανονιστικό µέρος (νόµοι, 
κανονιστικές πράξεις, οργανικές διατάξεις, κτλ) που προσδιορίζει 
τις διαδικασίες - λειτουργίες της Βιβλιοθήκης; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχουν δείκτες µέτρησης για την παρακολού-
θηση, αξιολόγηση και βελτίωση της αποτελεσµατικότητας των 
διοικητικών διαδικασιών της Βιβλιοθήκης; 

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό αξιολογείται η επιρροή των εφαρµογών διαδικτύου 
και ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στις διαδικασίες της 
Βιβλιοθήκης; 

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό λαµβάνονται υπόψη οι αλλαγές του εξωτερικού 
περιβάλλοντος της Βιβλιοθήκης και των στόχων της κατά την 
αξιολόγηση-αναθεώρηση των βασικών διοικητικών διαδικασιών – 
λειτουργιών; 

 

 

 

 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό υιοθετούνται λογικές «υπηρεσιών µιας στάσης» ως 
προσπάθεια βελτίωσης των διοικητικών διαδικασιών - λειτουργιών 
της Βιβλιοθήκης ; 

 

 

 

 
 
9 
 

 Σε ποιο βαθµό αξιολογούνται και αναθεωρούνται οι διαδικασίες 
βάσει της αποδοτικότητάς τους ; 
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Υποκριτήριο 5.2 : Αναπτύσσει και παρέχει υπηρεσίες προσανατολισµένες 
στο χρήστη 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό συµµετέχουν οι χρήστες στο σχεδιασµό και τη 
βελτίωση της διαδικασίας παροχής υπηρεσιών; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό η νοµοθεσία που διέπει τη λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης είναι κατανοητή και σαφής στους χρήστες που 
συναλλάσσονται µε αυτήν; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό συµµετέχουν οι χρήστες στην ανάπτυξη και το σχε-
διασµό των διαύλων και µεθόδων επικοινωνίας τους µε τη 
Βιβλιοθήκη; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό διατίθεται η κατάλληλη και αξιόπιστη πληροφό-
ρηση µε στόχο την εξυπηρέτηση και υποβοήθηση των χρηστών; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό είναι εύκολα προσβάσιµες στο κοινό οι παρεχόµενες 
υπηρεσίες (π.χ. διάθεση µέσω του διαδικτύου, διευρυµένο ωράριο 
κτλ); 

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό χρησιµοποιούνται ηλεκτρονικά µέσα επικοινωνίας 
της Βιβλιοθήκης µε τους χρήστες που συναλλάσσονται µε αυτήν; 

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχει και λειτουργεί αποτελεσµατικά σύστηµα 
διαχείρισης παραπόνων χρηστών για τυχόν δυσλειτουργίες της 
Βιβλιοθήκης; 
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Υποκριτήριο 5.3 : Αναπτύσσει καινοτόµες διαδικασίες µε τη συµµετοχή των 
χρηστών  

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχει αξιοποίηση των καινοτοµιών άλλων 
Βιβλιοθηκών σε εθνικό και διεθνές επίπεδο για τη βελτίωση των 
διοικητικών διαδικασιών - λειτουργιών της Βιβλιοθήκης;  

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό συµµετέχουν οι εµπλεκόµενοι φορείς στη λει-
τουργία της Βιβλιοθήκης, στο σχεδιασµό καινοτόµων διαδικασιών; 
(π.χ. σε πιλοτικές εφαρµογές παροχής νέων υπηρεσιών µε τη χρήση 
µεθόδων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης κ.τ.λ.); 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό είναι επαρκείς οι πόροι που διατίθενται για τον 
σχεδιασµό και την εφαρµογή καινοτόµων διαδικασιών; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό αναλύονται και αντιµετωπίζονται οι παράγοντες 
που αποτελούν εµπόδιο στην ανάπτυξη καινοτοµιών; 
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Κριτήριο 6 : ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΠΡΟΣΑΝΑΤΟΛΙΣΜΕΝΑ ΣΤΟ ΧΡΗΣΤΗ 
Μελετήστε ποια αποτελέσµατα έχει επιτύχει η βιβλιοθήκη για να ανταποκριθεί στις 
ανάγκες των χρηστών. 
Υποκριτήριο 6.1 : Αποτελέσµατα των µετρήσεων της ικανοποίησης των 
χρηστών 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε την µεταχείριση των υποθέσεων των 
χρηστών από τη Βιβλιοθήκη ως φιλική και δίκαιη;  

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε τη δραστηριότητα της Βιβλιοθήκης 
ευέλικτη στην αντιµετώπιση ιδιαίτερων αναγκών των 
χρηστών;  

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό είστε ικανοποιηµένοι από τις προληπτικές 
ενέργειες της Βιβλιοθήκης, για να ανταποκριθεί στις 
ανάγκες των χρηστών µε τους οποίους συναλλάσσεται;  

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ότι η συµµετοχή των χρηστών στον 
σχεδιασµό της διαδικασίας παροχής υπηρεσιών συµβάλλει 
στην ποιοτική αναβάθµισή τους; (π.χ. λαµβάνονται υπόψη οι 
ανάγκες τους);  

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε εύκολη την πρόσβαση στους 
χώρους στέγασης της Βιβλιοθήκης (µε τα Μ.Μ.Μ., χώροι 
στάθµευσης, χώροι αναµονής χρηστών, ειδικές προβλέψεις 
Α.Μ.Ε.Α.);  

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό είναι εύκολη η πρόσβαση των χρηστών στις 
υπηρεσίες που τους παρέχονται; (Π.χ. παρέχονται «υπηρεσίες 
µιας στάσης» ή παρέχονται υπηρεσίες µε µεθόδους 
ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης µέσω του διαδικτύου;)  

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνονται ως ποιοτικές, επίκαιρες και έγκυρες οι 
πληροφορίες που παρέχει η Βιβλιοθήκη (µε κάθε διαθέσιµο 
µέσο) στους χρήστες, για θέµατα που τους αφορούν;  

 

 

 

 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε αξιόπιστες τις συµβουλές που παρέχει 
η Βιβλιοθήκη προς τους χρήστες, στο πλαίσιο της 
διαδικασίας διεκπεραίωσης υποθέσεων που τους αφορούν;  
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Υποκριτήριο 6.2 : ∆είκτες που αφορούν µετρήσεις για τους χρήστες 
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχουν µετρήσεις βάσει δεικτών για 
θέµατα που αφορούν στην εικόνα της Βιβλιοθήκης προς το 
κοινό; (π.χ. αριθµός παραπόνων χρηστών, επίπεδο 
ικανοποίησης - εµπιστοσύνης των χρηστών για την εικόνα της 
Βιβλιοθήκης, τα παρεχόµενα προϊόντα και υπηρεσίες της, 
χρόνος αναµονής των χρηστών για την εξυπηρέτησή τους, 
απαιτούµενος χρόνος για τη διεκπεραίωση των υποθέσεών 
τους, επίπεδο εκπαίδευσης του προσωπικού, θέµατα 
επικοινωνίας και διαχείρισης κοινού, δείκτες για ειδικές 
κατηγορίες όπως φύλο, ηλικία, ΑΜΕΑ) 

  
 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ικανοποιητικό το επίπεδο της 
Βιβλιοθήκης σε θέµατα που αφορούν στη συµµετοχή των 
εµπλεκοµένων φορέων στη λειτουργία της (χρήστες, άλλες 
Υπηρεσίες, επιχειρήσεις κτλ) στη διαδικασία σχεδιασµού και 
της παροχής υπηρεσιών καθώς και σχετικές διαδικασίες 
λήψης αποφάσεων; 

  

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχουν µετρήσεις βάσει δεικτών για την 
αξιοποίηση προτάσεων των χρηστών για οργανωτικές 
βελτιώσεις; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχουν µετρήσεις βάσει δεικτών για την 
αποτελεσµατικότητα της χρήσης νέων και καινοτόµων 
µεθόδων, στη διαδικασία διεκπεραίωσης υποθέσεων 
χρηστών; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό έχουν προβλεφθεί πολιτικές όπως η 
κατάρτιση χαρτών εξυπηρέτησης χρηστών, δηµιουργία 
κέντρων πληροφόρησης πολιτών κτλ; 

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ως ικανοποιητική την προσπάθεια για 
τη βελτίωση της διαθεσιµότητας, ακρίβειας και διαφάνειας 
της πληροφόρησης που παρέχει η Βιβλιοθήκη προς τους 
χρήστες της; 
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Κριτήριο 7 : ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΓΙΑ ΤΟ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ 
Μελετήστε ποια αποτελέσµατα έχει επιτύχει η βιβλιοθήκη για να ανταποκριθεί στις 
ανάγκες και τις προσδοκίες του προσωπικού της. 
Υποκριτήριο 7.1 : Αποτελέσµατα των µετρήσεων της ικανοποίησης του 
ανθρώπινου δυναµικού και της υποκίνησής του 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε θετική τη δραστηριότητα της Βιβλιοθήκης για 
το Ίδρυµα εντός του οποίου λειτουργεί;  

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ικανοποιητικές τις σχέσεις της Βιβλιοθήκης 
µε τους χρήστες και τους φορείς µε τους οποίους έχει επαφές;  

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό γνωρίζουν οι υπάλληλοι της Βιβλιοθήκης τους 
στόχους της λειτουργίας της;  

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό είναι ικανοποιητικός ο καταµερισµός αρµοδιοτήτων 
µεταξύ των υπαλλήλων της Βιβλιοθήκης; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ως αποτελεσµατικό τον τρόπο διοίκησης της 
Βιβλιοθήκης;  

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι επιβραβεύονται οι ατοµικές και 
οµαδικές προσπάθειες των υπαλλήλων από τη Βιβλιοθήκη;  

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητικούς τους εσωτερικούς 
µηχανισµούς διαλόγου-επικοινωνίας στο πλαίσιο της λειτουργίας 
της Βιβλιοθήκης;  

 

 

 

 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε αποτελεσµατικές τις διοικητικές 
διαδικασίες που ακολουθεί η Βιβλιοθήκη στην καθηµερινή της 
λειτουργία; 

 

 

 

 
 
9 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητικές τις προσπάθειες 
διοικητικού εκσυγχρονισµού που καταβάλλει η Βιβλιοθήκη;  
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10 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ικανοποιητική τη συνολική εικόνα 
και απόδοση της Βιβλιοθήκης;  

 

  

 

 
 
11 
 

 Σε ποιο βαθµό είναι ικανοποιητικός ο χώρος στέγασης της 
Βιβλιοθήκης και το περιβάλλον εργασίας σε αυτήν;  

 

 

 

 
 
12 
 

 Σε ποιο βαθµό διευκολύνει η Βιβλιοθήκη τους υπαλλήλους 
της στην προσπάθεια αντιµετώπισης προσωπικών προβλη-
µάτων;  

 

 

 

 
 
13 
 

 Σε ποιο βαθµό το ωράριο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 
διευκολύνει την ικανοποίηση των προσωπικών και 
οικογενειακών αναγκών των υπαλλήλων;  

 

  

 

 
 
14 
 

 Σε ποιο βαθµό η πέραν του κανονικού ωραρίου εργασία σε 
ειδικές περιστάσεις γίνεται όχι καταναγκαστικά, αλλά µε 
την συναίνεση και προθυµία των υπαλλήλων;  

 

 

 

 
 
15 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη αντιµετωπίζει αποτελεσµατικά 
θέµατα όπως η άνεση, η υγιεινή και η ασφάλεια στους χώρους 
εργασίας;  

 

 

 

 
 
16 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη µεταχειρίζεται τους υπαλλήλους 
µε βάση την αρχή της ισότητας;  

 

 

 

 
 
17 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ως ουσιαστικό µέσο υποκίνησης τη 
συµµετοχή των υπαλλήλων στη διαδικασία λήψης 
αποφάσεων για θέµατα αποτελεσµατικής λειτουργίας της 
Βιβλιοθήκης;  

 

  

 

 
 
18 
 

 Σε ποιο βαθµό το ισχύον σύστηµα αξιολόγησης προσωπικού 
αποτελεί µέσο υποκίνησης του ανθρώπινου δυναµικού και 
βοηθά την προσπάθεια αποτελεσµατικής λειτουργίας της 
Βιβλιοθήκης;  

 

 

 

 
 
19 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη αναπτύσσει συστηµατικά τις 
δυνατότητες, γνώσεις και δεξιότητες του ανθρώπινου 
δυναµικού σε σχέση και µε τους στόχους που τίθενται (π.χ. 
ανάπτυξη δεξιοτήτων πληροφορικής σε συνδυασµό µε το 
στόχο για την αύξηση των ηλεκτρονικά παρεχόµενων 
υπηρεσιών) ; 

  

 

 

 
 
20 
 

 Σε ποιο βαθµό είναι αποτελεσµατικές οι αλλαγές στη 
λειτουργία της Βιβλιοθήκης ; 
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Υποκριτήριο 7.2 : ∆είκτες αποτελεσµατικότητας του ανθρώπινου δυναµικού   
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό καταγράφονται αδικαιολόγητες απουσίες του 
προσωπικού από τη Βιβλιοθήκη;  

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ότι το προσωπικό υποπίπτει σε σφάλµατα 
σχετικά µε την υπηρεσιακή του συµπεριφορά; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό το προσωπικό υποβάλλει παράπονα για υπηρεσιακά 
θέµατα; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό η απόδοση του προσωπικού µετριέται µε τη 
χρήση δεικτών; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ως επαρκή τη χρήση των Τεχνολογιών 
Πληροφορικής και Τηλεπικοινωνιών από το προσωπικό; 

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό αξιολογούνται συστηµατικά τοµείς όπως η ανάπτυξη 
δεξιοτήτων; 

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό το προσωπικό ανταποκρίνεται επαρκώς στις ανάγκες 
των χρηστών µε τους οποίους συναλλάσσεται η Βιβλιοθήκη; 

 

 

 

 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε επαρκή την εναλλαγή καθηκόντων µέσα 
στη Βιβλιοθήκη; 

 

 

 

 
 
9 
 

 Σε ποιο βαθµό υπάρχει πολιτική υποκίνησης µε τη χρήση δεικτών 
για το προσωπικό; 

 

 

 

 
 
10 
 

 Σε ποιο βαθµό καταγράφονται οι συγκρούσεις 
συµφερόντων µεταξύ υπαλλήλων ή οµάδων εντός της 
Βιβλιοθήκης;  
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Κριτήριο 8 : ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΣΧΕΤΙΚΑ ΜΕ ΤΗΝ ΚΟΙΝΩΝΙΑ 
Μελετήστε ποια αποτελέσµατα έχει επιτύχει η βιβλιοθήκη για να ανταποκριθεί στις 
ανάγκες της κοινωνίας σχετικά µε : 
Υποκριτήριο 8.1 : Τα αποτελέσµατα των κοινωνικών µετρήσεων όπως τα 
αντιλαµβάνονται οι εµπλεκόµενοι  

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι η λειτουργία της Βιβλιοθήκης 
συµβάλλει στη βελτίωση της ποιότητας ζωής των πολιτών της 
περιοχής εντός της οποίας δραστηριοποιείται ; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε τη δηµόσια εικόνα της Βιβλιοθήκης ως 
θετική;  

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητική τη συχνότητα και 
ποιότητα των επαφών και της συνεργασίας της Βιβλιοθήκης µε 
τους τοπικούς κοινωνικούς φορείς;  

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητικές τις αλλαγές που 
επέρχονται στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης ως αποτέλεσµα της 
προσπάθειας ανταπόκρισης στις µεταβολές του κοινωνικού 
περιβάλλοντος;  

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι επηρεάζει θετικά η λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης την ευρύτερη κοινωνία και οικονοµία της περιοχής 
εντός της οποίας δραστηριοποιείται;  

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητική την υποστήριξη των 
Α.Μ.Ε.Α. από τη Βιβλιοθήκη;  

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι η λειτουργία της Βιβλιοθήκης είναι 
ανοικτή σε τρίτους και λειτουργεί µε διαφάνεια ; 

 

 

 

 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητική τη δηµοσιογραφική 
κάλυψη των δραστηριοτήτων της Βιβλιοθήκης από τα Μ.Μ. Ε. ;  

 

 

 

 
 
9 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητική τη συµβολή της 
βιβλιοθήκης στα πολιτιστικά δρώµενα της τοπικής κοινωνίας ; 
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Υποκριτήριο 8.2 : ∆είκτες κοινωνικής απόδοσης καθιερωµένοι από τη 
Βιβλιοθήκη 
  

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

  
Σε ποιο βαθµό κρίνονται ως ικανοποιητικές οι σχέσεις µε άλλες 
Βιβλιοθήκες και κοινωνικούς φορείς ; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνονται ως ικανοποιητικές οι προσπάθειες που 
καταβάλλει η Βιβλιοθήκη για την αντιµετώπιση των προβληµάτων 
µειονεκτούντων οµάδων πληθυσµού;  

 

  

 

 
 
3 
 

  
Σε ποιο βαθµό κρίνετε ικανοποιητική την κάλυψη των θεµάτων 
της Βιβλιοθήκης από τα Μ.Μ.Ε. ; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ικανοποιητική την συµβολή της Βιβλιοθήκης 
στο σχεδιασµό, τη χρηµατοδότηση και την υλοποίηση διεθνών 
αναπτυξιακών πρωτοβουλιών ; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό ενθαρρύνει η Βιβλιοθήκη τους υπαλλήλους της, 
αλλά και τους πολίτες που έρχονται σε επαφή µε αυτή να 
ασχολούνται µε κοινωνικά ζητήµατα και να δραστηριοποιούνται 
στο χώρο της κοινωνίας των πολιτών ; 

 

  

 

 
 
6 
 

  
Σε ποιο βαθµό θεωρείτε παραγωγική την ανταλλαγή γνώσης και 
εµπειριών της Βιβλιοθήκης µε κοινωνικούς φορείς ; 

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη αναλαµβάνει πρωτοβουλίες 
πρόληψης κινδύνων υγείας και ατυχηµάτων για τους υπαλλήλους 
της, αλλά και για τους πολίτες/χρήστες της ; 

 

 

 

 
 
8 
 

  
Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη έχει δράσεις για τη διαχείριση των 
πόρων της και για την προστασία του περιβάλλοντος (π.χ. 
ανακύκλωση) ; 
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Κριτήριο 9 : ΚΥΡΙΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ   
Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία των καθορισµένων στόχων που έχει επιτύχει η 
Βιβλιοθήκη σχετικά µε : 
Υποκριτήριο 9.1 : Τα εξωτερικά : Εξερχόµενα και αποτελέσµατα σε σχέση µε 
τους στόχους 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε ως αποτελεσµατική τη λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης, δηλαδή σε ποιο βαθµό επιτυγχάνει τους 
στόχους που έχουν τεθεί ; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι βελτιώνεται η ποιότητα των 
παρεχόµενων υπηρεσιών προς τους χρήστες µε βάση τα 
διαθέσιµα στοιχεία µετρήσεων ; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε αποδοτική τη λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης (επίτευξη στόχων µε το χαµηλότερο δυνατό 
κόστος) ; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε αποτελεσµατικούς τους 
οικονοµικούς ελέγχους (εσωτερικούς ή εξωτερικούς) που 
διενεργούνται στη Βιβλιοθήκη ; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε θετική τη συµµετοχή της Βιβλιοθήκης, 
καθώς και την ανάπτυξη και πιστοποίηση των Πολιτικών και 
Προτύπων Ποιότητας ; 

 

  

 

 
 
6 
 

 Σε ποιο βαθµό κρίνετε θετικά τα αποτελέσµατα 
συγκριτικών µετρήσεων µε άλλες Βιβλιοθήκες ; 

 

 

 

 
 
7 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι ο τρόπος λειτουργίας της 
Βιβλιοθήκης συµβάλλει στην ορθολογική διαχείριση των 
οικονοµικών της πόρων σε συνεργασία µε το Ίδρυµα στο 
οποίο ανήκει ; 
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Υποκριτήριο 9.2 : Εσωτερικά Αποτελέσµατα   
 

Ερώτηση :                                                                                           Απάντηση : 
                                        0 Καθόλου 
                                        1 Πολύ Λίγο 
                                        2 Λίγο 
                                        3 Πολύ 
                                        4 Πάρα Πολύ 
                                        5 Απόλυτα  

 
 
1 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητική τη συµµετοχή όλων 
των εµπλεκόµενων πλευρών στη λειτουργία της 
Βιβλιοθήκης κατά τη διάρκεια της διαδικασίας λήψης 
αποφάσεων ; 

 

 

 

 
 
2 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε όχι µένουν ικανοποιηµένοι οι 
εµπλεκόµενοι φορείς ως προς τη λειτουργία της Βιβλιοθήκης 
από την γενικότερη δραστηριότητά της ; 

 

  

 

 
 
3 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε αποτελεσµατική τη δηµιουργία 
συνεργασιών της Βιβλιοθήκης µε τρίτους (άλλες Βιβλιοθήκες, 
ιδιώτες, κοινωνικούς φορείς) ; 

 

 

 

 
 
4 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε επιτυχηµένη την πολιτική για τη 
διοικητική βελτίωση και την εισαγωγή καινοτοµιών στη 
Βιβλιοθήκη ; 

 

 

 

 
 
5 
 

 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι έχει συµβάλει η εισαγωγή των 
νέων τεχνολογικών εφαρµογών της πληροφορικής και της 
επικοινωνίας, στη βελτίωση της αποτελεσµατικότητας και της 
αποδοτικότητας της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης ; 

 

  

 

 
 
6 
 

  
Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ικανοποιητική την αποδοτικότητα των 
υφιστάµενων διαδικασιών - λειτουργιών της Βιβλιοθήκης ; 

 

 

 

 
 
7 
 

  
Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι εκτελείται επιτυχώς ο 
προϋπολογισµός της Βιβλιοθήκης ; 

 

 

 

 
 
8 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη βασίζεται για την λειτουργία της 
σε ίδια έσοδα και πηγές χρηµατοδότησης από την κοστολόγη-
ση των παρεχόµενων από αυτήν υπηρεσιών ; 

 

 

 

 
 
9 
 

 Σε ποιο βαθµό η Βιβλιοθήκη ικανοποιεί τις οικονοµικές 
απαιτήσεις των εµπλεκοµένων φορέων (αµοιβές στο 
προσωπικό, κοστολόγηση υπηρεσιών σε χρήστες, αµοιβές 
προµηθευτών -συνεργατών κτλ) στη λειτουργία του ; 

 

 

 

 
 
10 
 

  
Σε ποιο βαθµό θεωρείτε αποτελεσµατική τη διαχείριση των 
πόρων της Βιβλιοθήκης ; 
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11 
 

  
Σε ποιο βαθµό θεωρείτε αποτελεσµατικές τις διαδικασίες 
οικονοµικού ελέγχου που ακολουθούνται από τη Βιβλιοθήκη 
για τα ποσά που διαχειρίζεται ;  
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Το Υλικό Τεκµηρίωσης 
Το υλικό τεκµηρίωσης συνοδεύει την περιγραφή της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 

στην Έκθεση Αξιολόγησης. Αποτελείται από τα αποδεικτικά στοιχεία για την πραγµατική 

κατάσταση της Βιβλιοθήκης. Περιλαµβάνεται σε παράρτηµα της έκθεσης αξιολόγησης, σε 

πίνακα στον οποίο επισυνάπτονται τα αντικείµενα που το αποτελούν. Αφορά σε νόµους, 

προεδρικά διατάγµατα, αποφάσεις της διοίκησης, διοικητικά έγγραφα, αποφάσεις 

συλλογικών διοικητικών οργάνων, επίσηµα στατιστικά στοιχεία ή αποτελέσµατα 

ερευνών, άλλο έντυπο υλικό ή υλικό σε ηλεκτρονική µορφή, ηλεκτρονικές βάσεις 

πληροφοριακών δεδοµένων στο διαδίκτυο ή σε εσωτερικό δίκτυο. Κοινό 

χαρακτηριστικό τους είναι το γεγονός ότι όλα σχετίζονται µε την οργάνωση και 

λειτουργία της Βιβλιοθήκης, καθώς και µε τα αποτελέσµατα των δραστηριοτήτων της. Το 

υλικό τεκµηρίωσης διακρίνεται: 

1. Σε υλικό διάγνωσης της υπάρχουσας κατάστασης της Βιβλιοθήκης και 

αναφέρεται στα πέντε (5) πρώτα Κριτήρια των προϋποθέσεων αποτελεσµατικής 

λειτουργίας. 

2. Σε υλικό προσδιορισµού των αποτελεσµάτων της δραστηριότητας της 

Βιβλιοθήκης που αναφέρεται στα τέσσερα (4) τελευταία Κριτήρια του Κ.Π.Α. 

Ακολουθούν ενδεικτικά παραδείγµατα υλικού τεκµηρίωσης: 

Για τα κριτήρια των προϋποθέσεων αποτελεσµατικής λειτουργίας της 

Βιβλιοθήκης (Κριτήρια 1 - 5 ) 

1. Οργανισµός Εσωτερικής Υπηρεσίας. 

2. Νόµοι που διέπουν τη δοµή, οργάνωση, λειτουργία και στελέχωση της Βιβλιοθήκης και 

καθορίζουν τις αρµοδιότητές της. 

3. Επίσηµα έγγραφα (π.χ. αποφάσεις συλλογικών οργάνων διοίκησης, υπηρεσιακά - 

ενηµερωτικά σηµειώµατα στη διοικητική ιεραρχία και την πολιτική ηγεσία κ.α.) που 

αφορούν τη στοχοθεσία. 

4. Νόµος 2683/1999 (Υπαλληλικός Κώδικας). 

5. Ν. 2690/1999 (Κώδικας ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας). 

6. Έγγραφα τα οποία διανέµονται σε όλους τους υπαλλήλους, προκειµένου να 
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ενηµερωθούν ενυπόγραφα. 

7. Αποφάσεις των Προϊσταµένων της Βιβλιοθήκης για τη µεταβίβαση αρµοδιοτήτων σε 

υφιστάµενα διοικητικά όργανα καθώς και για την εξουσιοδότηση υπογραφής αυτών. 

8. Βιβλία εσωτερικού πρωτοκόλλου και ηλεκτρονικό πρωτόκολλο. 

9. Απόφαση συγκρότησης Οµάδων Εργασίας, Συλλογικών Οργάνων κ.τ.λ. για ζητήµατα 

που αφορούν το σχεδιασµό και την εφαρµογή προγραµµάτων διοικητικής 

µεταρρύθµισης. 

10. Επίσηµα έγγραφα, που αφορούν την ενίσχυση ή ανανέωση των υποδοµών (γραφεία, 

έπιπλα, υλικά επικοινωνίας, ηλεκτρονικός εξοπλισµός κ.τ.λ.). 

11. Βεβαιώσεις συµµετοχής υπαλλήλων σε εκπαιδευτικά σεµινάρια, που διοργανώνουν 

διάφοροι εκπαιδευτικοί φορείς. 

12. Αποφάσεις χορήγησης εκπαιδευτικών αδειών σε υπαλλήλους, για πραγµατοποίηση 

µεταπτυχιακών σπουδών. 

13. Επίσηµα έγγραφα, που αφορούν προτάσεις χορήγησης υπηρεσιακών αδειών, 

καθώς και αµειβόµενα υπερωριακής εργασίας. 

14. Βιβλία - φυλλάδια - αφίσες ενηµερωτικού περιεχοµένου, για χΐ5 

δραστηριότητες της Βιβλιοθήκης. 

15. Έγγραφα που αφορούν ή αποδεικνύουν τη συµµετοχή της Βιβλιοθήκης ή των 

υπαλλήλων της, σε ηµερίδες, συνέδρια κ.τ.λ., µέσω των οποίων επιδιώκεται και 

επιτυγχάνεται η δηµοσιότητα της διοικητικής της δραστηριότητας. 

16. Έγγραφα που αποδεικνύουν τις προσπάθειες διαφηµιστικής προβολής του 

έργου της Βιβλιοθήκης. 

17. Αποφάσεις συγκρότησης συλλογικών οργάνων, που λειτουργούν για θέµατα 

αρµοδιότητας της Βιβλιοθήκης καθώς και πρακτικά από τις συνεδριάσεις των 

συλλογικών αυτών οργάνων. 

18. Αντίγραφα από την ιστοσελίδα του Εθνικού Τυπογραφείου στο INTERNET, 

καθώς και από τον αντίστοιχο διαδικτυακό τόπο του «ΝΟΜΟΣ», σε περίπτωση 

που η Βιβλιοθήκη είναι συνδροµητής και χρησιµοποιεί το περιεχόµενό της στην 

καθηµερινή της λειτουργία. 

19. Προεδρικά ∆ιατάγµατα (50/ 2001, 347/ 2003, 44/ 2005) που αφορούν το 

«προσοντολόγιο» των υπαλλήλων. 
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20. Κοινές Αποφάσεις Υπουργών ή Πράξεις Υπουργικού Συµβουλίου (Π.Υ.Σ.) ή 

πράξεις κανονιστικού περιεχοµένου, από τις οποίες φαίνεται η υποχρέωση 

συνεργασίας και σύµπραξης δύο ή περισσοτέρων Βιβλιοθηκών για θέµατα της 

αρµοδιότητάς τους. 

21. Έγγραφα πολιτών ή κοινωνικών φορέων προς τη Βιβλιοθήκη, µε τα οποία 

υποβάλλονται παρατηρήσεις για θέµατα της αρµοδιότητάς της. 

22. Αντίγραφο της ιστοσελίδας (http) της Βιβλιοθήκης στο διαδίκτυο (INTERNET). 

23. Εισερχόµενα έγγραφα, στα οποία να φαίνεται το όνοµα των συγκεκριµένων 

υπαλλήλων, ο οποίοι τα έχουν χρεωθεί, καθώς και οι έγγραφες απαντήσεις σε 

αυτά, στα οποία να φαίνονται τα στοιχεία επικοινωνίας, µε τον αρµόδιο 

χειριστή. 

24. Νόµος 1943/1991 (Άρθρο 6 που αφορά τη δηµοσιότητα της διοικητικής 

δράσης). 

25. Έγγραφα µε τα οποία υποβάλλονται προτάσεις της Βιβλιοθήκης, για την 

κατάρτιση του ετήσιου προϋπολογισµού, καθώς και έγγραφα που καθορίζουν το 

ύψος και τις κατηγορίες των δαπανών του. 

26. Αντίγραφα των ηλεκτρονικών βάσεων πληροφοριακών δεδοµένων, που 

χρησιµοποιούνται στην καθηµερινή εργασία της Βιβλιοθήκης. 

27. Ν. 2672/1998 (Άρθρο 14, που αφορά τη χρήση του φαξ και του 

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου στην ενδοϋπηρεσιακή επικοινωνία). 

28. Μηνύµατα ηλεκτρονικού ταχυδροµείου που δέχεται η Βιβλιοθήκη από χρήστες, 

πολίτες ή κοινωνικούς φορείς, καθώς και οι ανάλογες απαντήσεις που δίνονται 

σε αυτά, µε τη χρήση των δυνατοτήτων του διαδικτύου. 

29. Επίσηµα έγγραφα στα οποία καταγράφονται οι αρµοδιότητες και οι δράσεις της 

Βιβλιοθήκης. 

30. Κανονισµός Επικοινωνίας ∆ηµοσίων Υπηρεσιών (Κ.Ε.∆.Υ.). 
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Για τα κριτήρια των αποτελεσµάτων της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 

(Κριτήρια 6-9) 

Κριτήριο 6: Αποτελέσµατα προσανατολισµένα προς τον Χρήστη/Πολίτη. 

1. Αποτελέσµατα ερευνών ικανοποίησης των χρηστών που έρχονται σε επαφή µε 

τη Βιβλιοθήκη για τη συνολική της εικόνα, την ποιότητα των υπηρεσιών που 

παρέχει, το βαθµό συµµετοχής των πολιτών στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων 

κ.α. 

2. Αποτελέσµατα συναντήσεων, κοινών συνεδριάσεων και εκδηλώσεων της 

Βιβλιοθήκης µε τους πολίτες και τους κοινωνικούς φορείς που έρχονται σε επαφή 

µε αυτήν, για την συνολική της εικόνα, την ποιότητα των υπηρεσιών που 

παρέχει, το βαθµό συµµετοχής των πολιτών στις διαδικασίες λήψης 

αποφάσεων κ.α. 

3. Αριθµός παραπόνων χρηστών/πολιτών για φαινόµενα κακοδιαχείρισης που 

υποβάλλονται στη Βιβλιοθήκης σε προϊστάµενες της αρχές και στην Ανεξάρτητη 

Αρχή «Συνήγορος του Πολίτη» και ποσοστό από αυτά τα οποία υιοθετούνται ως 

βάσιµα και υποδεικνύεται στη Βιβλιοθήκη να δράσει αποκαταστατικά. 

4. Επίσηµα έγγραφα που αποδεικνύουν τις προσπάθειες που έχει καταβάλει η 

Βιβλιοθήκη, για να επιτύχει βελτίωση της εµπιστοσύνης του κοινού προς αυτήν 

και τη λειτουργία της. 

5. Επίσηµα έγγραφα από τα οποία φαίνεται η λειτουργία έγκυρου και έγκαιρου 

µηχανισµού διαχείρισης παραπόνων πολιτών για φαινόµενα κακοδιοίκησης 

αλλά και προτάσεων αυτών για βελτίωση της διοικητικής λειτουργίας της 

Βιβλιοθήκης. 

6. Αποτελέσµατα ερευνών σχετικά µε το χρόνο που απαιτείται για τη 

διεκπεραίωση των διοικητικών διαδικασιών, αρµοδιότητας της Βιβλιοθήκης. 

7. Αριθµός αιτήσεων προς την Επιτροπή Ελέγχου της Νοµοθεσίας που αφορά την 

εµπρόθεσµη διεκπεραίωση των υποθέσεων των πολιτών από τις Βιβλιοθήκες 

(Άρθρο δεύτερο Ν. 2690/1999) για θέµατα της συγκεκριµένης υπηρεσίας και 

ποσοστό εγκρίσεων ή απορρίψεων αυτών των αιτήσεων. 

8. Έγγραφα από τα οποία να φαίνεται ο αριθµός των υπαλλήλων της Βιβλιοθήκης, 

που έχουν εκπαιδευτεί σε ζητήµατα αποτελεσµατικής πληροφόρησης και 
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εξυπηρέτησης κοινού. 

9. Έγγραφα που τεκµηριώνουν τη συµµετοχή χρηστών και κοινωνικών φορέων, 

στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων για αντικείµενα αρµοδιότητας της 

Βιβλιοθήκης. 

10. Έγγραφα από τα οποία αποδεικνύεται η ανάληψη πρωτοβουλιών από τη 

Βιβλιοθήκη, για το σχεδιασµό και την εφαρµογή νέων και καινοτόµων µεθόδων 

ποιοτικής πληροφόρησης και εξυπηρέτησης του κοινού. 

11. Χάρτες ∆ικαιωµάτων Χρηστών, µε τους οποίους η Βιβλιοθήκη αυτοδεσµεύεται 

για την εξυπηρέτηση του κοινού, µε βάση συγκεκριµένα ποιοτικά 

χαρακτηριστικά, που η ίδια θέτει. Σε περίπτωση µη τήρησης των προδιαγραφών 

που θέτει ο Χάρτης ∆ικαιωµάτων, ο χρήστης αποζηµιώνεται σύµφωνα µε τον 

τρόπο που ορίζει ο ίδιος ο Χάρτης. 

12. Αριθµός αποφάσεων που εκδίδονται µε τη διαδικασία της ορθής επανάληψης 

(για θέµατα που αφορούν τους πολίτες) λόγω σφάλµατος στο οποίο υπέπεσε η 

Βιβλιοθήκη. 

Κριτήριο 7: Αποτελέσµατα για το ανθρώπινο δυναµικό 

1. Αποτελέσµατα ερευνών του βαθµού συνολικής ικανοποίησης και υποκίνησης 

του προσωπικού της Βιβλιοθήκης για τη συνολική εικόνα και απόδοσή της, τη 

σχετική συνεισφορά της στην προσπάθεια οικονοµικό - κοινωνικής ανάπτυξης, 

τις σχέσεις της µε τους πολίτες µε τους οποίους έρχεται σε επαφή και µε την 

κοινωνία, το βαθµό ουσιαστικής συµµετοχής τους στη διαδικασία λήψης 

αποφάσεων κ.α. 

2. Αποτελέσµατα ερευνών για το βαθµό ικανοποίησης του προσωπικού σχετικά 

µε τη διοικητική ικανότητα των στελεχών της Βιβλιοθήκης, τα συστήµατα 

καθορισµού αρµοδιοτήτων και αξιολόγησα της απόδοσης του προσωπικού και 

την επιβράβευση ατοµικών και οµαδικών προσπαθειών των υπαλλήλων κ.α. 

3. Αποτελέσµατα ερευνών του βαθµού ικανοποίησης του προσωπικού σχετικά µε 

τις συνθήκες εργασίας, την καταλληλότητα του εργασιακού χώρου, το 

εργασιακό περιβάλλον, τις υποδοµές, την παροχή ίσων ευκαιριών ανέλιξης, το 

ωράριο εργασίας κ.α. 

4. Αποτελέσµατα ερευνών του βαθµού ικανοποίησης του προσωπικού σχετικά µε 
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τις προοπτικές σταδιοδροµίας του, τις µεθόδους υποκίνησης κ.α. 

5. Αποτελέσµατα ερευνών του βαθµού ικανοποίησης του προσωπικού σχετικά µε 

την αποτελεσµατικότητα των µηχανισµών διαλόγου της Βιβλιοθήκης, τη 

συµµετοχή του στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων και στην εφαρµογή 

πρωτοβουλιών διοικητικής µεταρρύθµισης κ.α. 

6. Στατιστικά στοιχεία που αφορούν τον αριθµό αδικαιολόγητων απουσιών των 

υπαλλήλων από την εργασία, καθώς και τις αναρρωτικές άδειες. 

7. Στατιστικά στοιχεία που αφορούν την κινητικότητα του προσωπικού 

(αποσπάσεις, µεταθέσεις, µετακινήσεις, µετατάξεις). 

8. Στατιστικά στοιχεία για τις αναφορές που κατατίθενται από υπαλλήλους της 

Βιβλιοθήκης, σχετικά µε θέµατα του υπηρεσιακού τους περιβάλλοντος. 

9. Στατιστικά στοιχεία από τη συµµετοχή του προσωπικού της Βιβλιοθήκης σε 

απεργίες. 

10. Αποτελέσµατα µετρήσεων της παραγωγικότητας, αποδοτικότητας της λειτουργίας 

της Βιβλιοθήκης. 

11. Στατιστικά στοιχεία από τις ετήσιες αξιολογήσεις του προσωπικού της 

Βιβλιοθήκης. 

12. Στατιστικά στοιχεία που αφορούν τη συµµετοχή των υπαλλήλων σε 

εκπαιδευτικά προγράµµατα, για αντικείµενα της αρµοδιότητας της 

Βιβλιοθήκης. 

13. Οικονοµικά στοιχεία που αφορούν στη χρηµατοδότηση εκπαιδευτικών 

προγραµµάτων για αντικείµενα αρµοδιότητας της Βιβλιοθήκης. 

14. Στατιστικά στοιχεία που αφορούν στα ποσοστά των δηµοσίων υπαλλήλων 

που χρησιµοποιούν στην καθηµερινή τους εργασία, τις νέες τεχνολογικές 

εφαρµογές της πληροφορικής και επικοινωνίας (χρήση Η/Υ, 

προγραµµατισµός, πρόσβαση στο διαδίκτυο, χρήση ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου κ.α.). 

15. Στατιστικά στοιχεία που αφορούν στη συµµετοχή του προσωπικού σε 

κοινωνικές εκδηλώσεις, που οργανώνονται από τη Βιβλιοθήκη. 

16. Επίσηµα έγγραφα, που αφορούν την εθελοντική προσφορά εργασίας από το 

προσωπικό και πέραν του κανονικού ωραρίου λειτουργίας της Βιβλιοθήκης, όταν 



 102

προκύπτουν έκτακτες και απρόβλεπτες ανάγκες. 

Κριτήριο 8: Αποτελέσµατα σχετικά µε την κοινωνία 

1. Επίσηµα έγγραφα (προσκλήσεις, πρακτικά) από τα οποία να φαίνονται η 

συχνότητα και το περιεχόµενο των επαφών της Βιβλιοθήκης µε κοινωνικούς 

φορείς, που εµπλέκονται στη λειτουργία της. 

2. Επίσηµα έγγραφα οικονοµικής υποστήριξης κοινωνικών φορέων, που ασκούν 

δραστηριότητες προαγωγής της ποιότητας ζωής των κατοίκων της περιοχής που 

εδρεύει η οργάνωση ή ασχολούνται µε ζητήµατα που άπτονται των 

αρµοδιοτήτων της Βιβλιοθήκης. 

3. Επίσηµα έγγραφα που δείχνουν τις δραστηριότητες της Βιβλιοθήκης προς 

υποβοήθηση των Α.Μ.Ε .Α . 

4. Επίσηµα έγγραφα που αποδεικνύουν την ενεργό συµµετοχή της Βιβλιοθήκης 

στην προσπάθεια αναβάθµισης του επιπέδου της ποιότητας ζωής των κατοίκων 

της περιοχής στην οποία εδρεύει. 

5. ∆ηµοσιεύµατα στον Τύπο και γενικότερα δηµοσιογραφικές αναφορές στα 

Μ.Μ.Ε., που προβάλλουν θετικά το έργο της Βιβλιοθήκης ως επωφελές για το 

κοινωνικό της περιβάλλον. 

6. Ειδικά προγράµµατα και µέτρα που έχει σχεδιάσει και εφαρµόζει η 

Βιβλιοθήκη, για την πρόληψη κινδύνων υγείας και ατυχηµάτων. 

7. Ειδικά προγράµµατα και µέτρα που έτει σχεδιάσει και εφαρµόζει η Βιβλιοθήκη, 

τα οποία αποσκοπούν στην ενσωµάτωση των αρχών της αειφόρου ανάπτυξης 

στην καθηµερινή της λειτουργία (εξοικονόµηση ενέργειας, χρήση ανανεώσιµων 

πηγών ενέργειας, ανακύκλωση απορριµµάτων, ενθάρρυνση των υπαλλήλων 

για τη χρήση των µέσων µαζικής µεταφοράς για τις µετακινήσεις τους, µείωση 

θορύβων κ.α.). 

 

Κριτήριο 9 : Κύρια αποτελέσµατα 

1. Αποτελέσµατα ελέγχων και επιθεωρήσεων, που αποδεικνύουν ότι η Βιβλιοθήκη 

επιτυγχάνει τους στόχους που έχει θέσει, για ένα συγκεκριµένο χρονικό 

διάστηµα, µε τη µεγαλύτερη δυνατή εξοικονόµηση πόρων. 

2. Εφαρµογή µεθόδων ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (ΙSΟ, EFQΜ, Κ.Π.Α. κ.τ.λ.). 
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3. Αποτελέσµατα από τη συµµετοχή της Βιβλιοθήκης σε διαγωνισµούς ποιότητας. 

4. Επίσηµα έγγραφα που αποδεικνύουν την ουσιαστική συµµετοχή όλων των 

εµπλεκοµένων στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης, στη διαδικασία λήψης 

αποφάσεων. 

5. Αποτελέσµατα ερευνών που αποδεικνύουν την ικανοποίηση όλων των 

εµπλεκόµενων στην λειτουργία της Βιβλιοθήκης πλευρών, από την εν γένει 

δραστηριότητά της. 

6. Αποτελέσµατα και έγγραφα ή άλλα στοιχεία για το σχεδιασµό και εφαρµογή 

καινοτόµων προγραµµάτων διοικητικής βελτίωσης της λειτουργίας της 

Βιβλιοθήκης, µε τη χρήση των νέων τεχνολογικών εφαρµογών της 

πληροφορικής και επικοινωνίας. 

7. Στοιχεία που αφορούν στην πιστή εκτέλεση του προϋπολογισµού (υπερβάσεις 

εξόδων, στέρηση εσόδων κτλ.). 

8. Αποτελέσµατα ελέγχων και επιθεωρήσεων, που αποδεικνύουν την ορθολογική 

οικονοµική διαχείριση των πόρων της Βιβλιοθήκης. 
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Η Έκθεση Αξιολόγησης 
 

Η Έκθεση Αξιολόγησης παίζει καθοριστικό ρόλο στη διαδικασία, καθώς 

αποτυπώνει τη συνολική κατάσταση που επικρατεί στη Βιβλιοθήκη. Καταρχήν, είναι 

απαραίτητο να είναι οµοιογενής και να βασίζεται στη δοµή του Κ.Π.Α. Μόνο έτσι θα 

καταστεί δυνατή η διενέργεια αξιόπιστων και µεθοδολογικά έγκυρων συγκρίσεων 

µεταξύ των  διαδοχικών εφαρµογών του Κ.Π.Α., κάτι που θα οδηγήσει στην εξαγωγή 

χρήσιµων συµπερασµάτων για την πορεία της Βιβλιοθήκης διαχρονικά. 

Επιπροσθέτως, µε την Έκθεση δηµιουργούνται οι προϋποθέσεις για την ανάληψη 

διορθωτικών πρωτοβουλιών, βασισµένων στα συµπεράσµατα της διαδικασίας 

αξιολόγησης. 

 

Οδηγίες συµπλήρωσης 

Αναφορικά µε τη συµπλήρωση της έκθεσης αξιολόγησης επισηµαίνονται τα 

ακόλουθα: 

1. Πρέπει να περιγράφονται συνοπτικά οι δράσεις της Βιβλιοθήκης, που 

τεκµηριώνουν την αποτελεσµατικότητά της σε κάθε Υποκριτήριο και να 

βαθµολογούνται σύµφωνα µε την κλίµακα βαθµολογίας του Κ.Π.Α. Τα παραδείγµατα 

που αναφέρονται στο Κ.Π.Α. είναι ενδεικτικά. Η αξιολογούµενη Βιβλιοθήκη µπορεί 

να προσθέσει ή και να αφαιρέσει δράσεις, αν θεωρεί ότι ενισχύουν το βαθµό 

αποτελεσµατικότητάς της σε κάθε Υποκριτήριο ή δεν συνάδουν µε το χαρακτήρα, τις 

αρµοδιότητες και τον τρόπο λειτουργίας της. Οι παρεµβάσεις αυτές, εντούτοις, δε θα 

πρέπει να αλλοιώνουν το περιεχόµενο του Κ.Π.Α. 

2. Στην Έκθεση πρέπει να αναγράφονται τα έγγραφα τεκµηρίωσης και 

οποιοδήποτε άλλο υλικό φανερώνει την κατάσταση της Βιβλιοθήκης σε κάθε 

Υποκριτήριο. Εδώ εντάσσεται και τα αποτελέσµατα που προκύπτουν από την 

επεξεργασία των απαντήσεων στο ερωτηµατολόγιο. Είναι, επίσης, χρήσιµο να 

παρατίθεται αυτούσιο το αποδεικτικό υλικό, τα ερωτηµατολόγια και τα 

συµπεράσµατά τους σε ειδικό παράρτηµα της έκθεσης αξιολόγησης  
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3. Η Έκθεση σηµειώνει τόσο τους τοµείς στους οποίους η λειτουργία της 

Βιβλιοθήκης είναι καλή, όσο κι εκείνους στους οποίους εντοπίζονται προβλήµατα ή 

αρνητικά αποτελέσµατα και απαιτούν δράσεις βελτίωσης. 

4. Η βαθµολογία πρέπει να προκύπτει αιτιολογηµένα από την ανάλυση κάθε 

Υποκριτηρίου και Κριτηρίου σύµφωνα µε τις αναλυτικές οδηγίες βαθµολόγησης που 

αναλύονται στο σχετικό κεφάλαιο. 

Στον ακόλουθο πίνακα παρατίθενται η δοµή της Έκθεσης Αξιολόγησης. Ο 

Πίνακας µπορεί να χρησιµοποιηθεί για κάθε υποκριτήριο :  
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Η Έκθεση Μέτρων Βελτίωσης 
 

Μετά την Έκθεση Αξιολόγησης απαιτείται µια νέα έκθεση, η οποία θα προτείνει 

τα µέτρα που απαιτούνται για τη βελτίωση των τοµέων της Βιβλιοθήκης όπου 

εντοπίστηκαν οι µεγαλύτερες αδυναµίες. Η νέα αυτή Έκθεση πρέπει να βασίζεται στην 

προηγούµενη και να αποτελεί µια ολοκληρωµένη παρέµβαση που θα περιλαµβάνει 

µέτρα διοικητικής βελτίωσης της Βιβλιοθήκης µε στόχο την αναβάθµιση της 

λειτουργίας της. Συνακόλουθα, η Έκθεση Μέτρων Βελτίωσης :  

1. Αποτελεί ένα ολοκληρωµένο πλαίσιο µέτρων για όλη τη λειτουργία της 

Βιβλιοθήκης, τα οποία συνδέονται µεταξύ τους. Έτσι, αποφεύγονται οι 

αποσπασµατικές και µεµονωµένες δράσεις βελτίωσης. 

2. Είναι αποτέλεσµα παρατήρησης και συλλογής πρωτογενών στοιχείων της 

λειτουργίας της Βιβλιοθήκης. Προσαρµόζεται στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της και 

επιφέρει τις απαραίτητες βελτιώσεις, όπως τις αντιλαµβάνεται η Βιβλιοθήκη. 

3. Εντοπίζει τις επί µέρους αδυναµίες σε όλο το φάσµα της διοικητικής 

λειτουργίας και οδηγεί στις σωστές αποφάσεις αναφορικά µε τις βελτιώσεις που πρέπει 

να επιτύχει η ηγεσία της Βιβλιοθήκης. 

4. Οδηγεί σε σταδιακή και συνετή διοικητική βελτίωση µε την περιοδική 

εφαρµογή του Κ.Π.Α. και την υλοποίηση των αντίστοιχων περιοδικών προγραµµάτων 

διοικητικής βελτίωσης της Βιβλιοθήκης, αποτελώντας ένα σταθερό εργαλείο συνεχούς 

βελτίωσης. 

Η Έκθεση µπορεί να περιλαµβάνει µέτρα, τα οποία αφορούν σε όλες τις 

διαστάσεις της διοικητικής οργάνωσης και εσωτερικής λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 

και πιο συγκεκριµένα: 

1. Την οργάνωση των δοµών της. 

2. Τη λειτουργία των διαδικασιών της. 

3. Τη διαχείριση του ανθρώπινου δυναµικού που υπηρετεί σε αυτήν. 

4. Τη διοίκηση των οικονοµικών της. 

5. Την ανάπτυξη των υλικό - τεχνικών και άλλων υποδοµών της. 

Η σύνταξη της Έκθεσης απαιτεί τα ακόλουθα βήµατα :  
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1. Συλλογή και καταγραφή των δυνατών, αλλά και των αδύνατων σηµείων ανά 

Κριτήριο και Υποκριτήριο, καθώς και κάθε άλλου µετρήσιµου στοιχείου της έκθεσης 

αξιολόγησης.  

2. Καθορισµός της σειράς προτεραιότητας των πεδίων τα οποία απαιτούν τις 

µεγαλύτερες βελτιωτικές παρεµβάσεις ανάλογα µε τη σηµασία και τη βαρύτητά τους. 

Η αξιολόγηση γίνεται από τα ίδια τα στελέχη και την ηγεσία της Βιβλιοθήκης και 

στοχεύουν στην οργανωτική ανάπτυξη και τη λειτουργική της αναβάθµιση. 

3. Καθορισµός συγκεκριµένων εξειδικευµένων δράσεων βελτίωσης - ανά πεδίο - 

των επιδόσεων της Βιβλιοθήκης, προσδιορισµός σχετικού χρονοδιαγράµµατος -µε 

βάση τον µέσο - µακροπρόθεσµο προγραµµατισµό- και εκτίµηση των απαιτούµενων 

πόρων (οικονοµικών, ανθρώπινων, υλικοτεχνικών κτλ). 

4. Ταξινόµηση των δράσεων βελτίωσης σε δέσµες ενεργειών σύµφωνα µε τη δοµή 

του Κ.Π.Α. (σε Κριτήρια και Υποκρίτρια). Έτσι διευκολύνεται η σύνταξη της έκθεσης 

µέτρων βελτίωσης που βασίζεται στην εξαγωγή συµπερασµάτων από την αναφορά 

αξιολόγησης, η οποία, επίσης, ακολουθεί αυτή τη δοµή. Με αυτό τον τρόπο 

εξασφαλίζεται η ενιαία προσέγγιση στο σχεδιασµό δράσεων που καλύπτει όλες τις 

βασικές παραµέτρους της Βιβλιοθήκης. Επιπροσθέτως, µπορεί να βοηθήσει στην 

αξιολόγηση της επιτυχίας των δράσεων που υλοποιήθηκαν στη Βιβλιοθήκη µε την 

επόµενη εφαρµογή της διαδικασίας αξιολόγησης του Κ.Π.Α. Συγκεκριµένα, η 

ταξινόµηση των δεσµών ενεργειών της έκθεσης είναι προσαρµοσµένη στα βασικά 

κεφάλαια - κριτήρια του Κ.Π.Α. : 

1. Ηγεσία. Προτείνονται δράσεις που θα βελτιώνουν τη σχέση πολιτικής - 

διοικητικής ηγεσίας, τις επαφές της ηγεσίας της Βιβλιοθήκης µε το εξωτερικό 

περιβάλλον της (στο δηµόσιο ή ιδιωτικό τοµέα), τη λειτουργία της ηγεσίας προς την 

κατεύθυνση της αύξησης της αποτελεσµατικότητας της δράσης της καθώς και την 

περαιτέρω ανάπτυξη των ηγετικών ικανοτήτων της. 

2. Στρατηγικός Προγραµµατισµός. Προτείνονται δράσεις που θα βελτιώνουν 

τοµείς όπως η ικανότητα εκπόνησης στρατηγικών προγραµµάτων και σχεδίων δράσης 

της Βιβλιοθήκης κτλ. 
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3. Ανάπτυξη Ανθρώπινου ∆υναµικού. Προτείνονται δράσεις για την ανάπτυξη 

του ανθρώπινου δυναµικού της Βιβλιοθήκης (γνώσεις, δεξιότητες, αξιοποίηση, 

εκπαίδευση, στελέχωση µονάδων). 

4. Εξασφάλιση διοικητικής υποστήριξης. Προτείνονται δράσεις που αφορούν 

την βελτίωση της χρηµατο - οικονοµικής διαχείρισης, την ανάπτυξη των υλικό - 

τεχνικών και άλλων υποδοµών και την αποδοτική διαχείριση της κινητής και 

ακίνητης περιουσίας της Βιβλιοθήκης. 

5. Οργανωτική Ανάπτυξη - ∆ιοίκηση ∆ιαδικασιών και Αλλαγών. Προτείνονται 

δράσεις για τη βελτίωση των διαδικασιών σε όλες τις λειτουργίες της Βιβλιοθήκης, στη 

λήψη αποφάσεων, στην παραγωγή και παροχή διοικητικών υπηρεσιών κτλ. 

6. Βελτίωση Αποτελεσµάτων για τους Χρήστες; και τους Εξωτερικούς Συνεργάτες. 

Προτείνονται δράσεις βελτίωσης της συνεργασίας και της επικοινωνίας της 

Βιβλιοθήκης µε το εξωτερικό περιβάλλον, της ικανότητας αντίληψης του 

επιχειρησιακού περιβάλλοντος (π.χ. µέσω ερευνών ικανοποίησης των πολιτών, 

πελατών ή συνεργατών - προµηθευτών της Βιβλιοθήκης) και γενικότερα της 

εξωστρεφούς δράσης της. 

7. Βελτίωση Αποτελεσµάτων για το Προσωπικό. Προτείνονται δράσεις βελτίωσης 

του εργασιακού περιβάλλοντος και των συνθηκών εργασίας του προσωπικού, καθώς 

και των προοπτικών αντικειµενικής και αµερόληπτης επαγγελµατικής εξέλιξής του. 

8. Βελτίωση Αποτελεσµάτων για την Κοινωνία. Προτείνονται δράσεις που 

αναδεικνύουν την πολιτιστική και κοινωνική ευαισθησία της Βιβλιοθήκης και 

συµβάλλουν στην πολιτιστική και κοινωνική πρόοδο του περιβάλλοντος εντός του 

οποίου δραστηριοποιείται. 

9. Βελτίωση των ∆ιοικητικών Αποτελεσµάτων εν γένει. Προτείνονται δράσεις 

βελτίωσης των παραγωγικών αποτελεσµάτων της Βιβλιοθήκης, της µέτρησης και 

αξιολόγησής τους, καθώς και της µέτρησης της ικανοποίησης του στελεχιακού 

δυναµικού και των αποδεκτών (χρήστες, πολίτες, επιχειρήσεις, κοινωνία - κοινωνικοί 

φορείς κτλ.) των αποτελεσµάτων της δράσης της. 

Οι παραπάνω δράσεις συµβάλλουν στην κατάρτιση ενός ολοκληρωµένου 

στρατηγικού σχεδίου για την αναβάθµιση της Βιβλιοθήκης και την εφαρµογή της 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας µέσα από την αξιοποίηση του ανθρώπινου δυναµικού 
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και τη διοικητική βελτίωση. Ο στόχος αυτός µπορεί να επιτευχθεί είτε µε τις ενέργειες 

και τις δυνάµεις της ίδιας της Βιβλιοθήκης, είτε σε συνεργασία µε ιδιώτες σε ρόλο 

τεχνικής στήριξης (outsourcing). 

 

 

 

 

 
 


