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Ε Ι Σ Α Γ Ω Γ Η  
 

Το Υπουργείο ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 
(Υ.∆.Μ.& Η.∆.) αποτελεί τον επιτελικό φορέα µε οριζόντια δράση σε πολιτικές 
απλούστευσης των διοικητικών διαδικασιών. Ο Συνήγορος του Πολίτη είχε υποβάλει 
το Μάρτιο του 2004 προς τον Υπουργό Εσωτερικών, ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και 
Αποκέντρωσης προτάσεις για την απλούστευση των διοικητικών διαδικασιών. Οι 
προτάσεις αυτές σε µεγάλο βαθµό ενσωµατώθηκαν στη νοµοθεσία κυρίως µε 
διατάξεις του νόµου 3242/2004. 

 Ωστόσο, ορισµένες γενικές επισηµάνσεις που διατυπώθηκαν µε τις προτάσεις 
αυτές διατηρούν τον επίκαιρο χαρακτήρα τους, κυρίως σε ό,τι αφορά: τους στόχους 
της απλούστευσης διοικητικών διαδικασιών (µείωση χρόνου διεκπεραίωσης 
χρονοβόρων διοικητικών διαδικασιών – αποδυνάµωση ανάγκης διαρκούς 
ενεργοποίησης του πολίτη), τον σύνθετο και πολύπλοκο χαρακτήρα της 
απλούστευσης (επανεκτίµηση ουσιαστικής πλευράς των διαδικασιών, ανατροπές σε 
οργάνωση, τεχνολογία, θεσµικό πλαίσιο), την ανάγκη διυπουργικής συνεργασίας, τον 
εξορθολογισµό αρµοδιοτήτων, την ύπαρξη µηχανισµού παρακολούθησης και ελέγχου 
εφαρµογής νέων ρυθµίσεων. Μάλιστα, στο Παράρτηµα Ι των προτάσεων του 2004 
«Ταχεία διεκπεραίωση αιτηµάτων και µηχανισµός ενδοδιοικητικής 
παρακολούθησης» προτάθηκε η εγκατάσταση µηχανισµού ενδοδιοικητικής 
παρακολούθησης-συντονισµού για την ταχεία διεκπεραίωση αιτηµάτων των πολιτών, 
που δεν έχει όµως πραγµατοποιηθεί.  

Εξάλλου, ενώ έχουν αναληφθεί πρωτοβουλίες στο πεδίο της απλούστευσης 
διαδικασιών, αυτές συχνά δεν συνοδεύονται από τους γενικότερους και ειδικότερους 
όρους που θα επέτρεπαν την επίτευξη αποτελεσµάτων. ∆ιαπιστώνεται συχνά η µη 
επάρκεια πόρων µε την έννοια της υλικοτεχνικής υποδοµής, η µη ικανοποιητική 
επικοινωνία των επιµέρους εµπλεκόµενων υπηρεσιών και η αδυναµία του κεντρικού 
φορέα που έχει τη σχεδιαστική πρωτοβουλία των ρυθµίσεων να συντονίσει τους 
επιµέρους φορείς προς την κατεύθυνση της υλοποίησης των δράσεων. Παράλληλα, 
εντοπίζονται ελλείψεις στους µηχανισµούς παρακολούθησης και αξιολόγησης των 
σχετικών ρυθµίσεων.  

Επίσης, παρά τη θεσµοθέτηση ρυθµίσεων απλούστευσης διοικητικών 
διαδικασιών, διαπιστώνεται ότι η εφαρµογή τους εξαρτάται από την έκδοση των 
απαραίτητων για την εξειδίκευσή τους πράξεων της διοίκησης που είτε τις 
ενεργοποιούν κατά περίπτωση [ηλεκτρονική διακυβέρνηση και πρόσβαση σε 
δηµόσια έγγραφα] είτε εξαιρούν διοικητικές διαδικασίες από το πεδίο εφαρµογής 
των θεσπιζόµενων κανόνων [προθεσµία απάντησης της διοίκησης στα ερωτήµατα 
των πολιτών και διεκπεραίωσης των υποθέσεών τους].  

Για παράδειγµα, στο πλαίσιο της απλούστευσης διαδικασίας εκδόσεως 
διοικητικών πράξεων προβλέφθηκε µε τις διατάξεις του άρθρου 10, παρ.4 του 
ν.3230/2004 ότι µε κοινές υπουργικές αποφάσεις (του Υπουργού Εσωτερικών, 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης, νυν Υπουργού ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης 
και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, και του κατά περίπτωση αρµόδιου Υπουργού) 
καθορίζονται οι διοικητικές πράξεις που τεκµαίρεται ότι έχουν εκδοθεί σύµφωνα µε 
το σχετικό αίτηµα, εάν έχει παρέλθει άπρακτη συγκεκριµένη προθεσµία από την 
υποβολή την αίτησης του πολίτη και µε την προϋπόθεση ότι οι σχετικές πράξεις δεν 
δηµοσιεύονται στην Εφηµερίδα της Κυβερνήσεως. Η σχετική διάταξη δεν έχει 
αξιοποιηθεί, παρά την παρέλευση εννέα και πλέον ετών από την έναρξη ισχύος της.  



 - 3 -

Στη συνέχεια αναπτύσσονται ζητήµατα αρµοδιότητας του Υπουργείου 
∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, καθώς και 
αντίστοιχες προτάσεις της Αρχής, που αφορούν σε θέµατα Κώδικα ∆ιοικητικής 
∆ιαδικασίας, ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, εξυπηρέτησης πολιτών, διοικητικών 
ελέγχων και εξώδικης επίλυσης διαφορών. Λόγω της επιτελικής αρµοδιότητας του 
Υ.∆.Μ. & Η.∆. σε θέµατα εξυπηρέτησης πολιτών, καταγράφονται εδώ και προτάσεις 
για εισαγωγή ρυθµίσεων σε συνεργασία µε τα συναρµόδια Υπουργεία.  

 

Με την εισαγωγή και εφαρµογή του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας 
(ν.2690/1999, όπως ισχύει) δεν εξαλείφθηκε η πολυνοµία στο πεδίο της διοικητικής 
διαδικασίας. Ενδεικτικά επισηµαίνεται ότι η έκταση εφαρµογής του περιορίζεται εκεί 
όπου δεν υπάρχουν αντίθετες ειδικές ρυθµίσεις, ενώ απουσιάζει από το σώµα του 
νόµου η συµπερίληψη διατάξεων σχετικά µε την επεξεργασία και διακίνηση 
πληροφοριών του δηµόσιου τοµέα µε σύγχρονα ηλεκτρονικά µέσα.  

Από το Συνήγορο του Πολίτη διαπιστώνεται ότι, παρά την παρέλευση 10 και 
πλέον ετών από την εισαγωγή του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας (Κ.∆.∆.) στην 
έννοµη τάξη, ζητήµατα ερµηνείας και εφαρµογής διατάξεών του αποτελούν πεδίο 
για την εκδήλωση φαινοµένων κακοδιοίκησης και την παραβίαση δικαιωµάτων των 
πολιτών. Υπάλληλοι των ελεγχόµενων από την Αρχή υπηρεσιών και φορέων του 
∆ηµοσίου φέρονται συχνά να αγνοούν βασικές διατάξεις, υποχρεώσεις και 
διαδικασίες του Κ.∆.∆. Για το λόγο αυτό ανακύπτει η ανάγκη υπενθύµισης και 
έκδοσης εγκυκλίων µε τις οποίες επιχειρείται η «κωδικοποίηση» των σχετικών 
διατάξεων και παρέχονται οδηγίες για την ορθή και οµοιόµορφη εφαρµογή τους, 
οδηγών προς τους πολίτες, εγχειριδίων κ.λπ. τόσο από το αρµόδιο Υπουργείο 
∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (για παράδειγµα 
πρόσφατα εκδοθείς οδηγός µε τίτλο «∆ικαιώµατα Πολιτών και Επιχειρήσεων στις 
Συναλλαγές τους µε τις ∆ηµόσιες Υπηρεσίες», Μάρτιος 2012) όσο και από τα 
επιµέρους Υπουργεία και φορείς (ενδεικτικά «Εγχειρίδιο Απαντήσεων στα 
Συνηθέστερα Ερωτήµατα σε Θέµατα του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας» που 
εξέδωσε το Υπουργείο Οικονοµικών τον Ιανουάριο του 2007).  

Υπό το πρίσµα των ανωτέρω, προτείνονται τα ακόλουθα: 

Α.ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΚΩ∆ΙΚΑ ∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΗΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ  

• Επέκταση του πεδίου εφαρµογής του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας.  

Ο Συνήγορος του Πολίτη διαπίστωσε, µε αφορµή αναφορές πολιτών, µια σειρά 
προβληµάτων από φορείς του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα που ανακύπτουν από την 
έλλειψη κανόνων στη διοικητική διαδικασία. Έτσι, υπάρχουν περιπτώσεις που 
υπηρεσίες δεν πρωτοκολλούν αιτήµατα πολιτών ή δεν επιτρέπουν την πρόσβαση 
πολιτών σε έγγραφα για τα οποία δεν υφίσταται απόρρητο ή δεν απαντούν σε 
έγγραφα αιτήµατα. Αυτά τα ζητήµατα διοικητικής διαδικασίας έχουν ρυθµιστεί στον 
Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας (ν.2690/1999), ο οποίος όµως δεν καταλαµβάνει 
στο πεδίο εφαρµογής του αυτούς τους φορείς του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα. Οι 
διατάξεις του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας (ν.2690/1999) εφαρµόζονται στο 

Ι.   Κ Ω ∆ Ι Κ Α Σ    ∆ Ι Ο Ι Κ Η Τ Ι Κ Η Σ    ∆ Ι Α ∆ Ι Κ Α Σ Ι Α Σ 
     (ν.2690/1999, όπως ισχύει) 
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∆ηµόσιο, στους οργανισµούς τοπικής αυτοδιοίκησης και στα νοµικά πρόσωπα 
δηµοσίου δικαίου.  

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει να επεκταθεί το πεδίο εφαρµογής του 
Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας στα κρατικά νοµικά πρόσωπα ιδιωτικού 
δικαίου, στις δηµόσιες επιχειρήσεις, στις επιχειρήσεις των οργανισµών 
τοπικής αυτοδιοίκησης και στις επιχειρήσεις των οποίων τη διοίκηση ορίζει 
άµεσα ή έµµεσα το ∆ηµόσιο µε διοικητική πράξη ή ως µέτοχος, τουλάχιστον 
για τα ακόλουθα ζητήµατα: 
- του άρθρου 4, παρ. 1 περί υποχρέωσης απάντησης σε έγγραφη αίτηση 
- του άρθρου 5 περί πρόσβασης σε έγγραφα 
- του άρθρου 12 περί τήρησης πρωτοκόλλου υπηρεσίας και χορήγησης 
βεβαίωσης για την καταχώριση εγγράφου. 
 

 

 

• Υποχρέωση για απάντηση γραπτών αιτηµάτων πολιτών και χορήγηση 
εγγράφων από τα νοµικά πρόσωπα των ΟΤΑ.  

Ο Συνήγορος του Πολίτη χειρίσθηκε αναφορές πολιτών στις οποίες οι 
ενδιαφερόµενοι έθεσαν το ζήτηµα της µη απάντησης σε γραπτά αιτήµατά τους, 
καθώς και της µη χορήγησης εγγράφων, από νοµικά πρόσωπα των ΟΤΑ (∆ηµοτικές 
Επιχειρήσεις κ.λπ.). 

Το πεδίο εφαρµογής των διατάξεων των άρθρων 4 και 5 του Κώδικα ∆ιοικητικής 
∆ιαδικασίας (ν.2690/1999) που ρυθµίζουν τα σχετικά ζητήµατα - δεν καταλαµβάνει 
τις επιχειρήσεις των ΟΤΑ. Ωστόσο, κατ’ αρχήν, το Σύνταγµα στο άρθρο 10 εντάσσει 
το δικαίωµα του «αναφέρεσθαι» (παρ. 1) και την κατά τι ειδικότερη έκφανση του 
δικαιώµατος «στην πληροφόρηση» (5Α), δηλ. αυτή της απάντησης σε αίτηση 
πληροφόρησης και χορήγησης εγγράφων (παρ. 3), στα ατοµικά και κοινωνικά 
δικαιώµατα. Επίσης το άρθρο 25 παρ.1 εδάφ. γ΄ επιτάσσει ότι όλα τα κρατικά όργανα 
υποχρεούνται να διασφαλίζουν την ανεµπόδιστη και αποτελεσµατική άσκηση αυτών 
των δικαιωµάτων, τα οποία «ισχύουν και στις σχέσεις µεταξύ ιδιωτών στις οποίες 
προσιδιάζουν». Σύµφωνα, λοιπόν, µε την «αρχή της τριτενέργειας», το άρθρο 10 
εφαρµόζεται και σε φορείς, που ναι µεν δεν εµπίπτουν στο πεδίο εφαρµογής του 
ν.2690/1999, αλλά ανήκουν στο ∆ηµόσιο ή ασκούν κατά παραχώρηση δηµόσια 
υπηρεσία (όπως για παράδειγµα οι δηµοτικές επιχειρήσεις). 

Σε κάθε περίπτωση, πέραν της επικλήσεως του Συντάγµατος, οι διατάξεις του 
άρθρου 5, παρ. 1 ν.1943/1991 για απάντηση, καθώς και του άρθρου 16 ν.1599/1986 
για χορήγηση εγγράφων, δύναται να αποτελέσουν τη νοµική βάση προς υποχρέωση 
των νοµικών προσώπων των ΟΤΑ, για απάντηση σε αιτήµατα πολιτών, καθώς και για 
χορήγηση εγγράφων. 

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει την προσθήκη ρητής διάταξης στο 
ν.3852/2010 (Πρόγραµµα Καλλικράτης), για την υποχρέωση των νοµικών 
προσώπων των ΟΤΑ, να απαντούν στα αιτήµατα των πολιτών και να 
χορηγούν έγγραφα, εντός συγκεκριµένης σχετικής προθεσµίας. 
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• Τροποποίηση του περιεχοµένου των Χαρτών Υποχρεώσεων προς τον 
Καταναλωτή (Χ.Υ.Κ.) µε στόχο την ενιαία αντιµετώπιση ορισµένων 
βασικών ζητηµάτων της διοικητικής διαδικασίας (προθεσµίες, πρόσβαση σε 
έγγραφα κ.λπ.) για τους φορείς του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα.   

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει την τροποποίηση της διάταξης του 
άρθρου 7, παρ. 3 του ν. 3429/2005 που αφορά την υποχρέωση των ∆ΕΚΟ να 
καταρτίσουν Χάρτες Υποχρεώσεων προς τον Καταναλωτή.  

Συγκεκριµένα, προτείνεται η τροποποιηµένη διάταξη να ορίζει ότι οι Χ.Υ.Κ. 
πρέπει υποχρεωτικά να περιέχουν διατάξεις σχετικά µε τις προθεσµίες 
απάντησης, την υποχρέωση πρωτοκόλλησης των αιτηµάτων και την 
πρόσβαση σε έγγραφα. Όσον δε αφορά τις προθεσµίες, προτείνεται να υπάρχει 
ενιαία προθεσµία διεκπεραίωσης των αιτηµάτων των πολιτών για όλες τις 
∆ΕΚΟ κατά το πρότυπο του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας. 

 

 

Β.  ΠΡΟΣΒΑΣΗ ΣΕ ΕΓΓΡΑΦΑ ΚΑΙ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΕΣ  
Από την κείµενη νοµοθεσία προβλέπεται πλέγµα προϋποθέσεων, όρων και 

περιορισµών σχετικά µε την πρόσβαση στα έγγραφα (άρθρο 5 Κώδικα ∆ιοικητικής 
∆ιαδικασίας-ν.2690/1999), την περαιτέρω χρήση των πληροφοριών του δηµόσιου 
τοµέα (ν.3448/2006), την επεξεργασία και προστασία των δεδοµένων προσωπικού 
χαρακτήρα (ν.2472/1997) και τα προβλεπόµενα από ειδικές διατάξεις απόρρητα (π.χ. 
φορολογικό, ιατρικό απόρρητο κ.λπ.).  

Παράλληλα, µε το άρθρο 6 «Πληροφοριακές υποχρεώσεις των φορέων του 
δηµόσιου τοµέα» του πρόσφατου ν.3979/2011 περί ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, 
θεσπίζεται η υποχρέωση των φορέων του δηµόσιου τοµέα να δηµοσιοποιούν και να 
καθιστούν προσιτές - ιδίως στους δικτυακούς τόπους τους - τις πληροφορίες που 
διαθέτουν και εµπίπτουν στο πεδίο της αρµοδιότητας και δραστηριότητάς τους, µε 
την επιφύλαξη των προβλεποµένων από τις παραπάνω διατάξεις.  

Στη πράξη, ο Συνήγορος του Πολίτη έχει διαπιστώσει ότι η πολυπλοκότητα του 
κανονιστικού πλαισίου (πολυνοµία και πολυδιάσπαση του οικείου πεδίου 
κανονιστικής ρύθµισης υπό το πρίσµα του σκοπού εκάστοτε νοµοθετήµατος) και η 
ανάγκη προσφυγής συχνά σε συστηµατική ερµηνεία των οικείων εφαρµοστέων 
διατάξεων από τη διοίκηση έχουν ως αποτέλεσµα: αφενός την εσφαλµένη εφαρµογή 
διατάξεων σχετικά µε την πρόσβαση στις πληροφορίες του δηµοσίου τοµέα και 
αφετέρου τον περιορισµό των δικαιωµάτων των πολιτών. Μάλιστα, γίνεται επίκληση 
από τη διοίκηση διατάξεων που προβλέπουν περιορισµούς στο δικαίωµα πρόσβασης 
(π.χ. για την προστασία δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα ή για λόγους απορρήτου) 
χωρίς έρεισµα και ενίοτε καταχρηστικά.  

Τα ανωτέρω προβλήµατα επιτείνονται σε περιπτώσεις που το οικείο νοµοθετικό 
πλαίσιο καθίσταται ατελές, λόγω µη έκδοσης των κανονιστικών πράξεων που 
απαιτούνται για την πλήρη εφαρµογή του.  

Καθίσταται εποµένως επιτακτική η συστηµατοποίηση και η κωδικοποίηση των 
σχετικών διατάξεων, ώστε το οικείο κανονιστικό πλαίσιο πρόσβασης σε έγγραφα και 
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πληροφορίες φορέων του δηµόσιου τοµέα να είναι καταρχάς σαφές, γνωστό και 
εύκολα προσβάσιµο τόσο στους πολίτες όσο και στη διοίκηση/φορείς ∆ηµοσίου1.  

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει την ενεργοποίηση του ν. 3448/2006 περί 
περαιτέρω χρήσης πληροφοριών του δηµόσιου τοµέα και την έκδοση Π.∆/τος 
για την πρόσβαση στα δηµόσια έγγραφα (άρθρο 14 «Κώδικας πρόσβασης στα 
δηµόσια έγγραφα»).  

 

 

Γ.  ΠΡΟΘΕΣΜΙΕΣ 

Γ.1.  Γενική Προθεσµία Κ.∆.∆. - Εξαιρέσεις  
Στον πρόσφατο οδηγό του Υπουργείου ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης «∆ικαιώµατα Πολιτών και Επιχειρήσεων στις 
Συναλλαγές τους µε τις ∆ηµόσιες Υπηρεσίες» (Μάρτιος 2012), δίνεται έµφαση στην 
άµεση εξυπηρέτηση των πολιτών2. 

Από τον Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας προβλέπεται γενική προθεσµία 
διεκπεραίωσης υποθέσεων των πολιτών (50 ηµέρες + 10 ηµέρες αν πρόκειται για 
υποθέσεις  αρµοδιότητας περισσότερων υπηρεσιών), εφόσον από ειδικές διατάξεις 
δεν προβλέπονται µικρότερες προθεσµίες. Παράλληλα, παρέχεται η δυνατότητα 
έκδοσης Κ.Υ.Α. για τον ορισµό διαφορετικών προθεσµιών για τη διεκπεραίωση 
υποθέσεων (συνήθως µεγαλύτερων), εφόσον τούτο επιβάλλεται από ειδικούς λόγους.  

Στο πλαίσιο αυτό, έχει  εισαχθεί µεγάλος αριθµός εξαιρέσεων από το γενικό 
κανόνα περί προθεσµιών του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας. Αν και η θέσπιση 
εξαιρέσεων κρίνεται εύλογη και θεµιτή, ωστόσο στην πράξη καθίσταται 
προβληµατική, δεδοµένου ότι παρατηρείται ανατροπή της σχέσης κανόνα-εξαίρεσης. 
Με την πρακτική αυτή, αποδυναµώνεται ο ολοκληρωµένος χαρακτήρας της 
ρύθµισης, ενώ παράλληλα διακυβεύεται η ασφάλεια δικαίου τόσο για τον πολίτη, όσο 
συχνά και για τη διοίκηση. 

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη κρίνει λοιπόν αναγκαίο να «κωδικοποιηθούν» και 
να αναρτηθούν από το Υπουργείο ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και 
Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης αφενός οι ειδικές διατάξεις µε τις οποίες 
προβλέπονται προθεσµίες διεκπεραίωσης µικρότερες της γενικής προθεσµίας 
των πενήντα [50] ηµερών και αφετέρου διατάξεις Κ.Υ.Α. µε τις οποίες 
ορίζονται διαφορετικές προθεσµίες για τη διεκπεραίωση υποθέσεων 
(συνήθως µεγαλύτερες), διότι τούτο επιβάλλεται από ειδικούς λόγους.  

 

                                                 
1 Η σχετική προβληµατική αναφορικά µε την πρόσβαση στα έγγραφα και τη διαφάνεια της διοικητικής 
δράσης περιλαµβάνεται στα πρακτικά ηµερίδας που διοργάνωσε ο Συνήγορος του Πολίτη στις 23 
Φεβρουαρίου 2009 µε θέµα  «Πρόσβαση στα έγγραφα και διαφάνεια της διοικητικής δράσης» 
(Συνήγορος του Πολίτη Ανεξάρτητη Αρχή, Πρόσβαση στα έγγραφα και διαφάνεια της διοικητικής 
δράσης, επιµέλεια Καλλιόπη Σπανού, Εκδόσεις Αντ. Ν. Σάκκουλα, Αθήνα-Κοµοτηνή 2010).   
2 Όπως αναφέρεται: «Για τη διεκπεραίωση των υποθέσεων των πολιτών, τίθεται ο γενικός κανόνας, οι 
διοικητικές αρχές να απαντούν σε αιτήµατα πολιτών και να διεκπεραιώνουν τις σχετικές υποθέσεις 
αµέσως  και αν αυτό δεν είναι δυνατόν, εντός της προθεσµίας των πενήντα (50) ηµερών, κατ΄ανώτατο 
όριο…». Επισηµαίνεται δε ότι «οι δηµόσιες υπηρεσίες πρέπει να καταβάλλουν κάθε προσπάθεια ώστε να 
εξυπηρετούν τους πολίτες αµέσως, δηλ. κατά την πρώτη προσέλευσή τους στην υπηρεσία, προκειµένου να 
αποφεύγεται η ταλαιπωρία µιας δεύτερης επίσκεψης, εφόσον η φύση του αιτήµατος το επιτρέπει»(σελ. 5). 
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Με βάση την εµπειρία του Συνηγόρου του Πολίτη διαπιστώνεται ότι δεν αρκεί να 
προβλέπονται απλώς από τις οικείες κανονιστικές διατάξεις σύντοµες προθεσµίες για 
την ολοκλήρωση των διοικητικών ενεργειών. Θα πρέπει επιπλέον τούτες να είναι και 
εκ των προτέρων γνωστές στον πολίτη, τουλάχιστον ως προς το κατά προσέγγιση 
χρονικό πλαίσιο δράσης της διοίκησης/των εµπλεκόµενων φορέων για τη 
διεκπεραίωση της υπόθεσής του και την εξέταση του αιτήµατός του. Κρίσιµο 
στοιχείο εποµένως αποτελεί η πληροφόρηση του πολίτη για το χρόνο που 
απαιτείται για τη διεκπεραίωση της υπόθεσής του.  

  
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει, στις περιπτώσεις υποθέσεων που έχει 
οριστεί προθεσµία µεγαλύτερη της προβλεπόµενης από τις διατάξεις του 
Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας, να δίνεται στον πολίτη µαζί µε τον αριθµό 
πρωτοκόλλου της αίτησης, επισηµείωση όπου θα αναγράφεται η 
προβλεπόµενη προθεσµία και η δυνατότητα αναφοράς του στην αρµόδια 
επιτροπή για την καταβολή χρηµατικής αποζηµίωσης σε περίπτωση 
καθυστέρησης. Αν η αίτηση υποβάλλεται από τον πολίτη ταχυδροµικά ή µε 
τηλεοµοιοτυπία, να υποχρεούται η υπηρεσία να του στείλει σηµείωµα µε τα 
ανωτέρω στοιχεία.  

 

Τέλος, επισηµαίνεται ότι, ενώ οι ισχύουσες διατάξεις του Κ.∆.∆. καθορίζουν ένα 
γενικό πλαίσιο, προσδιορίζοντας για παράδειγµα το χρονικό σηµείο έναρξης της 
προθεσµίας εντός της οποίας η διοίκηση οφείλει να απαντήσει (κατάθεση της αίτησης 
στη δηµόσια υπηρεσία και υποβολή ή συγκέντρωση του συνόλου των απαιτούµενων 
δικαιολογητικών, πιστοποιητικών ή στοιχείων), στις Κ.Υ.Α. µε τις οποίες 
προβλέπονται διαφορετικές προθεσµίες για τη διεκπεραίωση υποθέσεων των 
πολιτών το εν λόγω πλαίσιο καθίσταται ασαφές, εξαρτώµενο συχνά από τη 
διατύπωση προηγούµενων αξιολογικών κρίσεων, την επέλευση αβέβαιων 
γεγονότων ή την ολοκλήρωση ενδιάµεσων διοικητικών ενεργειών. Ενδεικτικά 
αναφέρονται οι ακόλουθες περιπτώσεις που προβλέφθηκαν µε την αριθµ. 
1097636/1212/0006∆/ 3.12.2004 Κ.Υ.Α. (ΦΕΚ 1839 Β΄) µε την οποία καθορίστηκαν 
διαφορετικές προθεσµίες διεκπεραίωσης ορισµένων υποθέσεων πολιτών από το 
Υπουργείο Οικονοµικών:  

- ∆ιοικητικές έρευνες, καθώς και οικονοµικοί και διαχειριστικοί έλεγχοι που 
πραγµατοποιούνται από οικονοµικούς επιθεωρητές κατόπιν αναφορών και 
καταγγελιών των πολιτών: εκατόν πενήντα (150) ηµέρες, εφόσον αξιολογηθεί – 
αποφασιστεί η αναγκαιότητα διερεύνησης της καταγγελλόµενης απόφασης 
(περίπτωση 2 ΚΥΑ). 

- Αιτήµατα επιστροφής φόρου, µετά από έλεγχο: δύο (2) µήνες από την 
ολοκλήρωση του ελέγχου (περίπτωση 10 ΚΥΑ). 

- Υποθέσεις-αιτήµατα, για τη διεκπεραίωση των οποίων απαιτείται ερµηνεία, για 
πρώτη φορά, των διατάξεων που παρουσιάζουν ερµηνευτικά προβλήµατα: ενενήντα 
(90) ηµέρες (περίπτωση 12 ΚΥΑ). 

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει να απαλειφθεί από τις εν λόγω Κ.Υ.Α. η 
εξάρτηση από αβέβαια γεγονότα ή αξιολογικές κρίσεις µε ευθύνη του 
Υπουργείου ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, 
ώστε να υπάρχει ασφάλεια δικαίου για τον πολίτη και διαφάνεια της 
διοικητικής δράσης.  
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Επιπλέον, οι προθεσµίες για τις ενέργειες των πολιτών (υποβολή αίτησης, 
αναφοράς, δήλωσης ή άλλου εγγράφου του ενδιαφεροµένου) είναι αποκλειστικές, 
εκτός αν χαρακτηρίζονται ενδεικτικές από τις οικείες διατάξεις, ενώ οι προθεσµίες 
για τη δράση της διοίκησης είναι ενδεικτικές, εκτός αν από τις σχετικές διατάξεις 
προκύπτει ότι είναι αποκλειστικές (άρθρο 10 «Προθεσµίες προς ενέργεια» του 
Κ.∆.∆.). Υπηρεσίες και φορείς του ∆ηµοσίου εφαρµόζοντας τον παραπάνω κανόνα, 
στην πράξη παραβιάζουν συστηµατικά και ενίοτε αδικαιολόγητα τις διατάξεις µε τις 
οποίες προβλέπονται διοικητικές προθεσµίες και χρονικά όρια δράσης της διοίκησης, 
µε όλες τις δυσµενείς συνέπειες που προαναφέρθηκαν.   

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει να συνταχθεί εγκύκλιος από το Υπουργείο 
∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε οδηγίες 
εφαρµογής της σχετικής διάταξης του άρθρου 10 του Κώδικα ∆ιοικητικής 
∆ιαδικασίας, ώστε να µην παραβιάζονται οι προθεσµίες για τη δράση της 
διοίκησης, µε επίκληση του ενδεικτικού χαρακτήρα τους.  

 

 

Γ.2.  Ειδικά Θέµατα Προθεσµιών 

• Επίσπευση διαδικασίας αποδοχής γνωµοδοτήσεων του Νοµικού 
Συµβουλίου του Κράτους (Ν.Σ.Κ.) από τα αρµόδια όργανα.  

Είναι πολύ συχνό φαινόµενο το να εκδίδονται γνωµοδοτήσεις του Ν.Σ.Κ. που 
ρυθµίζουν συγκεκριµένα ζητήµατα, αλλά η ∆ιοίκηση να µην µπορεί να προβεί στις 
απαραίτητες ενέργειες, διότι οι γνωµοδοτήσεις εκκρεµούν προς αποδοχή στα αρµόδια 
όργανα (συνήθως στα γραφεία των Υπουργών). Μάλιστα, η αναµονή αυτή µπορεί να 
διαρκέσει ακόµη και 1-2 χρόνια. Θα πρέπει να επισηµανθεί ότι η µη ύπαρξη 
προθεσµιών για την αποδοχή ή µη των γνωµοδοτήσεων του Ν.Σ.Κ. παράγει 
φαινόµενα αδιαφάνειας και κακοδιοίκησης και προκαλεί καθυστερήσεις στη 
διεκπεραίωση υποθέσεων των πολιτών.  

Απαιτείται λοιπόν ένα σύστηµα επίσπευσης της διαδικασίας αποδοχής 
γνωµοδοτήσεων του Ν.Σ.Κ. από τα κατά περίπτωση αρµόδια όργανα (π.χ. Υπουργό, 
Γενικό Γραµµατέα Περιφέρειας κλπ). Επειδή το Υ.∆.Μ. & Η.∆. έχει την επιτελική 
αρµοδιότητα για την προώθηση της απλούστευσης διαδικασιών και την 
καταπολέµηση της γραφειοκρατίας, τη διαφάνεια και την εξυπηρέτηση του πολίτη, 
θεωρούµε ότι είναι το κατάλληλο όργανο να αναλάβει την πρωτοβουλία, για την 
επίλυση του προβλήµατος αυτού. 

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει να τεθεί χρονικό πλαίσιο 1-2 µηνών για 
την αποδοχή ή µη των γνωµοδοτήσεων του Νοµικού Συµβουλίου του 
Κράτους από τα αρµόδια όργανα.  
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H ηλεκτρονική διακυβέρνηση αποτελεί εξέλιξη που επηρεάζει καθοριστικά τις 
διοικητικές διαδικασίες και αποτελεί ακρογωνιαίο λίθο για τη λειτουργία της 
σύγχρονης δηµόσιας διοίκησης. Με τις διατάξεις του ν.3979/2011 περί Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης τίθεται το θεσµικό πλαίσιο παροχής ηλεκτρονικών υπηρεσιών από 
φορείς της διοίκησης στους πολίτες και στις επιχειρήσεις. Ωστόσο για την υλοποίηση 
της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης απαιτείται η ενεργοποίηση του  νοµοθετικού και 
θεσµικού πλαισίου µε την έκδοση των υπουργικών αποφάσεων, των Κ.Υ.Α. και των 
Π.∆/των κατ΄ εξουσιοδότηση του νόµου αυτού.  

Ο Συνήγορος του Πολίτη, στο πλαίσιο της διαµεσολαβητικής παρέµβασής του σε 
επιµέρους υποθέσεις, εντοπίζει δυσλειτουργίες, καθυστερήσεις στην ολοκλήρωση 
διοικητικών διαδικασιών και στη διεκπεραίωση αιτηµάτων των πολιτών, φαινόµενα 
πληµµελούς εξυπηρέτησης και/ή ελλιπούς ή εσφαλµένης πληροφόρησης των πολιτών 
από τη διοίκηση, που θα µπορούσαν ενδεχοµένως να εξαλειφθούν ή έστω να 
περιοριστούν µε την πλήρη εφαρµογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

 

Α. ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  
Η λειτουργία της διοίκησης σε  περιβάλλον ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

εκτιµάται ότι θα βελτιώσει την εξυπηρέτηση του πολίτη παρέχοντάς του πρόσβαση 
σε ένα ευρύτατο φάσµα ηλεκτρονικών υπηρεσιών, ενώ ταυτόχρονα η διάθεση των 
πληροφοριών των φορέων του ∆ηµοσίου µέσω των δικτυακών τόπων τους θα 
συµβάλει στη διάχυση της πληροφορίας και στην κάλυψη ελλειµµάτων 
πληροφόρησης που εµποδίζουν την άσκηση δικαιωµάτων ή την εκπλήρωση 
υποχρεώσεων των πολιτών.  

Η παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (για παράδειγµα e-ΚΕΠ) 
προϋποθέτει αναβάθµιση των πληροφοριακών συστηµάτων των υπηρεσιών/φορέων 
του ∆ηµοσίου και την επίτευξη δια-λειτουργικότητας µεταξύ τους, ώστε όλα τα 
δεδοµένα που αφορούν τον πολίτη και είναι αναγκαία για τη διεκπεραίωση µιας 
διοικητικής διαδικασίας να είναι άµεσα διαθέσιµα σε κάθε φορέα που συµµετέχει στα 
επιµέρους στάδια µέχρι την ολοκλήρωσή της3.  

Απαιτείται λοιπόν ενοποίηση και διαλειτουργικότητα των βάσεων δεδοµένων 
του δηµοσίου τοµέα, καθώς και παροχή δικαιώµατος πρόσβασης πιστοποιηµένων 
χρηστών στα δεδοµένα των βάσεων. Για παράδειγµα: 

• ∆ιασύνδεση της ηλεκτρονικής πλατφόρµας των ΚΕΠ (kep.gov.gr) µε το 
πληροφοριακό σύστηµα TAXIS. 

                                                 
3 Προς την κατεύθυνση αυτή, ως θετικό βήµα αποτιµάται η πρόσφατη έκδοση της αριθµ. πρωτ. 
ΥΑΠ/Φ.19.7/1658/10.5.2013  εγκύκλιου της Υπηρεσίας Ανάπτυξης Πληροφορικής του Υπουργείου 
∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, µε την οποία παρέχονται οδηγίες προς 
τα ΚΕΠ για την αναβάθµιση των παρεχόµενων ηλεκτρονικών υπηρεσιών προς τον πολίτη και την 
επιχείρηση, µε την αξιοποίηση της Ηλεκτρονικής Θυρίδας Χρήστη-ΕΡΜΗ, ώστε να δηµιουργηθεί ένα 
αποθετήριο ηλεκτρονικών (δηµόσιων) εγγράφων του πολίτη-χρήστη του ΕΡΜΗ, που µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν για τις υποθέσεις και τις συναλλαγές του µε τη δηµόσια διοίκηση. 

II.   Η Λ Ε Κ Τ Ρ Ο Ν Ι Κ Η    ∆ Ι Α Κ Υ Β Ε Ρ Ν Η Σ Η 
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• ∆ιασύνδεση επιµέρους βάσεων δεδοµένων οχηµάτων  (πρώην Υπουργείου 
Μεταφορών & Επικοινωνιών, Γενικής Γραµµατείας Πληροφοριακών 
Συστηµάτων, ∆.Ο.Υ., ΟΤΑ, Ελληνικής Αστυνοµίας…) για τη δηµιουργία 
ενιαίου «Μητρώου Οχηµάτων», στο οποίο θα καταχωρείται άµεσα κάθε 
µεταβολή, προκειµένου τα στοιχεία της βάσης δεδοµένων να 
χρησιµοποιούνται από τους επιµέρους φορείς για διάφορους σκοπούς (πχ. 
µεταβιβάσεις κυριότητας οχήµατος, τέλη κυκλοφορίας, ποινές ΚΟΚ, 
βεβαίωση και είσπραξη προστίµων κ.λπ.). 

• Ηλεκτρονική διασύνδεση της ηλεκτρονικής πλατφόρµας των ΚΕΠ 
(kep.gov.gr) µε τις ηλεκτρονικές βάσεις δεδοµένων ληξιαρχείων των 
δήµων, ώστε να χορηγείται άµεσα το πιστοποιητικό στον αιτούµενο 
πολίτη.  

Μεταξύ των πιστοποιηµένων διαδικασιών που διεκπεραιώνονται µέσω των ΚΕΠ 
περιλαµβάνεται η χορήγηση ληξιαρχικών πράξεων γάµου, γέννησης και θανάτου. 
Όµως µε βάση τα προβλεπόµενα, ο ρόλος των ΚΕΠ περιορίζεται απλώς στη 
διεκπεραίωση της σχετικής διαδικασίας (υποβολή αιτήµατος από τον πολίτη για την 
έκδοση πιστοποιητικού => διαβίβαση αιτήµατος του πολίτη στην αρµόδια υπηρεσία 
=> έκδοση πιστοποιητικού από την υπηρεσία => παραλαβή πιστοποιητικού από τον 
πολίτη). Ωστόσο, για τη µείωση του διοικητικού κόστους και την επιτάχυνση της 
διαδικασίας χορήγησης του αιτούµενου πιστοποιητικού στον πολίτη, στις 
περιπτώσεις που υπάρχουν ηλεκτρονικές βάσεις δεδοµένων των Ληξιαρχείων (π.χ. 
∆ήµος Αθηναίων), προτείνεται να διασυνδεθούν  ηλεκτρονικά  µε τα Ληξιαρχεία,  
προκειµένου τα σχετικά πιστοποιητικά να εκδίδονται από το ΚΕΠ και να 
χορηγούνται άµεσα στον αιτούµενο πολίτη.  

• Βεβαίωση µόνιµης κατοικίας και το κριτήριο της εντοπιότητας4. 

Ο Συνήγορος του Πολίτη διαπίστωσε ότι η διαδικασία για τη χορήγηση της 
βεβαίωσης µόνιµης κατοικίας πάσχει λόγω της διάστασης µεταξύ πραγµατικής και 
προκύπτουσας από τα αποδεικτικά στοιχεία κατοικίας. Ελλείψει υποχρέωσης 
δήλωσης της µόνιµης κατοικίας, δεν υπάρχει ασφαλής τρόπος πιστοποίησης της 
µόνιµης κατοικίας των διαµενόντων στην Ελλάδα, ούτε συγκεκριµένος αριθµός ή/και 
είδος δικαιολογητικών από τα οποία να προκύπτει µε ασφάλεια ο τόπος µόνιµης 
κατοικίας. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα την έκδοση βεβαιώσεων αµφίβολης ακρίβειας 
και τις διαρκείς αµφισβητήσεις είτε από ενδιαφερόµενους είτε από δηµόσιες 
υπηρεσίες για ευνοιοκρατικές ή αυθαίρετες διαδικασίες.  

Από τις οικείες διατάξεις του Κώδικα ∆ήµων και Κοινοτήτων (ν.3463/2006 
άρθρο 279), προβλέπεται απόδειξη πραγµατικής εγκατάστασης στο δήµο µέσω 
λογαριασµού ∆ΕΚΟ, εκκαθαριστικού ∆.Ο.Υ. και κάθε άλλου πρόσφορου µέσου 
εκτός µόνης της υποβολής υπεύθυνης δήλωσης του ενδιαφεροµένου. Ωστόσο, η  
έννοια του πρόσφορου µέσου δεν προσδιορίζεται µε ακρίβεια µε αποτέλεσµα, στις 
περιπτώσεις απουσίας λογαριασµού ∆ΕΚΟ ή εκκαθαριστικού ∆.Ο.Υ., οι πολίτες να 
ταλαιπωρούνται υποβάλλοντας επανειληµµένα  αίτηση και δικαιολογητικά καθώς τα 
προσκοµιζόµενα στοιχεία δεν κρίνονται επαρκή από το δήµο για τη χορήγηση 
βεβαίωσης µόνιµης κατοικίας. Επίσης, ανά δήµο γίνονται δεκτά διαφορετικά 
                                                 
4 Το ζήτηµα αυτό υπάγεται στην αρµοδιότητα του Υπουργείου Εσωτερικών, προς το οποίο έχει ήδη 
υποβληθεί σχετική πρόταση. Ωστόσο περιλαµβάνεται στην εν λόγω Ειδική Έκθεση ενόψει του 
επιτελικού χαρακτήρα δράσεων του Υπουργείου ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης στο πεδίο της ενιαιοποίησης των απαιτούµενων από τις υπηρεσίες δικαιολογητικών µε 
στόχο την απλούστευση των διαδικασιών και την καταπολέµηση της γραφειοκρατίας.   
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«πρόσφορα µέσα» ως αποδεικτικά πραγµατικής εγκατάστασης π.χ. το µισθωτήριο 
συµβόλαιο γίνεται δεκτό από σχεδόν όλους τους δήµους, όχι όµως και από το ∆ήµο 
Αθηναίων. 

Ο Συνήγορος του Πολίτη εκπόνησε Ειδική Έκθεση (Ιούλιος 2009) µε θέµα «Το 
κριτήριο της εντοπιότητας και η βεβαίωση µόνιµης κατοικίας». Το κριτήριο της 
«εντοπιότητας» έχει αποτελέσει, κυρίως τα τελευταία χρόνια, κριτήριο για την 
απόλαυση ορισµένων δικαιωµάτων και προϋπόθεση για την ικανοποίηση αιτηµάτων 
αστικής κατάστασης και τη διεκδίκηση διαφόρων παροχών (προσλήψεις, 
µεταδηµοτεύσεις, ενίσχυση πυροπαθών, άδεια εκµετάλλευσης περιπτέρου κ.λπ.). 

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει: 
1. Ενιαίο προσδιορισµό των αποδεικτικών µέσων µόνιµης εγκατάστασης, 
ώστε η χορήγηση της βεβαίωσης να µην εξαρτάται από την κρίση του 
εκάστοτε δήµου και να µην ταλαιπωρούνται οι πολίτες µε πρόσθετες αιτήσεις 
και συµπληρωµατικά δικαιολογητικά.   
 
2. Τη δηµιουργία ηλεκτρονικού µητρώου, στο οποίο κάθε κάτοικος της χώρας 
να υποχρεούται να δηλώσει έναν και µόνο δήµο µόνιµης κατοικίας. 
Περαιτέρω, η πολιτεία να υποχρεούται σε ηλεκτρονική διασταύρωση της 
µοναδικότητας της δήλωσης, ώστε κάθε πολίτης να µπορεί να δηλώσει µόνον 
έναν δήµο. Σε περίπτωση µετακίνησης, ο πολίτης να υποχρεούται να δηλώσει 
την αλλαγή του δήµου, προτού προβεί σε οποιαδήποτε συναλλαγή του µε το 
∆ηµόσιο ή ∆ΕΚΟ. Η δηµιουργία ηλεκτρονικού µητρώου µονίµων κατοίκων 
επιβάλλεται για την υποστήριξη του εξορθολογισµού της όλης διαδικασίας. 
 

 

 

Β. ΤΥΠΟΠΟΙΗΣΗ ΟΛΩΝ ΤΩΝ ∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΩΝ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ - 
ΛΙΣΤΕΣ ∆ΙΚΑΙΟΛΟΓΗΤΙΚΩΝ (CHECKLIST) 

Προαπαιτούµενο για την εφαρµογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αποτελεί η 
επανεξέταση των διοικητικών διαδικασιών. Στο πλαίσιο αυτό κρίνεται χρήσιµη η 
τυποποίηση των προβλεπόµενων διαδικασιών και των διοικητικών εγγράφων µε τη 
δηµιουργία υποδειγµάτων διαθέσιµων στο ∆ιαδίκτυο σε κάθε ενδιαφερόµενο, καθώς 
και η δηµιουργία λίστας των απαιτούµενων δικαιολογητικών για τη διεκπεραίωση 
επιµέρους διοικητικών διαδικασιών (Checklist),στο πρότυπο της διαδικασίας 
διεκπεραίωσης αιτηµάτων των πολιτών µέσω των ΚΕΠ, η οποία θα πρέπει να 
επεκταθεί και σε άλλες διοικητικές διαδικασίες. 

 

Γ. ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΑΚΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ ΠΟΛΙΤΩΝ 
Ο Συνήγορος του Πολίτη διαπιστώνει ότι πληροφορίες που αναρτώνται στους 

δικτυακούς τόπους φορέων του ∆ηµοσίου είναι συχνά ελλιπείς και ανεπίκαιρες και 
για το λόγο αυτό παραπλανητικές και αναξιόπιστες για τους πολίτες, ειδικά στις 
περιπτώσεις που οι παρεχόµενες πληροφορίες στο ∆ιαδίκτυο  αποτελούν τη µοναδική 
άµεσα διαθέσιµη πηγή πληροφόρησης για διοικητικές διαδικασίες, δικαιώµατα και 
υποχρεώσεις (π.χ. οµογενείς, Έλληνες κάτοικοι εξωτερικού κ.λπ.).  

Προς την κατεύθυνση αυτή, εκτιµάται ότι θα πρέπει να δοθεί έµφαση σε θέµατα 
επικαιροποίησης / ενηµέρωσης των δικτυακών τόπων του ∆ηµοσίου. Οι φορείς 
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οφείλουν να λαµβάνουν µέριµνα και να προβαίνουν στις απαιτούµενες ενέργειες 
σχετικά µε την επικαιροποίηση και την ενηµέρωση των πληροφοριών που διαθέτουν 
σε κοινή χρήση µέσω των δικτυακών τόπων τους, ώστε να εγγυώνται την πληρότητα, 
την εγκυρότητα, τη νοµιµότητα και εν γένει την ποιότητα των πληροφοριών αυτών. 
Επιπλέον, κατά την ανάρτηση πληροφοριακού υλικού στους δικτυακούς τόπους 
προτείνεται η αναγραφή των εκδόσεων µε επισήµανση τυχόν αλλαγών και 
µεταβολών στην ισχύουσα νοµοθεσία και διαδικασία.  

 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει τη δηµιουργία ενιαίας νοµικής βάσης 

κανονιστικών διατάξεων, εγκυκλίων κ.λπ. άµεσα προσβάσιµης στη διοίκηση, 
στους πολίτες, στους νοµικούς κ.λπ. χωρίς κόστος.  

 

 

Για την υλοποίηση της, θα µπορούσε να καθιερωθεί - σε περίπτωση 
τροποποίησης του νοµοθετικού πλαισίου - η υποχρέωση των υπηρεσιών να 
προβαίνουν σε άτυπη και διαρκή «κωδικοποίηση» των οικείων διατάξεων, η οποία θα 
αναρτάται στον οικείο διαδικτυακό τόπο (στο πρότυπο ανάρτησης στο ∆ιαδίκτυο 
µέσω του Προγράµµατος ∆ι@ύγεια), ώστε το ισχύον νοµοθετικό πλαίσιο να είναι 
άµεσα προσβάσιµο σε κάθε ενδιαφερόµενο. Η νοµική βάση πληροφοριών θα 
µπορούσε στη συνέχεια να διευρυνθεί µε ένταξη νοµολογίας δικαστηρίων, 
γνωµοδοτήσεων Ν.Σ.Κ., διοικητικών λύσεων κ.λπ. Αφετηρία για το εγχείρηµα αυτό, 
θα µπορούσε να αποτελέσει η ηλεκτρονική βάση δεδοµένων µε νοµικό περιεχόµενο 
e-Themis (www.e-themis.gov.gr)  που σχεδιάστηκε ώστε να παρέχει δωρεάν 
πρόσβαση στο σύνολο της ελληνικής νοµοθεσίας (νόµοι, διατάγµατα και 
κανονιστικές αποφάσεις, όπως δηµοσιεύονται στην Εφηµερίδα της Κυβερνήσεως) 
από συστάσεως του Ελληνικού κράτους και της οποίας η δηµιουργία και ανάπτυξη 
βασίστηκε στο έντυπο υλικό, τη θεµατολογία και τη µεθοδολογία άτυπης 
κωδικοποίησης του έργου "∆ιαρκής Κώδικας Νοµοθεσίας - Ραπτάρχης". 

Επίσης, στο πλαίσιο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης απαιτείται η πλήρης 
ενεργοποίηση, λειτουργία και διαρκής ενηµέρωση της Εθνικής Πύλης ∆ηµόσιας 
∆ιοίκησης ermis (www.ermis.gov.gr) που σχεδιάστηκε ως ενιαία Κυβερνητική 
∆ιαδικτυακή Πύλη της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για την πληροφόρηση πολιτών και 
επιχειρήσεων και την ασφαλή διεκπεραίωση υπηρεσιών ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης, ώστε να παρέχεται ολοκληρωµένη πληροφόρηση στους πολίτες και 
τις επιχειρήσεις από ένα κεντρικό σηµείο, σχετικά µε όλες τις συναλλαγές τους µε τη 
δηµόσια διοίκηση (φυσικές και ηλεκτρονικές).  

Περαιτέρω απαιτείται ενίσχυση της «φιλικότητας» δικτυακών τόπων φορέων του 
∆ηµοσίου, µε τη δηµιουργία πλήρων, επικαιροποιηµένων και φιλικών προς το 
µέσο χρήστη ιστοσελίδων φορέων του ∆ηµοσίου  µε ενιαία µορφή, καθώς και 
ευρετηρίαση και παροχή υπηρεσιών καταλόγου και αναζήτησης, ώστε να 
διευκολύνονται οι πολίτες και οι επιχειρήσεις στην αναζήτηση πληροφοριών και 
στοιχείων και να επιτυγχάνεται η πρόσβαση σε χρήσιµη και οργανωµένη πληροφορία 
µέσω των δικτυακών τόπων. Παρατηρήθηκε για παράδειγµα ότι σε πολλές 
ιστοσελίδες δεν είναι ευχερής ο εντοπισµός στοιχείων επικοινωνίας του φορέα (π.χ. 
ταχυδροµική διεύθυνση, τηλέφωνο κ.λπ.), ενώ αποτελεί συνήθη πρακτική η 
παραποµπή σε στοιχεία επικοινωνίας µόνο µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου.  
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Με στόχο την καλύτερη εξυπηρέτηση των πολιτών θα πρέπει να παρέχονται 
διευκολύνσεις και εναλλακτικοί τρόποι εξυπηρέτησής τους για τη διεκπεραίωση 
διοικητικών διαδικασιών που τους αφορούν. Ενδεικτικά: 

• Νοµοθετική ρύθµιση για την εξυπηρέτηση πολιτών που αδυνατούν να 
προσέλθουν αυτοπροσώπως για υποβολή αίτησης και δικαιολογητικών 
για έκδοση δελτίου ταυτότητας. 

Ο Συνήγορος του Πολίτη δέχθηκε αναφορά από πολίτη, η οποία κατήγγειλε 
Αξιωµατικό Υπηρεσίας Αστυνοµικού Τµήµατος, επειδή αρνήθηκε να στείλει 
αστυνοµικό όργανο στην οικία της για να παραλάβει αίτηση για έκδοση δελτίου 
ταυτότητας από τον κατάκοιτο πατέρα της. Τελικώς, ο ασθενής απεβίωσε χωρίς να 
υποβάλει αίτηση για έκδοση δελτίου ταυτότητας.  

Στο άρθρο 2 της Κ.Υ.Α.3021/19/53/2005 (ΦΕΚ 1440 Β΄), προβλέπεται η 
αυτοπρόσωπη υποβολή των σχετικών δικαιολογητικών, χωρίς να υπάρχει πρόβλεψη 
για την περίπτωση που υφίσταται αδυναµία αυτοπρόσωπης κατάθεσης. Σε εγκύκλιο 
της ∆ιεύθυνσης Οργάνωσης Νοµοθεσίας της ΕΛ.ΑΣ. (Α.Π. 7011/10/71κ/30.11.2005) 
σχετικά µε τη βεβαίωση του γνησίου της υπογραφής, προβλέπεται ότι «σε περίπτωση 
που ο πολίτης είναι αδύνατον να µετακινηθεί και να προσέλθει στο κατάστηµα της 
Αστυνοµικής Υπηρεσίας (άτοµα µε αναπηρίες, ασθενείς) τότε το αρµόδιο όργανο 
επιβάλλεται να µεταβαίνει στην κατοικία του ενδιαφερόµενου προκειµένου να 
βεβαιώσει το γνήσιο της υπογραφής αυτού». Ύστερα από παρέµβαση του Συνηγόρου 
του Πολίτη εκδόθηκε εγκύκλιος της ∆ιεύθυνσης Κρατικής Ασφάλειας της ΕΛ.ΑΣ. 
(αριθµ. 8200/0-214627/2008) µε οδηγίες προς τις Αστυνοµικές ∆ιευθύνσεις, ωστόσο 
κρίνεται αναγκαία η νοµοθετική ρύθµιση του θέµατος.   
 
Ο Συνήγορος του Πολίτη προτείνει να ρυθµιστεί νοµοθετικά, σε συνεργασία 
µε το αρµόδιο Υπουργείο ∆ηµόσιας Τάξης & Προστασίας του Πολίτη, το 
ζήτηµα της µετάβασης αστυνοµικού οργάνου στην οικία ατόµων που έχουν 
εξακριβωµένη αδυναµία για αυτοπρόσωπη υποβολή αίτησης για έκδοση 
δελτίου ταυτότητας ή διαβατηρίου, έτσι ώστε να αποτελεί δικαίωµα του 
πάσχοντος πολίτη και ρητή υποχρέωση της αστυνοµικής αρχής και να µην 
επαφίεται στη διακριτική ευχέρεια των οικείων αστυνοµικών τµηµάτων. 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

IΙΙ.   Ε Ξ Υ Π Η Ρ Ε Τ Η Σ Η    Π Ο Λ Ι Τ Ω Ν 
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Από το χειρισµό των αναφορών των πολιτών στο Συνήγορο του Πολίτη 
προκύπτει ότι απαιτείται επανασχεδιασµός των διοικητικών ελέγχων σε επίπεδο 
στόχων, επιπέδων, διαδικασιών, µηχανισµών, εργαλείων ελέγχου, κυρώσεων κ.λπ. 
από την οπτική της απλούστευσης διαδικασιών, της επίτευξης αποτελεσµατικότητας 
και της ενίσχυσης της διαφάνειας. 

Αναγκαία καθίσταται η σταδιοποίηση των ελεγκτικών διαδικασιών (αποφυγή 
επικαλύψεων αρµοδιοτήτων ελεγκτικών µηχανισµών, προσκόµισης των ίδιων 
δικαιολογητικών από τους πολίτες κατά τα διάφορα στάδια ελέγχου), καθώς και η 
πλήρης αιτιολόγηση των αποφάσεων του ελεγκτικού φορέα για το σύνολο των 
ελεγχόµενων προϋποθέσεων. 

Στο πλαίσιο αυτό κρίσιµο στοιχείο αποτελεί ο επαναπροσδιορισµός και η 
ενίσχυση του ρυθµιστικού/ελεγκτικού ρόλου του κράτους. Ειδικότερα σκόπιµη 
είναι η πρόκριση του δειγµατοληπτικού ελέγχου µε ανελαστική µεταχείριση 
παραβατών και επιβολή των προβλεπόµενων κυρώσεων, έναντι του στόχου 
ελέγχου του συνόλου των περιπτώσεων σε επίπεδο προληπτικού και κατασταλτικού 
ελέγχου, που έχει ως αποτέλεσµα να παράγεται πολυπλοκότητα, να δηµιουργούνται 
στρεβλώσεις, να υφίστανται καθυστερήσεις κατά την εξέταση των αιτηµάτων των 
πολιτών κ.λπ. 

Τέλος προτείνεται η θεσµοθέτηση και πρόκριση λογικών εξώδικης επίλυσης 
των διαφορών πολιτών µε τη διοίκηση, µε: 

- αξιοποίηση, επανασχεδιασµό και επέκταση  υφιστάµενων δυνατοτήτων εξώδικης 
επίλυσης (π.χ. εξώδικη επίλυση φορολογικών  και διοικητικών διαφορών, 
ενεργοποίηση αρµοδιοτήτων εξώδικου συµβιβασµού της Οικονοµικής Επιτροπής ή 
του ∆ηµοτικού Συµβουλίου κατά περίπτωση-άρθρο 72 ν.3852/2010 «Πρόγραµµα 
Καλλικράτης»),  

- τυποποίηση διαδικασιών επίλυσης διαφορών,  

- θέσπιση κριτηρίων για τη διασφάλιση της αντικειµενικότητας και της αµεροληψίας 
του κρίνοντος οργάνου κ.λπ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IV.   ∆ Ι Ο Ι Κ Η Τ Ι Κ Ο Ι    Ε Λ Ε Γ Χ Ο Ι 
 Ε Ξ Ω ∆ Ι Κ Η    Ε Π Ι Λ Υ Σ Η    ∆ Ι Α Φ Ο Ρ Ω Ν 
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Σ Υ Ν Ο Ψ Η     Π Ρ Ο Τ Α Σ Ε Ω Ν 
ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ – ΑΠΛΟΥΣΤΕΥΣΗΣ 
∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΩΝ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ 
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Ι.   ΚΩ∆ΙΚΑΣ ∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΗΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ  (ν.2690/1999, όπως ισχύει) 

• Επέκταση του πεδίου εφαρµογής του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας 
στα κρατικά νοµικά πρόσωπα ιδιωτικού δικαίου, στις δηµόσιες επιχειρήσεις, 
στις επιχειρήσεις των οργανισµών τοπικής αυτοδιοίκησης και στις 
επιχειρήσεις των οποίων τη διοίκηση ορίζει άµεσα ή έµµεσα το ∆ηµόσιο µε 
διοικητική πράξη ή ως µέτοχος, τουλάχιστον για ζητήµατα που αφορούν την 
υποχρέωση απάντησης σε έγγραφη αίτηση (άρθρο 4 παρ. 1), την  πρόσβαση 
σε έγγραφα (άρθρο 5), την τήρηση πρωτοκόλλου υπηρεσίας και τη χορήγηση 
βεβαίωσης για την καταχώριση εγγράφου (άρθρο 12). 

• Προσθήκη ρητής διάταξης στο  ν.3852/2010 (Πρόγραµµα Καλλικράτης) για 
την υποχρέωση των νοµικών προσώπων των ΟΤΑ να απαντούν στα 
αιτήµατα των πολιτών και να χορηγούν έγγραφα, εντός συγκεκριµένης 
προθεσµίας. 

• Τροποποίηση του περιεχοµένου των Χαρτών Υποχρεώσεων προς τον 
Καταναλωτή (Χ.Υ.Κ.) µε στόχο την ενιαία αντιµετώπιση ορισµένων 
βασικών ζητηµάτων της διοικητικής διαδικασίας  (προθεσµίες, πρόσβαση 
σε έγγραφα κ.λπ.) για τους φορείς του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα, κατά το 
πρότυπο του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας.   

• Συστηµατοποίηση και κωδικοποίηση διατάξεων περί πρόσβασης σε 
έγγραφα και πληροφορίες φορέων του δηµόσιου τοµέα. 

• Ενεργοποίηση ν.3448/2006 περί περαιτέρω χρήσης πληροφοριών του 
δηµόσιου τοµέα και έκδοση Π.∆/τος για την πρόσβαση στα δηµόσια έγγραφα 
(άρθρο 14 «Κώδικας πρόσβασης στα δηµόσια έγγραφα»). 

• «Κωδικοποίηση» και ανάρτηση στο ∆ιαδίκτυο: α) ειδικών διατάξεων που  
προβλέπουν προθεσµίες διεκπεραίωσης υποθέσεων µικρότερες της 
γενικής προθεσµίας των πενήντα [50] ηµερών του Κ.∆.∆. και β) διατάξεων 
Κ.Υ.Α. µε τις οποίες ορίζονται  διαφορετικές προθεσµίες για τη διεκπεραίωση 
υποθέσεων, διότι τούτο επιβάλλεται από ειδικούς λόγους.  

• Πληροφόρηση πολίτη για το χρόνο διεκπεραίωσης της υπόθεσής του µε τη 
χορήγηση στοιχείων για την προβλεπόµενη προθεσµία και τη δυνατότητα 
αναφοράς στην αρµόδια επιτροπή για την καταβολή χρηµατικής 
αποζηµίωσης σε περίπτωση καθυστέρησης. Αν η αίτηση υποβάλλεται από 
τον πολίτη ταχυδροµικά ή µε τηλεοµοιοτυπία, να υποχρεούται η υπηρεσία να 
του στείλει σηµείωµα µε τα ανωτέρω στοιχεία.  

•  Αποσαφήνιση κανονιστικού πλαισίου και απάλειψη από τις Κ.Υ.Α. - µε τις 
οποίες προβλέπονται διαφορετικές προθεσµίες για τη διεκπεραίωση 
υποθέσεων των πολιτών - της εξάρτησης από αβέβαια γεγονότα ή αξιολογικές 
κρίσεις.  

• Σύνταξη εγκυκλίου από το Υ.∆.Μ.&Η.∆. µε οδηγίες εφαρµογής της 
διάταξης του άρθρου 10 του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας, ώστε να 
µην παραβιάζονται οι προθεσµίες για τη δράση της διοίκησης, µε επίκληση 
του ενδεικτικού χαρακτήρα τους. 

• Θέσπιση προθεσµιών για την αποδοχή ή µη των γνωµοδοτήσεων του 
Νοµικού Συµβουλίου του Κράτους (Ν.Σ.Κ.) από τα αρµόδια όργανα.  
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II.  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ  

• Ενοποίηση και διαλειτουργικότητα των βάσεων δεδοµένων του δηµοσίου 
τοµέα, καθώς και παροχή δικαιώµατος πρόσβασης πιστοποιηµένων χρηστών 
στα δεδοµένα των βάσεων, ώστε όλα τα δεδοµένα που αφορούν τον πολίτη 
και είναι αναγκαία για τη διεκπεραίωση µιας διοικητικής διαδικασίας να είναι 
άµεσα διαθέσιµα σε κάθε φορέα που συµµετέχει στα επιµέρους στάδια µέχρι 
την ολοκλήρωσή της. 

• ∆ιασύνδεση της ηλεκτρονικής πλατφόρµας των ΚΕΠ (kep.gov.gr) µε το 
πληροφοριακό σύστηµα TAXIS . 

• ∆ιασύνδεση επιµέρους βάσεων δεδοµένων οχηµάτων  για τη δηµιουργία 
ενιαίου «Μητρώου Οχηµάτων». 

• Ηλεκτρονική διασύνδεση της ηλεκτρονικής πλατφόρµας των ΚΕΠ 
(kep.gov.gr) µε τις ηλεκτρονικές βάσεις δεδοµένων ληξιαρχείων των 
δήµων, ώστε να χορηγείται άµεσα το πιστοποιητικό στον αιτούµενο πολίτη. 

• Ενιαίος προσδιορισµός των αποδεικτικών µέσων µόνιµης εγκατάστασης για 
τη χορήγηση βεβαίωσης µόνιµης κατοικίας και δηµιουργία ηλεκτρονικού 
µητρώου µονίµων κατοίκων. 

• Τυποποίηση των διοικητικών διαδικασιών και των διοικητικών εγγράφων µε 
τη δηµιουργία υποδειγµάτων διαθέσιµων σε κάθε ενδιαφερόµενο µέσω 
∆ιαδικτύου. 

• Λίστα απαιτούµενων δικαιολογητικών για τη διεκπεραίωση επιµέρους 
διοικητικών διαδικασιών (Checklist), στο πρότυπο της διαδικασίας 
διεκπεραίωσης αιτηµάτων των πολιτών µέσω των ΚΕΠ. 

• Επικαιροποίηση και ενηµέρωση των πληροφοριών που διατίθενται σε 
κοινή χρήση µέσω των δικτυακών τόπων του ∆ηµοσίου, ώστε να 
διασφαλίζεται η  πληρότητα, η εγκυρότητα, η νοµιµότητα και εν γένει η 
ποιότητα των πληροφοριών αυτών. 

• Αναγραφή των εκδόσεων µε επισήµανση τυχόν αλλαγών και µεταβολών 
στην ισχύουσα νοµοθεσία και διαδικασία, όταν αναρτάται νέο πληροφοριακό  
υλικό στους δικτυακούς τόπους του ∆ηµοσίου.  

• ∆ηµιουργία ενιαίας νοµικής βάσης κανονιστικών διατάξεων, εγκυκλίων 
κ.λπ. ώστε το ισχύον νοµοθετικό πλαίσιο να είναι άµεσα προσβάσιµο σε κάθε 
ενδιαφερόµενο. 

• Πλήρης ενεργοποίηση, λειτουργία και διαρκής ενηµέρωση της Εθνικής 
Πύλης ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ermis (www.ermis.gov.gr) που σχεδιάστηκε ως 
ενιαία Κυβερνητική ∆ιαδικτυακή Πύλη της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 

• Ενίσχυση «φιλικότητας» δικτυακών τόπων φορέων του ∆ηµοσίου, µε τη 
δηµιουργία πλήρων, επικαιροποιηµένων και φιλικών προς το µέσο 
χρήστη ιστοσελίδων φορέων του ∆ηµοσίου  µε ενιαία µορφή, καθώς και 
ευρετηρίαση και παροχή υπηρεσιών καταλόγου και αναζήτησης, ώστε να 
διευκολύνεται και να επιτυγχάνεται η πρόσβαση σε χρήσιµη και οργανωµένη 
πληροφορία µέσω του ∆ιαδικτύου. 
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IΙΙ. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΟΛΙΤΩΝ  

• Νοµοθετική ρύθµιση για τη µετάβαση αστυνοµικού οργάνου στην οικία 
ατόµων που έχουν εξακριβωµένη αδυναµία για αυτοπρόσωπη υποβολή 
αίτησης για έκδοση δελτίου ταυτότητας ή διαβατηρίου.   

 

IV. ∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΟΙ ΕΛΕΓΧΟΙ-ΕΞΩ∆ΙΚΗ ΕΠΙΛΥΣΗ ∆ΙΑΦΟΡΩΝ 

• Επανασχεδιασµός των διοικητικών ελέγχων σε επίπεδο στόχων, επιπέδων, 
διαδικασιών, µηχανισµών, εργαλείων ελέγχου, κυρώσεων κ.λπ. από την 
οπτική της απλούστευσης διαδικασιών, της επίτευξης αποτελεσµατικότητας 
και της ενίσχυσης της διαφάνειας. 

• Σταδιοποίηση των ελεγκτικών διαδικασιών για την αποφυγή επικαλύψεων 
αρµοδιοτήτων ελεγκτικών µηχανισµών, προσκόµισης των ίδιων 
δικαιολογητικών από τους πολίτες κατά τα διάφορα στάδια ελέγχου. 

• Πλήρης αιτιολόγηση των αποφάσεων του ελεγκτικού φορέα για το σύνολο 
των ελεγχόµενων προϋποθέσεων. 

• Επαναπροσδιορισµός και ενίσχυση του ρυθµιστικού/ελεγκτικού ρόλου του 
κράτους µε την πρόκριση του δειγµατοληπτικού ελέγχου µε ανελαστική 
µεταχείριση παραβατών και επιβολή των προβλεπόµενων κυρώσεων, 
έναντι του στόχου ελέγχου του συνόλου των περιπτώσεων. 

• Θεσµοθέτηση και πρόκριση λογικών εξώδικης επίλυσης των διαφορών 
πολιτών µε τη διοίκηση.  

 

 

 
 


