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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

Διζαγωγή: θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη αμηνιφγεζε ησλ θνηλσληθψλ 

ππεξεζηψλ ηεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο ησλ Γήκσλ Γξάκαο, Πέιιαο θαη 

Κχκεο- Αιηβεξίνπ απφ ηνπο επαγγεικαηίεο ηεο θνηλσληθήο θξνληίδαο.  

Μέθοδορ και Τλικό: Ζ αμηνιφγεζε έγηλε ζηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο ηεο 

Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο ησλ Γήκσλ Γξάκαο, Πέιιαο θαη Κχκεο- 

Αιηβεξίνπ. Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε δηεμαγσγή ησλ εκη- δνκεκέλσλ  

ζπλεληεχμεσλ ζηνπο επαγγεικαηίεο Κνηλσληθνχο Λεηηνπξγνχο ησλ ππεξεζηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο ζηνπο πξναλαθεξζέληεο Γήκνπο κε ηε κέζνδν ηεο κε ηπραίαο 

ζθφπηκεο δεηγκαηνιεςίαο. Αθνινχζεζε πνηνηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ψζηε λα 

κπνξέζνπκε λα νδεγεζνχκε ζε νξηζκέλα απνηειέζκαηα.  

Αποηελέζμαηα: χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο καο θαίλεηαη φηη νη 

επαγγεικαηίεο Κνηλσληθνί Λεηηνπξγνί ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ ηεο Πξσηνβάζκηαο 

Φξνληίδαο Τγείαο ζπζρεηίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ε νπνία φπσο αλαθέξνπλ είλαη πνιπδηάζηαηε. Καζνξηζηηθνί 

παξάγνληεο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ηνπο 

επαγγεικαηίεο Κ.Λ. είλαη ε επνπηεία-έιεγρνο, ε θαηάιιειε ζηειέρσζε ησλ 

ππεξεζηψλ κε ηηο εηδηθφηεηεο πνπ εθιείπνπλ, ε ζπλεξγαζία κεηαμχ ππεξεζηψλ θαη ε 

χπαξμε θαζεθνληνινγίνπ θαη θαηαζηαηηθψλ.  

ςμπεπάζμαηα: χκθσλα κε ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο κειέηεο θαίλεηαη φηη νη 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ζπκβάιινπλ ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ θνηλσληθψλ 

πξνβιεκάησλ ελψ πνιιέο αδπλακίεο  δπζθνιεχνπλ ην έξγν ηνπο.  Οη επαγγεικαηίεο 

Κνηλσληθνί Λεηηνπξγνί ζηηο ππεξεζίεο απηέο απνηεινχλ ζεκαληηθφ θνκκάηη θαζψο 

πηνζεηνχλ πνιχπιεπξνπο ξφινπο κε ζηφρν ηελ παξνρή πνηνηηθφηεξσλ ππεξεζηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο.  

ΛΔΞΔΙ- ΚΛΔΙΓΙΑ: Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο, Πνηφηεηα, Κνηλσληθή 

Δξγαζία, Αμηνιφγεζε 
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Abstract 

 

Introduction: The aim of this research is the evaluation of social care services, of the 

Primary Health Care system  in the municipalities of Drama, Pella and Kymi-Aliveri.  

Methods and Material: The evaluation  took  place at the Social Services in Primary 

Health Care it the municipalities of Drama, Pella and Kymi- Aliveri.  The research 

was conducted by using semi-structured interviews by Sosial workers  of  the health 

care services  in the  municipalities mentioned above, by method of non 

circumstantial specimens , at the Health Center’s social service and through the “Help 

at Home” program.   

 

Results: According to the findings of the study, Social Care Services succeed in 

contributing the solution to social care problems, although there are many difficulties 

that complicate their work. Determinants of the quality of services according to social 

worker is monitoring and control, and  the lacking suitability of staff and moreover 

the cooperation between services and the existing statutes 

 

 Conclusions: According to the conclusions of the study, it seems that professional 

Social Workers of social care services in Primary Health Care system associate their 

satisfaction with the quality of offering services which is as they refer, 

multidimensional. According to professional Social Workers, the deciding factors for 

the quality of offering services are: supervision/ control, the proper staffing of 

services by hiring all the required specialists, the cooperation among services and 

finally the existence of a punch list and statutes.  

KEYWORDS: Primary Health Care, Quality, Social Work, Evaluation 
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Διζαγωγή 

 

Ζ πνηφηεηα σο θαη ην ηέινο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1970 απνηεινχζε έλα δήηεκα πνπ 

απαζρνινχζε θπξίσο ηελ βηνκεραλία ελψ ε πνηφηεηα ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο θαη 

ηδηαίηεξα ε δηαζθάιηζε ηεο, απνηεινχζε έλα ζεσξεηηθφ θαη αθαδεκατθφ δήηεκα. 

Αληίζεηα, ζηνλ ηνκέα ηεο βηνκεραλίαο, ήδε απφ ην 1930, ε πνηφηεηα απνηεινχζε 

δήηεκα θπξίαξρεο ζεκαζίαο ελψ αμηνινγνχληαλ κε ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο. ηηο 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο, ε πνηφηεηα απνηέιεζε δήηεκα πξνο κειέηε κέζα 

απφ ην ηξίπηπρν πνπ αλέιπζε ν Donabedian, ν νπνίνο ζπζρέηηδε ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο κε ηελ δνκή, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα απνηειέζκαηα. 

πγθεθξηκέλα, ε πνηφηεηα πεξηιακβάλεη ηα ζηνηρεία ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο ηερληθήο αξηηφηεηαο, αιιά θαη ζηνηρεία φπσο είλαη ε 

αζθάιεηα, ε πξνζβαζηκφηεηα, ε παξνρή ππεξεζηψλ κε επίθεληξν ηηο αλάγθεο ηνπ 

αζζελνχο, αιιά θαη ε ζπλερηδφκελε θξνληίδα (Παπαθσζηίδε & Σζνπθαιάο, 2012).  

 Ζ πνηφηεηα είλαη κία πεξίπινθε έλλνηα ε νπνία αλάινγα κε ηνλ ηνκέα ζηνλ 

νπνίν αλαθέξεηαη πεξηιακβάλεη θαη ηα αληίζηνηρα ζηνηρεία. Γηα παξάδεηγκα, ζηελ 

βηνκεραλία, ε πνηφηεηα ηαπηίδεηαη κε ηελ ηήξεζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ ζηα 

πξντφληα θαη επηδεηείηαη ε κείσζε ησλ απνθιίζεσλ απφ ηηο δηαδηθαζίεο ψζηε ηα 

απνηειέζκαηα λα είλαη παξφκνηα θάζε θνξά. ηνλ ηνκέα ηεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 

θάηη ηέηνην είλαη ζρεδφλ αδχλαην εθφζνλ ν θάζε αζζελήο έρεη ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη 

ρξεηάδεηαη δηαθνξεηηθέο εμαηνκηθεπκέλεο, πνιιέο θνξέο, κεζφδνπο αληηκεηψπηζεο 

ηνπ πξνβιήκαηφο ηνπ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ, ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο ζρεηίδεηαη κε ηελ εμάιεηςε ησλ θαθψλ πξαθηηθψλ θαη κε πηνζέηεζε 

ζσζηψλ πνπ λα εμππεξεηνχλ ηηο αλάγθεο ηνπ ζπλφινπ ηεο θνηλσλίαο (Σνχληαο, 

2003). Έηζη, είλαη επξέσο απνδεθηφ πσο ε πνηφηεηα ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ 

αθνξά ζπρλά πεξηζζφηεξν ηηο ππνθεηκεληθέο παξά ηηο αληηθεηκεληθέο αληηιήςεηο, 

εθφζνλ ζρεηίδεηαη κε πξνζσπηθέο εκπεηξίεο θαη απφςεηο (Μπαιάζθα & Μπηηζψξε, 

2015). 

 χκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο (1993), ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο ζρεηίδεηαη κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο φπσο 

είλαη νη δηαγλσζηηθέο θαη νη ζεξαπεπηηθέο πξάμεηο, νη νπνίεο εμαζθαιίδνπλ φζν ην 



9 
 

δπλαηφλ θαιχηεξα απνηειέζκαηα πξνο φθεινο ησλ αζζελψλ. Ζ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο ,ε νπνία εμαξηάηαη απφ δηάθνξνπο 

παξάγνληεο (πρ δνκή, δηαδηθαζίεο θαη απνηειέζκαηα), εκπεξηέρεη ππνθεηκεληθά 

ζηνηρεία φηαλ απηή δηεμάγεηαη απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο (Μπαιάζθα & 

Μπηηζψξε, 2015). 
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Κεθάλαιο 1ο: Ππωηοβάθμια Φπονηίδα Τγείαρ 

1.1.1. Ηζηνξηθή αλαδξνκή Πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο 

 

Δξεπλψληαο ηζηνξηθά ηελ Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο (Π.Φ.Τ) παξαηεξνχκε φηη 

απφ ηελ αξραηφηεηα ην ζπίηη, θαηά θχξην ιφγν, ήηαλ ν ρψξνο ζηνλ νπνίν νη αζζελείο 

δέρνληαλ ηε λνζειεία θαη ηελ θξνληίδα.  Καηά ηε δηάξθεηα ηεο Βπδαληηλήο επνρήο  

θαη ζπγθξηκέλα ηελ επνρή πνπ ηδξχζεθαλ ηα κνλαζηήξηα, ην γεγνλφο απηφ άιιαμε θαη 

μεθίλεζε ε ίδξπζε ησλ λνζνθνκείσλ. ηε ζπλέρεηα, κε ηελ εκθάληζε ηνπ ηάγκαηνο 

ησλ Γηαθνληζζψλ, ην νπνίν ηδξχζεθε απφ ηε Υξηζηηαληθή εθθιεζία, μεθίλεζαλ νη 

πξψηεο λνζειεπηηθέο επηζθέςεηο ζηηο νηθίεο ησλ αζζελψλ. Σν ηάγκα απηφ είρε 

ζπγθεθξηκέλεο επζχλεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαλ κε ηε θξνληίδα ηνπ θησρνχ πιεζπζκνχ. 

Αξγφηεξα, θαηά ηελ πεξίνδν ηνπ κεζαίσλα,  ηα ζξεζθεπηηθά αιιά θαη ηα ιατθά 

ζηξψκαηα έρνληαο σο πεγή έκπλεπζεο ηελ αγάπε πξνο ην ζπλάλζξσπν, παξείραλ 

λνζειεία ζην ζπίηη ρσξίο θαλέλα νηθνλνκηθφ θέξδνο.  Σν 1877, ε Florence Nighngale  

έζεζε ηηο βάζεηο γηα ηελ παξνρή νινθιεξσκέλεο, επηζηεκνληθήο λνζειεπηηθήο 

θξνληίδαο ζε θνηλνηηθφ επίπεδν.  (Πηεξξάθνο, 2008).  

Λίγν αξγφηεξα πξαγκαηνπνηήζεθε ε εκθάληζε ησλ θαξκαθείσλ. Υξνλνινγηθά 

ηνπνζεηείηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ 19
νπ

 αηψλα θαη ζηηο αξρέο ηνπ 20
νπ

 ζηε κχξλε. 

Απηνχ ηνπ είδνπο ηα θαξκαθεία ζπλδχαδαλ ηελ ηαηξηθή κε ηελ θαξκαθεπηηθή 

θξνληίδα αθνχ ζε θάζε θαξκαθείν ππήξρε πάληα, ζε μερσξηζηφ ρψξν, έλα ηαηξηθφ 

ηξαπέδη. Οη ηαηξηθέο εμεηάζεηο δελ πεξηειάκβαλαλ εμεηδηθεπκέλα εξγαιεία θαη ν 

γηαηξφο εξγαδφηαλ είηε αθηινθεξδψο είηε κε ηδηαίηεξα κηθξή ακνηβή ε νπνία 

ζρεηηδφηαλ πάληα κε ηελ νηθνλνκηθή επρέξεηα ησλ αζζελψλ (Πηεξξάθνο, 2008). 

Δληαίν ζχζηεκα Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο παξνπζηάζηεθε πξψηε θνξά ζηελ 

Διιάδα  κεηά ηελ δεθαεηία ηνπ 1970. Μέρξη εθείλε ηελ πεξίνδν, απηνχ ηνπ είδνπο ε 

θξνληίδα πγείαο παξερφηαλ κέζα απφ ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα θαη ηα πνιπηαηξεία ησλ 

αζθαιηζηηθψλ νξγαληζκψλ θαζψο επίζεο θαη ηα εμσηεξηθά ηαηξεία ησλ λνζνθνκείσλ. 

Σν 1983  μεθίλεζε ε αλάπηπμε ηεο Π.Φ.Τ κε ηελ ςήθηζε ηνπ λφκνπ γηα ην ΔΤ 

(Ν.1397/83).  Ο λφκνο απηφο ζεκαηνδφηεζε ηε ιεηηνπξγία ησλ θέληξσλ πγείαο, ησλ 

πεξηθεξεηαθψλ ηαηξείσλ θαη  ηνπ νηθνγελεηαθνχ ηαηξνχ. Αξγφηεξα, ην 1892, νη 

ιεηηνπξγίεο πνπ πεξηειάκβαλε ε Π.Φ.Τ. απμάλνληαλ ιφγσ ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ 

θηλεηψλ κνλάδσλ, ησλ πγεηνλνκηθψλ ζηαζκψλ αιιά θαη ηεο θαη’ νίθνλ λνζειείαο 
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(Ν.207/92).  Σέινο ,ην 1897, παξαηεξνχληαη αιιαγέο ζηελ Π.Φ.Τ. πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηε ιεηηνπξγία Κέληξσλ Τγείαο ησλ Οξγαληζκψλ Κνηλσληθψλ Αζθαιίζεσλ , ηελ 

εηζαγσγή  ηνπ ζεζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ αιιά θαη ηνπ νηθνγελεηαθνχ ηαηξνχ θαη ηέινο 

ηελ εηζαγσγή ηνπ ηαηξηθνχ θαθέινπ ηνπ αζζελή (Γηνηθεηηθή ελεκέξσζε, 2009).  

 

1.1.2. ηφρνη  Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο 

 

χκθσλα κε ηελ εθεκεξίδα ηεο Κπβεξλήζεσο (Ν.3235) «Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα 

Τγείαο λνείηαη ην ζύζηεκα παξνρήο ππεξεζηώλ ζε αηνκηθό αιιά θαη ζε νηθνγελεηαθό 

επίπεδν, θαη αθνξά βαζηθέο αιιά θαη νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο θξνληίδαο πγείαο.» 

Ζ πγεία ζεσξείηαη έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα αηνκηθά δηθαηψκαηα. Σν ζχζηεκα ηεο 

Π.Φ.Τ. είλαη ε είζνδνο ζην ζχζηεκα πγείαο ( σηεξηάδνπ, Μαιιηαξνχ, αθάξεο, 

2011).  Ο ζηφρνο ηεο είλαη ε παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο εμσλνζνθνκεηαθά, αηνκηθά, 

θνηλνηηθά αιιά θαη θνηλσληθά. Οη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη πεξηιακβάλνπλ ηελ 

δηάγλσζε αιιά θαη ηελ αληηκεηψπηζε νμέσλ θαη ρξφλησλ λνζεκάησλ, εζηηάδνληαο 

αξρηθά ζηνλ αζζελή . Ζ Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο  πεξηιακβάλεη ηελ πξφιεςε, 

ηελ θαη’ νίθνλ λνζειεία, ηελ απνθαηάζηαζε αζζελψλ κεηά απφ χθεζε ηεο νμείαο 

θάζεο, ηελ πξνζηαζία θαη πξναγσγή ηεο πγείαο, ηε δεκφζηα πγεία αιιά θαη ηελ 

ζπκβνιή ζηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο (Πηεξξάθνο, 2008). 

χκθσλα κε ηε δηαθήξπμε ηεο Alma-Ata, ε Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο ζα 

πξέπεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ πέληε ζηνηρεία Αλαθέξεηαη ζηε δηαθήξπμε πσο νη  

ππεξεζίεο, ζα πξέπεη λα είλαη  πξνζηηέο ζηνπο πνιίηεο θαη φηη ε θνηλφηεηα ζα πξέπεη 

λα ζπκβάιεη  ζην ζρεδηαζκφ αιιά θαη ζηε ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. 

εκαληηθφ είλαη  λα εζηηαζηεί ε πξνζνρή ζην θνκκάηη  ηεο πξφιεςεο  θαη πξναγσγήο 

ηεο πγείαο παξά ζην ζεξαπεπηηθφ θνκκάηη (Πηεξξάθνο, 2008).  Δπηπξνζζέησο, ζα 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη κέζνδνη, λνζειείεο, ηερληθέο, κέζα θαη ζχγρξνλε 

ηερλνινγία ηα νπνία λα έρνπλ επηζηεκνληθή βάζε θαη λα πξνζαξκφδνληαη ζηηο 

ηνπηθέο αλάγθεο ησλ αηφκσλ ηεο θάζε θνηλφηεηαο .Σέινο, νη ππεξεζίεο πγείαο ζα 

πξέπεη λα  ζπλεξγάδνληαη κε άιιεο ππεξεζίεο , φπσο νη δεκνηηθέο ππεξεζίεο, ψζηε λα 

βειηησζεί ην επίπεδν ηεο πγείαο ηνπ θνηλνχ (Σαβιάληα, Σδηαξνχ, θ.α., 2006). 
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1.1.3. Τπεξεζίεο Πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο Τγείαο ζηελ Διιάδα 

 

πσο πξναλαθέξζεθε,  «Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο, Π.Φ.Τ., νξίδεηαη ην γεληθό 

ζύζηεκα παξνρήο ππεξεζηώλ λνζνθνκεηαθήο θξνληίδαο πγείαο, ην νπνίν εμαζθαιίδεη 

ηελ ηζόηηκε πξόζβαζε όινπ ηνπ πιεζπζκνύ, ζε αηνκηθό θαη νηθνγελεηαθό 

επίπεδν».(Εαπάληε, Φξάγθνπ,  2010). Ο ζθνπφο ηνπ ζπζηήκαηνο απηνχ εζηηάδεη ζηελ 

πξφιεςε, ηε δηαηήξεζε, ηελ πξναγσγή, ηελ απνθαηάζηαζε αιιά θαη ηελ 

ελδπλάκσζε ηεο πγείαο  ησλ πνιηηψλ νη νπνίνη έξρνληαη ζε επαθή καδί ηνπ. Ζ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζηφρσλ επηηειείηαη κέζσ ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ,  κέζα απφ 

ηηο εμεηάζεηο, ηα θάξκαθα αιιά θαη απφ ηελ πξφιεςε ηεο πγεία. Ζ Π.Φ.Τ. αζθείηαη 

απφ Γεκφζηνπο θνξείο, ηδησηηθνχο θεξδνζθνπηθνχο θνξείο, ηδησηηθνχο κε 

θεξδνζθνπηθνχο θνξείο θαη απφ εζεινληηθνχο κε θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο. 

(Εαπάληε, Φξάγθνπ,  2010) 

 

1.1.4. Γεκφζηνο Σνκέαο 

 

1) Κέληξα Τγείαο  

χκθσλα κε ην Ν.1397/83, ζθνπφο ησλ θέληξσλ πγείαο είλαη ε ίζε αιιά θαη ε 

δσξεάλ πξσηνβάζκηα πεξίζαιςε θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο, ζε φινπο ηνπο 

πνιίηεο νη νπνίνη δηακέλνπλ κφληκα ή πξνζσξηλά ζηελ πεξηνρή . Σα Κέληξα πγείαο 

αζρνινχληαη κε ηε λνζειεία, ηελ παξαθνινχζεζε ησλ αζζελψλ, ηελ πνξεία 

αλάξξσζεο, ηελ παξνρή πξψησλ βνεζεηψλ, ηελ πξφιεςε, ηελ παξνρή ππεξεζηψλ, 

ηελ πγηεηλή ζην ζρνιηθφ πεξηβάιινλ, ηελ ελεκέξσζε θαη ηελ επαηζζεηνπνίεζε ησλ 

πνιηηψλ (Μπέξδνπ, 2013). 

ηελ Διιάδα ζήκεξα , ηδηαίηεξα εθηφο ησλ κεγάισλ αζηηθψλ θέληξσλ, ππάξρεη έλα 

δίθηπν δηαθνζίσλ(200)  Κέληξσλ Τγείαο ζηα νπνία εξγάδνληαη γεληθνί ηαηξνί θαη 

γηαηξνί εηδηθνηήησλ (παζνιφγνη , παηδίαηξνη, νδνληίαηξνη, κηθξνβηνιφγνη, 

αθηηλνιφγνη), λνζειεπηέο, καηεπηηθφ, δηνηθεηηθφ θαη βνεζεηηθφ πξνζσπηθφ, 

επηζθέπηεο πγείαο θαη ηξαπκαηηνθνξείο. Ο αξηζκφο θαη ε ζχλζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

πνηθίιιεη αλάινγα κε ηνλ πιεζπζκφ ηεο εθάζηνηε πεξηνρήο (Εειίδεο, 1995). 
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2) Πεξηθεξηαθά πνιπηαηξεία/ πνιπδχλακα πεξηθεξηαθά ηαηξεία 

Δδψ  ζπκπεξηιακβάλνληαη νη ππεξεζίεο ζηελ χπαηζξν. Σα πεξηθεξεηαθά πνιπηαηξεία 

θαη ηα πεξηθεξεηαθά ηαηξεία ζεσξνχληαη απνθεληξσκέλεο ππεξεζίεο ησλ θέληξσλ 

πγείαο  ηεο πεξηθεξείαο.  

3) Μνλάδεο Π.Φ.Τ. θαi ππεξεζίεο θαη’ νίθνλ λνζειείαο 

Δλεξγνχλ γηα ηηο εηήζηεο ηαηξηθέο πξάμεηο πξφιεςεο θαη εληάζζνληαη ζην γεληθφ 

ζχζηεκα Π.Φ.Τ. 

4) Πξσηνβάζκηεο κνλάδεο ςπρηθήο πγείαο 

Απηνηειείο απνθεληξσκέλεο ππεξεζίεο 

5) Κηλεηέο κνλάδεο πξφιεςεο , ςπρηθήο πγείαο θαη πξσηνβάζκηαο πγείαο 

6) Κέληξα νηθνγελεηαθνχ πξνγξακκαηηζκνχ  

7) Αληηθαπληζηηθά θέληξα  

8) Αλνηθηή γξακκή επηθνηλσλίαο ηνπ Τπνπξγείνπ πγείαο θαη θνηλσληθήο 

αιιειεγγχεο 

9) Μνλάδεο ηνπ Δ..Τ (Εαπάληε, Φξάγθνπ, 2010). 

 

1.1.5. H ΠΦΤ κέζσ ηνπ ΔΟΠΤΤ 

 

Ο ζεκαληηθφηεξνο αζθαιηζηηθφο νξγαληζκφο ζηελ Διιάδα είλαη ζήκεξα  ν ΔΟΠΤΤ 

(Δζληθφο Οξγαληζκφο Παξνρήο Τπεξεζηψλ Τγείαο). Γεκηνπξγήζεθε ην 2012, απφ 

ηελ έλσζε ησλ κεγαιχηεξσλ αζθαιηζηηθψλ νξγαληζκψλ   (ΗΚΑ, ΟΑΔΔ, ΟΠΑΓ θαη 

ΟΓΑ). Ο ΔΟΠΤΤ παξέρεη ππεξεζίεο ζην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ πιεζπζκνχ πνπ ζε 

πνζνζηφ αγγίδεη ην 90%. θνπφο ηνπ είλαη ε πξφιεςε, ε δηαηήξεζε, ε πξναγσγή, ε 
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βειηίσζε, ε απνθαηάζηαζε θαη πξνζηαζία ηεο πγείαο ησλ αηφκσλ πνπ δηθαηνχληαη 

ηεο ππεξεζίεο. Ζ εμππεξέηεζε ησλ σθεινχκελσλ πξαγκαηνπνηείηαη απφ 

ζπκβεβιεκέλνπο αιιά θαη πηζηνπνηεκέλνπο ηαηξνχο (ηαζφπνπινο, 2005). 

 

1.1.6. H ΠΦΤ κέζσ ηεο Σνπηθήο απηνδηνίθεζεο  

 

Ζ Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κέζα απφ ηελ Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε ηνπ θάζε Γήκνπ.  Απηφ κπνξεί λα γίλεη κέζσ ησλ δεκνηηθψλ ηαηξείσλ 

θαη απφ κε θπβεξλεηηθνχο θνξείο. Σέηνηνπ είδνπο θνξείο κπνξεί λα είλαη ε εθθιεζία, 

εζεινληηθά αιιά θαη θηιαλζξσπηθά ζσκαηεία. Οη νξγαλψζεηο απηέο κπνξεί λα είλαη 

κηθξέο ή θαη πνιχ κεγάιεο.  (ηαζφπνπινο, 2005).  

 

 Κέληξα Αλνηθηήο Πξνζηαζίαο ησλ Ζιηθησκέλσλ  (ΚΑΠΖ) 

Τπάξρνπλ θαη άιινη θνξείο πνπ παξέρνπλ Π.Φ.Τ. ζηνπο πνιίηεο. Σέηνηνπ είδνπο 

θνξείο είλαη ηα Κέληξα Αλνηθηήο Πξνζηαζίαο ησλ Ζιηθησκέλσλ (Κ.Α.Π.Ζ.) ηα νπνία 

απεπζχλνληαη ζε άηνκα ηξίηεο ειηθίαο. Οη δνκέο απηέο ζηφρν έρνπλ ηελ  πξφιεςε 

βηνινγηθψλ, ςπρνινγηθψλ θαη θνηλσληθψλ πξνβιεκάησλ ησλ ειηθησκέλσλ ψζηε λα 

παξακείλνπλ ηζφηηκα θαη ελεξγά κέιε ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ (Μπέξδνπ, 2013). 

Πνιιέο θνξέο ηα Κ.Α.Π.Ζ. έξρνληαη ζε ζπλεξγαζία κε ην θνηλσληθφ ζχλνιν θαη κε 

άιινπο θνξείο ψζηε λα πξαγκαηνπνηήζνπλ πξνγξάκκαηα Πξσηνγελνχο 

(εκβνιηαζκνί, ζπκβνπιέο γηα ηελ απνθπγή αηπρεκάησλ)  θαη Γεπηεξνγελνχο 

πξφιεςεο (ηαηξηθέο εμεηάζεηο πνπ έρνπλ ζθνπφ ηελ έγθαηξε δηάγλσζε) (Μπέξδνπ, 

2013). 

 «Βνήζεηα ζην πίηη» 

Έλα ζεκαληηθφ πξφγξακκα πνπ ε ιεηηνπξγία ηνπ παξέρεηαη ζε άηνκα ειηθησκέλα θαη 

ζε άηνκα κε αλαπεξίεο είλαη ην «Βνήζεηα ζην πίηη.» Σν ίδην πξφγξακκα 

πξαγκαηνπνηείηαη ζε πνιινχο Γήκνπο ηεο ρψξαο κέζσ ηεο Σνπηθήο απηνδηνίθεζεο 

ηνπ θάζε Γήκνπ. Σν πξφγξακκα απηφ παξέρεη θνηλσληθή πξνζηαζία θαη έρεη σο 

ζηφρν ηελ ζπζηεκαηηθή θξνληίδα ησλ ειηθησκέλσλ ζε έλα θαιά νξγαλσκέλν 

επίπεδν. Σν «Βνήζεηα ζην πίηη» ζηεξίδεη ειηθησκέλα άηνκα ηα νπνία δελ 
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απηνεμππεξεηνχληαη, ρξεηάδνληαη ηδηαίηεξε ζηήξημε θαη αληηκεησπίδνπλ νηθνλνκηθέο 

δπζθνιίεο. Έλαο φκσο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ζηφρνπο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ε 

ζπλέρηζε δηαβίσζεο  ησλ αηφκσλ ζην θνηλσληθφ ηνπο πεξηβάιινλ, βειηηψλνληαο ηελ 

πνηφηεηαο δσήο ηνπο (Μπέξδνπ, 2013). 

 Κέληξα Ζκεξήζηαο Φξνληίδαο Ζιηθησκέλσλ (Κ.Ζ.Φ.Ζ) 

Μηα αθφκε ζεκαληηθή δνκή πνπ αθνξά ηα άηνκα ηξίηεο ειηθίαο είλαη ηα Κ.Ζ.Φ.Ζ. 

πξφθεηηαη γηα δνκέο εκεξήζηαο θξνληίδαο ειηθησκέλσλ νη νπνίνη δελ κπνξνχλ λα 

εμππεξεηεζνχλ κφλνη ηνπο πιήξσο θαη ηα άηνκα πνπ θξνληίδνπλ γη’ απηά 

(νηθνγελεηαθφ πεξηβάιινλ), εξγάδνληαη, αζζελνχλ ή δελ κπνξνχλ λα αληαπεμέιζνπλ 

ιφγσ ησλ ζνβαξψλ νηθνλνκηθψλ δπζκελεηψλ. Οη θαηαζηάζεηο απηέο αδπλαηνχλ ηελ 

πξνζπάζεηα ησλ αηφκσλ λα αληαπεμέιζνπλ ζην έξγν πνπ έρνπλ αλαιάβεη 

αλαγθάδνληάο ηα λα θαηαθχγνπλ ζηε βνήζεηα ησλ Κ.Ζ.Φ.Ζ.. Σν πξφγξακκα απηφ 

έρεη σο ζθνπφ ηελ ζηήξημε ησλ ειηθησκέλσλ θαη ηε δηαηήξεζε ηεο νηθνγελεηαθήο 

ηνπο ζπλνρήο. (Μπέξδνπ, 2013). 

 

1.2. Ο ξφινο ηνπ Κνηλσληθνχ Λεηηνπξγνχ ζηηο Τπεξεζίεο Τγείαο 

 

«Η Κνηλσληθή Δξγαζία, εθαξκόδεηαη ζε όια ηα είδε, ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξνγξάκκαηα 

πνπ αθνξνύλ ηελ πγεία ηνπ αηόκνπ» (Καιιηληθάθε, 2009). 

 Ο θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγεί  κε βάζε ηηο ζεκειηψδεηο αξρέο: 

ηεο πξνζήισζεο ζηα ηδεψδε, ηα ηδεψδε ηεο ειεπζεξίαο, ,ηεο δηθαηνζχλεο θαη ηεο 

πίζηεο ζηελ αμία ηεο αλζξψπηλεο χπαξμεο (Καιιηληθάθε, 2009). 

Με βάζε ηηο ζεκειηψδεηο απηέο αξρέο, ν θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο: 

1. Αλαγλσξίδεη έκπξαθηα ην δηθαίσκα θάζε αλζξψπνπ λα: (Καιιηληθάθε, 2009). 

 Απνθαζίδεη ζην λα απνδερζεί ή φρη ην είδνο ησλ παξερνκέλσλ ζ' απηφλ 

ππεξεζηψλ θαη ζηνλ ηξφπν αληηκεηψπηζεο ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ, εθφζνλ κε 

ηνλ ηξφπν απηφ δελ εθηίζεηαη ζε θίλδπλν ε αζθάιεηα θαη ε επεκεξία ησλ  

ζπλαλζξψπσλ θαη ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ γεληθφηεξα. 
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 πκκεηέρεη επνηθνδνκεηηθά, ζην κέηξν ηνπ δπλαηνχ, ζηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζρεδηαζκνχ ησλ θνηλσληθψλ κέηξσλ πνπ ηνλ αθνξνχλ θαη ζπκπξάηηεη ζηελ 

πξνζπάζεηα θάιπςεο ησλ αλαγθψλ ηνπ ,ζην κέηξν πνπ νη δπλαηφηεηέο ηνπ ην 

επηηξέπνπλ . 

2. Δλεξγεί θαηά ηξφπν πνπ ζπκβάιιεη ζηε δεκηνπξγία ή ηελ παξνρή ίζσλ επθαηξηψλ 

ζε άηνκα, νκάδεο θαη θνηλφηεηεο, ρσξίο δηάθξηζε θαηαγσγήο, θχινπ, ειηθίαο, 

θνηλσληθήο ζέζεο, ζξεζθεπηηθψλ ή πνιηηηθψλ πεπνηζήζεσλ, ηφζν γηα ηελ θάιπςε 

ησλ βηνινγηθψλ, ζπλαηζζεκαηηθψλ, θνηλσληθψλ θαη πνιηηηζηηθψλ αλαγθψλ ηνπο, 

φζν θαη γηα ηελ αλάπηπμε θαη αμηνπνίεζε ησλ δηθψλ ηνπο δπλαηνηήησλ. 

Δπίζεο, ζπκβάιιεη ζηελ θαιιηέξγεηα ηνπ πλεχκαηνο, θνηλσληθήο επζχλεο θαη 

αιιειεγγχεο κεηαμχ ησλ πνιηηψλ θαη ζηελ επαηζζεηνπνίεζε θαη πξνεηνηκαζία ηνπο 

γηα θνηλσληθή δξάζε (Γεκνπνχινπ- Λαγσλίθα, 2009). 

Ο φξνο πγεία θαη αζζέλεηα ελφο αηφκνπ, εμαξηψληαη απφ δηάθνξνπο παξάγνληεο, πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηα απνηειέζκαηα ησλ θιηληθψλ εμεηάζεσλ, ηε ζσκαηηθή 

ιεηηνπξγηθφηεηα ελφο αηφκνπ, ηηο αληηθεηκεληθέο ηνπ ηθαλφηεηεο, ηηο αληηιήςεηο ηνπ 

γηα ηνλ εαπηφ ηνπ θαη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν αληηκεησπίδνληαη νη ζπλήζεηο  

δξαζηεξηφηεηέο ηνπ (Μπέξδνπ, 2013). 

χκθσλα κε ηηο Κνληδάξε, θξέηε(2011),  «ν θνηλσληθόο ιεηηνπξγόο ζηνλ ηνκέα ηεο 

πγείαο ζπκβάιιεη ζηελ πξόιεςε, αιιά θαη ζηελ αληηκεηώπηζε ζπλαηζζεκαηηθώλ ε 

θνηλσληθννηθνλνκηθώλ πξνβιεκάησλ πνπ δεκηνπξγνύληαη σο ζπλέπεηα θαηαζηάζεσλ 

θινληζκνύ ηεο ζσκαηηθήο ή ςπρηθήο πγείαο ή πνπ νθείινληαη ζηελ πξνζσπηθόηεηα ησλ 

αζζελώλ ή άιιεο δπζκελείο ζπλζήθεο πνπ δπζρεξαίλνπλ ην δηαγλσζηηθό έξγν, ηελ 

εθαξκνγή ζεξαπεπηηθώλ κέηξσλ θαη ηελ έθβαζε ηεο πνξείαο ηεο λόζνπ».   

ην ηνκέα ηεο πγείαο, ν θνηλσληθόο ιεηηνπξγόο εκπιέθεηαη:  

 ηνλ εληνπηζκφ ησλ θνηλσληθψλ θαη νηθνλνκηθψλ παξαγφλησλ πνπ 

ζεσξνχληαη ε ξίδα ησλ πξνβιεκάησλ. 

 ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πνπ έρνπλ θνηλσληθφ-ελεκεξσηηθφ ραξαθηήξα πξνο 

ην νηθείν αιιά θαη ην νηθνγελεηαθφ πεξηβάιινλ ησλ αηφκσλ   

ηφρνο ησλ παξαπάλσ είλαη «ε ζπκβνιή ζηελ επηηπρία ηνπ δηαγλσζηηθνύ θαη 

ζεξαπεπηηθνύ έξγνπ, ε αληηκεηώπηζε θαη απνδνρή κηαο λέαο θαηάζηαζεο θαη ε νκαιή 
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επαλέληαμε ζην νηθνγελεηαθό, επαγγεικαηηθό θαη θνηλσληθό πεξηβάιινλ» (Κνληδάξε, 

θξέηε,  2011). 

Κεθάλαιο 2ο : Η ποιόηηηα  ζηιρ ςπηπεζίερ κοινωνικήρ θπονηίδαρ 

2.1. Πξνζδηνξηζκφο ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο 

 

Οη άλζξσπνη σο θαηαλαισηέο αλαδεηνχλ ζπλερψο ηελ πνηφηεηα, έρνληαο ζην κπαιφ 

ηνπο θάπνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα ηα νπνία θαη αληαπνθξίλνληαη ζε απηήλ. ζν 

πεξηζζφηεξν ε αγνξά ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο αληαπνθξίλεηαη ζε απηά ηα 

θξηηήξηα, ηφζν πην πνηνηηθή είλαη (Παπαληθνιάνπ,2007).  Αθφκα, ν πειάηεο- ρξήζηεο 

ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο κπνξεί κέζσ ηεο πνηφηεηαο λα θαηαλνήζεη 

θαιχηεξα ηελ αμία ησλ παξερφκελσλ πξνο απηφλ ππεξεζηψλ θαη λα θξίλεη ην θαηά 

πφζν ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ αιιά θαη νη πξνζδνθίεο ηνπ. Ζ πνηφηεηα αιιάδεη 

αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηεο θάζε επνρήο, ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ- ρξεζηψλ φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξα. (Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 2008, 

αλαθέξεηαη ζηνλ Μπισλά, 2011). 

Κάζε πξντφλ ή ππεξεζία ,αληίζηνηρα, έρεη ζρεδηαζηεί γηα λα θαιχπηεη θάπνηεο 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. Ζ πνηφηεηα, ινηπφλ, καο βνεζάεη ψζηε λα θαηαλννχκε 

θαιχηεξα ην θαηά πφζν επηηπγράλεηαη απηή ε θάιπςε ησλ αλαγθψλ, αλ δειαδή ην 

πξντφλ- ππεξεζία εθπιεξψλεη νπζηαζηηθά ην ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν ζρεδηάζηεθε. 

Τπάξρνπλ δχν δηαζηάζεηο φζνλ αθνξά ηελ πνηφηεηα : «α) ε εζσηεξηθή δηάζηαζε, 

ζύκθσλα κε ηελ νπνία ε πνηόηεηα ζπλίζηαηαη ζηελ αληαπόθξηζε ηνπ πξντόληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο ζηηο πξνθαζνξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο θαη πξόηππα. β) Η εμσηεξηθή δηάζηαζε 

ηεο πνηόηεηαο, ε νπνία εθθξάδεη ηνλ βαζκό ζηνλ νπνίν ην πξντόλ ή ε ππεξεζία 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηελ «επηζπκεηή αμία» ησλ πειαηώλ.» 

(Μπνπξαληάο, 2002, αλαθέξεηαη ζηνλ Μπισλά, 2011, ζ. 27-28). 

Καζνξηζηηθφ ξφιν παίδεη θπξίσο ε δεχηεξε δηάζηαζε αθνχ δελ ζηέθεηαη κφλν ζην 

πξντφλ ζαλ πξντφλ ή ζηελ ππεξεζία αληίζηνηρα ,αιιά θαη ζηνλ ηξφπν ηνλ νπνίν 

έθηαζε απηφ ζην ρξήζηε, ζηηο ζπλδηαιιαγέο δειαδή ηνπ ρξήζηε θαηά ηελ 

εμππεξέηεζε.  (Μπνπξαληάο, 2002, αλαθέξεηαη ζηνλ Μπισλά, 2011, ζ. 27-28). 
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Με ην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ, έρνπλ γξαθηεί πνιινί νξηζκνί γηα ηελ πνηφηεηα. 

Χζηφζν, ε έλλνηά ηεο είλαη αθφκε δχζθνιν λα νξηζζεί επαξθψο. Παξφια απηά 

γίλεηαη κηα καδηθή πξνζπάζεηα ψζηε ν νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο λα ζηεξηρζεί ζε γεξά 

ζεκέιηα κε ζθνπφ λα ιεηηνπξγεί φζν ην δπλαηφλ πην απνηειεζκαηηθά.« Η πνηόηεηα 

ινηπόλ κπνξεί λα νξηζηεί σο κηα δπλακηθή θαηάζηαζε ε νπνία ζπλδέεηαη κε ηα 

πξντόληα, ηηο ππεξεζίεο, ηνπο αλζξώπνπο ηηο δηαδηθαζίεο θαη ην πεξηβάιινλ θαη ε νπνία 

αληαπνθξίλεηαη ή μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε» (Παπαληθνιάνπ, 2007). Σν 

πξψην ζθέινο ηνπ νξηζκνχ ,δειαδή ε δπλακηθή θαηάζηαζε, αθνξά ην φηη απηφ πνπ 

νξίδεηαη σο πνηφηεηα κπνξεί λα κεηαβάιιεηαη αλάινγα κε ηηο αλάγθεο πνπ 

επηθξαηνχλ. Σν δεχηεξν ζθέινο, πνπ αθνξά ηα πξντφληα- ππεξεζίεο, ππνγξακκίδεη 

φηη ε πνηφηεηα δελ αθνξά κφλν απηά ,αιιά θαη απηνχο πνπ ηα ιακβάλνπλ, ηνλ ηξφπν 

πνπ ηα ιακβάλνπλ, ηηο κεζφδνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά ηελ ιήςε θαη ηέινο ηηο 

ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ θαηά ηελ παξνρή ηνπο. (Παπαληθνιάνπ, 2007, ζ. 28-29). 

2.1.1. Πνηφηεηα θαη ραξαθηεξηζηηθά ππεξεζηψλ 

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξείηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν λα επηδεηείηαη ε ζεκαζία ηεο 

πνηφηεηαο. Ζ θαθή πνηφηεηα δηαθέξεη φζνλ αθνξά ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο. 

ηαλ πξφθεηηαη γηα θαθή πνηφηεηα ππεξεζηψλ, ην θφζηνο πνπ επηθέξεη θαίλεηαη φηη 

είλαη πνιχ κεγαιχηεξν ζε ζρέζε κε ηελ θαθή πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, νπφηε θαη 

θξίλεηαη επηηαθηηθή ε αλάγθε γηα βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, θαζψο 

ιφγσ κεγάινπ θφζηνπο ηεο θαθήο πνηφηεηαο δελ ππάξρνπλ πνιιά πεξηζψξηα ιάζνο 

ρεηξηζκψλ (Παπαληθνιάνπ, 2007).  Ζ επηθνηλσλία ηνπ ρξήζηε κε ηηο παξερφκελεο 

πξνο απηφλ ππεξεζίεο βνεζάεη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ζηε βειηίσζε ησλ 

ηειεπηαίσλ ,ψζηε λα παξέρνληαη φζν ην δπλαηφ πεξηζζφηεξν πνηνηηθφηεξεο ππεξεζίεο 

(Κσζηνχιαο, 2011). 

 πσο αλαθέξζεθε θαη ζην πξνεγνχκελν ππνθεθάιαην, ε πνηφηεηα αιιάδεη ζπλερψο 

αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηεο θάζε επνρήο ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ- ρξεζηψλ φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξα. Ζ επηθνηλσλία απηή βνεζάεη ζην 

λα είλαη φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε ε ζπλδηαιιαγή ηνπ ρξήζηε κε ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο θαη δίλεηαη ε «επθαηξία ηεο δηαπξαγκάηεπζεο ησλ πξνζδνθηώλ πξηλ γίλνπλ 

κεγαιύηεξεο από απηέο πνπ κπνξεί λα παξέρεη ε ππεξεζία » (Δdvardsson et all, 1994, 

αλαθέξεηαη ζηνλ Κσζηνχια, 2011, ζ.42). Ζ δηαδηθαζία απηή, ην λα κπνξεί δειαδή ν 
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ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ λα κνηξάδεηαη ηα πξνβιήκαηά ηνπ κε ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο, είλαη πνιχ ζεκαληηθή θαζψο βνεζάεη ζηελ βειηίσζε ηνπο  (Deakin & 

Wright, 1990, αλαθέξεηαη ζηνλ Κσζηνχια, 2011). 

χκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθία, έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη απφ ηνπο Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1988), θαηαιήγνπλ ζην ζπκπέξαζκα φηη φηαλ νη ρξήζηεο ησλ 

ππεξεζηψλ πξφθεηηαη λα αμηνινγήζνπλ κηα ππεξεζία , είλαη ζπγθεθξηκέλα ηα 

θξηηήξηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη θαινχληαη «θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ» : 

 Αξιοπιζηία: Γηεξεχλεζε γηα ην αλ νη ππεξεζίεο παξέρνπλ ζηαζεξή θξνληίδα, 

ηελ δηάξθεηά ηεο ηειεπηαίαο θαη ην θαηά πφζν είλαη ζπλεπείο θαηά ηελ 

δηάξθεηα ηεο παξερφκελεο απηήο θξνληίδαο. 

 Ανηαπόκπιζη: Αθνξά ηνπο εξγαδφκελνπο ζηηο ππεξεζίεο παξνρήο θαη ζην 

θαηά πφζν είλαη πξφζπκνη θαη εμππεξεηηθνί πξνο ηνπο ρξήζηεο.  

 Ικανόηηηα: ρεηίδεηαη κε ην αλ νη εξγαδφκελνη ζηηο ππεξεζίεο  έρνπλ ηα 

θαηάιιεια πξνζφληα γηα λα εξγάδνληαη ζε απηέο. 

 Ππόζβαζη: Αθνξά ζην θαηά πφζν είλαη εχθνιν γηα ην ρξήζηε λα έξζεη ζε 

επαθή κε ηελ παξερφκελε ππεξεζία.  

 Δςγένεια: ρεηίδεηαη κε ηε ζσζηή ζπκπεξηθνξά ηνπ εξγαδφκελνπ πξνο ηνλ 

ρξήζηε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

  Δπικοινωνία: ρεηίδεηαη κε ηε ζσζηή θαη θαηαλνεηή πιεξνθφξεζε ηνπ 

ρξήζηε γηα ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη κε ην ελδηαθέξνλ γηα ηηο αλεζπρίεο 

ηνπ.  

 Δπαγγελμαηική πίζηη: Αθνξά ζην θαηά πφζν νη εξγαδφκελνη ζε κηα 

ππεξεζία είλαη θαινί ζε απηφ πνπ θάλνπλ, θαηά πφζν κπνξεί ν ρξήζηεο λα 

ηνπο εκπηζηεπζεί, ζηελ εηιηθξίλεηά ηνπο θαη ζηελ θήκε πνπ ππάξρεη γχξσ απφ 

απηνχο. 

 Αζθάλεια: Πξνέρεη ε ζσκαηηθή αζθάιεηα ησλ ρξεζηψλ, ε ερεκχζεηα φζνλ 

αθνξά πξνζσπηθά δεδνκέλα ησλ ρξεζηψλ.  
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 Καηανόηζη: Αθνξά ζην φηη νη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα πξνζπαζνχλ ψζηε 

λα θαιχπηνληαη φζν γίλεηαη πεξηζζφηεξεο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ, λα ηνπο 

δείρλνπλ θαηαλφεζε θαη λα ηνπο θαζεζπράδνπλ.  

 Φςζικά σαπακηηπιζηικά: ρεηίδεηαη κε ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ ην νπνίν 

πξέπεη λα ππάξρεη θαη λα είλαη επράξηζην πξνο ηνπο ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ, 

θαζψο θαη ζηελ θαιή επηθνηλσλία ησλ ρξεζηψλ κε ηνπο εξγαδνκέλνπο. 

(Παπαληθνιάνπ, 2007,  ζ. 32). 

Κάζε ππεξεζία πνπ παξέρεηαη θαη δελ θαιχπηεη ηα παξαπάλσ πξφηππα- θξηηήξηα 

απνηειεί έλδεημε θαθήο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (Παπαληθνιάνπ, 

2007). Γηα λα είλαη ινηπφλ κηα ππεξεζία πνηνηηθή, ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ζπλερψο 

ππφςε ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο απηψλ πνπ ιακβάλνπλ ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο, δειαδή ησλ ρξεζηψλ (Edvardsson & Gustavsson, 1988,1990, Denton, 

1989, αλαθέξεηαη ζηνλ Κσζηνχια, 2011). 

Οη ππεξεζίεο έρνπλ θάπνηα ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ηηο δηαρσξίδνπλ 

απφ ηα πξντφληα. Αξρηθά, απηφο πνπ παξέρεη ηηο ππεξεζίεο δελ κπνξεί εχθνια λα 

αλαθεξζεί ζε απηέο πξνζπαζψληαο λα ηηο επεμεγήζεη αιιά θαη ν ρξήζηεο πνπ ηηο 

ιακβάλεη δελ κπνξεί λα ηηο θξίλεη. Αθφκα, ν ίδηνο ν ρξήζηεο ζπκκεηέρεη ελεξγά ζε 

φιε ηε δηαδηθαζία παξνρήο κηαο ππεξεζίαο, ρσξίο βέβαηα λα κπνξεί λα ηελ ειέγμεη 

πξηλ ηελ ρξεζηκνπνηήζεη. Δπηπιένλ, κέζσ ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο πνπ ζα αλαπηχμεη ν 

ρξήζηεο γηα ηελ ππεξεζία, θξίλεηαη θαη ε πνηφηεηά ηεο. Σέινο, νη ππεξεζίεο δελ 

απνηεινχλ πξντφληα  ψζηε ν ρξήζηεο λα κπνξεί λα ηηο αγνξάζεη, λα γίλνπλ θηήκα 

ηνπ, θαη ζπλήζσο ε παξνρή ηνπο γίλεηαη παξάιιεια κε ηελ παξαγσγή ηνπο. 

(Παπαληθνιάνπ, 2007). 

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζε κεγάιν βαζκφ εμαξηάηαη απφ ηελ πξψηε επαθή ηνπ 

ρξήζηε κε ηελ παξερφκελε πξνο απηφλ ππεξεζία. Ζ πξψηε απηή επαθή ζχκθσλα κε 

ηνλ Normann (1984) ιέγεηαη «ε ζηηγκή ηεο αιήζεηαο», δειαδή ε ζηηγκή πνπ ν 

ρξήζηεο έξρεηαη ζε επαθή κε ηελ παξερφκελε ππεξεζία θαη κφλν ηφηε κπνξνχλ, απφ 

ηε κία,  λα νξηζηνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπ ρξήζηε θαη απφ ηελ άιιε,  ε ίδηα ε ππεξεζία 

λα δείμεη φηη παξέρεη ηελ θαιχηεξε πνηφηεηα. Αλ ηα πξάγκαηα δελ εμειηρζνχλ φπσο 

πξέπεη θαηά ηελ πξψηε απηή επαθή ,ζα είλαη αξθεηά δχζθνιν εψο αλέθηθην λα 

εμππεξεηεζεί φπσο ζέιεη ν ρξήζηεο θαη λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηνπ (Παπαληθνιάνπ, 

2007, ζ.36). 



24 
 

2.1.2. Δμέιημε θαη κέιινλ πνηφηεηαο 

 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο άξρηζε λα απαζρνιεί ηδηαίηεξα ζηηο αξρέο ηνπ 20νχ αηψλα, κε 

ηε βηνκεραληθή επαλάζηαζε θαη ηε καδηθή παξαγσγή. Ζ επηζεψξεζε απνηειεί ην 

πξψην ζηάδην ησλ «επνρψλ πνηφηεηαο» (Παπαληθνιάνπ, 2007, ζ.37), θαη θάλεη απηφ 

αθξηβψο πνπ ιέεη, επηζεσξεί ηελ πνηφηεηα. Οπζηαζηηθά ζπγθξίλεη ην πξντφλ- 

ππεξεζία κε θάπνηα ζπγθεθξηκέλα πξφηππα (παλφο, 1993, αλαθέξεηαη ζηε Βαγελά, 

2008, ζ.33). 

Ο πνηνηηθφο έιεγρνο απνηειεί ην δεχηεξν ζηάδην ζηελ εμέιημε ηεο πνηφηεηαο. 

Απνηειεί ηε δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ην πξντφλ- ππεξεζία ειέγρεηαη δηαξθψο ψζηε 

λα εληνπίδεηαη θαη παξάιιεια λα επηιχνληαη ηπρφλ επηπινθέο πνπ πξνθχπηνπλ φζνλ 

αθνξά ηελ πνηφηεηα. Ζ παξνχζα θάζε δελ αθήλεη πεξηζψξηα δεκηνπξγίαο λέσλ 

επηπινθψλ αιιά δελ εγγπάηαη θάηη ηέηνην γηα ην κέιινλ. Ο πνηνηηθφο έιεγρνο σζηφζν 

παξνπζηάδεη θάπνηα αδπλακία. Ο εληνπηζκφο ησλ επηπινθψλ γίλεηαη ζην ηέινο, φηαλ 

δειαδή ην πξντφλ- ππεξεζία έρεη νινθιεξσζεί. Έηζη ,ζε απηφ ην ζηάδην νη 

δηνξζψζεηο είλαη αξθεηά δαπαλεξέο θαη δχζθνιεο (Θενδφξνπ, 1992, αλαθέξεηαη ζηε 

Σζνπηζάλε, 2014). 

Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, ην ηξίην ζηάδην, επηθεληξψλεη ηελ πξνζνρή ηεο απφ ην 

ζεκείν ηνπ ζρεδηαζκνχ ελφο πξντφληνο- ππεξεζίαο κέρξη θαη ηελ νινθιήξσζή ηνπ. 

Δίλαη νη ζπλερείο θαη πξνθαζνξηζκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη ψζηε λα 

εμαζθαιηζηεί φηη ην πξντφλ- ππεξεζία νινθιεξψζεθε βάζεη θάπνησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

πξνηχπσλ (Μέξηαλνπ- Μηραήι θαη ζπλ., 1993, Σζηφξηαο, 1995, αλαθέξεηαη ζηε 

Βαγελά, 2008). 

Δμαηηίαο ηεο αλάγθεο γηα φιν πην πνηνηηθέο ππεξεζίεο θαη πξντφληα,  

δεκηνπξγήζεθαλ λέεο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ πνηφηεηα, νη νπνίεο έγηλαλ γλσζηέο κε ηελ 

έλλνηα δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο (Μπισλάο, 2011). Σν ηειεπηαίν ζηάδην, ινηπφλ, 

απνηειεί ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο. πσο θαη κε ηνλ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ,έηζη 

κε ηελ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ,δελ ππάξρεη θάπνηνο  ζπγθεθξηκέλνο νξηζκφο ν 

νπνίνο λα είλαη θνηλά απνδεθηφο (Bounds Yorks, Adams and Ranney, 1994, 

αλαθέξεηαη ζηε Βνπιγαξίδνπ, 2003). Χζηφζν ,ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζα 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνλ ζρεδηαζκφ κέρξη θαη ηελ νινθιήξσζε ελφο 

πξντφληνο- ππεξεζίαο, δειαδή ζε φια ηα ζηάδηα παξαγσγήο ηνπο. Ζ ζπλερήο 
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θαιπηέξεπζε θαη νη λέεο θαη πξσηνπνξηαθέο ηδέεο φζνλ αθνξά πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο απνηεινχλ ηνπο ζθνπνχο ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο (Evans J.R., 

Lindsayw, 2010, αλαθέξεηαη ζηε Σξηβπδά, 2016).  

Με ηελ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο βξέζεθαλ θαηλνχξγηνη ηξφπνη ψζηε λα επηιχνληαη 

ηα δηάθνξα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνλ ζε επηρεηξήζεηο θα νξγαληζκνχο ζηα ζέκαηα 

ηεο πνηφηεηαο,  θαζψο θαη ηξφπνη ψζηε νη επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί λα γίλνληαη 

πεξηζζφηεξν αληαγσληζηηθνί γεγνλφο πνπ απμάλεη φιν θαη πεξηζζφηεξν ηελ πνηφηεηα 

ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο (Μπνπξαληάο θαη Παπαιεμαλδξή, 2003 , 

αλαθέξεηαη ζηνλ Μπισλά, 2011). Σέινο, ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο επηζεκαίλεη 

φηη γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο, είλαη απαξαίηεηνο 

ν ξφινο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο επηρεηξήζεηο ή ζηηο ππεξεζίεο θαζψο θαη ν ξφινο ησλ 

πειαηψλ ή ησλ ρξεζηψλ. Ζ ζπκκεηνρή ηνπο αθνξά φια ηα επίπεδα ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο – ππεξεζίαο (Παπαληθνιάνπ, 2007). 

Σν κέιινλ ηεο πνηφηεηαο θαη νη ηξφπνη δηαρείξηζήο ηεο θαίλεηαη φηη επεξεάδνληαη απφ 

ηηο νινέλα πεξηζζφηεξεο θαη κεγαιχηεξεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ-ρξεζηψλ ζε 

παγθφζκην επίπεδν, απφ ην γεγνλφο φηη νη ρξήζηεο – πειάηεο κπνξεί λα πεξηκέλνπλ 

θάηη ηειείσο δηαθνξεηηθφ απφ απηφ πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη ε επηρείξεζε ή ε 

ππεξεζία, απφ ηηο εθάζηνηε νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο θαη πηέζεηο πνπ ππάξρνπλ ζε θάζε 

πεξηνρή θαη απφ ηνπο λένπο ηξφπνπο δηνίθεζεο πνπ πξνθχπηνπλ (Feigenbaum, 

1988,αλαθέξεηαη ζηελ Παπαληθνιάνπ, 2007). 

Οη νινέλα θαη κεγαιχηεξεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ – ρξεζηψλ ζε παγθφζκην 

επίπεδν απαηηεί θαη ηελ νινέλα θαη κεγαιχηεξε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ - πξντφλησλ 

πνπ ηνπο παξέρνληαη. εκαληηθφ είλαη λα αλαθέξνπκε πσο πειάηεο – ρξήζηεο 

πεξηκέλνπλ αλάινγε πνηφηεηα κε ηελ αμία ηνπ πξντφληνο. Οη απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ-ρξεζηψλ δελ έρνπλ λα θάλνπλ κφλν κε ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο -

πξντφληνο  αιιά θαη κε ηελ πνηφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ-επηρείξεζεο απφ ηα νπνία απηά 

παξέρνληαη. Ο πειάηεο- ρξήζηεο ζέιεη ε πνηφηεηα λα είλαη αλάινγε κε ηελ αμία ηνπ 

πξντφληνο -ππεξεζίαο αιιά θαη λα ππάξρεη ππνζηήξημε αλ ρξεηαζηεί θαη κεηά ηελ 

αγνξά απηψλ (Παπαληθνιάνπ, 2007). 

Οη νξγαληζκνχ σζνχληαη απφ ηελ παγθφζκηα αγνξά ζηε κείσζε ησλ ηηκψλ ηνπο ρσξίο 

φκσο λα κεηαβιεζεί ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ- ππεξεζηψλ ηνπο. Απηφ κπνξέη λα 

γίλεη κέζσ ηεο κείσζεο ησλ εμφδσλ πνπ αθνξνχλ πειάηεο – ρξήζηεο νη νπνίνη δελ 
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είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο- πξντφληα πνπ δέρηεθαλ. Μεηψλνληαο  ηνπο 

δπζαξεζηεκέλνπο ρξήζηεο – πειάηεο ,κπνξεί λα απμεζεί ε πνηφηεηα ρσξίο αχμεζε 

ηνπ θφζηνπο ηεο. Σέινο, νη νξγαληζκνί-επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ 

αλζξψπηλα πξνο  ηνπο εξγαδνκέλνπο ηνπο θαη λα αιιάδνπλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο 

ηνπο πξνο φθεινο θαη ησλ ίδησλ αιιά θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο (Παπαληθνιάνπ, 

2007). 

2.2. Μέηξεζε πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο θαη 

ηθαλνπνίεζεο ησλ επαγγεικαηηψλ ζηελ θνηλσληθή θξνληίδα 

 

Οη πνιίηεο ζρεκαηίδνπλ θαη δηακνξθψλνπλ άπνςε γηα ην θξάηνο ζην νπνίν δνπλ κέζα 

απφ ηηο ζπλδηαιιαγέο ηνπο κε ηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο θαη ηνλ ηξφπν πνπ απηέο ηνπο 

παξέρνληαη (Serra, 1995, αλαθέξεηαη ζηνλ Κσζηνχια, 2011). πσο αλαθέξζεθε θαη 

ζηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα,  κέζσ ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ ν ρξήζηεο έξρεηαη 

πξφζσπν κε πξφζσπν κε ην θξάηνο θαη  απηφ απνηειεί ην πξψην ζεκείν επαθήο ηνπο 

ην νπνίν ζα θαζνξίζεη θαη ζηε ζπλέρεηα ηε κεηαμχ ηνπο  ζρέζε . Ζ ζρέζε απηή  

ζεσξείηαη αξθεηά ζεκαληηθή θαζψο κέζα απφ ηελ πξψηε απηή επαθή ζα δηακνξθσζεί 

θαη ε ζπλνιηθή εηθφλα ηνπ ρξήζηε απέλαληη ζην θξάηνο (Μηραιφπνπινο, 2007, 

αλαθέξεηαη ζηνλ Κσζηνχια, 2011).  

ηηο κέξεο καο φκσο ηα πξάγκαηα φζνλ αθνξά ηελ δηνίθεζε θαη ηελ ιεηηνπξγία ησλ 

θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ έρνπλ αιιάμεη ξηδηθά, θαζψο έρνπκε πεξάζεη ζε κηα άιιε 

επνρή φπνπ θχξην κέιεκα ησλ ππεξεζηψλ απηψλ είλαη πιένλ ε θάιπςε ησλ αλαγθψλ 

ησλ ρξεζηψλ (Μηραιφπνπινο, 2003, αλαθέξεηαη ζηνλ Κσζηνχια, 2011).  

Μέζα απφ ηελ βηβιηνγξαθία είλαη θαλεξφ φηη «ε κέηξεζε ηεο πνηόηεηαο ηεο 

θνηλσληθήο θξνληίδαο παξνπζηάδεη ραξαθηεξηζηηθέο, ελλνηνινγηθέο θαη αλαιπηηθέο 

πξνθιήζεηο θπξίσο εμαηηίαο ησλ ζύλζεησλ, πνιπδηάζηαησλ θαη δηαθνξεηηθώλ ελλνηώλ 

πνπ έρνπλ απνδνζεί ζηελ πνηόηεηα από ηνπο δηάθνξεο ζεκαηνθύιαθεο ηεο θνηλσληθήο 

πξόλνηαο»(Malley, Fernandez, 2010, ζ. 3). Ζ κέηξεζε, ινηπφλ, πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηείηαη σο εξγαιείν γηα λα κπνξεί λα αμηνινγείηαη θαη λα ειέγρεηαη ην έξγν 

κηαο θνηλσληθήο ππεξεζίαο θαη φρη λα απνηειεί ηνλ ζθνπφ ηεο, θαζψο ζθνπφο κηαο 

θνηλσληθήο ππεξεζίαο είλαη ε θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ ρξεζηψλ (Κσζηνχιαο, 

2011). 



27 
 

πλεπψο, νη ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο θξίλνπλ θαη άξα κεηξνχλ 

ηελ πνηφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο βάζε δχν κεηαβιεηψλ: ε 

πξψηε έρεη λα θάλεη κε ηελ «πνηφηεηα θξνληίδαο» θαη ε δεχηεξε αθνξά ηελ 

«πνηφηεηα δσήο» (Reed, 2007, Osborne, 1992, αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez, 

2010, ζ. 3).  

Ζ πξψηε αλαθέξεηαη ζην θαηά πφζν κπνξεί ν ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ λα απεπζπλζεί 

κε επθνιία ζε απηέο, ζην αλ νη επαγγεικαηίεο ησλ ππεξεζηψλ είλαη εμππεξεηηθνί θαη 

γεληθά ζηνλ ηξφπν ζπκπεξηθνξάο ηνπο, ζην αλ κπνξνχλ νη ρξήζηεο λα εθθξάζνπλ 

ηπρφλ παξάπνλα γηα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο ππεξεζίαο θαη ζην θαηά πφζν απηά ζα 

ιεθζνχλ ππφςε. Αθφκα πεξηιακβάλεη ηελ ζσζηή επαγγεικαηηθή θαηάξηηζε ησλ 

επαγγεικαηηψλ, ηελ χπαξμε ερεκχζεηαο θαη ηελ ηθαλφηεηα ησλ ππεξεζηψλ λα 

πξνζαξκφδνληαη ζηηο αιιαγέο πνπ πξνθχπηνπλ  (Qureshi and Henwood, 2000, 

Edebalk et al., 1995, Harding and Beresford, 1996, Qureshi et al., 1998, Henwood et 

al., 1998, Sinclair et al., 2000, Francis and Netten, 2004 , Malley et al., 2006, Raynes 

et al., 2001, αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez, 2010). Ζ «πνηφηεηα δσήο» 

αλαθέξεηαη ζηα απνηειέζκαηα ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο ρξήζηεο ηνπο, αλ δειαδή 

έρεη ππάξμεη θάπνηα θαιπηέξεπζε φζνλ αθνξά ηελ θαηάζηαζή ηνπο θαη ζην αλ 

ππάξρεη ην αίζζεκα φηη είλαη αβνήζεηνη. Δπίζεο, πεξηιακβάλεη ηε βειηίσζε ηεο 

ςπρηθήο ηνπο πγείαο θαη θνηλσληθήο ηνπο  δσήο θαζψο νη ρξήζηεο γίλνληαη 

πεξηζζφηεξν απηφλνκνη θαη αλαπηχζζνπλ δεμηφηεηεο  (Bamford et al., 1999, Qureshi 

et al., 1998, Miller et al., 2008, αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez, 2010, ζ. 3). 

Οη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο βνεζνχλ ηνλ ρξήζηε ζε πνιιέο πηπρέο ηεο 

θαζεκεξηλή ηνπ δσήο. Πξέπεη ινηπφλ λα ππάξρεη θαιή ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

επαγγεικαηηψλ θαη ησλ ρξεζηψλ θαζψο απφ απηήλ θξίλεηαη θαη ε πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, ε χπαξμε δειαδή κηαο θαιήο ή κε ζπλεξγαζίαο 

(Donabedian, 1988, αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez , 2010). Δζηηάδνληαο ζε 

απηή ηελ ζρέζε ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ρξήζηε ππεξεζηψλ θαη επαγγεικαηία, 

επηηπγράλεηαη ν κε δηαρσξηζκφο ηεο θνηλσληθήο θξνληίδαο απφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ (National Institute for Social Work, 1988, αλαθέξεηαη 

ζηνπο Malley, Fernandez, 2010). 

ζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επαγγεικαηηψλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο, ν ηνκέαο ηεο πγείαο είλαη ζίγνπξα έλαο απφ απηνχο πνπ πξνθαινχλ 
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κεγάιν άγρνο θαη ιηγφηεξε ηθαλνπνίεζε ζηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο. Φαίλεηαη φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ επαγγεικαηηψλ είλαη ζπλδεδεκέλε κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ απφ ηηο  ππεξεζίεο 

απηέο. Ζ κε ηθαλνπνίεζε ησλ επαγγεικαηηψλ ζρεηίδεηαη ζπλήζσο κε ηελ έιιεηςε 

εμνπιηζκνχ, ηελ κεησκέλε ακνηβή θαη ηελ έιιεηςε ρψξσλ.  Αθφκα, ζεκαληηθφ ξφιν 

παίδνπλ νη κε επαξθείο γλψζεηο θαη  ε ειιηπήο εθπαίδεπζε ησλ επαγγεικαηηψλ  πνπ 

ηνπο εκπνδίδνπλ λα αζθνχλ ζσζηά ηελ δνπιεηά ηνπο  (Κνπξάθνο, θ.α., 2012). 

Σέινο, κε βάζε ηελ πθηζηάκελε θαηάζηαζε πνπ επηθξαηεί ζηελ ρψξα είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ λα ππάξμνπλ ,φζν απηφ είλαη δπλαηφ, πνηνηηθφηεξεο θνηλσληθέο ππεξεζίεο. 

Έηζη ,κέζσ απηψλ, νη ζπλέπεηεο ηεο θξίζεο δελ ζα επεξεάδνπλ ζην κέγηζην βαζκφ 

ηνπο πνιίηεο ηεο ρψξαο θαζψο ζα απνξξνθνχληαη απφ ηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο. 

Μέζσ ησλ πνηνηηθφηεξσλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ επηθξαηνχλ θαιχηεξεο ζπλζήθεο 

δσήο, ρσξίο θαηαπαηήζεηο αλζξσπίλσλ δηθαησκάησλ θαη κε ηζφηεηα κεηαμχ ησλ 

πνιηηψλ. Αθφκα, φπσο θαίλεηαη θαη απφ ηα παξαπάλσ, ε ηθαλνπνίεζε ρξεζηψλ αιιά 

θαη επαγγεικαηηψλ ζα ήηαλ αξθεηά απμεκέλε αλ ππήξραλ πνηνηηθφηεξεο θνηλσληθέο 

ππεξεζίεο (Κσζηνχιαο, 2011).   

 

2.2.1. Πξνζδηνξηζκφο δεηθηψλ πνηφηεηαο 

 

Γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο είλαη 

ζεκαληηθφ λα πξνζδηνξηζηνχλ νη δείθηεο βάζεη ησλ νπνίσλ πξαγκαηνπνηείηαη θαη ε 

αμηνιφγεζή ηνπο (Malley, Fernandez, 2010). Οη δείθηεο είλαη «εξγαιεία κέηξεζεο 

απνηειεζκάησλ» (Council of Europe,1997) νη νπνίνη ζηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε 

βνεζνχλ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο, δίλνληαο «κηα εθηίκεζε ηνπ θαηλνκέλνπ»  (ΤΠΔΓΓΑ.2005 αλαθέξεηαη 

ζηνλ Κσζηνχια, 2011, ζ. 76). 

Πξηλ γίλεη ε αλάιπζε ησλ δεηθηψλ, έρεη ζεκαζία λα αλαθεξζεί φηη ηνλ κεγαιχηεξν 

ξφιν ζηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο παίδεη ην 

έξγν ηεο εθάζηνηε ππεξεζίαο θαη ην πψο απηφ αληηθαηνπηξίδεηαη θαη απνξξνθάηαη 

ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ ρξεζηψλ, θαζψο θαη ε κεηαμχ ηνπο ζρέζε  (Κσζηνχιαο, 

2011). 
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Οη δείθηεο πνηφηεηαο ρσξίδνληαη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο: ηνπο «δνκηθνχο δείθηεο», νη 

νπνίνη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο ππεξεζίαο (πφξνη, εξγαιεία, 

ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά) (Donabedian, 1980,αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez, 

2010, ζ.4 ), νη «δείθηεο δηαδηθαζίαο» νη νπνίνη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ επηθνηλσλία 

ρξεζηψλ θαη επαγγεικαηηψλ θαη κε ην ηη ζπκβαίλεη ζηελ κεηαμχ ηνπο απηή ζρέζε  θαη 

ηνπο «δείθηεο απνηειέζκαηνο» νη νπνίνη αμηνινγνχλ ην ηη πήγε θαιά θαη ηη φρη 

ζρεηηθά κε ηελ παξερφκελε πξνο ηνπο ρξήζηεο θξνληίδα (Malley, Fernandez, 2010, 

ζ.4). 

Οη έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη εψο ηψξα ζχκθσλα κε ηνπο Malley θαη Fernandez  

αθνξνχλ θπξίσο δείθηεο δνκήο ηεο πνηφηεηαο. ρεηηθά παξαδείγκαηα δεηθηψλ δνκήο  

είλαη: «αλ νη δνκέο πνπ θηινμελνύλ άηνκα παξέρνπλ αηνκηθά δηακεξίζκαηα, ην κέγεζνο 

απηώλ θαη ε πνηθηιία ησλ εγθαηαζηάζεσλ πνπ είλαη δηαζέζηκεο ζε απηέο ηηο δνκέο» 

(Malley, Fernandez, 2010, ζ.5). 

 Απφ ηελ άιιε ,δελ ππάξρνπλ δείθηεο πνπ λα κπνξνχλ λα αμηνινγήζνπλ ηελ θξνληίδα 

πνπ παξέρεηαη ζην ζπίηη απφ αληίζηνηρα πξνγξάκκαηα θαη αθνξνχλ θαζεκεξηλέο 

αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ φπσο ην ληχζηκν θ.α. (Malley, Fernandez, 2010, ζ.5). 

Οη δείθηεο δνκήο παξνπζηάδνπλ θάπνηα κεηνλεθηήκαηα. Αξρηθά, είλαη δχζθνιν λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηηο κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο θαη επηπιένλ ε πξνζνρή ηνπο δελ 

είλαη ζηξακκέλε ζε απηφ πνπ αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ ,ζην φηη δειαδή κεγαιχηεξν 

ξφιν ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ έρεη ην πψο ην 

έξγν ηεο εθάζηνηε ππεξεζίαο αληηθαηνπηξίδεηαη θαη απνξξνθάηαη ζηελ 

θαζεκεξηλφηεηα ησλ ρξεζηψλ θαζψο θαη ε ζρέζε κεηαμχ ρξεζηψλ θαη ππεξεζίαο.  

Βξίζθεηαη ινηπφλ ππφ ακθηζβήηεζε ην αλ ηειηθά νη  δείθηεο δνκήο απνηεινχλ δείθηεο 

πνηφηεηαο (Malley, Fernandez, 2010). 

Οη δείθηεο εκπεηξίαο είλαη απηνί νη νπνίνη απνηεινχλ θαη ην έλαπζκα γηα ηε 

δεκηνπξγία ησλ «δεηθηψλ δηαδηθαζίαο θαη απνηειέζκαηνο» θαζψο βάζε απηψλ 

γίλεηαη ε αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (Malley, Fernandez, 2010)..  Οη 

δείθηεο απηνί ,ινηπφλ, αλαθέξνληαη ζε θνκκάηηα ηεο πνηφηεηαο παξνρήο ππεξεζηψλ 

φπσο ην πψο αηζζάλνληαη νη ρξήζηεο ζρεηηθά κε ηελ ζπλδηαιιαγή ηνπ κε ηηο  

παξερφκελεο ππεξεζίεο, ην αλ κπνξνχλ λα δνπλ νκαιά ηελ θαζεκεξηλφηεηά ηνπ θαη 

ηελ γεληθφηεξε βειηίσζε ηεο θπζηθήο ηνπο θαηάζηαζεο (Malley, Fernandez, 2010). 
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Σέινο, αλαθνξηθά κε ηνπο «δείθηεο απνηειέζκαηνο θαη πξαθηηθήο», παξφιν πνπ θαη 

νη δχν απνηεινχλ αμηνινγεηέο ηνπ έξγνπ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ην πψο 

απηφ επηηειείηαη, ππάξρεη κηα δηαθσλία ζρεηηθά κε ην πνηνο απφ ηνπο δχν δείθηεο 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη. Οη «δείθηεο απνηειέζκαηνο» αθνξνχλ ηα απνηειέζκαηα 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ,ελψ νη «δείθηεο πξαθηηθήο» ην ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

παξέρνληαη νη ππεξεζίεο. Ζ επηινγή ,ινηπφλ ,ησλ δεηθηψλ γίλεηαη αλάινγα κε ηνλ 

ζθνπφ ηεο αμηνιφγεζεο (Steel et al.,2004, αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez, 

2010, ζ.7) 

2.3. Μέηξεζε απνηειεζκάησλ θνηλσληθήο θξνληίδαο  

 

Ζ αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο θνηλσληθήο θξνληίδαο είλαη κηα δχζθνιε 

δηαδηθαζία ιφγσ ηνπ φηη απφ ηε κία ε θξνληίδα πνπ παξέρεηαη, θαηαλαιψλεηαη θαη 

παξάγεηαη απφ θνηλνχ κε ρξήζηεο θαη θξνληηζηέο θαη απφ ηελ άιιε ιφγσ ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο πνπ παξνπζηάδεη ε άηππε θξνληίδα (Malley, Fernandez, 2010). 

Δμαηηίαο ησλ παξαπάλσ, ηα απνηειέζκαηα ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο 

είλαη δχζθνιν λα αμηνινγεζνχλ επεηδή ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηα κεηνλεθηήκαηα απφ 

ηελ εθαξκνγή ηεο θνηλσληθήο θξνληίδαο κπνξεί λα εκθαληζηνχλ είηε ζηνπο ρξήζηεο 

ησλ ππεξεζηψλ είηε ζηνπο επαγγεικαηίεο θξνληηζηέο. Δπηπιένλ, ε άηππε θξνληίδα 

κπνξεί λα επεξεάζεη είηε ζεηηθά είηε αξλεηηθά ηελ θξνληίδα πνπ παξέρεηαη απφ ηνπο 

επαγγεικαηίεο (Malley, Fernandez, 2010). 

Οη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο, φζνλ αθνξά ηελ θνηλφηεηα, παξέρνληαη απφ ηελ 

άηππε θξνληίδα πνπ πεξηιακβάλεη ην επξχηεξν νηθνγελεηαθφ -θαη κε- πεξηβάιινλ θαη 

απφ ηνπο επαγγεικαηίεο θξνληηζηέο. Ζ παξερφκελε απφ ηνπο επαγγεικαηίεο θξνληίδα 

επεξεάδεη ηε δσή ησλ ρξεζηψλ πξνο ην θαιχηεξν. Αλ φκσο ε θξνληίδα πνπ 

παξέρεηαη απφ ηνπο επαγγεικαηίεο δελ είλαη θαιή, ηφηε νη ζπλέπεηεο γηα ηε δσή ησλ 

ρξεζηψλ ζα είλαη βιαβεξέο (Malley, Fernandez, 2010). 

Ζ παξνρή ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο έρεη ηειείσο δηαθνξεηηθφ ζθνπφ απφ 

απηφλ ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο, πνπ είλαη ε βειηίσζε ή ζεξαπεία κηαο βιάβεο ηελ 

νπνία έρεη ην άηνκν. θνπφο ηεο θνηλσληθήο θξνληίδαο είλαη ε βειηίσζε ηεο 

θαζεκεξηλφηεηαο θαη δσήο ησλ αηφκσλ πνπ δελ κπνξνχλ λα θξνληίζνπλ κφλνη ηνπο 

ηνλ εαπηφ ηνπο θαη ε παξνρή βνήζεηαο ψζηε ην άηνκν λα κπνξέζεη λα δηαρεηξηζηεί 
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θαιχηεξα ηα απνηειέζκαηα κηαο πηζαλήο βιάβεο φζνλ αθνξά ην ςπρηθφ αιιά θαη ηνλ  

ιεηηνπξγηθφ ηνπ ηνκέα (Malley, Fernandez, 2010). 

Οη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο δελ παξέρνληαη γηα πάληα αιιά γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα (Malley, Fernandez, 2010, ζ.9). Έηζη, ηα 

απνηειέζκαηά κπνξνχλ λα θξηζνχλ απφ ηνλ ηξφπν δσήο ηνπ ρξήζηε πξηλ θαη κεηά 

απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. ζν πεξλάεη ν θαηξφο, ε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ 

κπνξεί λα απμεζεί ή λα κεησζεί αλάινγα κε ηελ θαηάζηαζε ζηελ νπνία βξίζθεηαη ν 

ρξήζηεο. Δπνκέλσο, ε επαθή ηνπ ρξήζηε κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ιφγσ ηεο 

παξφδνπ ησλ ρξφλσλ θαη ηεο «θπζηνινγηθήο ρεηξνηέξεπζεο» ηεο θαηάζηαζεο ηνπ, 

κπνξεί λα κεηαβάιιεηαη θαη λα είλαη πνιχ κηθξφηεξεο ζπρλφηεηαο θαζψο ην γλσζηηθφ 

επίπεδν ζην νπνίν ζα βξίζθεηαη ν ρξήζηεο δελ ζα επηηξέπεη πιένλ ηελ «χπαξμε 

πνηφηεηαο δσήο ζε ζρέζε κε ηελ απηνδηάζεζή ηνπ» (Malley, Fernandez, 2010, ζ.9). 

2.4. Ο ξφινο ηνπ θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ ζηελ αμηνιφγεζε ησλ 

θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ πγείαο  

 

Βαζηθφ κέιεκα ηεο θνηλσληθήο εξγαζίαο, φζνλ αθνξά ηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο, είλαη 

λα γίλεη νξαηή ε ζεηηθή επίδξαζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζην επξχηεξν 

θνηλσληθφ ζχλνιν κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

Γίλεηαη θαλεξφ επίζεο φηη νη ξφινη ηνπ θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ ζηηο θνηλσληθέο 

ππεξεζίεο πνηθίιινπλ (Vourlekis, et.al, 2005). 

Αξρηθά, ν ξφινο ηνπ θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ πεξηιακβάλεη ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

αμηνινγήζεσλ θαη εξεπλψλ κέζσ ηεο ζπγθέληξσζεο πιεξνθνξηψλ ψζηε λα 

δηεξεπλψληαη νη αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ θαη νη δπζθνιίεο πνπ πξνθχπηνπλ θαηά ηελ 

παξνρή ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ. Μέζσ ησλ εξεπλψλ επίζεο, ν θνηλσληθφο 

ιεηηνπξγφο κπνξεί λα ζπγθξίλεη απνηειέζκαηα απφ ηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο κεηαμχ 

πεξηζζφηεξσλ ή ιηγφηεξσλ αλαπηπγκέλσλ πεξηνρψλ θαη λα ιάβεη ρξήζηκεο 

πιεξνθνξίεο κέζα απφ απηέο (Vourlekis, et.al, 2005). 

Δπηπιένλ,  ν θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο ζπκκεηέρεη ζην ζρεδηαζκφ θξνληίδαο θαη ζηε 

παξνρή καθξνρξφληαο θξνληίδαο ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο ππφινηπνπο εξγαδφκελνπο 

ζηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο (Vourlekis, et.al, 2005). Ζ δηεπηζηεκνληθή ζπλεξγαζία 

θξίλεηαη πνιχ ζεκαληηθή γηα κηα επηηπρεκέλε δξάζε ζε φινπο ηνπο ηνκείο (Centers 
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for Medicare and Medicaid Sercices, 1989, αλαθέξεηαη ζηνπο Vourlekis, et. al., 2005, 

ζ.8). 

Σέινο ,ζηνρεχεη ζε παξεκβάζεηο πνπ αθνξνχλ ηε βειηίσζε ηθαλφηεηαο ησλ ρξεζηψλ 

αιιά θαη ησλ νηθνγελεηψλ ηνπο, ζηελ αληηκεηψπηζε ηπρφλ πξνβιεκάησλ πνπ 

πξνθχπηνπλ (Vourlekis, et.al, 2005, ζ.3) , ζηε ζέζπηζε αληηθεηκεληθψλ γηα ην θάζε 

ρξήζηε ζηφρσλ θαη ζηελ απνδνρή, ηνλ ζεβαζκφ θαη ηελ αλαγλψξηζε ησλ 

δηθαησκάησλ ηνπ θάζε ρξήζηε γηα ηηο απνθάζεηο θαη ηηο επηινγέο ηνπο ζε λνκηθά 

πιαίζηα (Roberta R.Greene, 2005. αλαθέξεηαη ζηνπο Vourlekis, et.al, 2005, ζ.13). 
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Κεθάλαιο 3ο : Μεθοδολογία έπεςναρ 

3.1. θνπφο ηεο κειέηεο  

 

θνπφο ηεο παξνχζαο κειέηεο είλαη ε αμηνιφγεζε ησλ Κνηλσληθψλ Τπεξεζηψλ ηεο 

Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο ησλ Γήκσλ Γξάκαο, Πέιιαο θαη Κχκεο Αιηβεξίνπ 

απφ ηνπο επαγγεικαηίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο. 

3.2.   Δπηκέξνπο ζηφρνη ηεο κειέηεο 

 

ηφρνο ηεο έξεπλαο απνηειεί ε δηεξεχλεζε ησλ απφςεσλ ησλ επαγγεικαηηψλ Κ.Λ. 

ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

εξγάδνληαη κέζσ: 

 ηεο ζθηαγξάθεζεο ηνπ πξνθίι ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο θαη ηεο 

πεξηγξαθήο ησλ ππεξεζηψλ απηψλ  

 ηεο ζπιινγήο θαη πεξηγξαθήο ζηνηρείσλ γηα ηε δφκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο 

 ηεο δηεξεχλεζεο δπλαηψλ θαη αδχλακσλ ζηνηρείσλ ησλ δεηθηψλ ηεο πνηφηεηαο 

 ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ επαγγεικαηηψλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 

 ησλ ηξφπσλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο  

 κηαο γεληθήο εθηίκεζεο ηνπ επαγγεικαηία Κ.Λ. ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο.   

3.3.   Δξεπλεηηθά Δξσηήκαηα 

 

1. Πνηνη δείθηεο είλαη απηνί πνπ ιακβάλνληαη  ππφςε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ; 

2. Πσο εθθξάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο νη επαγγεικαηίεο ησλ ππεξεζηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο; 

3. Πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία πνπ παξνπζηάδνπλ νη ππεξεζίεο 

θνηλσληθήο θξνληίδαο απφ ηελ πιεπξά ησλ επαγγεικαηηψλ; 
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3.4. Μέζνδνο ζπιινγήο ζηνηρείσλ 

 

Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ηεο πνηνηηθήο κεζφδνπ, ιφγσ ηνπ φηη ε 

ηειεπηαία επηηξέπεη ηε κειέηε ησλ εκπεηξηψλ ησλ εξσηεζέλησλ, ηηο γλψκεο, ηηο 

πξνζδνθίεο θαη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο φπσο νη ίδηνη ηα αληηιακβάλνληαη. 

Υξεζηκνπνηψληαο ηε  ζπγθεθξηκέλε κέζνδν θαηαθέξακε θαη  εηζρσξήζακε ζε βάζνο 

ζην ζέκα καο θαη φρη επηθαλεηαθά (Ησζηθίδεο, 2003). 

3.5. Μέζν ζπιινγήο ζηνηρείσλ – Άμνλεο ζπλέληεπμεο 

 

Ο ηχπνο ζπλέληεπμεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη απηφο ηεο εκη- δνκεκέλεο 

ζπλέληεπμεο. Οη ζπλεληεχμεηο έγηλαλ βάζεη ελφο ζπλφινπ πξνθαζνξηζκέλσλ 

εξσηήζεσλ, νη νπνίεο θαηεχζπλαλ ηε ζπδήηεζε (Καιιηληθάθε, 2010). 

Ζ εµη -δνκεκέλε ζπλέληεπμε είλαη έλα επέιηθην θαη δπλακηθφ εξγαιείν,  ην 

νπνίν είλαη µε δηεπζπληηθφ, µε απζηεξά δνκεκέλν θαη ηππνπνηεκέλν, µε  εξσηήζεηο 

πνπ επηδέρνληαη αλνηρηνχ ηχπνπ απαληήζεηο. Έλαο ηέηνηνο ηχπνο ζπλέληεπμεο δίλεη 

ηελ δπλαηφηεηα ζηνπο ζπλεληεπμηαδφκελνπο λα απαληνχλ ζε κε ηππνπνηεκέλεο 

εξσηήζεηο θαη λα δεκηνπξγείηαη κία ζπλέληεπμε πνπ δίλεη ηελ δπλαηφηεηα λα 

εζηηάζνπλ νη ίδηνη ζε φια φζα ζεσξνχλ άμηα αλαθνξάο θαη ζπδήηεζεο.  Σέινο, έρεη 

ζαλ ζηφρν ν εξεπλεηήο λα θαηαλνήζεη ηελ πξννπηηθή θαη ζηάζε ηνπ εξσηψκελνπ γηα 

ηε δηεξεχλεζε  ζεκάησλ θαη λα αθνχζεη ηηο εκπεηξίεο ηνπ κέζα απφ ηα δηθά ηνπ ιφγηα 

(Καιιηληθάθε, 2010). 

 

Άξονερ ζςνένηεςξηρ : 

1
νο 

άμνλαο: Υαξαθηεξηζηηθά θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ (δείγκαηνο) 

2
νο 

άμνλαο: Γηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ηνπο ζηφρνπο ηεο 

ππεξεζίαο 

3
νο

 άμνλαο: Ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 

4
νο

 άμνλαο: Γεληθή εθηίκεζε θαη ηξφπνη βειηίσζεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 
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3.6. Πεδίν θαη δείγκα κειέηεο 

 

Σν πεδίν κειέηεο ηεο έξεπλαο αθνξά ηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο ηεο Πξσηνβάζκηαο 

Φξνληίδαο Τγείαο ησλ Γήκσλ Γξάκαο, Έδεζζαο θαη Κχκεο Αιηβεξίνπ. Σν δείγκα 

καο απνηειείηαη απφ ηνπο επαγγεικαηίεο Κνηλσληθνχο Λεηηνπξγνχο ησλ θνηλσληθψλ 

ππεξεζηψλ ηεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο ησλ παξαπάλσ Γήκσλ. 

3.7. Γεηγκαηνιεςία πνηνηηθήο έξεπλαο 

 

Καηά ηελ έξεπλά καο ρξεζηκνπνηήζακε ηε ζθφπηκε δεηγκαηνιεςία, ε νπνία απνηειεί 

κέζνδν κε ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. Υξεζηκνπνηήζακε δειαδή ραξαθηεξηζηηθέο 

πεξηπηψζεηο ηνπ ππφ κειέηε πιεζπζκνχ. ηελ πεξίπησζε καο, ην δείγκα καο 

απνηέιεζαλ νη επαγγεικαηίεο θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί ηεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο 

Τγείαο ησλ Γήκσλ Γξάκαο, Πέιιαο θαη Κχκεο- Αιηβεξίνπ.    

3.8. Αλάιπζε δεδνκέλσλ 

 

Σα δεδνκέλα ηα νπνία ζπιιέρζεθαλ ζηελ πνηνηηθή κειέηε αλαιχζεθαλ ψζηε λα 

κπνξέζνπκε λα θαηαιήμνπκε ζηα ζπκπεξάζκαηά καο. Σν πιηθφ ην νπνίν 

ζπγθεληξψζακε ήηαλ ζε καγλεηνθσλεκέλε κνξθή. Αξρηθά, αθνινπζήζακε ηελ 

δηαδηθαζία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο (ΠΑΡΑΣΖΜΑ 1) θαη ζεσξεηηθνπνίεζεο ησλ 

δεδνκέλσλ θαηφπηλ απνκαγλεηνθψλεζεο ησλ ζπλεληεχμεσλ ψζηε λα κπνξέζνπκε λα 

απαληήζνπκε ζηα εξεπλεηηθά καο εξσηήκαηα θαη ζηε ζπλέρεηα πξνρσξήζακε ζηελ 

εξκελεία θαη θαηαλφεζε ησλ δεδνκέλσλ απηψλ. Ζ κέζνδνο αλάιπζεο ε νπνία 

ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη ε ζεκαηηθή αλάιπζε ε νπνία δίλεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηα 

ιφγηα (ζηελ νπζία ησλ ιεγφκελσλ, ηη) ηνπ ζπλεληεπμηαδφκελνπ παξά ζηνλ ηξφπν 

(πσο) κε ηνλ νπνίν απηά εηπψζεθαλ (Καιιηληθάθε, 2010). 

3.9. Δθηίκεζε δπζθνιηψλ θαη ηξφπνη αληηκεηψπηζεο 

 

Μία απφ ηηο δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίζακε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο κειέηεο ήηαλ ε 

αδπλακία εχξεζεο πεξηζζφηεξσλ επαγγεικαηηψλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ ζηελ 

Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο ζηνπο Γήκνπο ηνπο νπνίνπο δηακέλνπκε θαη νη νπνίνη 

απνηεινχλ ην πιεζπζκφ ηνπ δείγκαηνο. Πην ζπγθεθξηκέλα ζην Γήκν Κχκεο 

Αιηβεξίνπ ,  νη Κνηλσληθνί Λεηηνπξγνί ζηελ Π.Φ.Τ. είλαη κφλν νη εξγαδφκελνη ζην 
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πξφγξακκα «Βνήζεηα ζην πίηη» θαη ζην Κέληξν Τγείαο ηεο πεξηνρήο. 

Απεπζπλζήθακε θαη ζε θνληηλφ Γήκν ψζηε λα έξζνπκε ζε επαθή κε Κ.Λ. ηεο Π.Φ.Τ..  

ηε ζπλέρεηα ,ινηπφλ, ήξζακε ζε επαθή κε ηελ Πξφλνηα αιιά νη Κνηλσληθνί 

Λεηηνπξγνί δελ κπνξνχζαλ λα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ έξεπλα θαζψο βξίζθνληαλ ππφ 

κεηαθφκηζε. 

Μηα αθφκα δπζθνιία πνπ αληηκεησπίζακε έρεη λα θάλεη κε ηελ άξλεζε κηαο απφ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο ηεο έξεπλαο φζνλ αθνξά ηε καγλεηνθψλεζε ηεο ζπλέληεπμεο. Έηζη 

πξνρσξήζακε ζηε ζπλέληεπμε κε ζεκεηψζεηο ηηο νπνίεο θξαηνχζακε, θάηη ζην νπνίν 

ζπκθψλεζε θαη ε ζπλεληεπμηαδφκελε. Βέβαηα ,ππήξμε δπζθνιία θαζψο έπξεπε λα 

αθνχκε ηε ζπλεληεπμηαδφκελε, λα θξαηάκε ζεκεηψζεηο θαη ζπγρξφλσο λα γίλεηαη θαη 

ε πξνεηνηκαζία γηα ηελ επφκελε εξψηεζε.  

Σέινο  κία αθφκα δπζθνιία πνπ αληηκεησπίζακε ζπλδέεηαη κε ηελ απεηξία καο σο 

ζπλεληεπθηέο ε νπνία ζηάζεθε εκπφδην ζηελ αλάιπζε αθφκα πεξηζζφηεξν ησλ 

δεδνκέλσλ. 

 

3.10. Ζζηθά δεηήκαηα αλαθχπηνπλ, Άξζε- Αληηκεηψπηζε 

 

Έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα δεηήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ ζηα πιαίζηα ηνπ ζρεδηαζκνχ 

ηεο εθαξκνγήο θαη ηεο αμηνιφγεζεο ηεο έξεπλαο ζηνλ ρψξν ηεο Π.Φ.Τ. ,είλαη ε εζηθή 

(ηεο πγείαο) (Παπαληθνιάνπ, 2007). Ζ εζηθή θαηαιακβάλεη θεληξηθή ζέζε θαη 

απνηειεί νξγαληθφ κέξνο ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο. εκαληηθφ είλαη λα ιάβνπκε 

ππφςε πσο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζθνπψλ ηεο έξεπλαο δε ρξεζηκνπνηνχκε θάζε 

δπλαηφ κέζν, παξά κέζα πνπ είλαη θνηλσληθά θαη επηζηεκνληθά ελδεδεηγκέλα. 

Γειαδή ,πξνρσξάκε κε γλψκνλα ηελ εζηθή θαη δενληνινγία ηνπ επαγγέικαηνο. 

Οθείινπκε λα ιεηηνπξγνχκε θαλεξά θαη λα απνξξίπηνπκε φια εθείλα ηα «αλήζηθα» 

κέζα πνπ ζέηνπλ ζε θίλδπλν ηελ δηεμαγσγή θαη ηελ εγθπξφηεηα θαη ην status ηεο 

έξεπλαο.  

πγθεθξηκέλα ηα εζηθά δεηήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ ζηελ έξεπλα καο είλαη: 

1. Ζ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ ζηνηρείσλ ησλ  ζπλεληεπμηαδφκελσλ: νη 

εξσηψκελνη ζα θιεζνχλ λα παξνπζηάζνπλ ζηνηρεία απφ ηελ επαγγεικαηηθή ηνπο 

δσή. ηηο ζπλεληεχμεηο πνπ ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ ζεκαληηθφ ζα ήηαλ λα δνζεί 
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ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ δηαηήξεζε ηεο αλσλπκίαο ησλ ζπλεληεπμηαδφκελσλ κε 

ζηφρν ηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ πνπ ζα είλαη βαζηζκέλεο ζηελ εκπηζηνζχλε. 

2. Ζ αμηνπηζηία θαη ε εγθπξφηεηα θαηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ: θαηά 

ηελ αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο, ηδηαίηεξε ζεκαληηθφηεηα 

παξνπζηάδεη ε αμηνπηζηία ησλ απνηειεζκάησλ. Γηα ηελ νξζφηεηα απηψλ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ σο εξγαιεία νη δείθηεο κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο 

πνηφηεηαο, νη νπνίνη είλαη ρξήζηκνη γηα ηελ ζχγθξηζε ηκεκάησλ (κε ηα 

θαζνξηζκέλα πξφηππα ιεηηνπξγίαο) θαη ζηνρεχνπλ ζηελ αλάδεημε ησλ 

πιενλεθηεκάησλ θαη ησλ αδπλακηψλ ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ πνπ ζα 

εμεηάζνπκε. 

3. Ζ ζπλαίλεζε ησλ εξσηεζέλησλ θαη ε εζεινληηθή ζπκκεηνρή ηνπο: ζαλ εξεπλεηέο 

νθείινπκε λα εμαζθαιίζνπκε ηελ γξαπηή ζπλαίλεζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο 

πνπ εξγάδνληαη ζηηο ππεξεζίεο πνπ ζα κειεηεζνχλ θαη έπεηηα λα πξνρσξήζνπκε 

ζηελ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο. Ζ ζπλαίλεζε ησλ εξσηεζέλησλ απνηειεί 

απαξαίηεηε πξνυπφζεζε, θαζψο ρσξίο απηήλ δελ κπνξνχκε λα πξνβνχκε ζε 

έξεπλα. Δπηπιένλ. κε ηελ ζπλαίλεζε δηαθπιάηηνπκε ηελ εζηθή αθεξαηφηεηα ησλ 

εξσηεζέλησλ. (ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 2,3) 

Κάπνηα βαζηθά εζηθά εξσηήκαηα πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηελ εζηθή δηάζηαζε ηεο 

έξεπλαο θαη ζα επηδησρζνχλ λα απαληεζνχλ ψζηε ε έξεπλα λα έρεη εζηθή ππφζηαζε,  

είλαη ηα εμήο: 

1) Υνξήγεζε άδεηαο δηεμαγσγήο  

2) Δμαζθάιηζε πιεξνθνξεκέλεο ζπλαίλεζεο ρσξίο ηελ νπνία δελ πθίζηαηαη έξεπλα, 

ιφγν θαηαπάηεζεο ησλ αλζξψπηλσλ δηθαησκάησλ.  

3)  Οινθιήξσζε απαξαίηεησλ θηλήζεσλ γηα  ηελ νκαιή είζνδν ζην πεδίν.  

4) Απζηεξά ειεγρφκελνη ηξφπνη γλσζηνπνίεζεο θαη δηάδνζεο ησλ απνηειεζκάησλ 

(Καιιηληθάθε, 2010) 

Ζ έξεπλα απηή δηεμήρζε ζηα πιαίζηα ηεο εθπφλεζεο πηπρηαθήο καο εξγαζίαο θαη ε  

αμηνιφγεζε πξαγκαηνπνηήζεθε κε ζπγθεθξηκέλνπο δείθηεο. Έηζη πξνέθπςε λέα 

γλψζε απφ ηελ πξνζπάζεηα ζπιινγήο ζηνηρείσλ, απφ ηνπο επαγγεικαηίεο γηα ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηελ Π.Φ.Τ. .ηελ έξεπλα εμεηάζηεθε ε άπνςε κφλν ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη φρη ησλ ρξεζηψλ πνπ εμππεξεηνχληαη απφ απηέο. 

(Παπαληθνιάνπ, 2007) 
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3.11. Πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο 

 

Έλαο απφ ηνπο πεξηνξηζκνχο ηεο έξεπλαο αθνξά ην γεγνλφο φηη δελ εκβαζχλακε 

πεξηζζφηεξν ζε ζρέζε κε ηηο πιεξνθνξίεο ηηο νπνίεο ζπιιέμακε απφ ηελ έξεπλά καο 

ιφγσ ηεο απεηξίαο καο σο ζπλεληεπθηέο. Αθφκα ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ 

καο είλαη πεξηνξηζκέλε. Σα παξαπάλσ ίζσο έρνπλ επεξεάζεη ηελ πνηφηεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ καο θαη θαη’ επέθηαζε ηελ αλάιπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ καο.  

Αθφκα επεηδή ππήξμε δπζθνιία ζηελ αλεχξεζε κεγαιχηεξνπ δείγκαηνο, ιφγσ ηνπ φηη 

νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ζηνπο ηφπνπο φπνπ δηακέλνπκε είλαη 

πεξηνξηζκέλεο, ίζσο ην δείγκα καο λα κελ είλαη αληηπξνζσπεπηηθφ ζην ζχλνιν ησλ 

επαγγεικαηηψλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο.  
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Κεθάλαιο 4ο: Αποηελέζμαηα Έπεςναρ 

4.1. Παξνπζίαζε πξνθίι ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο ηνπ δείγκαηνο 

 

 Σν πξφγξακκα «Βνήζεηα ζην πίηη» ησλ Γήκσλ Γξάκαο, Πέιιαο θαη Κχκεο- 

Αιηβεξίνπ 

Σν πξφγξακκα Βνήζεηα ζην ζπίηη απνηειεί έλα θαηλνηφκν πξφγξακκα γηα ηελ 

θξνληίδα ησλ αηφκσλ ηξίηεο ειηθίαο. Γεκηνπξγήζεθε απφ ην Τπνπξγείν Τγείαο θαη 

Πξφλνηαο ζε ζπλεξγαζία κε ην Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ θαη ηελ Κ.Δ.Γ.Κ.Δ. Σν 

πξφγξακκα απηφ απνθιείεη ζρεδφλ ηελ πηζαλφηεηα ηδξπκαηνπνίεζεο ηνπ 

ειηθησκέλνπ θαζψο ηνπ παξέρεηαη ε αλαγθαία θξνληίδα πνπ ρξεηάδεηαη ζην θπζηθφ 

ηνπ πεξηβάιινλ, βειηηψλνληαο έηζη ηηο ζπλζήθεο δηαβίσζήο ηνπ θαη ηεο δσήο ηνπ 

γεληθφηεξα. 

 ην πξφγξακκα κπνξνχλ λα απεπζπλζνχλ κνλαρηθά ειηθησκέλα άηνκα, κε 

απηνεμππεξεηνχκελνη ειηθησκέλνη, ειηθησκέλα άηνκα κε ρακειά εηζνδήκαηα θαζψο 

θαη άηνκα κε αλαπεξίεο.  

Παξέρεη ζπκβνπιεπηηθή θαη ςπρνζπλαηζζεκαηηθή ππνζηήξημε, λνζειεπηηθή θαη 

νηθηαθή θξνληίδα, θξνληίδα αηνκηθήο πγηεηλήο, δηεπθφιπλζε ζηηο κεηαθηλήζεηο, 

κηθξναγνξέο θ.α.. 

 Σν πξνζσπηθφ ηνπ πξνγξάκκαηνο απνηειείηαη απφ θνηλσληθφ ιεηηνπξγφ ή ςπρνιφγν 

ή θνηλσληνιφγν, απφ λνζειεπηέο, απφ επηζθέπηεο πγείαο θαη απφ βνεζεηηθφ 

πξνζσπηθφ. Πξντζηάκελνο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ν θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο ε ν 

ςπρνιφγνο ή ν θνηλσληνιφγνο πνπ ππάξρεη ζην πξφγξακκα. 

Σέινο, ε ρξεκαηνδφηεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο πξνεξρφηαλ απφ ην 3
ν
 Κνηλνηηθφ 

Πιαίζην ηήξημεο, ζηελ ζπλέρεηα απφ ην πξφγξακκα ΔΠΑ θαη ηψξα απφ Δζληθνχο 

Πφξνπο θαη απφ ην Α.Κ.Α.ΓΔ. (Δλεκεξσηηθφ έληππν απφ ην πξφγξακκα.). 

Πξφγξακκα Βνήζεηα ζην πίηη Γήκνπ Γξάκαο 

Σν πξφγξακκα «Βνήζεηα ζην ζπίηη» ηδξχζεθε ην 1997. Παξέρεη πξσηνβάζκηα 

πγεηνλνκηθή θξνληίδα ζηνπο εμππεξεηνχκελνπο, λνζειεπηηθή θάιπςε θαζψο θαη 
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ζπκβνπιεπηηθή.  Υξεκαηνδνηείηαη απφ ην ειιεληθφ θξάηνο (ΔΔΣΑΑ). πγθεθξηκέλα 

ζηελ πφιε πινπνηείηαη ην πξφγξακκα απφ ηελ ΓΔΚΠΟΣΑ ηνπ Γήκνπ. 

ηνλ Γήκν ην πξφγξακκα «Βνήζεηα ζην ζπίηη» απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο δνκέο, εθ 

ησλ νπνίσλ ιεηηνπξγεί κφλν ε ηέηαξηε δνκή, φπνπ θαη εξγάδεηαη ε Κνηλσληθή 

ιεηηνπξγφο, δχν λνζειεπηέο θαη δχν νηθνγελεηαθνί βνεζνί. 

Πξφγξακκα Βνήζεηα ζην πίηη Γήκνπ Πέιιαο: 

Απφ ην 1998 νη δεκνηηθέο επηρεηξήζεηο φισλ ησλ δεκνηηθψλ ελνηήησλ ηνπ Γήκνπ 

Πέιιαο ήηαλ θνξείο πινπνίεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο θνηλσληθήο πξνζθνξάο «Βνήζεηα 

ζην πίηη» θαη απφ ην 1999 ηνπ πξνγξάκκαηνο «Κνηλσληθή Μέξηκλα». Ζ 

ΓΖ.Κ.Δ.Π.Α.Π. σο ε εληαία δεκνηηθή επηρείξεζε ηνπ Καιιηθξαηηθνχ δήκνπ 

ζπλερίδεη ηελ πινπνίεζε ηνπο κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δσήο ησλ 

ειηθησκέλσλ ζην ζπίηη κε λνζειεπηηθή θαη ςπρνθνηλσληθή ππνζηήξημε. 

πλνιηθά απαζρνινχληαη 41 εξγαδφκελνη (θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί, ςπρνιφγνη, 

λνζειεπηέο, νηθνγελεηαθνί βνεζνί) θαη θαηά ην ηξέρνλ έηνο εμππεξεηνχληαη 730 

σθεινχκελνη (Δλεκεξσηηθά Έληππα απφ Πξφγξακκα Βνήζεηα ζην πίηη Γήκνπ 

Πέιιαο). 

Πξφγξακκα Βνήζεηα ζην πίηη Γήκνπ Κχκεο- Αιηβεξίνπ  

Σν πξφγξακκα μεθίλεζε ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζηηο 20/10/2003. Σν πξνζσπηθφ απφ ην 

νπνίν απαξηίδεηαη είλαη  1 θνηλσληθή ιεηηνπξγφο, 1 λνζειεχηξηα, θαη  2 νηθνγελεηαθνί 

βνεζνί. Ζ θνηλσληθή ιεηηνπξγφο είλαη θαη ε πξντζηακέλε ηνπ πξνγξάκκαηνο. Ο 

αξηζκφο ησλ αηφκσλ πνπ εμππεξεηνχληαη είλαη 50. Σν πξφγξακκα απεπζχλεηαη ζε 

ειηθησκέλνπο θαη άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο θαη ζηφρνο ηνπ είλαη ε ζπκβνπιεπηηθή 

θαη ςπρνζπλαηζζεκαηηθή ζηήξημε. Σν πξφγξακκα αξρηθά ρξεκαηνδνηνχηαλ απφ ην 3
ν
 

Κνηλνηηθφ Πιαίζην ηήξημεο, κεηά ζπκπεξηιακβαλφηαλ ζην πξφγξακκα ΔΠΑ θαη 

ηψξα επηδνηείηαη απφ εζληθνχο πφξνπο θαη απφ ην Α.ΚΑ.ΓΔ. 

 Σα ΚΑΠΖ ησλ Γήκσλ Γξάκαο θαη Πέιιαο 

 

Σα Κ.Α.Π.Ζ. είλαη Κέληξα Αλνηρηήο Πξνζηαζίαο Ζιηθησκέλσλ. Ο ζθνπφο ηνπο είλαη 

παξφκνηνο κε εθείλνλ ηνπ πξνγξάκκαηνο «Βνήζεηα ζην πίηη.» Γειαδή αθνξά ζηελ 
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απνθπγή ηεο ηδξπκαηνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ, ζηελ παξακνλή ηνπο ζην θπζηθφ 

ηνπο πεξηβάιινλ θαζψο θαη ζηελ ελεξγνπνίεζε ηνπο. 

ηα Κ.Α.Π.Ζ. κπνξνχλ λα απεπζπλζνχλ άλδξεο ή γπλαίθεο άλσ ησλ 60 εηψλ πνπ 

θαηνηθνχλ ζηνπο Γήκνπο φπνπ ιεηηνπξγνχλ Κ.Α.Π.Ζ. ρσξίο θάπνηα άιια εηδηθά 

θξηηήξηα θαη πξνυπνζέζεηο. Οη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη αθνξνχλ ηε ζπκβνπιεπηηθή 

θαη ςπρνζπλαηζζεκαηηθή ππνζηήξημε, ηελ νξγαλσκέλε ςπραγσγία, ην εληεπθηήξην, 

ηαηξνθαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε, εξγνζεξαπεία, θπζηθνζεξαπεία (Δλεκεξσηηθά έληππα 

απφ Κ.Α.Π.Ζ.). 

Σν πξνζσπηθφ ησλ Κ.Α.Π.Ζ. απνηειείηαη απφ θνηλσληθφ ιεηηνπξγφ, νηθνγελεηαθφ 

βνεζφ θαη πξνζσπηθφ θαζαξηφηεηαο. Μπνξεί αθφκα λα πεξηιακβάλεη γηαηξφ, 

ςπρνιφγν, λνζειεπηή ή επηζθέπηε πγείαο, θπζηθνζεξαπεπηή θαη εξγνζεξαπεπηή 

(Διιεληθή Δηαηξία Σνπηθήο Αλάπηπμεο θαη Απηνδηνίθεζεο, 2011). 

Ζ ρξεκαηνδφηεζε ησλ Κ.Α.Π.Ζ. παξέρεηαη απφ ην Τπνπξγείν Τγείαο, Πξφλνηαο θαη 

Κνηλσληθήο Αιιειεγγχεο (Δλεκεξσηηθά Έληππα απφ Κ.Α.Π.Ζ.). 

Κ.Α.Π.Ζ. Γήκνπ Γξάκαο 

Σν ΚΑΠΖ ηνπ Γήκνπ Γξάκαο ηδξχζεθε ην 1983. Παξέρεη πξσηνβάζκηα πγεηνλνκηθή 

θξνληίδα ζηνπο εμππεξεηνχκελνπο, λνζειεπηηθή θάιπςε θαζψο θαη ζπκβνπιεπηηθή.  

Υξεκαηνδνηείηαη απφ ην Γήκν Γξάκα θαη έλα πνζνζηφ εζφδσλ πξνέξρεηαη απφ ηα 

κέιε ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. κε ηελ ζεψξεζε ή ηελ απφθηεζε γηα πξψηε θνξά ηεο θάξηα 

κέινπο πνπ ηνπο παξέρεηαη.  Δίλαη ην θεληξηθφ Κ.Α.Π.Ζ. ηνπ Γήκνπ Γξάκαο αιιά  

ππάξρνπλ αιιά δχν ζε δχν θεθαινρψξηα ηνπ λνκνχ.   

 

Κ.Α.Π.Ζ. Γήκνπ Πέιιαο  

ηφρνο ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. είλαη ε ελεξγνπνίεζή ησλ ειηθησκέλσλ θαη ε παξακνλή ηνπο 

ζην θπζηθφ ηνπο πεξηβάιινλ. ην Κ.Α.Π.Ζ. κπνξνχλ λα απεπζπλζνχλ άηνκα άλσ ησλ 

60 εηψλ ηνπ Γήκνπ Έδεζζαο. Οη παξερφκελεο ππεξεζίεο αθνξνχλ ηελ 

θπζηθνζεξαπεία, ηελ ηαηξηθή θαη λνζειεπηηθή θξνληίδα, θαζψο θαη ηε 

ςπρνζπλαηζζεκαηηθή ππνζηήξημε. Σν πξνζσπηθφ απνηειείηαη απφ 1 θνηλσληθή 

ιεηηνπξγφ, 1 λνζειεχηξηα, 1 θαζαξίζηξηα θαη ηνλ ππάιιειν ηνπ εληεπθηεξίνπ. Ζ 

ρξεκαηνδφηεζε ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. πξνέξρεηαη απφ ηνλ Γήκν. 
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 Σν ηκήκα Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο θαη Πνιηηηθήο Ηζφηεηαο ησλ Φχισλ ηνπ 

Γήκνπ Γξάκαο 

Ζ Τπεξεζία έρεη ζπζηαζεί ην 1996. Παξέρεη πξσηνβάζκηα θξνληίδα ζηνπο 

εμππεξεηνχκελνπο πνπ ζέινπλ λα πιεξνθνξεζνχλ , λα ελεκεξσζνχλ θαη λα 

δεηήζνπλ βνήζεηα γηα νπνηνδήπνηε πξφβιεκά ηνπο. Σν ηκήκα Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 

θαη Πνιηηηθήο Ηζφηεηαο ησλ Φχισλ ηνπ Γήκνπ Γξάκαο ππάγεηαη ζηε Γηεχζπλζε 

Κνηλσληθήο Πξνζηαζίαο, Παηδείαο θαη Πνιηηηζκνχ ε νπνία είλαη ππεχζπλε γηα 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ ηζφηεηα ησλ θχισλ, ηελ πγεία, ηελ εθπαίδεπζε, ηνλ 

πνιηηηζκφ, ηελ δηα βίνπ κάζεζε, θ.α. 

πγθεθξηκέλα ην ηκήκα Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο θαη Πνιηηηθήο Ηζφηεηαο ησλ Φχισλ 

ηνπ Γήκνπ Γξάκαο αζρνιείηαη κε ηελ επαλέληαμε ησλ πεξηζσξηνπνηεκέλσλ αηφκσλ, 

κε ηελ πξφιεςε ηεο παξαβαηηθφηεηαο, κε ηελ πξναγσγή ηνπ εζεινληηζκνχ, κε ηε 

δηαζχλδεζε ησλ ηνπηθψλ θνξέσλ, θ.α.  

 Ζ θνηλσληθή ππεξεζία ηνπ Κέληξνπ Τγείαο ηνπ Γήκνπ Κχκεο- Αιηβεξίνπ 

 

Οη νηθνλνκηθνί πφξνη είλαη ηνπ Κέληξνπ πγείαο είλαη θξαηηθνί θαη ζπγθεθξηκέλα 

ρξεκαηνδνηείηαη απφ ην Τπνπξγείν Τγείαο. ηελ Κνηλσληθή Τπεξεζία ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο κπνξνχλ λα απεπζπλζνχλ καζεηέο ή νηθνγέλεηεο πνπ αληηκεησπίδνπλ 

πξνβιήκαηα, άηνκα πνπ ρξεηάδνληαη θάπνηα ελεκέξσζε ζρεηηθά κε ηα πξνλνκηαθά 

επηδφκαηα, ζχκαηα ελδννηθνγελεηαθήο βίαο, άηνκα πνπ αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα 

πγείαο, πνπ πελζνχλ, πνπ είλαη κνλαρηθά, άηνκα εμαξηεκέλα απφ αιθνφι θαη νπζίεο 

θαη άηνκα κε πξνβιήκαηα ςπρηθήο πγείαο.  

Κέληξν Τγείαο Αιηβεξίνπ: Τπάγεηαη ζηελ Πέκπηε Τγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα 

Θεζζαιίαο θαη ηεξεάο Διιάδαο. Μέρξη πξηλ απφ 1,5 ρξφλν ππαγφηαλ ζην 

λνζνθνκείν απεπζείαο, ζην λνζνθνκείν Υαιθίδαο ,πνπ θαη εθείλν ππάγεηαη ζηε 

ζπλέρεηα ζηε  5
ε
 Τγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα. Κάπνηα ζηηγκή έγηλαλ αιιαγέο θαη 

ππάγεηαη  απεπζείαο ζηελ 5
ε
 Τγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα Θεζζαιίαο θαη ηεξεάο 

Διιάδαο .Δίλαη Γεκφζηα Τπεξεζία θαη ηψξα πιένλ ιέγεηαη Π.Δ.Γ.Τ Κέληξν Τγείαο 

Αιηβεξίνπ Πξσηνβάζκην χζηεκα Τγείαο. Οη πφξνη είλαη θξαηηθνί θαη 
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ρξεκαηνδνηείηαη απφ ην Τπνπξγείν Τγείαο, φπσο θαη φια ηα Γεκφζηα Ννζνθνκεία 

θαη νη Γεκφζηεο Τπεξεζίεο. Μέρξη πέξζπ είρε θάπνηα έζνδα ηα νπνία πήγαηλαλ ζην 

Τπνπξγείν θαη επέζηξεθαλ κε ηελ κνξθή επηρνξήγεζεο, απφ ηα 5 επξψ πνπ ηα νπνία 

δίλνληαλ σο ζπκκεηνρή. 

ηελ Κνηλσληθή Τπεξεζία ηνπ Κέληξνπ Τγείαο κπνξνχλ λα απεπζπλζνχλ καζεηέο ή 

νηθνγέλεηεο πνπ αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα, άηνκα πνπ ρξεηάδνληαη θάπνηα 

ελεκέξσζε ζρεηηθά κε ηα πξνλνηαθά επηδφκαηα, ζχκαηα ελδννηθνγελεηαθήο βίαο, 

άηνκα πνπ αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα πγείαο, πνπ πελζνχλ, πνπ είλαη κνλαρηθά, 

άηνκα εμαξηεκέλα απφ αιθνφι θαη νπζίεο θαη άηνκα κε πξνβιήκαηα ςπρηθήο πγείαο. 

 

 Ζ θνηλσληθή ππεξεζία ηνπ Ννζνθνκείνπ ηνπ Γήκνπ Γξάκαο:   

Ζ Κνηλσληθή ππεξεζία ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη λνκηθφ πξφζσπν δεκνζίνπ δηθαίνπ, 

θαη ππάγεηαη ζην Τπνπξγείν πγείαο θαη πξφλνηαο. Υξεκαηνδνηείηαη απφ ην ππνπξγείν 

(δεκφζην) θαη είλαη ηκήκα ηνπ λνζνθνκείνπ. ε απηήλ εξγάδεηαη έλαο ππάιιεινο ν 

Κνηλσληθφο Λεηηνπξγφο ηνπ Ννζνθνκείνπ, ν νπνίνο εθηειεί θαη ρξέε πξντζηάκελνπ 

ζηελ ππεξεζία.   

Πξφθεηηαη γηα κηα ππεξεζία φπνπ αλαιακβάλεη επείγνληα πεξηζηαηηθά πνπ 

εηζέξρνληαη ζην λνζνθνκείν(ζπκβνπιεπηηθή ζε αζζελείο) αλ θαη εθφζνλ απηφ 

απαηηείηαη. Δπίζεο ζηα πιαίζηα ησλ ζπλεξγαζηψλ ηνπ κε δηάθνξνπο θνξείο 

θνηλσληθήο θξνληίδαο πξαγκαηνπνηεί παξαπνκπέο αιιά θαη δηακεζνιαβήζεηο κεηαμχ 

απηψλ (Δλεκεξσηηθά έληππα θνηλσληθήο ππεξεζίαο ηνπ Ννζνθνκείνπ).  
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4.2.Αλάιπζε Απνηειεζκάησλ 

ηφρνη θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ 

Αλαθνξηθά κε ηνπο ζηφρνπο ησλ ππεξεζηψλ. νη απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ 

παξνπζηάδνπλ κεγάιε νκνηνκνξθία θαη αθνξνχλ ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ ησλ 

εμππεξεηνχκελσλ ζε φια ηα επίπεδα θαη ηελ παξνρή νξγαλσκέλεο θαη ζπζηεκαηηθήο 

θξνληίδαο. χκθσλα κε ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα εξκελεχζνπκε φηη νη ππεξεζίεο 

Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο εθαξκφδνπλ κηα θεληξηθή πνιηηηθή θαη 

ελαξκνλίδνληαη πιήξσο ζην ζρεδηαζκφ ησλ ππεξεζηψλ Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο 

Τγείαο φπσο απηφο είρε αξρηθά ζρεδηαζηεί. 

 «Οη ζηόρνη ηεο ππεξεζίαο είλαη λα ιύζνπκε όζν ην δπλαηόλ θαη όζν θαιύηεξα 

κπνξνύκε ηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη αζζελείο» πλ. 1,, «ηόρνο καο είλαη 

ε παξνρή νξγαλσκέλεο θαη ζπζηεκαηηθήο θνηλσληθήο θξνληίδαο» πλ.3. 

 Οκάδα ζηφρνπ 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, νη νκάδεο ζηφρνπ γηα ηα πξνγξάκκαηα 

«Βνήζεηα ζην πίηη» είλαη ηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο θαη νη ειηθησκέλνη, γηα ηα 

ΚΑΠΖ ηα άηνκα άλσ ησλ 60 εηψλ θαη γηα ηηο θνηλσληθέο ππεξεζίεο ησλ Κέληξσλ 

Τγείαο, Ννζνθνκείσλ θαη Γήκσλ θάζε πιεζπζκηαθή νκάδα ε νπνία αληηκεησπίδεη 

δπζθνιίεο- πξνβιήκαηα ζε αηνκηθφ θαη ζπιινγηθφ επίπεδν. Καζ’ απηφλ ηνλ ηξφπν 

εξκελεχνπκε φηη ην εχξνο ησλ αηφκσλ ηα νπνία κπνξνχλ λα απεπζπλζνχλ ζηηο 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο είλαη ηεξάζηην θαη αθνξά ζρεδφλ φιεο ηηο 

πιεζπζκηαθέο νκάδεο πνπ αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα πγείαο, πξνζσπηθά, 

νηθνγελεηαθά, θνηλσληθά, νηθνλνκηθά θαη ςπρνινγηθά. Απηφ καο νδεγεί ζηελ 

ππφζεζε φηη νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ζα πξέπεη λα νξγαλψλνληαη κε ηέηνην 

ηξφπν ψζηε λα θαιχπηνπλ θαη λα ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ηνπ ηεξάζηηνπ εχξνπο ησλ 

ρξεζηψλ πνπ απεπζχλνληαη ζε απηέο. 

«ε εκάο κπνξνύλ λα έξζνπλ ηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο θαη νη ειηθησκέλνη» 

πλ.6, «ζύκαηα νηθνγελεηαθήο βίαο, πξόβιεκα πνπ, άηνκα πνπ πξνβι..- πνπ 

αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα πγείαο, πνπ πελζνύλ, πνπ είλαη κνλαρηθά άηνκα, 

εμαξηεκέλα από νπζίεο, αιθνόι, νηλόπλεπκα, εεε άηνκα κε πξνβιήκαηα ςπρηθήο 

πγείαο» πλ.7, 
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Παξερφκελεο ππεξεζίεο 

ρεηηθά κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζηελ Π.Φ.Τ., νη ππεξεζίεο  ιεηηνπξγνχλ ζε έλα 

πνιπδηάζηαην επίπεδν θαη δξνπλ αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. Οη 

εξγαδφκελνη, έξρνληαη αληηκέησπνη κε ηε ξχζκηζε πνιιψλ δεηεκάησλ ζρεηηθά κε ηηο 

παξνρέο ησλ ππεξεζηψλ. Σα δεηήκαηα απηά ζρεηίδνληαη κε ηε ζπκβνπιεπηηθή, ηελ 

ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπο ζε δηάθνξα 

θνηλσληθφ-ςπρνινγηθά δεηήκαηα. Δπηπιένλ, νη ππεξεζίεο δξνπλ δηακεζνιαβεηηθά 

αιιά θαη παξαπεκπηηθά γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο απνζεξαπείαο θαη  θαιήο πγείαο ησλ 

σθεινχκελσλ. Οη ππεξεζίεο πνιιέο θνξέο ιακβάλνπλ δξάζε ψζηε λα ζηεξίδνπλ ηνπο 

πνιίηεο κέζσ θνηλσληθψλ πξνγξακκάησλ ψζηε λα σθειεζνχλ νηθνλνκηθά. 

Δπηπξνζζέησο, πνιιέο θνξέο αλαθαιχπηνπλ πφξνπο, κε ζθνπφ ηελ θάιπςε 

βηνπνξηζηηθψλ αλαγθψλ ησλ αηφκσλ (αλάγθεο ζίηηζεο θαη νηθνλνκηθήο ζηήξημεο).  

Σέινο, αξθεηέο είλαη νη πεξηπηψζεηο ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ ηαηξηθή, λνζειεπηηθή 

θάιπςε ζηηο θαηνηθίεο ησλ αηφκσλ αιιά θαη νηθηαθή βνήζεηα. πκθψλα κε ηηο 

πιεξνθνξίεο απηέο, νη ππεξεζίεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο θαιχπηνπλ ηηο 

αλάγθεο ηνλ πνιηηψλ πξνσζψληαο ηελ θνηλσληθή επεκεξία. Παξ’ φια απηά φκσο, 

απηφ πνπ δηαθξίλεηαη είλαη πσο ζηηο ππεξεζίεο απηέο δελ ππάξρεη μεθάζαξε παξνρή 

ππεξεζηψλ, αθνχ ε θάζε δνκή εθαξκφδεη  κεγάιε πιεζψξα απηψλ, κε ζθνπφ λα 

θαιχςεη φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. 

 «Αθνξά θπξίσο παξνρή ζεεεεε είδνο ή ζε εεε ρξήκαηα, εεεκ ιεηηνπξγεί ην 

θνηλσληθό παληνπσιείν, (παύζε)  εε δίλνληαη δηαηαθηηθέο» πλ.1, «Γίλεηαη κέηξεζε 

ζαθράξνπ, ζπκβνπιεπηηθή, ςπρνζπλαηζζεκαηηθή ππνζηήξημε θαη επηζηξέθνπκε εκείο 

πίζσ θαη κεηά πεγαίλνπλ νη νηθνγελεηαθνί βνεζνί.» πλ.6, «Να θάλνπκε όιε απηή ηελ 

δηαδηθαζία γηα λα δηεθδηθήζεηε θάπνην επίδνκα ή νηηδήπνηε αο πνύκε κπνξεί λα ζαο 

παξέρεη ην θξάηνο.» πλ.7. 

Μέζνδνη/δηαδηθαζίεο παξέκβαζεο 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 

ζηνρεχνπλ ζε κεζφδνπο παξέκβαζεο ζε αηνκηθφ θαη νηθνγελεηαθφ θαη θνηλνηηθφ 

επίπεδν θαη πεξηιακβάλνπλ ηηο θαη’ νίθνλ επηζθέςεηο, ηε ζχληαμε θνηλσληθψλ 

εθζέζεσλ, ηελ ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ ηεο θνηλφηεηαο θαη ηελ επαθή κε άιιεο 

ππεξεζίεο. Μπνξνχκε ινηπφλ λα ππνζέζνπκε φηη νη κέζνδνη παξέκβαζεο ησλ 

ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο δξνπλ ζε επίπεδα κίθξν θαη κάθξν-θιηκαθαο. 
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Βνεζνχλ ζηνλ εληνπηζκφ θαη ζηελ εμάιεηςε ησλ θνηλσληθψλ πξνβιεκάησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηε ιεηηνπξγία ησλ αηφκσλ, κειεηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ εμππεξεηνχκελσλ, 

ζπκβάιινπλ ζηελ πξφιεςε ησλ πξνβιεκάησλ θαη ζηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ησλ 

αηφκσλ θαη ησλ θνηλνηήησλ. Σα παξαπάλσ καο νδεγνχλ ζηελ ππφζεζε φηη νη 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο παξεκβαίλνπλ ζχκθσλα κε ην ζρεδηαζκφ ηεο 

Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο θαη ηηο κεζφδνπο παξέκβαζήο ηεο, δξψληαο 

ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο πνπ επηθξαηνχλ.  

«Κάλσ θαη΄νίθνλ επηζθέςεηο» πλ.7,«Σεξνύκε θαζεκεξηλά εκεξνιόγην. Τπάξρεη 

θαη  ν αηνκηθόο θάθεινο ηνπ σθεινύκελνπ» πλ.6. 

πλεξγαζίεο 

χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ, νη ππεξεζίεο ηεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο 

πγείαο ,φηαλ αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα ηα νπνία δελ κπνξνχλ λα επηιχζνπλ ή νη 

παξνρέο ηεο ππεξεζίαο δελ είλαη επαξθείο, ζπλεξγάδνληαη κε άιινπο θνξείο. 

πλεξγάδνληαη ινηπφλ κε άιιεο ππεξεζίεο πνπ κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ ηελ 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπο. Δπηπιένλ, ε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ζρεηίδεηαη 

άκεζα κε ηελ ζπλεξγαζία κε άιινπο δεκφζηνπο θνξείο πνπ δηεπθνιχλνπλ λα 

επηηεπρζεί ην έξγν ηνπο. 

«Μπνξεί λα ππάξμνπλ θαη εηζαγσγέο κηθξώλ παηδηώλ ζε ηδξύκαηα. Πνπ είλαη από 

νηθνγέλεηεο πνπ ζεσξνύληαη αθαηάιιειεο γηα κηθξά παηδάθηα έρεη ηύρεη θαη ηέηνην 

πεξηζηαηηθό πνπ ην έρνπκε ζπλνδέςεη, βέβαηα απηά γίλνληαη ζε ζπλεξγαζία θαη κε ηελ 

αζηπλνκία» πλ. 4, «Έρνπκε ζπλεξγαζία κε ην ΚΔ.ΚΤ.ΑΜΔ.Α, κε ηελ Ννκαξρία, κε ην 

Γεκαξρείν, θαη ηελ αζηπλνκία θαη ηελ εηζαγγειία γηαηί πνιιέο θνξέο καο έρνπλ ηύρεη 

πεξηζηαηηθά πνπ έρνπκε ζπλεξγαζηεί θαη κε ηνλ εηζαγγειέα » πλ. 5,«Έρσ αλνίμεη κηα 

ζπλεξγαζία, είλαη πξόζπκνη νη άλζξσπνη δειαδή ζθέθηνκαη όηη κπνξώ λα απεπζύλνκαη 

εθεί. Πνιιέο θνξέο ζηξέθνκαη εηδηθά γηα ηέηνηα δεηήκαηα όηαλ δελ έρσ άιιν ηξόπν 

ζηελ Δθθιεζία ιέσ θάληε θαη κηα πξνζπάζεηα ζηελ Δθθιεζία δίλνπλ θάπνηεο» πλ. 7 

Ρφινο Κ.Λ.  

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε, νη ξφινη πνπ αλαπηχζζεη ν επαγγεικαηίαο Κ.Λ. ζηηο 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο είλαη νη εμήο: ζπκβνπιεπηηθφο, ππνζηεξηθηηθφο, 

ζπληνληζηηθφο κεζνιαβεηήο κεηαμχ ησλ ππεξεζηψλ θαη αμηνινγεηήο ησλ αλαγθψλ. 

Απηφ καο νδεγεί ζηε ππφζεζε φηη ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 
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αλαπηχζζνληαη κηα πιεζψξα ξφισλ απφ κεξηάο ησλ επαγγεικαηηψλ νη νπνίνη είλαη 

πνηθίινη θαη ζρεδηαζκέλνη κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο 

ησλ εμππεξεηνχκελσλ πνπ απεπζχλνληαη ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο. 

Αθφκε,  κέζσ ησλ ξφισλ πνπ αλαπηχζζνληαη, κπνξνχκε λα ππνζέζνπκε φηη νη Κ.Λ. 

ζηνρεχνπλ ζηε ζπλερή βειηίσζε θαη πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 

«Γεληθά ν ζπληνληζκόο. πκβνπιεπηηθή θπξίσο απηό» πλ. 6, «είλαη ε παξαπνκπή, 

ε δηαζύλδεζε κε θάπνηα άιιε ππεξεζία» πλ.7 

Γηνίθεζε 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ηνπ 

δείγκαηνο αλήθνπλ ζην Γεκφζην Σνκέα ν νπνίνο πεξηιακβάλεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ 

θξάηνπο. Πην ζπγθεθξηκέλα ηηο ππεξεζίεο ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη Πξφλνηαο 

(θνηλσληθέο ππεξεζίεο Κέληξσλ Τγείαο, Ννζνθνκείσλ, Γήκσλ), ηεο Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο (Βνήζεηα ζην ζπίηη, ΚΑΠΖ). χκθσλα κε ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα 

εξκελεχζνπκε φηη ν ξφινο ηνπ θξάηνπο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο είλαη ζεκαληηθφο. Απηφ καο νδεγεί ζηελ ππφζεζε φηη κέζσ ηνπ δεκνζίνπ 

ηνκέα θαιχπηνληαη φιεο νη αλάγθεο ησλ εμππεξεηνχκελσλ ζε φηη αθνξά ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδα Τγείαο. 

«Τπάγεηαη ζηελ Πξώηε Τγεηνλνκηθή, είλαη Γεκόζηα Τπεξεζία έηζη; Τπάγεηαη ζηελ 

Πέκπηε Τγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα Θεζζαιίαο θαη ηεξεάο Διιάδαο. Γεκόζηα , Γεκόζηα 

Τπεξεζία είλαη ηώξα, ηώξα πιένλ ιέγεηαη Π.Δ.Γ.Τ Κέληξν Τγείαο Πξσηνβάζκην 

ύζηεκα Τγείαο.» πλ, 6 

Γηεπηζηεκνληθή ζπλεξγαζία 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, ε δηεπηζηεκνληθή ζπλεξγαζία θξίλεηαη 

άθξσο ζεκαληηθή γηα ηνπο επαγγεικαηίεο θνηλσληθνχο ιεηηνπξγνχο. Αλαθέξζεθε φηη 

είλαη απαξαίηεηε πξνυπφζεζε θαη ζεσξείηαη άθξσο εθπαηδεπηηθή θαη ζεξαπεπηηθή. Οη 

επαγγεικαηίεο ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ζπλεξγάδνληαη θπξίσο κε ηνπο 

ππφινηπνπο ζπλαδέιθνπο απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπο. Καη’ απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξνχκε λα 

ππνζέζνπκε φηη ε δηεπηζηεκνληθή ζπλεξγαζία έρεη αξθεηά νθέιε γηα ηνλ 

επαγγεικαηία. Απφ ηελ κία, ηνλ βνεζά ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη θαιχηεξα ζηηο 

αλάγθεο ησλ εμππεξεηνχκελσλ έρνληαο κηα πην ζθαηξηθή θαη πνιχπιεπξε εηθφλα θαη 

απφ ηελ άιιε, ζπκβάιιεη ζηελ απνθφξηηζε ηνπ θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ  θαη ζηελ 
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επηκφξθσζή ηνπ. Σα παξαπάλσ καο νδεγνχλ ζηελ ππφζεζε φηη κέζσ ηεο 

δηεπηζηεκνληθήο ζπλεξγαζίαο νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο γίλνληαη 

πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο θαζψο κέζα απφ ηε ζπλεξγαζία ησλ εηδηθνηήησλ ηα 

νθέιε γηα ηνλ εμππεξεηνχκελν αιιά θαη γηα ηνλ επαγγεικαηία κεγηζηνπνηνχληαη. 

«Μόλν όηη ιέκε κεηαμύ καο νη ζπλάδειθνη, ε κία κε ηελ άιιε. Καη όηη πξνιάβνπκε 

λα πνύκε ζηε ζπγθέληξσζε πνπ θάλνπκε  πνπ γίλεηαη κηα θνξά ην ρξόλν. Σώξα ζα γίλεη 

εδώ θαη ζπκκεηέρνπλ νη εξγαδόκελνη ηεο βνήζεηαο ζην ζπίηη από όιν ην λνκό» πλ. 6, 

«Απηό ην κνίξαζκα, ην όηη καδεπόκαζηαλ θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί, όινη νη θνηλσληθνί 

ιεηηνπξγνί ηεο Αζήλαο θαη είθνζη θνηλσληθνί  ιεηηνπξγνί από όιε ηελ Διιάδα θαη 

κνηξαδόκαζηαλ ηηο δπζθνιίεο καο έηζη; Ήηαλ πέξα από εθπαηδεπηηθό έηζη; Άθξσο 

εθπαηδεπηηθό θαη ζεξαπεπηηθό θαη δεκηνπξγνύζε» πλ.7, 

Πξνζδνθίεο 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, νη πξνζδνθίεο ησλ επαγγεικαηηψλ 

θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο αθνξνχλ, απφ ηελ κία, 

πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ γεληθά κε ηελ θνηλσληθή εξγαζία θαη απφ ηελ άιιε, 

πξνζδνθίεο ζπγθεθξηκέλα γηα ηελ ππεξεζία ζηελ νπνία αλήθνπλ. Αθφκα , 

πξνζδνθίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εμέιημε ηνπο σο εξγαδφκελνπο ζηηο ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίεο. Πην ζπγθεθξηκέλα νη επαγγεικαηίεο δεηνχλ ηελ είζνδν ηεο θνηλσληθήο 

εξγαζίαο ζηνπο ρψξνπο πνπ ηεο αμίδεη θαη ηε βειηίσζε ηεο ζεκεξηλήο 

πξαγκαηηθφηεηαο. Αθφκα, ζε φηη αθνξά ηηο ππεξεζίεο ζηηο νπνίεο εξγάδνληαη, 

πξνζδνθνχλ ηε ζηειέρσζε ηνπο κε λέεο εηδηθφηεηεο νη νπνίεο θξίλνληαη απαξαίηεηεο, 

ηε κνληκνπνίεζε ηνπο, ηε κεληαία πιεξσκή ηνπο θαη ηε βειηίσζε ησλ ρψξσλ πνπ 

εξγάδνληαη θαζψο ππάξρεη έιιεηςε. Σέινο, πξνζδνθίεο πνπ αθνξνχλ ηνλ εαπηφ ηνπο 

σο επαγγεικαηίεο θαη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ αλάπηπμε ζπλαηζζεκάησλ 

επαηζζεζίαο, κε ην λα ζηέθνληαη αληάμηνη ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο θαη κε ηε ζσζηή 

ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. χκθσλα κε ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα 

εξκελεχζνπκε φηη νη πξνζδνθίεο ηνπ επαγγεικαηία ηνλ παξαθηλνχλ κε ηξφπν ηέηνην 

ψζηε λα ηνλ νδεγήζνπλ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα ην νπνίν ζα ηνπ επηθέξεη 

αληακνηβέο. Ζ ππφζεζε καο έρεη λα θάλεη κε ην γεγνλφο φηη φηαλ νη πξνζδνθίεο ελφο 

επαγγεικαηία εθπιεξψλνληαη, ηφηε φρη κφλν απμάλεηαη ε ηθαλνπνίεζή ηνπ αιιά 

απμάλεηαη θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο πνπ παξέρνληαη. 
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«Δπηηέινπο ε θνηλσληθή εξγαζία λα κπεη ζηνπο ρώξνπο πνπ ηεο αμίδεη λα ππάξρεη 

ζηα ζρνιεία θαη αιινύ, παξνρή νξγαλσκέλεο θνηλσληθήο ππεξεζίαο. Σν πξνζσπηθό ηεο 

βνήζεηαο ζην ζπίηη λα γίλεη κόληκν, λα πιεξσλόκαζηε ζηελ ώξα καο, λα κπνπλ θαη λέεο 

εηδηθόηεηεο θπζηθνζεξαπεπηέο, γηαηξνί» πλ.6, «Θέισ εδώ απιά λα ρηίζσ κηα ππεξεζία 

ζηγά ζηγά ε νπνία λα, λα μέξνπλ νη άλζξσπνη ζα πάσ εθεί θαη ππάξρεη έλαο άλζξσπνο 

λα κε αθνύζεη θαη λα πξνζπαζήζεη λα κε βνεζήζεη.» πλ.7 

Δξγαιεία- Μέζα 

χκθσλα κε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, ηα εξγαιεία-κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη 

επαγγεικαηίεο θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο είλαη ηα 

αθφινπζα: θαζεκεξηλφ εκεξνιφγην, αηνκηθφο θάθεινο εμππεξεηνχκελνπ, ζηαζεξφ 

πξφγξακκα, θηλεηνπνίεζε-επαηζζεηνπνίεζε θνηλφηεηαο, ζχληαμε θαη ρνξεγία 

ελεκεξσηηθψλ εληχπσλ. Μπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη κέζσ ησλ εξγαιείσλ- 

κέζσλ πνπ ρξεζηκνπνηεί ν επαγγεικαηίαο, κπνξεί λα έξζεη πην θνληά ζηνλ 

εμππεξεηνχκελν θαη ζην πξφβιεκά ηνπ. Ζ ππφζεζε καο ινηπφλ ζρεηίδεηαη κε ην 

γεγνλφο φηη ηα εξγαιεία-κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζα πξέπεη λα ελαξκνλίδνληαη κε 

ηηο αλάγθεο ηεο θνηλφηεηαο θαη λα ζηεξίδνληαη ζε γλσζηηθά εθφδηα θαη ζηε 

δενληνινγία ηνπ επαγγέικαηνο ηνπ θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ. 

«Τπάξρεη θαη  ν αηνκηθόο θάθεινο ηνπ σθεινύκελνπ» πλ.6, «Ξεθίλεζα έηζη 

ινηπόλ κε θάπνηεο αθίζεο» πλ.7 

Δπηκφξθσζε/θαηάξηηζε 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, ε επηκφξθσζε ησλ επαγγεικαηηψλ 

θξίλεηαη απαξαίηεηε θαζψο ππάξρνπλ ππεξεζηαθέο επηκνξθσηηθέο αλάγθεο. Μπνξεί 

λα επηηεπρζεί κέζσ ζεκηλαξίσλ, εκεξίδσλ, δηαδηθηχνπ, ΚΛΔ, θαζψο θαη απφ 

πξνζσπηθή ελεκέξσζε. Παξάιιεια, έγηλε ζπζρέηηζε ηεο δηεπηζηεκνληθήο 

ζπλεξγαζίαο κε ηελ επηκφξθσζε θαζψο ε πξψηε ζπκβάιιεη ζεκαληηθά ζηελ 

απφθηεζε επηπιένλ γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ γηα ηνλ επαγγεικαηία. Μπνξνχκε 

ινηπφλ λα πνχκε φηη ε επηκφξθσζε ηνπ επαγγεικαηία κπνξεί λα επηηεπρζεί κε 

πνιινχο ηξφπνπο αιιά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα δελ πθίζηαηαη θαζφινπ ζχκθσλα κε ηα 

δεδνκέλα. Απηφ καο νδεγεί ζηελ ππφζεζε φηη ιφγσ ηεο πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο 

απφξξνηα ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο, ε επηκφξθσζε ησλ επαγγεικαηηψλ είλαη κεησκέλε 

ζην ειάρηζην. Απηφ ζπλεπάγεηαη θαη ηε κείσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 



51 
 

ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο θαζψο νη επαγγεικαηίεο πάζρνπλ απφ έιιεηςε 

επηπιένλ γλψζεσλ. 

«Γελ έρσ ηηο θαηάιιειεο γλώζεηο γηα λα ην θάλσ απηό. Γηάβαδα πεξηνδηθά από ην 

ΚΛΔ,  ζα γξαθηείο θαη εζύ όηαλ πάξεηο ην πηπρίν ζνπ, είλαη ν ζύιινγνο πνπ έρνπκε, 

(παύζε) ελεκεξσζήθακε δειαδή από κόλνη καο. Υξεηάζηεθε λα δηαβάζσ πάξα πνιύ, 

άλνημα ηα βηβιία ηεο ζρνιήο γηαηί είραλ πεξάζεη πνπ ηειείσζα» πλ.6, «ππάξρεη ε 

δπλαηόηεηα κέζσ ηνπ δηαδηθηύνπ λα αλαδεηήζεη θαλείο πνιιέο πιεξνθνξίεο έηζη; Σν 

πην ρξήζηκν ζεκηλάξην είλαη ε ζπλεξγαζία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο έηζη;» πλ.7. 

Υξεκαηνδφηεζε ππεξεζηψλ Π.Φ.Τ.   

Οη ππεξεζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ Π.Φ.Τ. ρξεκαηνδνηνχληαη θαηά θχξην ιφγν απφ ην 

θξάηνο. Οη ακνηβέο ησλ εξγαδφκελσλ αιιά θαη ε ζηήξημε ησλ δνκψλ θξνληίδαο 

πγείαο πξνέξρνληαη απφ εζληθνχο πφξνπο ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη Πξφλνηαο, απφ 

ην ΔΠΑ αιιά θαη απφ ην Αζθαιηζηηθφ Κεθάιαην Αιιειεγγχεο Γελεψλ. Δθηφο φκσο 

απφ ηηο θξαηηθέο ρξεκαηνδνηήζεηο, πνιιέο απφ ηηο δνκέο απηέο δεηνχλ ρνξεγίεο απφ 

ηελ εθθιεζία θαη απφ ηα ίδηα ηα κέιε κε ηελ κνξθή ζπλδξνκήο. Οη πφξνη είλαη 

ειάρηζηνη θαη νη δπλαηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ εμ αηηίαο απηψλ ησλ ζπλζεθψλ 

κεησκέλεο. Ζ θαηάζηαζε απηή κπνξεί λα νδεγήζεη ζηε κεησκέλε εξγαζηαθή απφδνζε 

ησλ ππαιιήισλ, αιιά θαη ζηελ απνκάθξπλζε ησλ πνιηηψλ απφ ην Δζληθφ ζχζηεκα 

πγείαο ζε άιινπο πφξνπο (ηδησηηθφο ηνκέαο) .  

«Σν Ννζνθνκείν είλαη λνκηθό πξόζσπν δεκνζίνπ δηθαίνπ, θαη ππάγεηαη ζην 

ππνπξγείν.. Τγείαο Πξόλνηαο». «Γελ ππάξρνπλ ρξήκαηα, κε ρνξεγίεο κε ζπλεξγάηεο πνπ 

έρνπκε θαη ζπλεξγαδόκαζηε, κε ηελ πόιε κε ηελ εθθιεζία  κε ην Γήκν» πλ.3 

«επηδνηείηαη από εζληθνύο πόξνπο θαη από ην ΑΚΑΓΔ» πλ.6. 

εκαζία έλλνηαο πνηφηεηαο 

χκθσλα κε ηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ε πιεηνςεθία ησλ επαγγεικαηηψλ 

πγείαο έδσζαλ κηα πνιπδηάζηαηε ζεκαζία ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο,  πνπ ζρεηίδεηαη 

θπξίσο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εμππεξεηνχκελσλ. Ζ πνηφηεηα αθνξά ηελ ζσζηή 

εθπαίδεπζε ηνπ επαγγεικαηία, ψζηε λα κπνξεί λα είλαη απνδνηηθφο ζην έξγν πνπ έρεη 

θιεζεί λα θάλεη, πξνζθέξνληαο έλα πςειφ επίπεδν ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο. Αθνξά 

ηε εξγαζηαθή δηεπθφιπλζε ηνπ εξγαδφκελνπ ψζηε λα είλαη ζε ζέζε κε ηηο θαηάιιειεο 

νδεγίεο πνπ ζα ηνπ δνζνχλ, λα ζηεξίμεη επάμηα ηνπο σθεινχκελνπο φηαλ ππάξρεη 
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αλάγθε.  Δπηπιένλ, ζεκεηψλεηαη πσο ε ζεκαζία ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο αθνξά ηελ 

νηθνλνκηθή επρέξεηα ησλ εξγαδφκελσλ δίλνληαο ηνπο ηε δπλαηφηεηα λα έρνπλ κηα 

αμηνπξεπή δσή. Απφ ηηο πιεξνθνξίεο απηέο παξαηεξείηαη πσο ε έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο, αθνξά ηνλ εμππεξεηνχκελν αλαθνξηθά κε ηηο απνδνρέο πνπ ιακβάλεη απφ 

ηηο ππεξεζίεο. Σέινο, ε έλλνηα απηή ζρεηίδεηαη  κε ηνλ επαγγεικαηία φρη κφλν σο 

πξνο ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ηνπ αιιά θαη πξνο ηηο απνδνρέο πνπ δέρεηαη κέζσ ηεο 

δηθή ηνπ εξγαζίαο. Απφ ηηο πιεξνθνξίεο δηαπηζηψλεηαη, πσο δελ ππάξρεη έλαο 

ζπγθεθξηκέλνο νξηζκφο  πνπ λα ραξαθηεξίδεη ηελ αθξηβή ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο.  

«Η πνηόηεηα ζεσξώ.. Να είλαη ζσζηά εθπαηδεπκέλνο, θαη .. κε ζπλερή κε δηα βίνπ 

γλώζε ν ππάιιεινο». πλ.1 «Να κπνξεί απηόο πνπ έξρεηαη ζε εζέλα, λα βξίζθεη 

ζεβαζκό, λα βξίζθεη θαηαλόεζε, λα ληώζεη αμηνπξεπείο», «λα κπνξείο λα θάλεηο απηά 

πνπ ζέιεηο απξόζθνπηα, λα έρεηο ειεπζεξία θηλήζεσλ θαη λα κε κπιέθεηο ζε 

γξαθεηνθξαηίεο» πλ.3. 

ρέζεηο κε δηνίθεζε  

Ηδηαίηεξε εληχπσζε πξνθαιεί ην γεγνλφο φηη ζηηο πεξηζζφηεξεο  δνκέο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο εθιείπνπλ νη  επαγγεικαηηθέο ζρέζεηο κε ηε δηνίθεζε ησλ ππεξεζηψλ . Οη 

εξγαδφκελνη πνπ εξσηήζεθαλ, παξνπζηάδνπλ ηηο ζρέζεηο σο αλχπαξθηεο.  Αλαθέξεηαη 

πσο δελ ππάξρεη ππνζηήξημε θαη ζπλεξγαζία κε ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε, ηα νπνία φρη 

κφλν δελ έρνπλ ελεξγφ ξφιν αιιά πνιιέο θνξέο αξλνχληαη λα ζπλεξγαζηνχλ κε ην 

πξνζσπηθφ. Διάρηζηεο είλαη νη δνκέο πνπ παξνπζηάδνπλ ζρέζεηο ζεηηθέο, 

επηβνεζεηηθέο ζηηο νπνίεο ην δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ηεο 

ππεξεζίαο θαη εξγάδεηαη γη απηέο. Οη θαθέο ζρέζεηο κε ηελ δηνίθεζε ησλ ππεξεζηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο δπζθνιεχνπλ αθφκα πεξηζζφηεξν ην έξγν ηνπο. 

«Ο δηεπζπληήο κνπ, εληάμεη κε γλσξίδεη αιιά δε μέξεη ηη θάλσ θαη ηη δε θάλσ θαη 

νύηε ήξζε πνηέ λα κε ξσηήζεη ηη θάλεηο ή ηη δε θάλεηο» πλ.3 «Γελ ππάξρεη θακία 

ππνζηήξημε» πλ.6. 

ρέζεηο ππεξεζηψλ κε θνηλφηεηα  

Παξά ην γεγνλφο φηη ε Π.Φ.Τ. είλαη ε πχιε ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο, νη θνηλσληθέο 

δνκέο ηεο αληηκεησπίδνπλ δπζθνιίεο φζν αθνξά ηελ επαθή ηνπο κε ηνλ πιεζπζκφ. Οη 

θάηνηθνη ησλ δήκσλ δελ είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνη γηα ηηο ππεξεζίεο, ηα 

πξνγξάκκαηα πνπ πξνζθέξνληαη, αιιά θαη γηα ηνλ ξφιν ησλ Κνηλσληθψλ 
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Λεηηνπξγψλ ζε απηέο. Απνηέιεζκα απηήο ηεο θαηάζηαζεο είλαη πσο ζε κεξηθνχο 

Γήκνπο, παξαηεξείηαη πξνθαηάιεςε, θαη απαμίσζε ησλ δνκψλ απφ ηνπο πνιίηεο, νη 

νπνίνη δελ είλαη πάληα ζπλεξγάζηκνη κε ηηο ππεξεζίεο. Ζ έιιεηςε ελεκέξσζεο ησλ 

πνιηηψλ νδεγεί ζηελ ππφζεζε πσο ην ίδην ην θξάηνο παξαγθσλίδεη απηνχ ηνπ είδνπο 

ηηο ππεξεζίεο. 

«ε όηη αθνξά όκσο ζηελ πξόζβαζε ζηηο ππεξεζίεο ζηελ νπζία ηνπ δειαδή, 

λνκίδσ όηη δελ έρεη πξόζβαζε» πλ.1 «ζεσξείηαη απαμησκέλε» πλ.3 «Έρεη απηήλ ηελ 

πξνθαηάιεςε» πλ 7. 

Γπζθνιίεο  

Οη θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί αληηκεησπίδνπλ θαζεκεξηλά πνιιέο δπζθνιίεο ζην 

πνιπδηάζηαην έξγν ηνπο. Οη θπξηφηεξεο δπζθνιίεο πνπ  αλαθέξζεθαλ αθνξνχλ ηηο 

κεγάιεο ειιείςεηο πιηθψλ. Σν ζεκαληηθφηεξν πιηθφ αγαζφ πνπ εθιείπεη θαη 

ρξεηάδνληαη είλαη ην απηνθίλεην (δελ αθνξά ζε φιεο ηηο ππεξεζίεο). Ζ έιιεηςε απηνχ  

νδεγεί ζε κεγάιε θαζπζηέξεζε ηελ εμππεξέηεζε ησλ σθεινχκελσλ, πνπ δελ 

κπνξνχλ κφλνη ηνπο ιφγσ ηεο θαηάζηαζεο ηεο πγείαο ηνπο λα κεηαθηλεζνχλ απφ ην  

δηθφ ηνπο ζπίηη. Οη κεηαθηλήζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ αθνξνχλ ηελ θαη’ νίθνλ λνζειεία 

θαη βνήζεηα ζρεηηθά κε ηελ θαζαξηφηεηα ησλ αηφκσλ. Δπηπιένλ, νη δπζθνιίεο  πνπ 

ζεκεηψζεθαλ αθνξνχλ ηελ έιιεηςε θαξκάθσλ ζηηο ππεξεζίεο. Σέινο, έγηλε αλαθνξά 

θαη γηα ηελ έιιεηςε γλψζεσλ θαη ηελ έιιεηςε πξνζσπηθνχ Ζ νηθνλνκηθή δπζκέλεηα 

πνπ αληηκεησπίδεη ζήκεξα ε Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο δπζθνιεχεη αθφκε 

πεξηζζφηεξν ην έξγν ηνπ κεησκέλνπ πξνζσπηθνχ, πνπ αγσλίδεηαη λα αληαπεμέιζεη 

ζηηο ηεξάζηηεο απαηηήζεηο. Μπνξνχκε λα εξκελεχζνπκε φηη νη δπζθνιίεο πνπ 

αληηκεησπίδνπλ νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

«Θα  πξέπεη λα έρεη πεξηζζόηεξνπο Κνηλσληθνύο Λεηηνπξγνύο» πλ.1 «δελ έρνπκε 

ηα κέζα ή δελ έρνπκε ηηο γλώζεηο». πλ.3 «Έρνπλ θηάζεη λα καο ρξσζηάλε 1 ρξόλν 

κηζζνύο(20).»πλ.6 «Γελ, δελ είλαη θαη αξθεηά νξγαλσκέλεο νη έηζη ην ύζηεκα 

Κνηλσληθήο Πξόλνηαο ζηελ Διιάδα» πλ.7 . 

ρέζεηο κε σθεινχκελνπο 

Απφ ηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε, εληνπίζηεθαλ πνιιά ζηνηρεία ηα νπνία 

αθνξνχλ ηηο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη αλάκεζα ζηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, αιιά 
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θαη ζηνπο σθεινχκελνπο ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζπλεξγάδνληαη. Οη πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέρζεθαλ παξνπζηάδνπλ ζεηηθά ζηνηρεία ησλ ζρέζεσλ. Απηέο 

αθνξνχλ ηνλ ακνηβαίν ζεβαζκφ, ηελ εκπηζηνζχλε θαη ηελ εθηίκεζε. εκαληηθφ 

ζπζηαηηθφ ησλ ζρέζεσλ γηα πνιινχο επαγγεικαηίεο είλαη ηνπνζέηεζε νξίσλ θαη ε 

επαγξχπλεζε ησλ πνιηηψλ γηα ηνλ επαγγεικαηηζκφ πνπ πξέπεη λα δηέπεη ηηο ζρέζεηο 

απηέο. Με κηθξέο εμαηξέζεηο ζηελ θαρππνςία νξηζκέλσλ πνιηηψλ, νη επαγγεικαηίεο 

έρνπλ θαηαθέξεη λα δεκηνπξγήζνπλ ζρέζεηο επνηθνδνκεηηθέο γεκάηεο απφ ζεηηθά 

ζπλαηζζήκαηα πνπ ζηνρεχνπλ ζην φθεινο θαη ζηε ζσζηή εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε.  

Γηα ηελ θαιχηεξε ζπλεξγαζία ησλ επαγγεικαηηψλ κε ηνπ σθεινχκελνπο, νη 

θνηλσληθνί ιεηηνπξγεί ζα πξέπεη λα ηεξνχλ θάπνηνπο θαλφλεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπο απέλαληη ζηνπο πνιίηεο. Οη θαιέο ζρέζεηο κε ηνπο 

εμππεξεηνχκελνπο ζπκβάιινπλ ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ παξνρή πνηνηηθφηεξσλ 

ππεξεζηψλ. 

«Δίλαη νξηνζεηεκέλεο» πλ.1 «παίξλεηο αγάπε από ηνπο σθεινύκελνπο» πλ.6 . 

ρέζεηο κε ζπλαδέιθνπο 

χκθσλα κε ηελ θσδηθνπνίεζε θαη ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, νη ζρέζεηο ησλ 

επαγγεικαηηψλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ αθνξνχλ ηνλ επαγγεικαηηζκφ, ηελ 

επηθνηλσλία, ηε ζπλεξγαζία, ηελ αιιεινβνήζεηα, ηελ νκαδηθφηεηα, αιιά θαη ηελ 

νξηνζέηεζε ησλ ξνιψλ ηνπ θαζελφο μερσξηζηά. Ζ πιεηνλφηεηα ηνπ δείγκαηνο καο 

παξνπζίαζε ηηο ζρέζεηο κε ηνπο ζπλαδέιθνπο σο πνιχ θαιέο έσο θαη άξηζηεο. Απηφ 

καο νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη νη αξκνληθέο ζρέζεηο θαη ε νξζή επηθνηλσλία πνπ 

έρνπλ αλαπηπρζεί κεηαμχ ησλ κειψλ κηαο επαγγεικαηηθήο νκάδαο θαη εηδηθά κηαο 

νκάδαο πνπ έρεη σο νκάδα ζηφρνπ ηνλ άλζξσπν, κε ηα φπνηα πξνβιήκαηα ηνπ, έρνπλ 

κεγάιε αμία θαη είλαη αλαληηθαηάζηαην θνκκάηη, ψζηε λα νδεγήζεη ζηελ επηηπρία. 

Δπίζεο, κηα αθφκε ππφζεζε  πνπ ζα κπνξνχζε λα βγεη είλαη φηη ππάξρνπλ 

ζηξαηεγηθέο πξνζέγγηζεο πνπ έρνπλ πηνζεηεζεί απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο κε 

ζηφρν λα απνθχγνπλ ηνπο θηλδχλνπο κηαο δπζιεηηνπξγίαο ιφγσ δηαπξνζσπηθψλ 

πξνβιεκάησλ, αιιά θαη πξνο φθειφο ησλ πνιηηψλ πνπ εμππεξεηνχληαη απφ 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο.        

«Άξηζηεο κπνξεί θάπνηα ζηηγκή λα ππάξμνπλ δηαθσλίεο αιιά ππάξρεη 

απνδνρή...πλ.3” “Ναη, ζα έιεγα όηη είλαη άξηζηε δελ αληηκεησπίδνπκε θάπνην 

πξόβιεκα δε πξνηάζζνπλ όινη νη ζπλάδειθνη κε ην ζπκθέξνλ ησλ κειώλ πλ.8” 
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“Τπάξρνπλ θαη πξνβιήκαηα κε θάπνηνπο αλζξώπνπο, αιιά ζηελ πιεηνςεθία καο νη 

ζρέζεηο καο θαη ζαλ ππεξεζία θαη ζαλ πξνζσπηθέο είλαη πάξα πνιύ θαιέο» πλ. 4. 
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Ηθαλνπνίεζε θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ 

ζνλ αθνξά ηελ θσδηθνπνίεζε θαη ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ηεο ζεκαζίαο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ πνπ εξγάδνληαη ζε ππεξεζίεο 

πξσηνβάζκηαο θξνληίδα πγείαο, φινη νη εξσηψκελνη ζπζρέηηζαλ ηελ ζεκαζία ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο κε ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ ζέηεη θάζε ππεξεζία 

πξσηνβάζκηαο θξνληίδα πγείαο, αιιά θαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εμππεξεηνχκελσλ 

ηνπο. ινη νη επαγγεικαηίεο πγείαο ζεσξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε πνιχ ζεκαληηθφ 

θνκκάηη, ην νπνίν πξνζθέξεη νινθιήξσζε, πιεξφηεηα θαη είλαη πεγή ζεηηθψλ 

ζπλαηζζεκάησλ. Ο θάζε επαγγεικαηίαο αλαινγηθά κε ηνπο εξγαζηαθνχο ζηφρνπο πνπ 

έρεη ζέζεη, φηαλ απηνί πξαγκαηνπνηνχληαη, ζεσξεί πσο έρεη θαηαθέξεη έλα 

επαγγεικαηηθφ επίηεπγκα. Απηφ καο νδεγεί ζηε δηαπίζησζε φηη νη επαγγεικαηίεο 

θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί παίξλνπλ ηθαλνπνίεζε απφ ελδνγελείο παξάγνληεο.  

 «Να έρεη θαηάξηηζε ώζηε λα κπνξεί λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ, λα 

ππνζηεξίδεηαη από ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ θαη λα ακείβεηαη (παύζε) θαη λα ζπκκεηέρεη » 

πλ. 6. «εκαίλεη πνιιά λα κπνξεί λα πξνζθέξεη, λα ππάξρεη αληαπόθξηζε θαη λα 

εθπιεξώλεη ηνλ ξόιν.. Φπζηθά έξρεηαη θαη από ηελ επηβεβαίσζε ηνπ θόζκνπ θαη απηό 

έξρεηαη από ηελ επηβεβαίσζε ηνπ πιαηζίνπ δνπιεηάο» πλ.,8 «εεε βάδεηο θάπνηνπο 

ζηόρνπο έηζη; Καη ηνπο πεηπραίλεηο.. όζν πεξηζζόηεξν πιεζηάδεηο ηνπο ζηόρνπο ζνπ, 

ηόζν κεγαιύηεξε είλαη ε ηθαλνπνίεζε έηζη;» πλ.7.. 

Απνθφξηηζε θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ 

ζνλ αθνξά ην θνκκάηη ηεο απνθφξηηζεο ησλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ ζηνλ ρψξν 

εξγαζίαο ηνπο θαη κε βάζε ηελ αλάιπζε θαη ηελ θσδηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ, ε 

απνθφξηηζε είλαη κία πξνζσπηθή ππφζεζε ηνπ θαζελφο θαη δελ πξαγκαηνπνηείηαη 

ζηνλ ρψξν εξγαζίαο ηνπο. Αληίζεηα, νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξσηψκελνπο 

απνθνξηίδνληαη εθηφο εξγαζίαο αλαδεηψληαο ν θαζέλαο ηνπο δηαθνξεηηθέο πξαθηηθέο. 

ινη ηελ ζεσξνχλ απαξαίηεηε πξνυπφζεζε. Απηφ καο νδεγεί ζηελ ππφζεζε φηη ε 

έιιεηςε απνθφξηηζεο απφ ηνλ ρψξν εξγαζίαο είλαη απνηέιεζκα ηεο έιιεηςεο 

πξνζσπηθνχ παξαταηξηθψλ εηδηθνηήησλ, ψζηε λα γίλεη ζηειέρσζε ησλ ππεξεζηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο απφ εηδηθφηεηεο πνπ λα πξνζθέξνπλ παξάιιειε ζηήξημε ζε 

επαγγεικαηίεο πγείαο. Ζ απνθφξηηζε ζηνλ ρψξν εξγαζίαο είλαη αλχπαξθηε.  
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«Δγώ απνθνξηίδνκαη κέζα από ηε ζπλεξγαζία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο κνπ. Μέζα από ην 

κνίξαζκα ησλλλ δπζθνιηώλ πνπ εεε αληηκεησπίδνπκε κε ηνπο ζπλαδέιθνπο» πλ. 7, 

«κία επνπηεία από έλαλ εηδηθό.. ζα ηνλ βνεζνύζε λα απνζπκθνξηζηεί νύησο ώζηε λα 

κπνξέζεη λα ζπλερίζεη κε δηαθνξεηηθή εε εληάμεη ςπρνινγηθή δηάζεζε» πλ.2. 

Γηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

χκθσλα κε ηελ αλάιπζε θαη θσδηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ γχξσ απφ ηελ 

δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο νη απφςεηο πνηθίινπλ απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο. 

Γειαδή γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, βάζεη ηηο απαληήζεηο ησλ επαγγεικαηηψλ, 

ζα πξέπεη λα γίλεη ζηειέρσζε πξνζσπηθνχ ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο, 

χπαξμε θαηαζηαηηθνχ, φπνπ πζηεξεί ζε πνιιέο ππεξεζίεο, επνπηεία, νξγάλσζε, 

ζπλεξγαζία-επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ππεξεζηψλ, έιεγρνο, απνθπγή ιαζψλ, 

θαζεθνληνιφγην, εηζαγσγή λέσλ εηδηθνηήησλ ζε ρψξνπο θνηλσληθήο θξνληίδαο θαη  

θαηάιιειν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. 

Σα παξαπάλσ καο νδεγνχλ ζηελ ππφζεζε φηη ε έιιεηςε πφξσλ, κέζσλ, πιηθψλ, 

εηδηθνηήησλ, απφ ην θξάηνο θαη ηνπο ηνπηθνχο άξρνληεο ζηνπο θνξείο πνπ παξέρνπλ 

πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο, δπζθνιεχνπλ ην έξγν ησλ επαγγεικαηηψλ θνηλσληθψλ 

ιεηηνπξγψλ πξνο φθεινο ησλ εμππεξεηνχκελσλ ηνπο, αιιά θαη πξνο ηελ δηαζθάιηζε 

ηεο πνηφηεηαο. 

“αθώο θαη κπνξεί. Σα πάληα κπνξνύλ λα γίλνπλ. Αξθεί λα ππάξρεη πξώησλ 

δηάζεζε θαη θαζνδήγεζε θαη γξακκή ηέηνηα από ηελ θεληξηθή εμνπζία, έηζη;» πλ. 3, 

“Θα πξέπεη λα ππάξρνπλ θάπνηα ζηάληαξο ηα νπνία λα ππάξρεη κηα αμηνιόγεζε ηεο 

δνπιεηάο θαη ηεο ππεξεζίαο έηζη;» πλ.7. 

Δπαγγεικαηηθή εμέιημε 

χκθσλα κε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέμακε, ην θνκκάηη ηεο επαγγεικαηηθήο 

εμέιημεο είλαη επίζεο πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηνπο επαγγεικαηίεο θνηλσληθνχο 

ιεηηνπξγνχο. Ζ επαγγεικαηηθή εμέιημε δελ κπνξεί λα επηηεπρζεί ζε κεγάιν βαζκφ 

θπξίσο ιφγσ ηεο έιιεηςε επηκνξθσηηθψλ ζεκηλαξίσλ, ζπλέδξηψλ, θα.. ηελ 

πιεηνλφηεηά ηνπο νη εξσηψκελνη ελδηαθέξνληαη γηα ζπλέδξηα θαη ζεκηλάξηα γηα 

παξαπάλσ επηκφξθσζε. 

ε απηφ ην ζεκείν κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη ην θξάηνο πζηέξεη ζε θίλεηξα θαη 

επθαηξίεο γηα παξαθνινχζεζε ζεκηλαξίσλ απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο θαη άξα θαη 
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επαγγεικαηηθήο εμέιημεο. Δπίζεο, ελ κέζσ ησλ νηθνλνκηθψλ ζπγθπξηψλ ην θξάηνο 

αδπλαηεί λα θαιχςεη ηα έμνδα ησλ επαγγεικαηηψλ γηα ζεκηλάξηα επηκνξθσηηθά θαη 

εθηφο λνκνχ, πξάγκα πνπ νδεγεί ζε αδπλακία επαγγεικαηηθήο εμέιημεο ηνπ 

θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ. 

«ππάξρεη ε δπλαηόηεηα κέζσ ηνπ δηαδηθηύνπ λα αλαδεηήζεη θαλείο πνιιέο 

πιεξνθνξίεο έηζη; Γηα εκέλα απηό είλαη έλα πάξα πνιύ ρξήζηκν εξγαιείν» πλ.7, «Μπα 

όρη! Όρη εεε θαη απηό ααα λα ζνπ πσ ηελ αιήζεηα εκείο θαηά θαηξνύο ςάρλνπκε θάπνηα 

μέξσ ΄γσ ζεκηλάξηα πνπ κπνξεί λα γίλνληαη.. Αιιά εληάμεη ζα ην μαλαπώ θάπνηα 

γίλνληαη θαη καθξηά θάπνηα ρξεηάδνληαη θαη ρξήκαηα δελ κπνξνύκε λα δίλνπκε» πλ. 2.  

Δξγαιεία αμηνιφγεζεο 

Με βάζε ηελ αλάιπζε θαη θσδηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ, ηα εξγαιεία αμηνιφγεζεο 

αθνξνχλ ηνπο δείθηεο πνηφηεηαο αιιά θαη θάπνηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία. Με βάζε ηνπο 

δείθηεο πνηφηεηαο αμηνινγνχλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, ηε ζρέζε 

κε ηνπο σθεινχκελνπο θαη ηνλ ηξφπν παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. Μπνξνχκε λα 

εξκελεχζνπκε φηη βάζεη ησλ εξγαιείσλ αμηνιφγεζεο νη επαγγεικαηίεο πξνζπαζνχλ 

γηα πνηνηηθφηεξεο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο. 

 «Σελ απνηειεζκαηηθόηεηα θάζε ρξόλν κία θνξά ηνλ ρξόλν ζε επίζεκε 

εθδήισζε εε θάλνπκε απνινγηζκό εε ησλ πεπξαγκέλσλ» πλ. 8, «Όρη, νύηε επνπηεία 

έρνπκε ηώξα ηη λα ιέκε» πλ. 2, «ε αμηνιόγεζε κηα θνηλσληθήο ππεξεζίαο , ζα ηα ρεηε 

θάλεη θηόιαο έρεη άιινπο δείθηεο θαη άιια εξγαιεία ηα νπνία δελ ππάξρνπλ αιιά γεληθά 

ζην δεκόζην δελ ππάξρεη αμηνιόγεζε» πλ.3. 

Οθέιε αμηνιφγεζεο 

Αλαθνξηθά κε ην θνκκάηη απηφ πνπ αθνξά ηα νθέιε ηεο αμηνιφγεζεο, ε εξψηεζε 

απηή ζηελ έξεπλα καο δελ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε φινπο ηνπο εξσηψκελνπο. Παξά 

ηαχηα ζε απηνχο πνπ εξσηήζεθε αθνξνχζε ηελ θαιχηεξε απφδνζε αιιά θαη 

θηλεηνπνίεζε κε δηαθάλεηα θαη αληηθεηκεληθφηεηα. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν ζα 

κπνξνχζακε λα εξκελεχζνπκε φηη ηα νθέιε ηεο αμηνιφγεζεο βνεζνχλ ζε ζεκαληηθφ 

βαζκφ ζηελ θηλεηνπνίεζε θαη θαιχηεξε απφδνζε ηνπ επαγγεικαηία. 

 «ε θηλεηνπνηεί έηζη λα βιέπεηο ινηπόλ κε έλα, κε έλα ηξόπν δηαθαλή, αληηθεηκεληθό, 

αλ είζαη πνιύ θάησ ε πνιύ πάλσ» πλ.7. 
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Πξνζβαζηκφηεηα 

ζνλ αθνξά ηελ πξνζβαζηκφηεηα ησλ πνιηηψλ ζε ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 

θαη κε βάζε ηελ αλάιπζε θαη ηελ θσδηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ, ε πιεηνλφηεηα ησλ 

εξσηψκελσλ δήισζαλ φηη είλαη εχθνιε, εθηφο κίαο ππεξεζίαο ζηελ νπνία ε 

πξφζβαζε είλαη δχζθνιε. Δπίζεο, ην ζεηηθφ ησλ ππεξεζηψλ ηνπ θάζε δήκνπ είλαη φηη 

βξίζθνληαη ζην θέληξν ηεο πφιεο. πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη νη θνηλσληθέο ππεξεζίεο 

δελ ζέηνπλ ηδηαίηεξα θξηηήξηα γηα ηελ πξφζβαζε ησλ πνιηηψλ ζε επάισηε ζέζε. 

Δπίζεο κία αθφκα ππφζεζε πνπ κπνξνχκε λα θάλνπκε είλαη γχξσ απφ ηελ 

γεσγξαθηθή ζέζε πνπ βξίζθνληαη νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο, νη νπνίεο 

επλννχλ θαηά πνιχ ηα άηνκα πνπ έρνπλ ζέκα κεηαθίλεζεο θαη ζα κπνξνχζακε λα 

πνχκε φηη είλαη ηέηνηα, ψζηε λα επλνεί ηηο επάισηεο θνηλσληθέο νκάδεο. 

«Θεσξώ πσο.. ζε όηη αθνξά ην ζεκείν πνπ βξίζθεηαη ε ππεξεζία, ππάξρεη 

πξόζβαζε ζε όηη αθνξά όκσο ζηελ πξόζβαζε ζηηο ππεξεζίεο ζηελ νπζία ηνπ δειαδή, 

λνκίδσ όηη δελ έρεη πξόζβαζε» πλ. 1,  «Ναη πνιύ! Ννκίδσ λαη, είλαη θαη πξνζπαζνύκε 

θαη ην θάλνπκε όζν ην δπλαηόλ πην εύθνιν, δειαδή εε κε έλα απιό ηειεθώλεκα» πλ.2. 

πλζήθεο εξγαζίαο 

χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ ππάξρνπλ πνιιέο θαη πνηθίιεο δπζθνιίεο 

πνπ αληηκεησπίδνπλ νη εξγαδφκελνη ησλ ππεξεζηψλ. Σν ζπκπέξαζκα πνπ πξνθχπηεη 

είλαη φηη νη ζπλζήθεο εξγαζίαο ζηηο ππεξεζίεο δελ είλαη θαιέο, θαζψο θάζε 

εξγαδφκελνο έρεη λα αληηκεησπίζεη πνιιά πξνβιήκαηα ελ ψξα εξγαζίαο θαη 

αλαιακβάλεη πνιιέο ππνρξεψζεηο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ππάξρνπλ δπζθνιίεο ζηελ 

ζπλεξγαζία, δπζιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο θαη νη επζχλεο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη 

αξθεηέο. 

«Δίκαζηε κηα θιεηζηή θνηλσλία έηζη; Τπάξρεη ην απόξξεην, δελ κπνξείο λα 

κνηξαζηείο απηό πνπ θάλεηο κε ηνπο άιινπο γηαηί εληάμεη ππάξρνπλ ζηνηρεία , πνπ δελ, 

δελ κπνξείο ηα πξνζσπηθά πξνβιήκαηα ηνπ άιινπ λα ηα ζπδεηάο έηζη; Ιδηαίηεξα ζε κηα 

θιεηζηή θνηλσλία. ηελ Αζήλα εληάμεη δνπιεύακε κε αλζξώπνπο ηνπο νπνίνπο δελ ηνπο 

ζα μαλαβιέπακε, δελ ζα καο μαλαέβιεπαλ» πλ. 7), «Οη ζπλζήθεο είλαη ειάρηζην 

πξνζσπηθό, πάξα πνιιέο αξκνδηόηεηεο, εε (παύζε) πνιύ κεγάιε δπζιεηηνπξγία  

θξαηηθή» πλ. 1. 

 Βειηίσζε πνηφηεηαο 
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Αλαθνξηθά κε ηηο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ, ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζεσξείηαη 

αλαγθαία γηα θάζε ππεξεζία Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο. πκπεξαζκαηηθά, 

θξίλεηαη απαξαίηεηε ε επνπηεία, ε ζσζηή θαζνδεγεηηθή γξακκή, θαζψο θαη ε 

γξήγνξε θαη πνηνηηθή αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα πνπ έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ νη 

επαγγεικαηίεο. Σα παξαπάλσ ινηπφλ κπνξνχκε λα εξκελεχζνπκε φηη είλαη αλαγθαία 

γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο. 

«Καηά πόζν ζα πεηύρεηο ηνπο ζηόρνπο ζνπ πνπ ζα έρεηο ζέζεη, ζα αληαπνθξηζείο 

ζηα αηηήκαηα πνπ ζνπ ζέηνπλ εδώ νη εμππεξεηνύκελνη έηζη; Καηά πόζν ινηπόλ ζα 

κπνξέζεηο λα  αληαπνθξηζείο ζε απηά ηα αηηήκαηα θαη ζε ρξόλν θαη ζε πόζν έγθαηξα θαη 

πόζν γξήγνξα θαη πόζν πνηνηηθά έηζη; Καη πόζν πνζνηηθά ίζσο» πλ. 7, «Βειηίσζε ηεο 

πνηόηεηαο, αλαγθαία γηα ηελ επνπηεία ησλ Κνηλσληθώλ Λεηηνπξγώλ» πλ.1. 

 



61 
 

4.3. Απάληεζε εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ 

 

Σα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ θαιείηαη λα απαληήζεη ε παξνχζα έξεπλα είλαη ηα 

εμήο: 

1. Πνηνη δείθηεο είλαη απηνί πνπ ιακβάλνληαη  ππφςε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ; 

2. Πσο εθθξάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο νη επαγγεικαηίεο ησλ ππεξεζηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο; 

3. Πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία πνπ παξνπζηάδνπλ νη ππεξεζίεο 

θνηλσληθήο θξνληίδαο απφ ηελ πιεπξά ησλ επαγγεικαηηψλ;  

Οη απαληήζεηο πνπ δίλεη ε παξνχζα έξεπλα γηα ηα παξαπάλσ είλαη νη εμήο: 

1)Πνηνη δείθηεο είλαη απηνί πνπ ιακβάλνληαη  ππφςε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ; 

Απφ ηελ έξεπλα πνπ δηεμήρζε θαίλεηαη πσο ε πνηφηεηα απαζρνιεί ηδηαίηεξα ηνπο 

επαγγεικαηίεο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο, εθφζνλ ζεσξνχλ πσο ε 

κέηξεζε ηεο απνηειεί αλαγθαηφηεηα γηα ηελ παξνρή νινέλα θαη θαιχηεξσλ 

ππεξεζηψλ. εκαληηθφ φκσο ην ζεκείν απηφ, ζα ήηαλ λα αλαθέξνπκε πσο  κέζα απφ 

ηηο ζπλεληεχμεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ νη επαγγεικαηίεο πγείαο αμηνινγνχλ ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κέζα απφ φινπο ηνπο  δείθηεο πνπ αλαθέξνληαη 

βηβιηνγξαθηθά. Πην ζπγθεθξηκέλα αμηνινγνχλ ηελ πνηφηεηα κέζα απφ ηνλ ηξφπν πνπ 

ιεηηνπξγεί ε εθάζηνηε ππεξεζία δειαδή  ηνπο πφξνπο αιιά θαη ηα εξγαιεία πνπ 

δηαζέηεη (δνκηθνί δείθηεο), δίλνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ ζρέζε ηνπο κε ηνπο 

σθεινχκελνπο αιιά θαη ζην επηθνηλσληαθφ θνκκάηη πνπ αλαπηχζζεηε κεηαμχ ηνπο 

(δείθηεο δηαδηθαζίαο θαη απνηειέζκαηνο).  Δπηπιένλ, είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ γηα 

ηνπο ίδηνπο λα εζηηάδνπλ ζηα ζεηηθά αιιά θαη κε ζεηηθά ζηνηρεία πνπ έρνπλ πξνθχςεη 

απφ ηελ ζπλδηαιιαγή κε ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ (δείθηεο δηαδηθαζίαο θαη 

απνηειέζκαηνο). Δλ ζπλερεία, πξνζέρνπλ ηε ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε ησλ 

ρξεζηψλ θαη επηζπκνχλ λα βειηηψζνπλ ηε δσή απηψλ (δείθηεο δηαδηθαζίαο θαη 

απνηειέζκαηνο). Σέινο, δίλνπλ ζεκαζία ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν παξέρνληαη νη 

ππεξεζίεο θαη ειέγρνπλ ηα απνηειέζκαηα ηνπο ζε ζπλνιηθή κνξθή θπξίσο ζε 
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εηήζηνπο ειέγρνπο (δείθηεο απνηειέζκαηνο θαη πξαθηηθήο) (Malley, Fernandez, 

2010). 

2)Πσο εθθξάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο νη επαγγεικαηίεο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο; 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία πνπ κειεηήζεθε, ε έθθξαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

επαγγεικαηηψλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο είλαη ζπάληα, αθνχ ζηνπο ίδηνπο 

παξαηεξνχληαη απμεκέλα επίπεδα άγρνπο απφ ηε θχζε ηεο δνπιεηάο ηνπο. Ζ 

ηθαλνπνίεζε αθνξά ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ηελ πιεξφηεηα ζε 

εμνπιηζκφ θαη ηελ επάξθεηα ζε εθπαίδεπζε θαη γλψζεηο. 

ηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε, παξαηεξήζεθε πσο νη απαληήζεηο ησλ 

θξνληηζηψλ πγείαο ζπλάδνπλ κε ηε ζεσξία. ζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επαγγεικαηηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο θαη ζπγθεθξηκέλα ησλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ, 

νη ίδηνη θαίλεηαη πσο ζεσξνχλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ζρεηίδεηαη κε ηελ επηηπρία ησλ 

ζηφρσλ πνπ ζέηνπλ νη ίδηνη αιιά θαη νη ππεξεζίεο ζηηο νπνίεο απαζρνινχληαη. ζν 

πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ληψζνπλ, ηφζν θαιχηεξε αλαηξνθνδφηεζε παξέρεηαη 

ζηελ ππεξεζία ηνπο αιιά, θαη ηφζν πςειφηεξν είλαη ην πξνζσπηθφ αίζζεκα πνπ 

ληψζνπλ σο πξνο ηελ νινθιήξσζε θαη ηελ πιεξφηεηα πνπ απνιακβάλνπλ απφ ηελ 

δνπιεηά ηνπο. Ζ ηθαλνπνίεζε ζρεηίδεηαη κε ηα ζεηηθά ζπλαηζζήκαηα θαη κε ηελ 

νινέλα θαη κεγαιχηεξε ζπκβνιή ησλ επαγγεικαηηψλ ζηελ πςειή πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο (Κνπξάθνο, θ.α., 2012). 

 

3)Πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία πνπ παξνπζηάδνπλ νη ππεξεζίεο 

θνηλσληθήο θξνληίδαο απφ ηελ πιεπξά ησλ επαγγεικαηηψλ; 

Σα δπλαηά ζεκεία πνπ παξνπζηάδνπλ νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο είλαη ε 

ζπλνιηθή ζπκβνιή ηνπο ζηελ θνηλσλία, εθφζνλ νη πεξηζζφηεξνη θνηλσληθνί 

ιεηηνπξγνί ηεο παξνχζαο έξεπλαο, ζεσξνχλ πσο είλαη ηδηαηηέξσο ζεηηθή ε εξγαζία 

ηνπο γηα ηελ θνηλσλία, βνεζψληαο ηνπο ζπλαλζξψπνπο ηνπο πνπ ην έρνπλ αλάγθε. 

Δπίζεο, σο δπλαηφ ζεκείν κπνξεί λα αλαθεξζεί ε πξνζβαζηκφηεηα ησλ δνκψλ ε 

νπνία ζεσξείηαη εχθνιε ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο. ηα ζεηηθά ζηνηρεία νη 

θνηλσληθέο ππεξεζίεο εληάζζνπλ ην φηη εξγάδνληαη γχξσ απφ ηνπο ζηφρνπο πνπ 

νξίδεη ε θάζε ππεξεζία θαη είλαη απνηειεζκαηηθέο σο πξνο ην έξγν πνπ έρνπλ θιεζεί 

λα πινπνηήζνπλ. Αθφκε , πξνζπαζνχλ λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ κέζα 
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απφ ηηο πνιιέο ζπλεξγαζίεο πνπ έρνπλ αλαπηχμεη κε δνκέο πνπ αλήθνπλ φρη κφλν ζην 

Γήκν πνπ εξγάδνληαη αιιά θαη ζε άιιεο πφιεηο. Δπηπιένλ, αλαθέξεηαη πσο θηλνχληαη 

ζχκθσλα κε ηνλ θψδηθαο δενληνινγίαο ησλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ  θαη ηεξνχλ ηηο 

αξρέο θαη ηηο αμίεο ηνπ επαγγέικαηνο.  Δπίζεο, ππάξρεη δπλαηφηεηα επαγγεικαηηθήο 

εμέιημεο ε νπνία ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ δηνίθεζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ηέινο, νη 

επαγγεικαηηθέο ζρέζεηο επηδηψθεηε λα κέλνπλ ζεηηθέο θαη ππνζηεξηθηηθέο.  

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, αδχλαηα ζεκεία ππάξρνπλ αξθεηά θαη εθθξάδνληαη θαη απφ 

ηνπο θνηλσληθνχο ιεηηνπξγνχο πνπ έιαβαλ κέξνο ζηελ έξεπλα. Οη θνηλσληθνί 

ιεηηνπξγνί ζεσξνχλ πσο έλα ζεκαληηθφ αδχλαην ζεκείν ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο είλαη πσο ππάξρεη έιιεηςε ζην πξνζσπηθφ, ηα θέληξα ιεηηνπξγνχλ 

ζπλήζσο κε έλα θνηλσληθφ ιεηηνπξγφ ελψ θάπνηα απφ απηά ππνιεηηνπξγνχλ εθφζνλ 

δελ ππάξρεη κφληκν πξνζσπηθφ. Σν γεγνλφο απηφ έρεη σο απνηέιεζκα ηελ 

ππεξθφξησζε ξφισλ ησλ εξγαδφκελσλ κε πνιιέο αξκνδηφηεηεο, ηελ παξνρή πνιιψλ 

ππεξεζηψλ απφ ηνπο θξνληηζηέο πγείαο , ζε  κεγάιεο πιεζπζκηαθέο νκάδεο, κε 

ειάρηζην πξνζσπηθφ , γεγνλφο πνπ πξνθαιεί ηε κεησκέλε απνδνηηθφηεηα.  

 Δπηπιένλ, σο αξλεηηθφ ζεκείν κπνξεί λα ζεσξεζεί ε έιιεηςε πξντζηακέλνπ ζε 

νξηζκέλεο ππεξεζίεο εθφζνλ νη δνκέο δηνηθνχληαη απφ ηνλ δήκν, κε απνηέιεζκα λα 

κελ ππάξρεη εμεηδηθεπκέλε δηεχζπλζε πνπ λα ζπκβάιεη ζηελ θαιχηεξε θαη 

πνηνηηθφηεξε ιεηηνπξγία ησλ θνηλσληθψλ δνκψλ.  

Αθφκε, πνιινί εξσηνχκελνη ζεσξνχλ πσο ππάξρεη έιιεηςε ππνζηήξημεο γηα 

θαηάξηηζεο ή αθφκα θαη ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ ππάξρεη θαηάξηηζε ηα πξνγξάκκαηα 

είλαη απαξραησκέλα θαη ε ηερλνινγία μεπεξαζκέλε, έιιεηςε πφξσλ γηα ηελ 

ιεηηνπξγία ησλ δνκψλ. Οη ππάιιεινη θξνληίδαο πγείαο  έξρνληαη αληηκέησπνη κε ηελ 

έιιεηςε εξγαιείσλ, πιηθψλ αγαζψλ θαη ηηο ρσξνηαμηθέο δπζθνιίεο. Χο αξλεηηθφ 

κπνξεί λα αλαθεξζεί ην δήηεκα ηεο αληηκεηψπηζεο ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ απφ 

ην ζχλνιν ηεο θνηλσλίαο, ε νπνία ζεσξεί ηηο θνηλσληθέο δνκέο αλεπαξθείο, 

μεπεξαζκέλεο θαη αλαπνηειεζκαηηθέο θαη πνιιέο ππεξεζίεο δελ έρνπλ δεκηνπξγήζεη 

ζεηηθέο ζρέζεηο κε εμππεξεηνχκελνπο ιφγν έιιεηςεο εκπηζηνζχλεο ησλ πνιηηψλ  

ζηνπο θνηλσληθνχο ιεηηνπξγνχο. Σέινο ,  έλα απφ ηα  βαζηθφηεξα αδχλαηα ζεκεία 

πνπ παξαηεξήζεθαλ ζηηο πεξηζζφηεξεο ζπλεληεχμεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ, ήηαλ ή 

έιιεηςε αιιά θαη ε αλάγθε ησλ θνηλσληθψλ ιεηηνπξγψλ γηα επνπηεία ηνπ έξγνπ ηνπο.  
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Σα δπλαηά ζεκεία ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο φπσο θαηαγξάθεθαλ κέζα 

απφ ηελ έξεπλά καο είλαη θαη απηά, πνπ ζχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία καο θξίλνπλ 

ηελ χπαξμε ή κε ηεο πνηφηεηαο (Παπαληθνιάνπ, 2007). Αθφκα κέζα απφ ηελ 

βηβιηνγξαθία αλαθεξζήθακε ζηηο κεηαβιεηέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη ρξήζηεο γηα ηε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ νη νπνίεο είλαη ε πνηφηεηα δσήο 

θαη ε πνηφηεηα θξνληίδαο. Σα δπλαηά ζεκεία ινηπφλ ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο θαίλεηαη φηη ζπλδένληαη κε ηελ κεηαβιεηή ε νπνία αθνξά ηελ πνηφηεηα 

θξνληίδαο θαη πεξηιακβάλεη ηελ εχθνιε πξφζβαζε, ηε ζσζηή επαγγεικαηηθή 

θαηάξηηζε, ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ζηφρσλ θ.α. (Qureshi and Henwood, 2000, 

Edebalk et al., 1995, Harding and Beresford, 1996, Qureshi et al., 1998, Henwood et 

al., 1998, Sinclair et al., 2000, Francis and Netten, 2004 , Malley et al., 2006, Raynes 

et al., 2001, αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez, 2010). 

ζνλ αθνξά ηα αδχλακα ζεκεία ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο φπσο απηά 

πξνέθπςαλ απφ ηελ έξεπλά καο θαίλεηαη φηη ζπλδένληαη άκεζα κε ηε κε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ επαγγεικαηία. χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, ε κε ηθαλνπνίεζε ησλ 

επαγγεικαηηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο ζρεηίδεηαη κε ηελ έιιεηςε εμνπιηζκνχ, ηε κε 

επάξθεηα γλψζεσλ θαη εθπαίδεπζεο, ηελ ακνηβή θ.α. (Κνπξάθνο, θ.α., 2012). 
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4.4. πδήηεζε Απνηειεζκάησλ 

ηφρνη θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία πνπ κειεηήζεθε, ε Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο 

λνείηαη σο ην ζχζηεκα παξνρήο ππεξεζηψλ ζε αηνκηθφ θαη νηθνγελεηαθφ επίπεδν θαη 

αθνξά βαζηθέο αιιά θαη νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο θξνληίδαο πγείαο (Δθεκεξίδα 

Κπβεξλήζεσο Ν.3235). Ο ζηφρνο ηνπο αθνξά ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο 

εμσλνζνθνκεηαθά, αηνκηθά, θνηλνηηθά αιιά θαη θνηλσληθά. (Σαβιάληα, θ.α., 200 6). 

Σα παξαπάλσ ,ινηπφλ, επηβεβαηψλνπλ ηελ εξκελεία καο φηη νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο αθνινπζνχλ κηα θεληξηθή πνιηηηθή θαη ελαξκνλίδνληαη πιήξσο ζην 

ζρεδηαζκφ ησλ ππεξεζηψλ Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο. 

Οκάδα ζηφρνπ 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, ε νκάδα ζηφρνπ γηα ηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο κπνξεί λα απνηειείηαη απφ παηδηά, εθήβνπο, ελήιηθεο ή ειηθησκέλνπο, 

άλδξεο ή γπλαίθεο πνπ κπνξεί λα πξνέξρνληαη απφ νπνηαδήπνηε πιεζπζκηαθή νκάδα  

θαη ηάμε. Σα άηνκα απηά θαηαθεχγνπλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο φηαλ 

αληηκεησπίδνπλ θάπνην πξφβιεκα θαη δελ κπνξνχλ λα ην επηιχζνπλ κφλνη ηνπο 

(Καιιηληθάθε, 2010).  Ζ ππφζεζή καο ινηπφλ ζρεηηθά κε ην φηη νη ππεξεζίεο 

θνηλσληθήο θξνληίδαο ζα πξέπεη λα νξγαλψλνληαη κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα 

ηθαλνπνηνχλ θαη λα θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο φισλ ησλ αηφκσλ πνπ κπνξεί λα 

απεπζπλζνχλ ζε απηέο, επηβεβαηψλεηαη. 

 Παξερφκελεο ππεξεζίεο  

Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέρηεθαλ γχξσ απφ ηηο ππεξεζίεο ζρεηίδνληαη κε ην ζρέδην 

λφκνπ πνπ αθνξά ηελ νξγάλσζε θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηφο Π.Φ.Τ. Ζ 

πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο πεξηιακβάλεη ηηο ηαηξηθέο θαη λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο 

πνπ ζθνπφ έρνπλ ηελ πξφιεςε θαη απνθαηάζηαζε βιαβψλ ηεο πγείαο πνπ δελ 

απαηηνχλ λνζειεία ζε λνζνθνκείν.  Αθφκε ηε δηεμαγσγή ηαηξηθψλ πξάμεσλ αιιά θαη 

εμεηάζεσλ θαη ηε ρνξήγεζε θαξκαθεπηηθήο αγσγήο , ηε θξνληίδα θαη 

παξαθνινχζεζε ησλ αζζελψλ κεηά ηελ έμνδφ ηνπο απφ ην λνζνθνκείν, ηηο ππεξεζίεο 

αλνηθηήο θξνληίδαο θαη θξνληίδαο ζην ζπίηη θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ 



66 
 

θνηλσληθή θξνληίδα ησλ αηφκσλ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πξνιεπηηθήο ηαηξηθήο. 

Σέινο, ζχκθσλα Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη Κνηλσληθήο Αιιειεγγχεο, νη ππεξεζίεο 

πξνιεπηηθήο ηαηξηθήο εζηηάδνπλ ηδίσο ζηα θξίζηκα πξνβιήκαηα ησλ επηδεκηψλ θαη 

ησλ παξαγφλησλ πνπ κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ θίλδπλν ζηεο πγείαο (ρέδην λφκνπ 

γηα ηελ νξγάλσζε θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ γεληθνχ ζπζηήκαηφο Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα 

Τγείαο. Άξζξν 1).  ήκεξα ζηελ Διιάδα ην ζχζηεκα Π.Φ.Τ., είλαη πνιπζχλζεην.  Οη 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη είλαη πνιχ-δηαζπαζκέλεο, γεγνλφο πνπ πξνζθέξεη 

αλεπαξθή νξγάλσζε, θαη αδπλακία θάιπςεο αλαγθψλ ησλ πνιηηψλ. Οη πιεξνθνξίεο 

απηέο καο νδεγνχλ ζην φηη, ππάξρεη έλαο άλαξρνο ραξαθηήξαο, ησλ δνκψλ, αθνχ 

ππάξρεη πιεζψξα  ππεξεζηψλ ζε θάζε κία απφ απηέο (Πηεξξάθνο, 2008).  

Μέζνδνη/ δηαδηθαζίεο παξέκβαζεο 

ηεξηδφκελνη ζηε βηβιηνγξαθία βιέπνπκε φηη νη ππεξεζίεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο 

Τγείαο ηα ηειεπηαία ρξφληα πεξηιακβάλνπλ ηελ πξφιεςε, ηελ θαη’ νίθνλ λνζειεία, 

ηελ απνθαηάζηαζε ησλ εμππεξεηνχκελσλ, ηελ πξνζηαζία θαη ηελ πξναγσγή ηεο 

πγείαο (σηεξηάδνπ, θ.α., 2011). Δπίζεο, ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη ζχγρξνλεο 

κέζνδνη, ζηεξηγκέλεο ζε επηζηεκνληθή βάζε, νη νπνίεο ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

αλάγθεο ησλ αηφκσλ ηεο θάζε θνηλφηεηα. (Σαβιάληα, θ.α., 2011). Σα παξαπάλσ 

ινηπφλ επηβεβαηψλνπλ ηελ ππφζεζή καο φηη νη κέζνδνη παξέκβαζεο ηεο 

Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο δξνπλ ζε αηνκηθφ θαη θνηλνηηθφ επίπεδν, 

ζηεξηγκέλεο ζηηο αλάγθεο ησλ εμππεξεηνχκελσλ θαη αθνινπζψληαο κεζφδνπο 

ζηεξηγκέλεο ζην ζρεδηαζκφ ηεο. 

πλεξγαζίεο 

Οη ππεξεζίεο πγείαο γηα λα αληαπνθξίλνληαη θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο πγείαο 

ζπλεξγάδνληαη κε άιινπο ηνκείο φπσο ε εθπαίδεπζε, ε δεκφζηα δηνίθεζε, νη 

δεκνηηθέο ππεξεζίεο πνπ είλαη επίζεο απαξαίηεηε γηα ηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ 

πγείαο ησλ εμππεξεηνχκελσλ (Σαβιάληα, θ.α., 2006). πλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

ππαιιήισλ ησλ ππεξεζηψλ πγείαο απνηειεί ζεκαληηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ αλάπηπμε 

θαη ην ζπληνληζκφ ησλ ππεξεζηψλ (Τπεξεζία Δπίζεκσλ  Δθδφζεσλ ησλ Δπξσπατθψλ 

Κνηλνηήησλ, Κνηλσληθέο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο : Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ θαη Πνηφηεηα 

δσήο ζηελ Δξγαζία). πλεπψο, ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ησλ ζπλεληεχμεσλ 

καο ηαπηίδνληαη κε ηελ βηβιηνγξαθία πνπ ρξεζηκνπνηήζακε ζηελ έξεπλά καο. 
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Ρφινο Κ.Λ. 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, νη ξφινη πνπ κπνξεί λα αλαπηχμεη ν επαγγεικαηίαο 

θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο πνηθίιινπλ (Vourlekis, 

et. al.,2005). Αξρηθά, ν ξφινο ηνπ θνηλσληθνχ ιεηηνπξγνχ πεξηιακβάλεη ην ξφιν ηνπ 

αμηνινγεηή θαη εξεπλεηή κέζσ ηεο ζπγθέληξσζεο πιεξνθνξηψλ ψζηε λα 

δηεξεπλψληαη νη αλάγθεο ησλ εμππεξεηνχκελσλ θαη νη δπζθνιίεο πνπ πξνθχπηνπλ 

θαηά ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο. Αθφκα, ην ξφιν ηνπ 

ζπκβνχινπ πξνο ηνλ αζζελή θαη ηνπο νηθείνπο ηνπ (Κνληδάξε, θξέηε, 2011), ην 

ξφιν ηνπ ζπληνληζηή, ππνζηεξηθηή θαη ειεγθηή ζηε ζέζπηζε αληηθεηκεληθψλ γηα ηνλ 

θάζε ρξήζηε ζηφρσλ θαη ζηελ απνδνρή, ηνλ ζεβαζκφ θαη ηελ αλαγλψξηζε ησλ 

δηθαησκάησλ ηνπο (Robertar. Greene, 2005, αλαθέξεηαη ζηνποVourlekis, et. 

al.,2005).Σέινο, ην ξφιν ηνπ κεζνιαβεηή θαη ζρεδηαζηή θξνληίδαο ζηελ παξνρή 

καθξνρξφληαο θξνληίδαο ζε ζπλεξγαζία κε ππφινηπνπο εξγαδφκελνπο ζε θνηλσληθέο 

ππεξεζίεο (Vourlekis, et. al.,2005). χκθσλα ινηπφλ κε ηα παξαπάλσ, ε ππφζεζε καο 

επηβεβαηψλεηαη θαζψο ν θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθέο θξνληίδαο 

αλαπηχζζεη δηάθνξνπο ξφινπο ψζηε λα κπνξεί λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

εμππεξεηνχκελσλ ηνπ.  

Γηνίθεζε  

πσο θαίλεηαη ζηε βηβιηνγξαθία, ην θξάηνο είλαη ππνρξεσκέλν λα παξέρεη έζησ έλα 

κηθξφ πνζνζηφ παξνρήο ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο πξνο ηελ θνηλφηεηα. Ζ 

ειιηπήο παξνρή ππεξεζηψλ απφ ην θξάηνο, απφξξνηα ηεο πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο, 

θαη ε κε επαξθήο θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ εμππεξεηνχκελσλ έρνπλ νδεγήζεη ζηε 

δεκηνπξγία άιισλ θνξέσλ γηα ηελ θάιπςε απηψλ ησλ αλαγθψλ (Γηαιπλάθε. Δ., 

2004). Ζ ππφζεζή καο ινηπφλ ,φηη κφλν κέζσ ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα θαιχπηνληαη νη 

αλάγθεο ησλ εμππεξεηνχκελσλ, απνξξίπηεηαη ,θαζψο ζχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία ην 

θξάηνο αδπλαηεί λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο φισλ ησλ εμππεξεηνχκελσλ θαη έηζη έρνπκε 

ηελ αλάπηπμε άιισλ θνξέσλ πνπ θάλνπλ ηε δνπιεηά ηνπ θξάηνπο. 

Γηεπηζηεκνληθή ζπλεξγαζία 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, ε δηεπηζηεκνληθή ζπλεξγαζία θξίλεηαη πνιχ ζεκαληηθή 

γηα επηηπρεκέλε δξάζε ζε φινπο ηνπο ηνκείο (Centers for Medicare and Medicaid 
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Services, 1989 αλαθέξεηαη ζηνπο Vourlekis, et. al., 2005).  Ζ ππφζεζή καο ινηπφλ 

φζνλ αθνξά ηε ζπκβνιή ηεο δηεπηζηεκνληθήο ζπλεξγαζίαο γηα απνηειεζκαηηθφηεξεο 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο, επηβεβαηψλεηαη. 

Πξνζδνθίεο 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία,  πξνζδνθίεο δελ έρνπλ κφλν νη εμππεξεηνχκελνη αιιά 

θαη νη επαγγεικαηίεο. ηαλ ινηπφλ νη πξνζδνθίεο ησλ επαγγεικαηηψλ ελαξκνλίδνληαη 

κε απηέο πνπ ηζρχνπλ θαηά ηελ άζθεζε ηνπ ξφινπ ηνπο, ηφηε επηηπγράλεηαη ε 

ηθαλνπνίεζή ηνπο. εκαληηθφ ,επίζεο, ξφιν ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο παίδεη ε αιιειεπίδξαζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ 

επαγγεικαηία θαη αζζελή (Γεκεηξηάδε-Παληέθα, Α., θ.α., 2009, αλαθέξεηαη ζηνπο 

Κνπηειέθνο, Η., Υαιηάζνο, Ν., 2014). χκθσλα ινηπφλ κε ηα παξαπάλσ, ε ππφζεζή 

καο επηβεβαηψλεηαη ελ κέξεη θαζψο έρνπκε ηθαλνπνίεζε ηνπ επαγγεικαηία φηαλ 

εθπιεξψλνληαη νη πξνζδνθίεο ηνπ, αιιά ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ δελ 

απμάλεηαη θαη’ απηφλ ηνλ ηξφπν αιιά αιιειεπηδξά κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

εμππεξεηνχκελσλ. 

Δξγαιεία-Μέζα 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, φζνλ αθνξά ηα εξγαιεία- κέζα ζηηο ππεξεζίεο 

θνηλσληθήο θξνληίδαο ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη ζχγρξνλε ηερλνινγία θαη κέζα 

ηα νπνία ζα πξέπεη λα έρνπλ κηα επηζηεκνληθή βάζε θαη λα πξνζαξκφδνληαη ζηηο 

ηνπηθέο αλάγθεο ησλ κειψλ ηεο θάζε θνηλφηεηαο (Σαβιάληα, θ.α., 2006). Σα 

παξαπάλσ ινηπφλ, επηβεβαηψλνπλ ηελ ππφζεζή καο φηη ηα εξγαιεία – κέζα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζα πξέπεη λα πξνζαξκφδνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ κειψλ ηεο 

θνηλφηεηαο θαη φηη ζα πξέπεη λα είλαη ζηεξηγκέλα ζε κηα επηζηεκνληθή βάζε. 

Δπηκφξθσζε/ Καηάξηηζε 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, φζνλ αθνξά ηελ επηκφξθσζε ησλ επαγγεικαηηψλ ζηηο 

ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ππάξρεη ειιηπήο εθπαίδεπζε θαη κε επάξθεηα 

γλψζεσλ πνπ ηνπο εκπνδίδεη λα εμαζθνχλ ζσζηά ηε δνπιεηά ηνπο (Κνπξάθνο, θ.α., 

2012). Σα παξαπάλσ ινηπφλ επηβεβαηψλνπλ ηελ ππφζεζή καο, φηη δειαδή  ε 

επηκφξθσζε ησλ επαγγεικαηηψλ είλαη κεησκέλε ζην ειάρηζην, πξάγκα πνπ ηνπο 
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εκπνδίδεη απφ ην λα αζθνχλ ζσζηά ηελ δνπιεηά ηνπ θαη κεηψλεη ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  

Υξεκαηνδφηεζε ππεξεζηψλ Π.Φ.Τ.   

Δπί ηνπ παξφληνο, δχν είλαη ηα εζληθά ζπζηήκαηα ρξεκαηνδφηεζεο θαη απνδεκίσζεο 

ηεο ηαηξηθήο πεξίζαιςεο. Σν πξψην, αθνξά ην Δζληθφ χζηεκα Ηαηξηθήο Αζθάιηζεο, 

πνπ επηβάιεη εηζθνξέο ζε εξγαδφκελνπο αιιά θαη εξγνδφηεο. Σν δεχηεξν, είλαη ην 

Δζληθφ χζηεκα Παξνρήο Τπεξεζηψλ Τγείαο (Πηεξξάθνο, 2008).  Σα ζπζηήκαηα 

απηά έρνπλ σο ζθνπφ ηελ πξφιεςε, ηελ δηαηήξεζε, ηελ πξναγσγή, ηελ 

απνθαηάζηαζε αιιά θαη ελδπλάκσζε ηεο πγείαο φισλ ησλ πνιηηψλ, κε ηελ παξνρή 

πηζηνπνηεκέλσλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ, εμεηάζεσλ θαη θαξκάθσλ θαη ηελ πηνζέηεζε  

θαη εθαξκνγή θνηλψλ θαλφλσλ πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο θαη πξφιεςεο γηα ηε 

δεκφζηα πγεία. Ζ Π.Φ.Τ. αζθείηαη κέζα απφ Γεκφζηνπο θνξείο, απφ εζεινληηθνχο κε 

θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο, απφ ηδησηηθνχο κε θεξδνζθνπηθνχο θνξείο θαη απφ 

ηδησηηθνχο θεξδνζθνπηθνχο θνξείο (Εαπάληε Φξάγθνπ 2010). ήκεξα, ν ηδησηηθφο 

ηνκέαο εθκεηαιιεπφκελνο ηελ έιιεηςε ζσζηήο νξγάλσζεο θαη νηθνλνκηθήο 

ππνδνκήο, εηζέξρεηαη ζηελ αγνξά πγείαο, (Πηεξξάθνο, 2008), απμάλνληαο ζεκαληηθά  

ρξήζεο ησλ ηαηξψλ ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα,  γεγνλφο πνπ σζεί ζην ζπκπέξαζκα πσο ν 

Έιιελαο θαηαλαισηήο, είλαη δχζπηζηνο απέλαληη ζην ΔΤ (Μπέξδνπ, 2013). 

εκαζία έλλνηαο πνηφηεηαο 

πσο απνδεηθλχεηαη θαη βηβιηνγξαθηθά, δελ ππάξρεη έλαο νξηζκφο πνπ λα 

ζεκαηνδνηεί ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο. Οη νξηζκνί θαη νη πξνζεγγίζεηο απφ δηάθνξνπο 

αλζξψπνπο θαη νξγαληζκνχο φπνπ έρνπλ αλαπηπρζεί είλαη αξθεηνί, πξνθαιψληαο 

πνιιέο θνξέο ζχγρπζε γχξν απφ ηνλ νξηζκφ απηφ.  Ζ βηβιηνγξαθία πηζηνπνηεί πσο ε 

πνηφηεηα κεηαβάιιεηαη θαη κεηαζρεκαηίδεηαη ζχκθσλα κε ηηο αιιαγέο πνπ 

ζπκβαίλνπλ ζηελ ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ, ζπκπεξηιακβάλνληαο ηελ νξγάλσζε 

αιιά θαη ηελ δηνίθεζή ηνπο. Δπηπιένλ, ε πνηφηεηα κπνξεί λα νξηζηεί σο κηα δπλακηθή 

θαηάζηαζε ε νπνία ζπλδέεηαη κε ηα πξντφληα, ηηο ππεξεζίεο, ηνπο αλζξψπνπο ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ην πεξηβάιινλ ε νπνία αληαπνθξίλεηαη ή μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπ 

πειάηε (Παπαληθνιάνπ, 2007). Γηα λα είλαη ινηπφλ κηα ππεξεζία πνηνηηθή, ζα πξέπεη 

λα ιακβάλεη ζπλερψο ππφςε ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ αηφκσλ πνπ 

ιακβάλνπλ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, δειαδή ησλ ρξεζηψλ 
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(Edvardsson&Gustavsson, 1988,1990, Denton, 1989, αλαθέξεηαη ζηνλ Κσζηνχια, 

2011, ζ. 40). 

ρέζεηο κε δηνίθεζε  

Μειεηψληαο  ην πξνεδξηθφ δηάηαγκα 23/1992 ζην άξζξν 7, αλαθέξνληαη νη 

ππνρξεψζεηο ηνπ Κνηλσληθνχ Λεηηνπξγνχ πξνο ην θνξέα ζην νπνίν παξέρεη ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ (Καιιηληθάθε, 2009). ε θαλέλα φκσο απφ ηα άξζξα, δελ αλαθέξνληαη 

νη ππνρξεψζεηο ηνπ θνξέα πξνο  ηνλ επαγγεικαηία πνπ εξγάδεηαη ζε θάπνηα κνλάδα 

πγείαο.  

ρέζεηο ππεξεζηψλ κε θνηλφηεηα  

πσο αλαθέξζεθε θαη ζην ζεσξεηηθφ κέξνο, ζχκθσλα κε ηε δηαθήξπμε ηεο Alma-

Ata, νη ππεξεζίεο ηεο Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο ζα πξέπεη λα είλαη  πξνζηηέο ζε 

φινπο, θαη φια ηα άηνκα ηεο θνηλφηεηαο λα έρνπλ πξφζβαζε ζε απηέο. Αθφκε, είλαη 

απαξαίηεην λα ππάξρεη κεγάιε θαη  δπλαηή ζπκκεηνρή ησλ κειψλ ηεο θνηλφηεηαο ζην 

ζρεδηαζκφ αιιά θαη ζηε ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ( Σαβιάληα, Σδηαξνχ, θ.α., 

2006). 

Γπζθνιίεο  

Οη κνλάδεο Π.Φ.Τ. αληηκεησπίδνπλ κεγάιεο δπζθνιίεο απφ ηηο ειιείςεηο ζε πιηθά 

γλψζεηο θαη πξνζσπηθφ πνπ εκπνδίδνπλ ην έξγν ηνπο. Οη κνλάδεο πνπ αλήθνπλ ζηελ 

Π.Φ.Τ. δελ κπνξνχλ λα πξνκεζεπηνχλ ην ζηνηρεηψδεο πγεηνλνκηθφ θαη θαξκαθεπηηθφ 

πιηθφ. (Αιεηθεξνπνχινπ, 2016).Θα πξέπεη λα αλαπηπρηεί θαηάιιεια εθπαηδεπφκελν 

αλζξψπηλν δπλακηθφ. Σν δπλακηθφ απηφ ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη γηαηξνχο,, 

λνζειεπηέο, ςπρνιφγνπο, θνηλσληθνχο ιεηηνπξγνχο, επηζθέπηεο πγείαο, 

θπζηνζεξαπεπηέο θαη άιιεο εηδηθφηεηεο, απαξαίηεηεο γηα ηε ιεηηνπξγία κηαο άξηηαο 

δηεπηζηεκνληθήο νκάδαο. Γηα ηελ επίιπζε ησλ δπζθνιηψλ πνπ ππάξρνπλ είλαη 

ζεκαληηθφ λα γίλεη έλα κεγάιν βήκα γηα ηελ  αλάπηπμε ελφο επξχζκνπ ζπζηήκαηνο 

Π.Φ.Τ. (σηεξηάδνπ Κ., Μαιιηαξνχ Μ., αξάθεο Π., 2011). Δπηβεβαηψλεηαη ε 

εξκελεία καο φηη νη δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη ππεξεζίεο Π.Φ.Τ. επεξεάδνπλ 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 
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ρέζεηο κε σθεινχκελνπο 

Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέρηεθαλ ζρεηίδνληαη κε ην πξνεδξηθφ δηάηαγκα 23/1992 ην 

νπνίν αλαθέξεη πσο ν θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο νθείιεη λα ζέβεηαη ηελ πξνζσπηθφηεηα 

ηνπ ρξήζηε, λα ζπκβάιεη ζηε δηαηήξεζε ηεο αμηνπξέπεηαο ηνπ  θαη λα δηαζθαιίδεη ηα 

δηθαηψκαηά ηνπ. Θα πξέπεη λα αλαγλσξίδεη ην δηθαίσκά ηνπ ρξήζηε  λα απνθαζίδεη 

γηα ηα ζέκαηα πνπ ηνλ αθνξνχλ. Δπηπιένλ, νθείιεη λα ηνλ ελεκεξψλεη, λα ηνλ 

ζηεξίδεη ψζηε ε επαγγεικαηηθή ζρέζε λα δηέπεηαη απφ ακνηβαίν ζεβαζκφ θαη 

εκπηζηνζχλε. Ο επαγγεικαηίαο κπνξεί λα ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη 

κφλν κε ηηο αλάγθεο ηνπ πξνβιήκαηνο πνπ ηνλ νδήγεζαλ ζηελ ππεξεζία. Αθφκε 

,νθείιεη λα ηεξεί απζηεξή ερεκχζεηα ζε ηδησηηθά απφξξεηα πνπ ηνπ εθκπζηεξεχηεθε 

ν εμππεξεηνχκελνο. Σέινο, ν θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο δε ζα πξέπεη λα επηδηψθεη ην 

πξνζσπηθφ ηνπ φθεινο ζε βάξνο ησλ πνιηηψλ (Καιιηληθάθε, 2009). Ζ εξκελεία καο 

επηβεβαηψλεηαη θαζψο κέζα απφ κηα θαιή ζρέζε κεηαμχ ρξήζηε θαη επαγγεικαηία 

θξίλεηαη θαη ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (Donabedian,1988, αλαθέξεηαη 

ζηνπο Malley, Fernandez, 2010). 

ρέζεηο κε ζπλαδέιθνπο 

Οη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο βνεζνχλ ηνλ ρξήζηε ζε πνιιέο απφ ηηο πηπρέο 

ηεο θαζεκεξηλή ηνπο δσήο. Πξέπεη ινηπφλ λα ππάξρεη θαιή ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

επαγγεικαηηψλ θαη ησλ ρξεζηψλ θαζψο απφ απηήλ θξίλεηαη θαη ε πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ (Donabedian, 1988, αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez 

, 2010). Οη ππνζέζεηο ινηπφλ γχξσ απφ ηηο ζρέζεηο ησλ ζπλαδέιθσλ ζηνλ ρψξν 

εξγαζίαο, πνπ αθνξνχζε ηηο αξκνληθέο ζρέζεηο, ηελ νξζή επηθνηλσλία κεηαμχ ηνπο 

θαζψο θαη ηελ αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ πξνζέγγηζεο πνπ έρνπλ πηνζεηεζεί απφ ηνπο 

ίδηνπο, επηβεβαηψλεηαη κέζα απφ ηα δεδνκέλα πνπ αλαθέξνληαη ζηελ βηβιηνγξαθία 

καο. 

Ηθαλνπνίεζε Κνηλσληθνχ Λεηηνπξγνχ 

ζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επαγγεικαηηψλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο, φπσο θαίλεηαη θαη κέζα ζηε βηβιηνγξαθία είλαη ζπλδεδεκέλε κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ απφ ηηο 
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ππεξεζίεο απηέο. Αληίζεηα, ε κε ηθαλνπνίεζε ησλ επαγγεικαηηψλ ζρεηίδεηαη 

ζπλήζσο κε ηελ έιιεηςε εμνπιηζκνχ, ηελ κεησκέλε ακνηβή θαη ηελ έιιεηςε ρψξσλ. 

Με βάζε ηα παξαπάλσ, ε ηθαλνπνίεζε ρξεζηψλ αιιά θαη επαγγεικαηηψλ ζα ήηαλ 

αξθεηά απμεκέλε αλ ππήξραλ πνηνηηθφηεξεο θνηλσληθέο ππεξεζίεο (Κνπξάθνο, θ.α.). 

Σα παξαπάλσ επηβεβαηψλνληαη θαη κέζα απφ ηα δεδνκέλα ηνπ δείγκαηνο καο θαζψο 

νη επαγγεικαηίεο θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί ζπλδένπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο κε 

ελδνγελείο παξάγνληεο, φπσο είλαη ε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ. Ζ πξαγκαηνπνίεζε ησλ 

ζηφρσλ πνπ ζέηεη ν θάζε εξγαδφκελνο ζηηο ππεξεζίεο εμαξηάηαη άκεζα απφ ηελ θαιή 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Κσζηνχιαο, 2011). πλεπψο, ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο ησλ ζπλεληεχμεσλ καο ηαπηίδνληαη κε ηελ βηβιηνγξαθία πνπ 

ρξεζηκνπνηήζακε ζηελ έξεπλά καο. 

Απνθφξηηζε Κνηλσληθνχ Λεηηνπξγνχ 

πσο αλαθέξεηαη ζηελ βηβιηνγξαθία, ην πξνζσπηθφ εμππεξεηεί κε επζπλεηδεζία 

ηνπο ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ, ηα κέηξα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

ζπρλά ππεξηζρχνπλ ηελ πνηφηεηα δσήο ζηελ εξγαζία, ην άγρνο, ηα βαξηά θαζήθνληα 

θαη ε εχζξαπζηε πγεία παξνπζηάδνληαη φιν θαη πην ζπρλά κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζηηο θνηλσληθέο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Κάπνηεο απφ απηέο ηηο κειέηεο πεξηπηψζεσλ 

δείρλνπλ ηελ ζεκαζία πνπ έρνπλ νη θαιέο πξαθηηθέο ζρεηηθά κε ηελ δηαρείξηζε ησλ 

αιιαγψλ θαη ηελ εηζαγσγή κέηξσλ ππνζηήξημεο πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα 

ειαρηζηνπνηήζνπλ απηέο ηηο λέεο πηέζεηο ζηελ εξγαζία θαη λα βνεζήζνπλ ην 

πξνζσπηθφ λα ζπλδπάζεη ηελ επαγγεικαηηθή δσή κε ηελ νηθνγελεηαθή (Δξεπλεηηθή 

Οκάδα Κνηλσληθψλ Γεκνζίσλ Τπεξεζηψλ). Χζηφζν ζηελ έξεπλα καο παξαηεξνχκε 

φηη ηα παξαπάλσ ιακβάλνπλ ρψξα ζην δείγκα καο. Ζ ππφζεζε καο, πνπ είρε λα θάλεη 

κε ηελ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ απνθφξηηζεο απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, θαη φρη 

απφ θάπνηνλ εηδηθφ, επηβεβαηψλεηαη.  

Γηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

χκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθία, ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο επηζεκαίλεη φηη ε 

εμαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα γίλεηαη ζηα αξρηθά ζηάδηα ηεο δεκηνπξγίαο 

ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο θαη φηη απηφ ζα πξέπεη λα γίλεηαη ζχκθσλα κε 

ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα θαη πξφηππα θαζψο θαη κε ηνλ δηάινγν θαη ηε ζπλερή 

επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ ρξεζηψλ (Παπαληθνιάνπ, 2007). ε 
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ζχγθξηζε κε ηα παξαπάλσ, δηαπηζηψλνπκε φηη ζηελ έξεπλα καο απηφ δελ ζπλάδεη κε 

ηε ζεσξία θαζψο νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ππφθεηληαη ζε αξθεηέο ειιείςεηο 

σο πξνο ηα πιηθά, κέζα, πφξνπο, ππεξεζίεο θαη πξνζσπηθφ, γεγνλφο πνπ δπζθνιεχεη 

ην έξγν σο πξνο ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

Δπαγγεικαηηθή εμέιημε 

εκαληηθφ ξφιν παίδνπλ νη κε επαξθείο γλψζεηο θαη ειιηπήο εθπαίδεπζε ησλ 

επαγγεικαηηψλ πνπ ηνπο εκπνδίδνπλ απφ ην λα εμαζθνχλ ζσζηά ηελ δνπιεηά ηνπο 

(Κνπξάθνο, θ.α., 2012,ζ.61-62). Καηά ηξφπν αλάινγν επηβεβαηψλεηαη ε ππφζεζε καο 

, θαζψο νη εξσηψκελνη ζπλδένπλ ηελ επαγγεικαηηθή εμέιημε κε ηηο γλψζεηο, ηελ 

παξαθνινχζεζε επηκνξθσηηθψλ ζεκηλαξίσλ, ηελ εθπαίδεπζε, αιιά θαη ην 

ελδηαθέξνλ απφ ην θξάηνο. 

Δξγαιεία αμηνιφγεζεο 

ηε βηβιηνγξαθία νη δείθηεο πνηφηεηαο απνηεινχλ κνλάδα κέηξεζεο - αμηνιφγεζεο 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζε ηνπηθφ επίπεδν (Τπεξεζία Δπίζεκσλ  Δθδφζεσλ 

ησλ Δπξσπατθψλ Κνηλνηήησλ, Κνηλσληθέο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο : Πνηφηεηα 

Τπεξεζηψλ θαη Πνηφηεηα δσήο ζηελ Δξγαζία). Βάζεη απηψλ ινηπφλ αμηνινγείηαη ε 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Τπάξρνπλ νη δείθηεο δνκήο, δηαδηθαζίαο θαη 

απνηειέζκαηνο θαη νη δείθηεο πξαθηηθήο θαη απνηειέζκαηνο .  Οη νπνίνη αμηνινγνχλ 

αληίζηνηρα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο θάζε ππεξεζίαο, ηελ ζρέζε κεηαμχ ρξεζηψλ 

θαη επαγγεικαηηψλ θαη ηνλ ηξφπν παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ (Donabedian, 

1980,αλαθέξεηαη ζηνπο Malley, Fernandez, 2010). Σα παξαπάλσ ρξεζηκνπνηνχληαη 

θαη απφ ηνπο επαγγεικαηίεο Κ.Λ. ηνπ δείγκαηνο θαη έηζη επηβεβαηψλεηαη ε εξκελεία 

καο φηη νη επαγγεικαηίεο πξνζπαζνχλ γηα νινέλα θαη πεξηζζφηεξν πνηνηηθέο θαη 

απνδνηηθέο ππεξεζίεο. 

Οθέιε αμηνιφγεζεο 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, ηα νθέιε ηεο αμηνιφγεζεο κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζε 

ζεκαληηθφ βαζκφ ηνλ επαγγεικαηία λα ιάβεη ζεκαληηθέο απνθάζεηο ζρεηηθά κε ην 

έξγν ηνπ. Μπνξεί δειαδή λα δηαθξίλεη ζε πνηνο ηνκείο πηζαλφλ λα ρξεηάδεηαη 

βειηίσζε, ηε ρξήζε λέσλ ηερληθψλ, ηελ εηζαγσγή λέσλ πξνγξακκάησλ θ.α. 
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(Καιιηληθάθε, 2007). Σα παξαπάλσ επηβεβαηψλνπλ ηελ εξκελεία καο φηη ηα νθέιε 

ηεο αμηνιφγεζεο βνεζνχλ ηνπο επαγγεικαηίεο ψζηε λα θηλεηνπνηνχληαη θαη λα 

απνδίδνπλ θαιχηεξα.  

Πξνζβαζηκφηεηα 

Αθνξά ζην θαηά πφζν είλαη εχθνιν γηα ην ρξήζηε λα έξζεη ζε επαθή κε ηελ 

παξερφκελε ππεξεζία (Παπαληθνιάνπ,2007). Μέζα απφ ηελ βηβιηνγξαθίαο  

επηβεβαηψλνπκε ην γεγνλφο φηη θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο ηεο έξεπλαο καο, ε πξνζβαζηκφηεηα είλαη εχθνιε γηα ηνλ ρξήζηε, εθηφο 

κίαο πεξηπηψζεσο φπνπ ε πξφζβαζή γηα ην ρξήζηε είλαη δχζθνιε ιφγσ γεσγξαθηθήο 

ζέζεσο. 

πλζήθεο εξγαζίαο 

Οη ζπλζήθεο εξγαζίαο ζηηο ππεξεζίεο δελ είλαη θαιέο θαζψο ε ακνηβή πνπ παξέρεηαη 

είλαη ρακειή ζε ζρέζε κε ηηο απαηηήζεηο ηεο εξγαζίαο θαη ν εμνπιηζκφο είλαη 

αλεπαξθήο. Δίλαη απνδεδεηγκέλν φηη νη εξγαδφκελνη ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ αξθεηφ άγρνο εμαηηίαο ηνπ κεγάινπ θφξηνπ 

εξγαζίαο θαη ησλ θαζεκεξηλψλ πξνβιεκάησλ (Κνπξάθνο, 2012). πλεπψο, ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ησλ ζπλεληεχμεσλ καο ηαπηίδνληαη κε ηελ βηβιηνγξαθία 

πνπ ρξεζηκνπνηήζακε ζηελ έξεπλά καο. 

Βειηίσζε πνηφηεηαο 

Ζ δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ν εξγαδφκελνο αθνπγθξάδεηαη ηα πξνβιήκαηα ηνπ 

ρξήζηε ησλ ππεξεζηψλ απνηειεί θαηαιπηηθφ παξάγνληα ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ (Κσζηνχιαο, 2011). Ζ εχξπζκε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ 

επαγγεικαηηψλ θαη ησλ εμππεξεηνχκελσλ είλαη επίζεο απαξαίηεηε θαζψο απφ ηελ 

ζπλεξγαζία απηή θξίλεηαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Τπεξεζία Δπίζεκσλ  

Δθδφζεσλ ησλ Δπξσπατθψλ Κνηλνηήησλ, Κνηλσληθέο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο : 

Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ θαη Πνηφηεηα δσήο ζηελ Δξγαζία). πλεπψο επηβεβαηψλεηαη ε 

εξκελεία καο φηη γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο ζα πξέπεη επαγγεικαηίαο λα αληαπνθξίλεηαη επάμηα ζηηο αλάγθεο ησλ 

ρξεζηψλ. 
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4.5. πκπεξάζκαηα έξεπλαο – πξνηάζεηο 

 

Οινθιεξψλνληαο ηελ παξνχζα έξεπλα, κπνξνχκε  λα ζπκπεξάλνπκε πσο ε 

Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο απνηειεί ζεκαληηθφ θνκκάηη ηεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο γηα ηελ ζχγρξνλε θνηλσλία. Οη ζηφρνη ησλ θνηλσληθψλ δνκψλ ζα πξέπεη λα 

αθνξνχλ ηα ζχγρξνλα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη πνιίηεο, ελψ νη εππαζείο 

νκάδεο ζα πξέπεη λα απνηεινχλ κέιεκα ηεο πνιηηείαο. Οη νκάδεο απηέο πνπ 

ρξεηάδνληαη θνηλσληθή θξνληίδα κπνξεί λα είλαη παηδηά, έθεβνη, άλεξγνη ελήιηθεο, 

ειηθησκέλνη, άηνκα θνηλσληθά απνθιεηζκέλα, ή αθφκα πνπ αληηκεησπίδνπλ 

πξνβιήκαηα πνπ δελ κπνξνχλ λα ιχζνπλ κφλνη ηνπο.  

ηελ ζχγρξνλε θνηλσλία, ηα πξνβιήκαηα πνπ θαινχληαη λα επηιχζνπλ νη πνιίηεο 

είλαη πνιιά θαη ζπλήζσο ζρεηίδνληαη κε ηελ θνηλσληθή θαη νηθνλνκηθή ηνπο ζέζε, 

εθφζνλ αλάινγα κε απηή έρνπλ θαη ηα αληίζηνηρα εθφδηα ζην λα ηα επηιχζνπλ. Οη 

ζχγρξνλεο δνκέο ζα πξέπεη λα είλαη νξγαλσκέλεο κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα 

ηθαλνπνηνχλ θαη λα θαιχπηνπλ ηηο ζχγρξνλεο απηέο αλάγθεο. ήκεξα ζηελ ρψξα καο, 

νη θνηλσληθέο ππεξεζίεο είλαη ζπλπθαζκέλεο κε ηηο ππεξεζίεο πξσηνβάζκηαο  

Φξνληίδαο Τγείαο θαη πεξηιακβάλνπλ ηελ πξφιεςε, ηελ θαη’ νίθνλ λνζειεία, ηελ 

απνθαηάζηαζε, ηελ πξνζηαζία θαη ηελ πξναγσγή ηεο πγείαο. ηελ νπζία ππάξρεη 

ζπλεξγαζία κεηαμχ δηαθφξσλ επαγγεικαηηψλ θαη θνηλσληθψλ δνκψλ κε ζηφρν ηνλ 

ζπληνληζκφ θαη ηελ παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο.  

Οη θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί απνηεινχλ ζεκαληηθφ θνκκάηη ησλ επαγγεικαηηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο εθφζνλ πηνζεηνχλ πνιχπιεπξνπο ξφινπο φπσο είλαη ν ξφινο 

ηνπ αμηνινγεηή, ηνπ ζπκβνχινπ, ηνπ ππνζηεξηθηή, ηνπ ζπληνληζηή θαη ηνπ 

κεζνιαβεηή ζηελ παξνρή καθξνρξφληαο θξνληίδαο πγείαο. Ο επαγγεικαηίαο Κ.Λ., 

θαιείηαη λα ζπλεξγαζηεί κε ηνπο ππφινηπνπο επαγγεικαηίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 

αιιά θαη κε άιινπο επηζηήκνλεο, κε ζηφρν ηελ παξνρή απνηειεζκαηηθφηεξσλ 

ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο.  

Μέζα απφ ηελ αλάιπζε ηεο ζεσξίαο αιιά θαη ηεο έξεπλαο, ζπκπεξαίλεη θαλείο πσο νη 

θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί δίλνπλ έκθαζε ζηελ πνηφηεηα θαη πξνζπαζνχλ ψζηε λα 

παξέρνπλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξν πνηνηηθέο ππεξεζίεο, παξά ηηο δπζθνιίεο πνπ 

αληηκεησπίδνπλ. Φαίλεηαη αθφκα φηη ρξεζηκνπνηνχλ εξγαιεία αμηνιφγεζεο ηεο 
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πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ (δείθηεο πνηφηεηαο) αιιά ελ αγλνία ηνπο, θαζψο ζε 

ζεσξεηηθφ επίπεδν δελ ηα γλσξίδνπλ. ε ζρεηηθή εξψηεζε απάληεζαλ φηη αμηνινγνχλ 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κέζσ θάπνησλ ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ, 

ελψ κέζα απφ ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ θάλεθε φηη ρξεζηκνπνηνχλ ηνπο δείθηεο 

πνηφηεηαο γηα λα αμηνινγήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ. 

Οη θνηλσληθνί ιεηηνπξγνί αθφκα κέζα απφ ηελ εξγαζία ηνπο ληψζνπλ πσο 

πξνζθέξνπλ ζηελ θνηλσλία, ελψ φζν πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη ληψζνπλ, ηφζν 

θαιχηεξα είλαη θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο ηνπο, εθφζνλ ζρεηίδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο. 

Σέινο, αμίδεη λα αλαθεξζεί πσο νη ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο ζπκβάινπλ ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ θνηλσληθψλ πξνβιεκάησλ ηεο ζχγρξνλεο θνηλσλίαο φκσο 

ππάξρνπλ αξθεηά αδχλαηα ζεκεία, ηα νπνία πξέπεη λα επηιπζνχλ κε ζηφρν ηελ 

βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο. Πεξαηηέξσ έξεπλα απαηηείηαη ψζηε 

λα εκπινπηηζηεί ε ππάξρνπζα   επηζηεκνληθή γλψζε.   

Γηα επφκελεο κειέηεο ζα ήηαλ ζεκαληηθφ λα δνζεί βάζε ζηελ αμηνιφγεζε ησλ 

θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο απφ ηελ πιεπξά ησλ 

ρξεζηψλ απηή ηελ θνξά, ψζηε λα έρνπκε κηα πην ζθαηξηθή εηθφλα γηα ηηο ππεξεζίεο 

απηέο. Αθφκα ρξήζηκν ζα ήηαλ λα δνχκε θαη ηελ εηθφλα πνπ έρνπλ γηα ηηο θνηλσληθέο 

ππεξεζίεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Τγείαο ηα ππφινηπα κέιε ηεο θνηλσλίαο πνπ δελ 

ζπκκεηέρνπλ σο ρξήζηεο ζηηο ππεξεζίεο απηέο θαζψο νη επαγγεικαηίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο ππνζηήξημαλ φηη ηνπο αληηκεησπίδνπλ κε θαθεληξέρεηα.. Δπηπιένλ, ζα ήηαλ 

ρξήζηκν ζε κηα επφκελε κειέηε λα κειεηεζεί ην θαηά πφζν έρεη επεξεάζεη ε 

νηθνλνκηθή θξίζε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ ηεο Π.Φ.Τ. 

θαη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο γεληθφηεξα. εκαληηθφ ζα ήηαλ επίζεο λα ππάξμεη θαη 

ε αμηνιφγεζε ησλ θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ δηνηθεηηθνχ 

πξνζσπηθνχ. Σέινο, σθέιηκε ζα ήηαλ θαη κηα έξεπλα γηα ηηο δπζθνιίεο ηηο νπνίεο  

αληηκεησπίδνπλ νη θνηλσληθέο ππεξεζίεο ηεο Π.Φ.Τ. αιιά θαη ηξφπνη αληηκεηψπηζήο 

ηνπο. 
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πποζωπικού με 

ςπηπεζίερ  

Μφληκν & 

θνηλσθεινχο 

εξγαζίαο 

Μφληκν  Μφληκν  Άηππε 

ιεηηνπξγία 

κε 1 Κ.Λ. 

-  ρη κφληκν 

πξνζσπηθφ  

Υσξίο πξνζσπηθφ 

κε 1 Κ.Λ.  

Λεηηνπξγία 

ΚΑΠΖ  

Ομάδα ζηόσος  Σν ζχλνιν 

ηνπ 

πιεζπζκνχ 

>65 θαη 

ΑκΔΑ 

Αζζελείο 

λνκνχ  

Δππαζείο 

θνηλσληθέο 

νκάδεο 

Με απηφ – 

εμππεξεηνχκελ

νη ειηθησκέλνη 

Ζιηθησκέλ

νη θαη 

ΑκΔΑ 

Σν ζχλνιν ηνπ 

πιεζπζκνχ  

>60 εηψλ  

Παπεσόμενερ 

ςπηπεζίερ  

Παληνπσιείν 

θ.α.  

Ννζειεία 

θαη 

ζπζζίηην 

πκβνπιεπηηθ

ή, νηθνλνκηθή 

ελίζρπζε, 

ζίηηζε, θαη’ 

νίθνλ 

λνζειεία 

Τπεξεζίεο 

έθηαθησλ 

πεξηζηαηηθ

ψλ 

Ννζειεπηηθή 

θξνληίδα 

Ννζειεπηη

θή 

&νπνηαδή

πνηε 

βνεζεηηθή 

θξνληίδα,  

Φπρν – 

ζπλαηζζεκαηηθή 

ππνζηήξημε, 

πξνλνηαθά 

επηδφκαηα θιπ 

Ηαηξηθή & 

θνηλσληθή 

βνήζεηα  

Μέθοδοι 

παπέμβαζηρ 

Κνηλσληθή 

έξεπλα  

Κνηλσληθ

ή έξεπλα 

θ.α 

Δθζέζεηο 

θνηλσληθνχ 

ζπκβνχινπ & 

θνηλσληθή 

έξεπλα 

Καη’ νίθνλ 

επηζθέςεηο 

& 

θνηλσληθέο 

εθζέζεηο  

Αηνκηθφο 

θάθεινο, 

εκεξνιφγην 

πξνγξάκκαηνο  

Δπηζθέςεη

ο ζε ζπίηηα  

Δπαθή κε άιιεο 

ππεξεζίεο, 

επηζθέςεηο ζε 

ζπίηηα θαη ζρνιεία  

Κνηλσληθή 

έξεπλα, επαθή 

κε άιιεο 

ππεξεζίεο  

ςνεπγαζίερ  χιινγνη 

ΑκΔΑ θαη 

εηζαγγειία 

αλειίθσλ  

Γηαηξνί, 

Ηδξχκαηα, 

ΟΓΑ, 

εθθιεζία 

θ.α.  

Θεξαπεπηήξη

α, θνηλσληθέο 

ππεξεζίεο, 

θέληξα 

πξφιεςεο, 

απεμάξηεζεο 

θ.α.  

Δζεινληηθνί 

νξγαληζκνί, 

ΚΑΠΖ, 

εηζαγγειία  

Γηαηξνί, θνξείο 

πφιεο  

Γηαηξνί, 

ΗΚΑ θαη 

θαξκαθεία  

Δηζαγγειία, 

εθθιεζία, νκάδεο 

αιιειεγγχεο, 

Δξπζξφο ζηαπξφο 

θ.α.  

Γ.Ν., ΗΚΑ, 

θιηληθέο, θέληξα 

δηα βίνπ 

κάζεζεο, 

ηαηξηθφο 

ζχιινγνο θ.α 

Ρόλορ Κ.Λ.  Αμηνιφγεζε, 

ελεκέξσζε, 

έιεγρνο 

πληνληζ

κφ, 

θαζνδήγε

ζε, 

ζπκβνπιέ

ο 

Πιεξνθφξεζ

ε, ζπκβνπιέο, 

δηαρείξηζε 

θξίζεσλ  

Αλάινγα κε 

ηε θχζε ηνπ 

πξνβιήκαη

νο  

πκβνπιέο θαη 

ππνζηήξημε  

πληνληζκ

φο, 

ζπκβνπιέο 

θαη 

αμηνιφγεζ

ε  

Τπνζηήξημε, 

ζπληνληζκφο, 

βνήζεηα, 

δηακεζνιάβεζε 

Δλεκέξσζε, 

ζπκβνπιέο, 

ζπληνληζκφο 

Γιοίκηζη  Πξντζηάκελνο  Πξφεδξνο 

ΓΔΚΠΟΣ

Α 

Γηεπζπληήο – 

πξντζηάκελνο  

Γήκνο  Γήκνο  Γήκνο  Γηεπζπληήο Κ.Τ.  Γήκαξρνο 

Ρόλορ διοίκηζηρ  Λήςε 

απνθάζεσλ  

Λήςε 

απνθάζε

σλ  

-  -  -  -  Λήςε απνθάζεσλ  Λήςε 

απνθάζεσλ  

Γιεπιζηημονική 

ζςνεπγαζία  

Κ.Λ., 

θνηλσληνιφγνη

, ηερληθφο Ζ/Τ 

Ηαηξνί, 

ζπλάδειθ

νη  

Ηαηξνί, 

λνζειεπηέο, 

επηζθέπηεο 

πγείαο  

πλάδειθνη 

απφ 

βνήζεηα ζε 

ζπίηη  

πλάδειθνη  πλάδειθν

η απφ 

Βνήζεηα 

ζε ζπίηη  

Πξνζσπηθφ Κ.Τ. Ηαηξηθφ ζχιινγν, 

γηαηξνί 

Αποηελεζμαηικόη

ηηα ζηόσων  

Κξίζε 

επαγγεικαηία  

ην 

κέγηζην 

βαζκφ  

Κξίζε 

επαγγεικαηία  

-  Πνηνηηθφ έξγν  Απνπζία 

παξαπφλσ

λ  

-  ην κέγηζην 

βαζκφ  

 

Πποζδοκίερ  Κάιπςε 

επηζπκηψλ, 

επνπηεία  

Δπνπηεία, 

έιεγρνο, 

λέεο 

εηδηθφηεη

εο  

Δπηκφξθσζε, 

αμηνιφγεζε, 

επνπηεία  

Γεκηνπξγία 

θνηλσληθήο 

ππεξεζίαο  

-  Γεκηνπξγί

α ζνβαξήο 

Κνηλσληθή

ο 

ππεξεζίαο  

Γεκηνπξγία 

ζσζηήο 

θνηλσληθήο 

ππεξεζίαο  

Δπαίζζεηνο θαη 

αληάμηνο Κ.Λ.  

Δπγαλεία  -  Δλεκέξσ    Πξφγξακκ Δλεκέξσζε, ηαζεξφ 
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ζε  α θηλεηνπνίεζε  πξφγξακκα  

Δπιμόπθωζη – 

καηάπηιζη  

ΗΝΔΠ – 

ΔΚΓΓΑ  

Διιηπήο 

επηκφξθσ

ζε  

Πεπαιαησκέλ

ε, ηληεξλέη  

-  εκηλάξηα  Πξνζσπηθ

ή 

ελεκέξσζ

ε  

Γηαδίθηπν, 

ζεκηλάξηα, 

εκεξίδεο, 

δηεπηζηεκνληθή 

ζπλεξγαζία  

Γελ ππάξρεη 

ζηνλ ζσζηφ 

βαζκφ  

Υπημαηοδόηηζη 

ςπηπεζιών 

Π.Φ.Τ.  

-  Κξάηνο – 

ππνπξγεία  

Γεκφζην, 

ρνξεγίεο, 

εθθιεζία  

-  Γεκνηηθή 

επηρείξεζε  

Δζληθνί 

πφξνη, 

ΑΚΑΓΔ 

Τπνπξγείν Τγείαο  πλδξνκέο 

κειψλ θαη δήκνο  

ημαζία 

ποιόηηηαρ  

σζηή 

εθπαίδεπζε, 

απνηειεζκαηη

θφηεηα  

Αμηνπξεπ

ήο δσή  

Ηθαλνπνίεζε  Τςειφ 

επίπεδν 

ππεξεζηψλ  

Παξνρή 

πνηνηηθνχ 

έξγνπ  

Κιεηδί γηα 

χπαξμε 

σθεινχκελ

σλ  

Πξνζθνξά 

θαιχηεξεο 

βνήζεηαο  

Δμππεξέηεζε, 

εζηθή 

ππνζηήξημε  

σέζειρ με 

ανωηέποςρ  

Καηαλφεζε  Καιέο  Αλχπαξθηεο  Απνπζία 

ζηήξημεο 

θαη 

ζπλεξγαζία

ο  

Άςνγεο  Έιιεηςε 

ππνζηήξημ

εο, 

ζπλεξγαζί

αο, 

ζεβαζκνχ  

-  Θεηηθέο  

Δθελονηιζμόρ  Δθπαίδεπζε  -  -  Γελ ππάξρεη  Δζεινληέο 

θνηλφηεηαο  

Απνπζία  Δπηζπκία 

πξνζθνξάο απφ 

θνηλφηεηα  

-  

Ανηιμεηώπιζη 

ππογπάμμαηορ 

από ηην κοινωνία  

Καθή 

ελεκέξσζε  

Απαμησκέ

λν  

Με 

απνδνηηθφ  

-  -  -  Όπαξμε 

πξνθαηάιεςεο  

-  

Σπόποι 

ανηιμεηώπιζηρ 

πποβλημάηων  

-  Δπαλαιακ

βαλφκελε 

ελεκέξσζ

ε, 

ππνκνλή  

Δκπεηξία  -  πλεξγαζία  σζηή 

δνπιεηά, 

επαθή κε 

ηνπηθνχο 

παξάγνληε

ο  

-  πλεξγαζία κε 

δηνίθεζε  

Τλικά  Απηνθίλεην  Έιιεηςε 

πφξσλ  

-  -  Απηνθίλεην  Έιιεηςε 

αλαισζίκ

σλ, 

απηνθίλεη

ν  

Κξαηηθνί πφξνη, 

έιιεηςε 

εξγαιείσλ  

Έιιεηςε 

απηνθηλήηνπ  

σέζειρ με 

ωθελούμενοςρ  

Δκπηζηνζχλε 

θαη ζεβαζκφο  

ρέζε 

ζπγγέλεηα

ο, φξηα  

-  Δπαγγεικαη

ηθέο  

Αξθεηά θαιέο  Θεηηθέο  Καιή 

επαγγεικαηηθή 

ζρέζε  

Καρππνςία  

σέζειρ με 

ζςναδέλθοςρ  

Δπαγγεικαηηθ

έο  

Οκαδηθφ 

θιίκα  

Άςνγεο  Όπαξμε 

ζπλεξγαζία

ο  

Άςνγεο  Άξηζηεο  Δπαγγεικαηηθέο  Άξηζηεο  

ημαζία 

ικανοποίηζηρ 

Κ.Λ.  

Θεηηθά 

εξγαζηαθά 

απνηειέζκαηα  

ρέζε 

επηηπρίαο 

κε 

πιεξφηεη

α  

Ακνηβή – 

επθαηξίεο   

-  -  Οινθιήξσ

ζε  

Πιεξφηεηα, 

επάξθεηα  

Δπηβεβαίσζε  

Αποθόπηιζη Κ.Λ.  Δθηφο 

ππεξεζίαο  

Απαξαίηε

ηε εθηφο  

Αιιαγή 

πεξηβάιινλην

ο  

Απαξαίηεηε  Απαξαίηεηε  Απνθφξηηζ

ε κε 

εκπεηξία  

Απνθφξηηζε  -  

Γιαζθάλιζη 

ποιόηηηαρ  

Δθπαίδεπζε, 

ερεκχζεηα  

Καζεθνλη

νιφγην  

-  -  -  Οξγάλσζε 

θαη 

εθπαίδεπζ

ε  

Αμηνιφγεζε  Μεηαζηέγαζε  

Δπαγγελμαηική 

εξέλιξη  

-  Απαηζηνδ

νμία  

-  -  Αλαγθαία  -  -  εκηλάξηα, 

επηκφξθσζε 

Δπγαλεία 

αξιολόγηζηρ  

Πνζνηηθά, 

ζηαηηζηηθά 

ζηνηρεία  

ηαηηζηηθ

ά ζηνηρεία  

Γείθηεο  

πνηφηεηαο  

-  -  Γείθηεο 

πνηφηεηαο 

ηαηηζηηθά 

ζηνηρεία,δείθηεο 

πνηφηεηαο  

Απνινγηζκφο 

θάζεέηνπο 

δείθηεο πνηφηεηα;  

Οθέλη 

αξιολόγηζηρ 

Κηλεηνπνίεζε

-θαιχηεξε 

απφδνζε 

- - - - - Κηλεηνπνίεζε κε 

Γηαθάλεηα θαη 

αληηθεηκεληθφηεηα  

 

Πποζβαζιμόηηηα  Κέληξν πφιεο  Δχθνιε  Γχζθνιε  -  -  -  Κιείζηκν 

ξαληεβνχ, εχθνιε 

πξφζβαζε  

Δχθνιε  
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2. ΔΝΗΜΔΡΧΣΙΚΟ ΔΝΣΤΠΟ ΔΡΔΤΝΑ ΠΡΟ ΤΠΗΡΔΙΔ 

Πξνο Γ/λζε Τπεξεζίαο, 

ην πιαίζην ησλ πξνπηπρηαθψλ καο ζπνπδψλ, εθπνλείηαη πηπρηαθή εξγαζία κε ζέκα 

«Αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο ζηε Βφξεηα θαη 

ηεξεά  Διιάδα. Μηα πνηνηηθή πξνζέγγηζε απφ ηελ πιεπξά ησλ επαγγεικαηηψλ 

Κνηλσληθψλ Λεηηνπξγψλ» ησλ ζπνπδαζηψλ Βαζηιεηάδνπ Γεζζεκαλή, Οξθαλίδνπ 

Γήκεηξα, Πέγηνπ Παξαζθεπή θαη ίκσζε Ησάλλα Μαξία κε ππεχζπλε επηβιέπνληα 

ηελ θα. Πειεθίδνπ Λίλα, Κνηλσληθφ Λεηηνπξγφ, Δξγαζηεξηαθφ ζπλεξγάηε ηνπ 

ηκήκαηνο Κνηλσληθήο Δξγαζίαο. θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε αμηνιφγεζε 

ησλ Κνηλσληθψλ Τπεξεζηψλ ηεο Πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο ηνπ Γήκνπ 

Γξάκαο, Πέιιαο θαη Κχκεο-Αιηβεξίνπ απφ ηνπο επαγγεικαηίεο θνηλσληθήο 

θξνληίδαο. 

Με ην παξφλ έγγξαθν δεηάκε ηε ζπλεξγαζία ζαο πξνθεηκέλνπ λα ζπιιερζνχλ 

ζηνηρεία ηεο έξεπλάο καο. Ζ ζπκκεηνρή ζαο ζα καο βνεζήζεη ζηελ εχθνιε έθβαζε 

ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο.  

αο ελεκεξψλνπκε φηη πξηλ απφ ηελ έλαξμε ηεο ζπλέληεπμεο απφ ηνλ/ηελ Κνηλσληθή 

Λεηηνπξγφ ζα ηεξεζνχλ ηα παξαθάησ: 

1) Ζ πξαγκαηνπνίεζε ηεο ζπλέληεπμεο είλαη πξναηξεηηθή. 

2) Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζα δνζνχλ είλαη εκπηζηεπηηθέο θαη δηαζέζηκεο 

απνθιεηζηηθά ζηα πξφζσπα πνπ πινπνηνχλ ηελ έξεπλα. 

3) Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζα δνζνχλ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνθιεηζηηθά θαη κφλν 

γηα ην ζθνπφ ηεο έξεπλαο.  

αο επραξηζηνχκε γηα ην ρξφλν ζαο. 

Με εθηίκεζε,  

πνπδάζηξηεο ηνπ ηκήκαηνο Κνηλσληθήο Δξγαζίαο      Δπηβιέπσλ Δξγαζηεξηαθφο 

ζπλεξγάηεο  

Βαζηιεηάδνπ Γεζζεκαλή,                                              Πειεθίδνπ Λίλα  

Οξθαλίδνπ Γήκεηξα ,Πέγηνπ Παξαζθεπή 

ίκσζε Ησάλλα Μαξία 
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3. ΔΝΣΤΠΟ ΤΓΚΑΣΑΘΔΗ ΔΡΧΣΧΜΔΝΧΝ  

Αγαπεηέ ζπκκεηέρνληα, 

Ζ παξνχζα ζπλέληεπμε πξφθεηηαη λα πξαγκαηνπνηεζεί γηα ηελ εθπφλεζε ηεο 

πηπρηαθήο εξγαζίαο απφ ηηο ζπνπδάζηξηεο Βαζηιεηάδνπ Γεζζεκαλή, Οξθαλίδνπ 

Γήκεηξα, Πέγηνπ Παξαζθεπή θαη ίκσζε Ησάλλα Μαξία , κε ππεχζπλε επηβιέπνληα 

ηελ θα. Πειεθίδνπ Λίλα, Κνηλσληθφ Λεηηνπξγφ, Δξγαζηεξηαθφ ζπλεξγάηε ηνπ 

ηκήκαηνο Κνηλσληθήο Δξγαζίαο ηνπ Σ.Δ.Η. Κξήηεο.  θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο 

είλαη ε αμηνιφγεζε ησλ Κνηλσληθψλ Τπεξεζηψλ ηεο Πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο 

απφ ηνπο επαγγεικαηίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο.  

Γηα ηελ παξνχζα έξεπλα  ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ ζπλεληεχμεηο απφ Κνηλσληθνχο 

Λεηηνπξγνχο, ηνπ Γήκνπ Γξάκαο, Πέιιαο θαη Κχκεο-Αιηβεξίνπ. Ζ ζπκκεηνρή ζαο 

είλαη ζεκαληηθή γηα  ζπιινγή ζηνηρείσλ θαη γηα ηελ  εχθνιε έθβαζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο. 

Πξηλ απφ ηελ έλαξμε ηεο ζπλέληεπμεο, ζα πξέπεη λα γλσξίδεηε ηα παξαθάησ: 

1) Ζ πξαγκαηνπνίεζε ηεο ζπλέληεπμεο είλαη πξναηξεηηθή. 

2) Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζα δνζνχλ είλαη εκπηζηεπηηθέο θαη δηαζέζηκεο 

απνθιεηζηηθά ζηα πξφζσπα πνπ πινπνηνχλ ηελ έξεπλα. 

3) Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζα δνζνχλ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνθιεηζηηθά θαη κφλν 

γηα ην ζθνπφ ηεο έξεπλαο. 

 

αο επραξηζηνχκε γηα ην ρξφλν ζαο. 

Με εθηίκεζε,  

πνπδάζηξηεο ηνπ ηκήκαηνο Κνηλσληθήο Δξγαζίαο      Δπηβιέπσλ Δξγαζηεξηαθφο 

ζπλεξγάηεο  

Βαζηιεηάδνπ Γεζζεκαλή                                                 Πειεθίδνπ Λίλα  

Οξθαλίδνπ Γήκεηξα  

Πέγηνπ Παξαζθεπή 

ίκσζε Ησάλλα Μαξία  
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4. ΔΡΓΑΛΔΙΟ ΤΝΔΝΣΔΤΞΗ 

Άμνλεο ζπλέληεπμεο : 

1
νο

: Υαξαθηεξηζηηθά θνηλσληθψλ ππεξεζηψλ (δείγκαηνο) 

Δξσηήζεηο ζρεηηθά κε 

- ηφρνη θνξέσλ  

- Τπεξεζίεο- Πξνγξάκκαηα παξερφκελα 

- Ο ξφινο ηνπ ΚΛ 

- Ζ δηνίθεζε ησλ ππεξεζηψλ Κνηλσληθήο Φξνληίδαο 

- Πξνζσπηθφ θαη εηδηθφηεηεο 

- πλεξγαζίεο  

 

2
νο

:Γηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ηνπο ζηφρνπο ηεο 

ππεξεζίαο 

Δξσηήζεηο ζρεηηθά κε:  

- Απνηειεζκαηηθφηεηα ζε ζρέζε κε ηνπο ζηφρνπο   

- Γηαδηθαζίεο/εξγαιεία/πφξνη 

- Πξνζβαζηκφηεηα ζηηο ππεξεζίεο απφ ηνπο επσθεινχκελνπο  

- Γηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο( ζπλεξγαζία πξνζσπηθνχ/ζπλεξγαζία κε 

εμππεξεηνχκελνπο ,ζπλεξγαζία κε δηνίθεζε) 

 

3
νο

: Ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο ππεξεζίεο θνηλσληθήο θξνληίδαο 

Δξσηήζεηο ζρεηηθά κε: 

-Γπλαηφηεηα επηκφξθσζεο 

-Γπλαηφηεηα εηζαγσγήο θαηλνηφκσλ ζηνηρείσλ 

-πλζήθεο εξγαζίαο (σξάξην, κέζα, ζρέζεηο, απνθφξηηζε θ.ιπ.) 

-Γπλαηφηεηα επαγγεικαηηθήο εμέιημεο 

 

4
νο

: Γεληθή εθηίκεζε θαη ηξφπνη βειηίσζεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

Δξσηήζεηο ζρεηηθά κε  

- Άπνςε θαη αληίιεςε ησλ επαγγεικαηηψλ ζρεηηθά κε ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο 

δείθηεο πνπ νξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο 

-Πξνηάζεηο θαη πξνζδνθίεο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

θνηλσληθήο θξνληίδαο 

 

 


