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1 ΕΙΑΓΩΓΘ 
Θ βελτίωςθ τθσ οργανωτικισ, κεςμικισ και επιχειρθςιακισ ικανότθτασ τθσ δθμοςίασ 

διοίκθςθσ και τθσ τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ, μζςα από παρεμβάςεισ που κα αλλάξουν τθν οργάνωςθ 

και λειτουργία των δθμόςιων υπθρεςιϊν προσ όφελοσ των πολιτϊν, ςυνιςτά βαςικι προχπόκεςθ 

για τθν  οικοδόμθςθ μιασ ςφγχρονθσ και αποτελεςματικισ δθμόςιασ διοίκθςθσ. Στο επίκεντρο τθσ 

πιο πάνω ςτρατθγικισ εντάςςεται θ εξυπθρζτθςθ του πολίτθ, που επιτυγχάνεται δια μζςου τθσ 

άρςθσ των γραφειοκρατικϊν διαδικαςιϊν και τθσ βελτίωςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

Στο πλαίςιο αυτό και ςε εφαρμογι του Άρκρου 24 του Ν.4369/2016 «Λογοδοςία και 

Κοινωνικόσ Ζλεγχοσ- Ραρατθρθτιριο Δθμόςιασ Διοίκθςθσ»1, εντάςςεται θ ζρευνα που 

πραγματοποίθςε πιλοτικά το ΛΝ.ΕΡ. /Ε.Κ.Δ.Δ.Α. ςε  φορείσ του Δθμοςίου με απϊτερο ςκοπό να 

αποτυπωκεί θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν από το επίπεδο των παρεχόμενων υπθρεςιϊν, 

προκειμζνου να διερευνθκοφν οι δυνατότθτεσ βελτίωςθσ τθσ αποτελεςματικότθτασ και 

αποδοτικότθτασ του Δθμόςιου Τομζα. 

1.1 Αντικείμενο τθσ μελζτθσ – Δομι 
Το αντικείμενο τθσ μελζτθσ αφορά ςτον προςδιοριςμό και ςτθν αξιολόγθςθ των δεικτϊν με 

βάςθ τουσ οποίουσ εκφράηεται θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ ςτθ 

Δθμόςια Διοίκθςθ και ςτθν Τοπικι Αυτοδιοίκθςθ. Θ διεξαγωγι τθσ ζρευνασ και θ αποτίμθςθ των 

αποτελεςμάτων τθσ φιλοδοξοφν να αποτελζςουν ζνα εργαλείο με βάςθ το οποίο ο εξεταηόμενοσ 

οργανιςμόσ κα αυξάνει τθν αυτογνωςία του και κα βελτιϊνει τθ λειτουργία ςτο εςωτερικό του 

κακϊσ και τθ ςυμπεριφορά και τθν επικοινωνία του ϊςτε να ςυγκλίνει με τισ προςδοκίεσ και τισ 

ανάγκεσ των πολιτϊν. Ταυτόχρονα θ διαδικαςία τθσ ςυμμετοχισ των πολιτϊν ςτθ διαδικαςία 

αξιολόγθςθσ των υπθρεςιϊν με βάςθ τα ερωτθματολόγια ειςάγει τθν κουλτοφρα τθσ 

ςυνυπευκυνότθτασ του πολίτθ ωσ προσ τα δικαιϊματα και τισ υποχρεϊςεισ. Στόχοσ τθσ ζρευνασ 

είναι θ κατάκτθςθ μιασ αμφίδρομθσ ςχζςθσ ανάμεςα ςτουσ υπαλλιλουσ και ςτουσ πολίτεσ, ϊςτε να 

ςυμβάλλει ςτθν οικοδόμθςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ και ςτθ ςυνεχι βελτίωςθ των παρεχόμενων 

υπθρεςιϊν. 

Για τθ διενζργεια τθσ ζρευνασ επιλζχτθκαν φορείσ α) τθσ Κεντρικισ Διοίκθςθσ (ΟΑΕΔ-Κζντρο 

Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ και Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ) και β) τθσ Τοπικισ 

Αυτοδιοίκθςθσ ΒϋΒακμοφ-Ρεριφζρεια Αττικισ (Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα και Διεφκυνςθ 

Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ). Θ επιλογι των αντίςτοιχων υπθρεςιϊν ςυναρτάται με το πλικοσ των 

εξυπθρετοφμενων πελατϊν/πολιτϊν (εταιρίεσ/φυςικά πρόςωπα), με το εφροσ και τθ δυςκολία των 

κεμάτων (εξεφρεςθσ εργαςίασ, αδειοδότθςθσ και εποπτείασ εταιρϊν, ιδιωτικϊν ςχολϊν ακλθτικϊν 

και πολιτιςτικϊν δραςτθριοτιτων κ.λ.π). Θ χωροταξικι επιλογι ζγινε με βάςθ τθν οικειοκελι 

αποδοχι τθσ αντίςτοιχθσ ιεραρχίασ τθσ διοίκθςθσ για τθ διεξαγωγι τθσ ζρευνασ. Οι εξεταηόμενοι 

δείκτεσ αναφορικά με τθν ικανοποίθςθ των πολιτϊν αποτυπϊνουν τα προβλιματα που 

προζρχονται από τισ γενικότερεσ πακογζνειεσ που αντιμετωπίηει θ Δθμόςια Διοίκθςθ ςτο εςωτερικό 

τθσ (επικαλφψεισ/πολυνομία/γραφειοκρατία) και αντανακλϊνται ςτθ δυςκολία τθσ εξυπθρζτθςθ 

και τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν (αποτελεςματικότθτα/αςφάλεια/χρόνοσ 

ανταπόκριςθσ/υποδομζσ-πρόςβαςθ κ.λ.π). 

 Το περιεχόμενο τθσ μελζτθσ διαρκρϊνεται ςε 5 κεφάλαια. Στο πρϊτο κεφάλαιο αποτυπϊνεται 

ο προβλθματιςμόσ και θ αναγκαιότθτα ςτο δεφτερο κεφάλαιο παρουςιάηονται βαςικζσ πτυχζσ τθσ 

ζννοιασ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν και των μεκόδων που ζχουν αναπτυχκεί για τθ μζτρθςι τθσ, 

                                                           
1 Νόμοσ 4369/2016 «Εκνικό Μθτρϊο Επιτελικϊν Στελεχϊν Δθμόςιασ Διοίκθςθσ, βακμολογικι διάρκρωςθ κζςεων, ςυςτιματα 

αξιολόγθςθσ, προαγωγϊν και επιλογισ προϊςταμζνων (διαφάνεια − αξιοκρατία και αποτελεςματικότθτα τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ) και 
άλλεσ διατάξεισ.» (ΦΕΚ Α /33/27-02-2016) 
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ενϊ ςτο 3ο κεφάλαιο περιγράφεται θ μεκοδολογία που εφαρμόςτθκε για τθν υλοποίθςθ τθσ 

ζρευνασ πεδίου. Ο ςχεδιαςμόσ των ερωτθματολογίων που χρθςιμοποιικθκαν και θ μεκοδολογία 

ςυλλογισ και επεξεργαςίασ των δεδομζνων περιλαμβάνονται επίςθσ ςτο 3ο κεφάλαιο. Στο 4ο 

κεφάλαιο παρουςιάηονται αναλυτικά τα αποτελζςματα από τθν επεξεργαςία των δεδομζνων και 

τζλοσ ςτο 5ο κεφάλαιο καταγράφονται τα ςυμπεράςματα τθσ ζρευνασ.  

Στο  Κεφάλαιο με τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ παρουςιάηονται ξεχωριςτά οι 4 μελζτεσ 

περίπτωςθσ που εξετάςτθκαν: 

Ρεριφζρεια Αττικισ 

 Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρ.Ε. Βορείου Τομζα 

 Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ Ρ.Ε. Κεντρικοφ Τομζα και Νιςων 

ΟΑΕΔ 

 Κζντρο Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ Αμαρουςίου (ΚΡΑ2) 

 Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ (ΚΕΤΕ) 

Κάκε μελζτθ περίπτωςθσ παρουςιάηει το ρόλο και τισ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ κάκε φορζα 

(αρμοδιότθτεσ, ςυναλλαςςόμενοι πολίτεσ, διαδικαςίεσ, κ.ά.), το ερωτθματολόγιο που εφαρμόςτθκε 

και τθ διαδικαςία των ςυνεντεφξεων. Στθ ςυνζχεια, παρουςιάηονται τα αποτελζςματα από τθν 

επεξεργαςία των δεδομζνων και ακολουκεί ςυηιτθςθ επ’ αυτϊν. 

Τζλοσ ςτθ Γενικι Συηιτθςθ (4ο Κεφάλαιο) ςχολιάηονται ςυνολικά τα αποτελζςματα των 

μελετϊν περίπτωςθσ, οι δυςκολίεσ που αντιμετωπίςτθκαν και προτείνονται λφςεισ για τθν 

περαιτζρω εφαρμογι τθσ μεκοδολογίασ. 
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2 ΘΕΩΡΘΣΙΚΟ ΜΕΡΟ 

2.1 Θ ζννοια τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν 

Θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν από τισ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ του δθμοςίου τομζα βρίςκεται 

ςε ευκεία αναλογία με τισ αρχικζσ προςδοκίεσ τουσ και τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν που δζχονται 

(James, 2007: 108). Θ εμβάκυνςθ ςτθν ζννοια τθσ ικανοποίθςθσ και ςτισ παραμζτρουσ που τθν 

επθρεάηουν προχποκζτει τθν ολοκλθρωμζνθ αντίλθψθ του όρου, όπωσ αντιμετωπίηεται και ςτισ 

μελζτεσ ςχετικά με τα επίπεδα κάλυψθσ των αναγκϊν των πολιτϊν. Σφμφωνα με τα πιο πάνω, ο 

ςαφισ προςδιοριςμόσ τθσ ζννοιασ τθσ ικανοποίθςθσ ςυμβάλει ςτθν αποςαφινιςθ των επικυμιϊν 

των επιδιϊξεων και των προςδοκιϊν των πολιτϊν ςε ςχζςθ με τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ του  

Δθμόςιου Τομζα. Από μία άλλθ οπτικι, θ αξιολόγθςθ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν προςδιορίηεται 

από τθν ςυνολικι κρίςθ που κάνουν οι εξυπθρετοφμενοι για αυτιν (Parasuraman et al, 1988) και 

ςυνδζεται και με τθν διαχρονικι ςυνολικι αντίλθψι τουσ για τισ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ 

(Zeithaml & Bitner, 1996). 

Θ λεξικογραφικι ζρευνα του οριςμοφ τθσ ικανοποίθςθσ αποδίδει τισ ζννοιεσ τθσ εκπλιρωςθσ, 

τθσ δικαίωςθσ, τθσ ευχαρίςτθςθσ και τθσ απόλαυςθσ. Επιπλζον, ο όροσ χρθςιμοποιείται για να 

αποδϊςει το νόθμα τθσ πραγματοποίθςθσ αναγκϊν, επικυμιϊν ι αιτθμάτων, αλλά και του 

ςυναιςκιματοσ που απορρζει από τθν εκπλιρωςθ των ανωτζρω αξιϊςεων. Θ ζννοια τθσ 

ικανοποίθςθσ ςυνδζεται επίςθσ με τθν θκικι αμοιβι και αποκατάςταςθ, κακϊσ και με τθν θκικι ι 

και υλικι αποηθμίωςθ για αντίςτοιχθ άμεςθ ι ζμμεςθ βλάβθ. Ωςτόςο, ςτθ διεκνι βιβλιογραφία θ 

προςζγγιςθ τθσ ζννοιασ τθσ ικανοποίθςθσ πολιτϊν ςτο πεδίο τθσ χριςθσ υπθρεςιϊν του δθμοςίου 

τομζα είναι ευρφτερθ από τθν λεξικογραφικι τθσ απόδοςθ δεδομζνου ότι οι ερευνθτζσ αναηθτοφν 

το ουςιαςτικό νόθμά τθσ ςτισ εντυπϊςεισ, ςτισ εμπειρίεσ και ςτισ περιγραφζσ των πολιτϊν. Με 

αυτόν τον τρόπο, οι ερευνθτζσ αφουγκράηονται τισ απόψεισ των πολιτϊν και αναγνωρίηουν ότι θ 

ικανοποίθςθ αποτελεί τθ ςφνοψθ μιασ ψυχολογικισ διαδικαςίασ, ο βακμόσ τθσ οποίασ προκφπτει 

μετά το πζρασ τθσ ςυνολικισ εμπειρίασ ςυναλλαγισ με το φορζα (Oliver, 2014: 6). Υπό αυτι τθν 

ζννοια, θ μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ προςδιορίηεται ςτθ βάςθ τθσ «ανταπόκριςθσ εκπλιρωςθσ» του 

υποκειμζνου και εξαρτάται από «το βακμό ςτον οποίο το επίπεδο εκπλιρωςθσ είναι ευχάριςτο ι 

δυςάρεςτο» (Oliver, 2014: 8, 23). Συνεπϊσ, θ ικανοποίθςθ εξαρτάται τόςο από το βακμό 

ολοκλιρωςθσ τθσ αρχικισ προςδοκίασ όςο και από τα ςυναιςκιματα που θ εκπλιρωςθ αυτι 

προκαλεί. Για τουσ λόγουσ αυτοφσ, θ ικανοποίθςθ ςυνδζεται με μια ςυγκεκριμζνθ επιδίωξθ ι ζνα 

ςτόχο που πρζπει να επιτευχκεί (Oliver, 2014: 4). Επιςθμαίνεται ότι, θ ικανοποίθςθ αφορά το τελικό 

ςτάδιο τθσ ςυναλλαγισ με τουσ φορείσ και αποτελεί μια ενιςχυτικι εμπειρία, κακϊσ επιβεβαιϊνει 

τισ αρχικζσ επιδιϊξεισ του πολίτθ. 

Εναλλακτικά, ο βακμόσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςχετίηεται άμεςα με τισ προςδοκίεσ τουσ 

κακϊσ όςο θ αντίλθψθ που ζχουν για τθν χριςθ τθσ υπθρεςίασ υπερβαίνει τισ προςδοκίεσ τουσ 

τόςο μεγαλφτερθ είναι θ ικανοποίθςι τουσ (Parasuraman et all, 1985). Συνεπϊσ, ο βακμόσ 

ικανοποίθςθσ δεν ςυνιςτά αντικειμενικό μζγεκοσ δεδομζνου ότι ςυναρτάται από το επίπεδο των 

προςδοκιϊν και κατά πόςο αυτζσ εκπλθρϊνονται (Lewis and Mitchell, 1990). Θ ικανοποίθςθ των 

πολιτϊν από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ λοιπόν είναι μία αντίλθψθ, μία νοθτικι πρόςλθψθ που 

χριηει μζτρθςθσ και ερμθνείασ, θ οποία ωςτόςο δεν ανταποκρίνεται απαραίτθτα ςε αυτό που κα 

ορίηεται ωσ «αντικειμενικι» πραγματικότθτα (Hill, 1996).  

Επιπλζον, το επίπεδο ικανοποίθςθσ προβάλλεται και ςτθν προτίμθςθ που επιδεικνφουν οι 

πολίτεσ ςε οριςμζνεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ ςε αντιπαραβολι με άλλεσ αντίςτοιχεσ. Συγκεκριμζνα, 

εάν θ ίδια υπθρεςία προςφζρεται από παραπάνω από ζναν δθμόςιουσ φορείσ, όπωσ είναι για 

παράδειγμα θ βεβαίωςθ γνθςίου υπογραφισ ι θ επικφρωςθ εγγράφων από τα αςτυνομικά 

καταςτιματα και τα Κζντρα Εξυπθρζτθςθσ Ρολιτϊν, θ προτίμθςθ που ενδεχομζνωσ δείχνουν οι 
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πολίτεσ ςτα ΚΕΡ φανερϊνει τον υψθλότερο βακμό ικανοποίθςισ τουσ από τισ παρεχόμενεσ 

υπθρεςίεσ.  

Θ ζννοια τθσ ικανοποίθςθσ ςυνδζεται με τα χαρακτθριςτικά τθσ ποιότθτασ, κακϊσ θ 

ικανοποίθςθ μπορεί επιπροςκζτωσ να οριςτεί ωσ θ εντφπωςθ που ζχει ςχθματίςει ο πολίτθσ 

ςχετίηοντασ τα αποτελζςματα τθσ υπθρεςίασ που ζλαβε με το πρότυπο ποιότθτασ που κεωρεί ωσ 

άριςτο. Μολονότι οι ζννοιεσ τθσ ικανοποίθςθσ και τθσ ποιότθτασ ςυγχζονταν ςτο παρελκόν (Oliver, 

2014: 23), λόγω τθσ νοθματικισ τουσ γειτνίαςθσ και ςυγγζνειασ, οι πρόςφατεσ κεωρίεσ και ζρευνεσ 

δείχνουν ότι οι ζννοιεσ είναι απολφτωσ διακριτζσ. Ουςιαςτικά θ ποιότθτα, τθν οποία αναηθτοφν οι 

πολίτεσ ςτισ ςυναλλαγζσ ςτουσ με τουσ δθμόςιουσ φορείσ, μπορεί να οριςτεί ωσ θ «αξιολόγθςθ» τθσ 

προςφερόμενθσ υπθρεςίασ ςε ςχζςθ με τθν επίδοςθ που κάκε πολίτθσ κεωρεί ωσ «βζλτιςτθ». Κα 

μποροφςε να υποςτθριχτεί, ότι ο βακμόσ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν κρίνεται αξιολογικά ςε 

ςχζςθ με κάποιο πρότυπο αριςτείασ, όπωσ αυτό κακορίηεται από τισ αντιλιψεισ των 

εξυπθρετοφμενων πολιτϊν. 

2.2 Κρίςιμεσ διαςτάςεισ ικανοποίθςθσ 

Θ επίτευξθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τισ ςυναλλαγζσ τουσ με τουσ δθμόςιουσ φορείσ 

είναι μια διαδικαςία που καλφπτει πολλζσ διαφορετικζσ παραμζτρουσ. Κακϊσ θ ικανοποίθςθ 

αποτελεί ςυνολικι εμπειρία, επθρεάηεται από ποικίλουσ παράγοντεσ που επιδροφν ςτθν τελικι 

εντφπωςθ αναφορικά με τθν ποιότθτα τθσ παρεχόμενθσ υπθρεςίασ. Αποςκοπϊντασ ςτθν εκπόνθςθ 

αξιόπιςτθσ ποιοτικισ και ποςοτικισ ζρευνασ που κα αποτυπϊνει το βακμό ικανοποίθςθσ των 

πολιτϊν από τισ υπθρεςίεσ των δθμοςίων φορζων που αποτελοφν αντικείμενο τθσ μελζτθσ, κα 

επιχειριςουμε να διερευνιςουμε και να περιγράψουμε τουσ παράγοντεσ αυτοφσ. Στοχεφοντασ ςτθ 

διερεφνθςθ των παραμζτρων που επιδροφν ςτο επίπεδο τθσ ποιότθτασ και τθσ ςυνακόλουκθσ 

ικανοποίθςθσ, είναι απαραίτθτθ θ διάκριςθ ςε παράγοντεσ ενδογενείσ, που αφοροφν κάκε πολίτθ 

διακριτά, δθλαδι τουσ κοινωνιοδθμογραφικοφσ και πολιτιςτικοφσ παράγοντεσ, και ςτουσ εξωγενείσ, 

δθλαδι ςε εκείνουσ που αφοροφν ςτθν εικόνα και τθν ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ που προςφζρει ο 

δθμόςιοσ φορζασ (Montalvo, 2009: 2, εικ.2. James, 2007: 109. Alizadeh & Kianfar, 2013: 795. 

Christensen & Lægreid, 2005: 7. Kampen et al, 2006). 

2.2.1 Κοινωνιοδθμογραφικοί και πολιτιςτικοί παράγοντεσ (παράγοντεσ που αφοροφν τισ 

αντιλιψεισ και προςδοκίεσ του πολίτθ) 

Οι κοινωνιοδθμογραφικοί και πολιτιςτικοί παράγοντεσ διακρίνονται ςε δθμογραφικοφσ, 

κοινωνικοοικονομικοφσ και εκνοτικοφσ/ κρθςκευτικοφσ παράγοντεσ και ςυγκεκριμζνα: 

α) οι δθμογραφικοί παράγοντεσ αφοροφν ςτθν θλικία, το φφλο και το μζγεκοσ τθσ περιοχισ 

διαμονισ και προςανατολίηουν τουσ πολίτεσ ςε διαφορετικζσ μορφζσ υπθρεςιϊν (e-

δθμόςιο, δια τθλεφϊνου ι εκ του ςφνεγγυσ επικοινωνία), 

β) οι κοινωνικοοικονομικοί παράγοντεσ οι οποίοι αφοροφν ςτο μορφωτικό επίπεδο, ςτθν 

ευχζρεια πρόςβαςθσ και χριςθσ θλεκτρονικϊν μζςων και επιδροφν ςυχνά ςτθν επιλογι 

του μζςου ςυναλλαγισ. Το επάγγελμα, οι εργαςιακζσ ςχζςεισ, θ προερχόμενθ από 

αυτά οικονομικι κατάςταςθ και το απορρζον κοινωνικό κφροσ, επθρεάηουν τισ 

προςδοκίεσ και τισ εντυπϊςεισ από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ. Το μορφωτικό επίπεδο 

και θ πρόςβαςθ ςτθν πλθροφορία ςυνδζονται με τθν ενθμζρωςθ και τισ προςδοκίεσ 

του κοινοφ. Το υψθλό επίπεδο πλθροφόρθςθσ διαμορφϊνει ανάλογεσ προςδοκίεσ από 

το φορζα και ωσ εκ τοφτου αντίςτοιχο βακμό ικανοποίθςθσ. Οι παράμετροι αυτζσ 

επιδροφν ςτο επίπεδο εμπιςτοςφνθσ ωσ προσ τθν αξιοπιςτία και επάρκεια του φορζα. 

Οι κοινωνιοδθμογραφικοί παράγοντεσ ςυχνά μελετϊνται ςυνδυαςτικά με τουσ 

ψυχογραφικοφσ, προκειμζνου να εντοπίςουν με μεγαλφτερθ ακρίβεια τισ αιτίεσ 

διαβάκμιςθσ τθσ ικανοποίθςθσ, και 
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γ) οι εκνοτικοί/κρθςκευτικοί παράγοντεσ αφοροφν  ςτα ηθτιματα επικοινωνίασ, κατανόθςθσ 

ι πολιτιςτικοφ περιεχομζνου κζματα, που αντιμετωπίηουν οι εκνοτικζσ ι/και 

κρθςκευτικζσ μειονότθτεσ.  

2.2.2 Εξωγενείσ παράγοντεσ : 

Οι εξωγενείσ παράγοντεσ, παράγοντεσ που αφοροφν ςτθν εικόνα και ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ 

που προςφζρει ο δθμόςιοσ φορζασ, διακρίνονται ςε: 

α)  Χωροκζτθςθ/εικόνα δθμόςιασ υπθρεςίασ: χωροκζτθςθ, ευκολία ςτθν πρόςβαςθ, πρόςβαςθ 

ςε ΑμεΑ, ευκολία ςτθ μετακίνθςθ εντόσ τθσ υπθρεςίασ, υποδομζσ, χριςθ υποδομϊν από τουσ 

υπαλλιλουσ και από τουσ πολίτεσ, χϊροσ αναμονισ με αρικμοφσ προτεραιότθτασ. 

β)  Ρλθροφορίεσ ςχετικά με τισ υπθρεςίεσ πριν ι χωρίσ τθ δια ηϊςθσ επικοινωνία: τθλεφωνικι 

εξυπθρζτθςθ, θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ, ιςτοχϊροσ. 

γ) Επάρκεια γνϊςεων των υπαλλιλων, δυνατότθτα υπζρβαςθσ δυςκολιϊν, δθμιουργικι 

αντιμετϊπιςθ τθσ υπόκεςθσ του πολίτθ, κατανόθςθ των ιδιαιτεροτιτων του πολίτθ, αξιοπιςτία των 

παρεχομζνων πλθροφοριϊν και υπθρεςιϊν.  

δ)  Ρροςωπικότθτα/ςυμπεριφορά υπαλλιλων.  

ε) Χρόνοσ εξυπθρζτθςθσ, χρόνοσ αναμονισ, επανάλθψθ επίςκεψθσ ςτο φορζα. 

ςτ) Κόςτοσ εξυπθρζτθςθσ (κόςτοσ πρόςβαςθσ ςτο φορζα, κόςτοσ τθλεφωνικισ επικοινωνίασ, 

κόςτοσ επικυρϊςεων, μεγαρόςθμα κ.ά.). 

η) Αςφάλεια που κεωρεί ο πολίτθσ ότι του παρζχεται από τθν χριςθ τθσ υπθρεςίασ. 

Εάν υπάρχει μθ ικανοποιθτικι ποιότθτα υπθρεςιϊν που μπορεί να ςυνεπάγεται ςυνολικά 

χαμθλι ικανοποίθςθ του πολίτθ, ι ζςτω μερικά χαμθλι ικανοποίθςθ, οι λόγοι δφναται να 

εςτιαςτοφν: 

α) Σε δυςκίνθτεσ και χρονοβόρεσ γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ. 

β) Σε ελλιπι ενθμζρωςθ των πολιτϊν. 

γ) Σε μεγάλουσ χρόνουσ διεκπεραίωςθσ υποκζςεων. 

δ) Σε μθ ευγενικι αντιμετϊπιςθ. 

ε) Σε παραπομπι από υπθρεςία ςε υπθρεςία για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςθσ. 

Ο βακμόσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν, μολονότι αντικατοπτρίηει τθ ςυνολικι εντφπωςθ που 

δθμιουργείται από τθν ςυναλλαγι με το φορζα, επθρεάηεται διακριτά από τον κάκε παράγοντα. 

Στοχεφοντασ ςτον εντοπιςμό των αιτιϊν διαμόρφωςθσ των εντυπϊςεων ςχετικά με τθν ποιότθτα 

των υπθρεςιϊν, θ ζρευνα κα επιχειριςει να διερευνιςει τισ ανωτζρω παραμζτρουσ 

2.3 Διαχρονικι εξζλιξθ τθσ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τθ 

δθμόςια διοίκθςθ 

Θ μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τθ δθμόςια διοίκθςθ εξελίχκθκε βαςιηόμενθ ςτισ 

κλίμακεσ αξιολόγθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν/πελατϊν. Οι πρϊτεσ ςυςτθματικζσ ενζργειεσ 

μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν/πελατϊν αναπτφχκθκαν ωσ τμιμα εκτεταμζνων 

προγραμμάτων αςτικισ ανάπλαςθσ ςτισ ΘΡΑ κατά τθ δεκαετία του 1970. Θ ομάδα ςτόχοσ ιταν 

κυρίωσ οι ιδιοκτιτεσ εμπορικϊν καταςτθμάτων και οι επιχειριςεισ που αντιμετϊπιηαν δυςχερείσ 

καταςτάςεισ εξαιτίασ τθσ οικονομικισ κρίςθσ. Τα ερωτθματολόγια που χρθςιμοποιικθκαν ςτισ 
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ζρευνεσ αυτζσ, ςτθρίηονταν ςε πιλοτικζσ εφαρμογζσ ενταγμζνεσ ςε ςυγκεκριμζνα προγράμματα 

ερευνθτικοφ χαρακτιρα. 

Θ πρακτικι τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν επιςτρατεφτθκε κατά τθν επόμενθ δεκαετία για να 

εντοπίςει και να καταδείξει τθν αξιολόγθςθ των δθμοτικϊν υπθρεςιϊν των ΘΡΑ, καταγράφοντασ τισ 

απόψεισ των πολιτϊν που τισ χρθςιμοποιοφςαν. Θ διαςφνδεςθ τθσ ερευνθτικισ αυτισ διαδικαςίασ 

με τθν πελατοκεντρικι διοίκθςθ από τισ αρχζσ τθσ δεκαετίασ του 1990, είχε ωσ αποτζλεςμα τθν 

ανάπτυξθ των πρϊτων εργαλείων και μεκοδολογιϊν ςυςτθματικισ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ. 

Αρκετά κράτθ που ακολοφκθςαν πρωτοπόρα προγράμματα διοικθτικισ μεταρρφκμιςθσ, όπωσ το 

Θνωμζνο Βαςίλειο, το Βζλγιο, θ Ολλανδία και ο Καναδάσ, ενςωμάτωςαν ςτθν λειτουργία των 

Δθμόςιων Υπθρεςιϊν τθν μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν.  

Θ ανάγκθ επίτευξθσ εκνικϊν ςτόχων αναβάκμιςθσ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν, όπωσ είναι 

για παράδειγμα, θ μείωςθ τθσ γραφειοκρατίασ, διαμόρφωςε κατά τθ δεκαετία του 2000 

εξειδικευμζνουσ οδθγοφσ και ςυςτιματα μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τθ χριςθ 

ςυγκεκριμζνων υπθρεςιϊν. Τα αποτελζςματα των αξιολογιςεων αυτϊν ενςωματϊκθκαν από τισ  

εκνικζσ διοικιςεισ και αξιοποιικθκαν λειτουργικά ςτο πλαίςιο του ςτρατθγικοφ ςχεδιαςμοφ του 

δθμοςίου τομζα  

Ρεραιτζρω, θ Ευρωπαϊκι Ζνωςθ μζςω του Ευρωβαρομζτρου, από το 1973, καταγράφει τισ 

απόψεισ τθσ κοινισ γνϊμθσ για διάφορα ηθτιματα που κατά καιροφσ προκφπτουν και αξιοποιοφνται 

ςτθ διαμόρφωςθ ευρωπαϊκϊν πολιτικϊν. Από τισ ζρευνεσ του Ευρωβαρομζτρου προζκυψε ότι ζνα 

μικρό ποςοςτό (13%) των ευρωπαίων πολιτϊν πιςτεφουν ότι θ Ευρωπαϊκι Ζνωςθ κα ζπρεπε να 

επενδφςει περιςςότερο ςε μια πιο αποτελεςματικι δθμόςια διοίκθςθ. 

 

Εικόνα 1. Ποςοςτά απαντιςεων ςτθν ερϊτθςθ «Ποιεσ είναι οι προτεραιότθτεσ τθσ ΕΕ και ποιοσ κα ζπρεπε να 
ωφελείται» ςτα τεφχθ του Ευροβαρόμετρου του  Ιουνίου 2010 και Μαΐου - Ιουνίου 2013(European Commission, 2013). 
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2.4 κοπόσ και αναγκαιότθτα διενζργειασ τθσ ζρευνασ – Προςδοκϊμενα 

αποτελζςματα 

Στοχεφοντασ ςτθ λογοδοςία και τον κοινωνικό ζλεγχο τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ, μζςω τθσ 

βελτίωςθσ τθσ λειτουργίασ και τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν τθσ, ςτον νόμο 4369/2016 «Εκνικό 

Μθτρϊο Επιτελικϊν Στελεχϊν Δθμόςιασ Διοίκθςθσ, βακμολογικι διάρκρωςθ κζςεων, ςυςτιματα 

αξιολόγθςθσ, προαγωγϊν και επιλογισ προϊςταμζνων (διαφάνεια, αξιοκρατία και 

αποτελεςματικότθτα τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ) και άλλεσ διατάξεισ» προβλζπονται τα εξισ: 

 διαδικαςία ακρόαςθσ κοινωνικϊν φορζων και πολιτϊν (Άρκρο 24, § 1, ςθμείο β), 

 διενζργεια θλεκτρονικϊν και μθ ερευνϊν με τισ οποίεσ οι πολίτεσ αξιολογοφν τισ υπθρεςίεσ 

τισ οποίεσ χρθςιμοποίθςαν (Άρκρο 24, § 1, ςθμείο γ), 

 ανάπτυξθ και εφαρμογι ςυςτιματοσ διερεφνθςθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςτισ 

υπθρεςίεσ όπου προςζρχονται πολίτεσ και υποβολι παρατθριςεων και προτάςεων για τθ 

λειτουργία τουσ (Άρκρο 24, § 1, ςθμείο δ), 

 ςφςταςθ ςτο ΕΚΔΔΑ Ραρατθρθτθρίου τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ (ΡΑ.Δ.Δ.) με αποςτολι τθν 

επιςτθμονικι παρακολοφκθςθ τθσ διοικθτικισ λειτουργίασ και το ςυντονιςμό των 

διαδικαςιϊν αξιολόγθςθσ και κοινωνικοφ ελζγχου τθσ δθμόςιασ διοίκθςθσ (άρκρο 24, § 2). 

Επιπλζον, προβλζπεται ότι οι υπθρεςίεσ ςτισ οποίεσ προςζρχονται πολίτεσ οφείλουν να 

αναπτφξουν και να εφαρμόςουν ςυςτιματα διερεφνθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςε 

ςυνεργαςία με το ΕΚΔΔΑ. Για το ςκοπό αυτό ςτθ ςτοχοκεςία του ΛΝΕΡ2 ςυμπεριλιφκθκε ςτόχοσ με 

τίτλο «Συμμετοχι ςτο ςφςτθμα διερεφνθςθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν (άρ. 24, παρ. 2 του Ν. 

4369/2016) για τθν επιςτθμονικι παρακολοφκθςθ τθσ διοικθτικισ λειτουργίασ» και ςτθ βάςθ αυτοφ 

του ςτόχου ςυγκροτικθκε, με απόφαςθ τθσ Διεφκυνςθσ του ΛΝΕΡ3, ομάδα εργαςίασ για τθ 

διερεφνθςθ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςε υπθρεςίεσ φορζων του δθμοςίου, προκειμζνου το ΛΝΕΡ 

να ςυμβάλει ςτθν εφαρμογι του άρκρου 24 του Ν. 4369/2016. Ο φορζασ που αποτζλεςε πεδίο 

ζρευνασ ςτθν ανά χείρασ μελζτθ είναι οι υπθρεςίεσ τθσ Ρεριφζρειασ αττικισ και του ΟΑΕΔ 

Θ ζρευνα είναι προςανατολιςμζνθ ςτουσ πολίτεσ, οι οποίοι νοιϊκουν ότι τουσ ακοφν, τουσ 

υπολογίηουν και τουσ κακιςτοφν κοινωνοφσ των δθμόςιων διαδικαςιϊν, άρα και αξιόλογο 

ςυμμζτοχο ςε αυτζσ. Θ διερεφνθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν αναφορικά με τισ παρεχόμενεσ 

υπθρεςίεσ κάνει τουσ πολίτεσ να αιςκάνονται ότι ςυμμετζχουν και επθρεάηουν με τθν γνϊμθ τουσ 

τθ λειτουργία του Δθμόςιου Τομζα. Από τθν άλλθ πλευρά, αν οι απόψεισ των πολιτϊν λθφκοφν 

υπόψθ από τισ αρμόδιεσ υπθρεςίεσ του Δθμόςιου Τομζα κα ςυμβάλλουν ςτθ δθμιουργία 

κατάλλθλων ςυνκθκϊν για τον ςχεδιαςμό υπθρεςιϊν που κα προςφζρουν ταχφτερεσ και 

φιλικότερεσ υπθρεςίεσ ςτον χριςτθ. Με αυτό τον τρόπο δθμιουργείται το αίςκθμα ότι θ Δθμόςια 

Διοίκθςθ απευκφνεται ςτουσ πολίτεσ και όχι μόνο ο πολίτθσ προσ τθ Δθμόςια Διοίκθςθ και 

εγκακιδρφεται μία αμφίδρομθ ςχζςθ που περιορίηει τθν κακοδιοίκθςθ και τισ γραφειοκρατικζσ 

πρακτικζσ, κζτοντασ ωσ ςτόχο τθν εξυπθρζτθςι τουσ και όχι τθ «διοίκθςι» τουσ (McKevit & Lawton, 

1995). Ο πολίτθσ, εφόςον ερωτάται και λαμβάνεται υπόψθ θ γνϊμθ του για τισ παρεχόμενεσ 

υπθρεςίεσ μπορεί να ςυμβάλλει ςτθ δθμιουργία μίασ «πολιτοκεντρικισ» οργανωςιακισ κουλτοφρασ 

του δθμόςιου τομζα. Θ ανάγκθ δθμιουργίασ μιασ νζασ οργανωςιακισ κουλτοφρασ εντόσ τθσ 

ελλθνικισ δθμόςιασ διοίκθςθσ κρίνεται απαραίτθτθ για τθν μετατόπιςθ τθσ ςτοχοκεςίασ τθσ προσ 

τθν καλφτερθ εξυπθρζτθςθ και τθ βελτίωςθ των ςχζςεϊν τθσ με τον πολίτθ δθμιουργϊντασ κλίμα 

εμπιςτοςφνθσ και διαφάνειασ. Επιπλζον, θ ζρευνα ικανοποίθςθσ κα ρίξει φωσ ςε προβλθματικζσ 

περιοχζσ ςτο πεδίο των παρεχόμενων υπθρεςιϊν που εξετάηονται και κα δοκεί θ δυνατότθτα να 

                                                           
2
 Θ με αρικμό 525/06-02-2017 Απόφαςθ Ρροζδρου του ΕΚΔΔΑ (Ω6ΜΘ4691Φ0-Γ17) με κζμα « Σφςτθμα Διοίκθςθσ με Στόχουσ του 

Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ και Αυτοδιοίκθςθ, (Ε.Κ.Δ.Δ.Α.) για το 2017 (Κακοριςμόσ Στόχων Διευκφνςεων και Αυτοτελϊν 
Τμθμάτων) κατόπιν ςχετικισ ειςιγθςθσ τθσ Δ/νςθσ του ΛΝΕΡ. 

3
 Θ με αρικμό 5332/27-07-2017 απόφαςθ τθσ Δ/ντριασ ΛΝΕΡ για τθ διενζργεια ερευνϊν και εκπόνθςθ μελετϊν ςτο πλαίςιο του 

προγραμματιςμοφ (ΛΝ.ΕΡ.-Ρ.ΛΝ.ΕΡ.Κ.), όπωσ τροποποιικθκε με τθν με αρικμό 5993/18-09-2017 απόφαςθ 
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αναηθτθκοφν βιϊςιμεσ λφςεισ για τθ βελτίωςι τουσ. Μζςα από τθ διαδικαςία αξιολόγθςθσ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν από τουσ πολίτεσ οι υπθρεςίεσ κα μπορζςουν να εξελιχκοφν ςε 

μακθςιακοφ τφπου οργανϊςεισ που είναι πιο ευζλικτεσ, εξωςτρεφείσ και ευεπίφορεσ ςε αλλαγζσ 

(Μιχαλόπουλοσ, 2003; Fountain, 2001). 

Εξετάηοντασ τα προςδοκϊμενα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των 

πολιτϊν, κεωροφμε ότι αυτι μπορεί να ζχει ζνα διττό αποτζλεςμα. Σε πρϊτο επίπεδο θ ζρευνα κα 

χαρτογραφιςει τθν ικανοποίθςθ των πολιτϊν που εξυπθρετικθκαν από τισ υπθρεςίεσ  του 

Οργανιςμοφ Απαςχόλθςθσ Εργατικοφ Δυναμικοφ(ΟΑΕΔ) και τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ. Σε δεφτερο 

επίπεδο, από τθν ανάγνωςθ των αποτελζςματα τθσ ζρευνασ, οι προαναφερόμενεσ υπθρεςίεσ  κα 

εςτιάςουν ςτα ςθμεία που χρειάηονται βελτίωςθ αναφορικά με τθν εξυπθρζτθςθ των πολιτϊν. Στο 

πλαίςιο αυτό θ μελζτθ κα ςυμβάλλει ςτθν διαμόρφωςθ μιασ πολιτοκεντρικισ διοίκθςθσ που, 

ευκυγραμμίηει τουσ ςτόχουσ τθσ με τθν ικανοποίθςθ του πολίτθ και αυξάνει εν τζλει τθν 

αποτελεςματικότθτά τθσ. Ρεραιτζρω, θ ζρευνα κα μποροφςε να αξιοποιθκεί προσ τθν κατεφκυνςθ 

τθσ βελτίωςθσ τθσ αποτελεςματικότθτασ, τθσ αποδοτικότθτασ, τθσ διαφάνειασ και τθσ λογοδοςίασ 

του Δθμόςιου Τομζα, που αποτελοφν παράγοντεσ διαμόρφωςθσ ενόσ περιβάλλοντοσ εντόσ του 

οποίου θ διοίκθςθ μπορεί να παρζχει αξιόπιςτεσ και ποιοτικζσ υπθρεςίεσ. 
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3 ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

3.1 Ειςαγωγι 

 

Ππωσ ιδθ ζχουμε αναφερκεί κα ςτο προθγοφμενο κεφάλαιο, θ μελζτθ τθσ ικανοποίθςθσ των 

πολιτϊν-χρθςτϊν των δθμοςίων υπθρεςιϊν, ωσ διαδικαςία, βαςίςτθκε ςτισ αρχζσ και τθ 

μεκοδολογία των ερευνϊν ικανοποίθςθσ πελατϊν ςτον τομζα των επιχειριςεων. Θ αξιολόγθςθ του 

βακμοφ ικανοποίθςθσ των πελατϊν περιελάμβανε - εκτόσ από τθν εκτίμθςθ τθσ λειτουργικότθτασ 

και αξίασ του καταναλωτικοφ προϊόντοσ που είχαν προμθκευτεί - τισ απόψεισ τουσ ςχετικά με τισ 

υπθρεςίεσ εξυπθρζτθςθσ, τισ γνϊςεισ των υπαλλιλων ι/και τθν κακαριότθτα των χϊρων. Κακϊσ 

αυτά είναι ςτοιχεία κοινά με τισ υπθρεςίεσ που προςφζρουν οι δθμόςιοι φορείσ, κεωρικθκε ότι 

μποροφν να επιςτρατευτοφν οι ίδιεσ μζκόδοι μζτρθςθσ τθσ εκτίμθςθσ των υπθρεςιϊν, να 

αξιοποιθκοφν, δθλαδι, τα δοκιμαςμζνα μοντζλα αξιολόγθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ πελατϊν/πολιτϊν. 

Ειδικότερα, για τθν μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν ζχουν αναπτυχκεί δείκτεσ ικανοποίθςθσ 

των καταναλωτϊν των προϊόντων και των χρθςτϊν των υπθρεςιϊν. Συχνότερα χρθςιμοποιοφνται ο 

Αμερικανικόσ Δείκτθσ Λκανοποίθςθσ Ρελατϊν (American Customer Satisfaction Index – ACSI) και ο 

Ευρωπαϊκόσ Δείκτθσ Λκανοποίθςθσ Ρελατϊν (European Customer Satisfaction Index – ECSI). Αυτοί 

βαςίςτθκαν ςτο Σουθδικό Βαρόμετρο Λκανοποίθςθσ Ρελατϊν που ςχεδιάςτθκε και εφαρμόςτθκε 

ςτθ Σουθδία το 1989, από τον Claes Fornell, υπό τθν επίβλεψθ του Ρανεπιςτθμίου του Michigan και 

των Σουθδικϊν Ταχυδρομείων. Το Λνςτιτοφτο Οικονομικϊν και Βιομθχανικϊν Ερευνϊν, (ΛΟΒΕ) για 

λογαριαςμό τθσ Ελλθνικισ Εταιρίασ Διοίκθςθσ Επιχειριςεων, (ΕΕΔΕ) ανζλαβε τθν ανάπτυξθ του ECSI 

ςτθν Ελλάδα ςε ςυνεργαςία με τα αρμόδια όργανα τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ. Ωσ αποτζλεςμα 

προζκυψε ο Ελλθνικόσ Δείκτθσ Λκανοποίθςθσ Ρελατϊν που παρουςιάςτθκε ςτισ 20/11/2001 από το 

ΛΟΒΕ και τθν ΕΕΔΕ. Ο προαναφερόμενοσ δείκτθσ, βαςίηεται ςτισ αξιολογιςεισ των καταναλωτϊν για 

τθν ποιότθτα των παραγόμενων προϊόντων και υπθρεςιϊν και μπορεί να χρθςιμοποιθκεί από 

οργανιςμοφσ και επιχειριςεισ του ιδιωτικοφ και του δθμοςίου τομζα.  

Θ παροφςα μελζτθ αποτελεί μία πρϊτθ προςπάκεια διερεφνθςθσ  του τομζα τθσ ικανοποίθςθσ των 

πολιτϊν από τισ δομζσ παροχισ υπθρεςιϊν του ευρφτερου δθμοςίου ςε πιλοτικό επίπεδο, 

χρθςιμοποιϊντασ τισ αρχζσ και τθ μεκοδολογία των ερευνϊν ικανοποίθςθσ πελατϊν. Για το λόγο 

αυτό επελζγθςαν, δειγματολθπτικά, δφο φορείσ  του δθμοςίου τομζα (Ο.Α.Ε.Δ. και  Ρεριφζρεια 

Αττικισ)  όπου ερωτικθκαν οι ςυναλλαςςόμενοι με αυτοφσ πολίτεσ για το βακμό ικανοποίθςισ 

τουσ από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ. Θ ζρευνα λοιπόν επικεντρϊκθκε ςτθν διερεφνθςθ των 

παραμζτρων τθσ ικανοποίθςθσ ςε ςχζςθ με τθν αποτελεςματικότθτα, τθ γραφειοκρατία, τθν 

πολυνομία, το χρόνο απόκριςθσ, τθν αςφάλεια-εχεμφκεια και τισ υποδομζσ των υπθρεςιϊν αυτϊν. 

Ρρζπει να γίνει κατανοθτό ότι ςε αυτι τθν πρωταρχικι φάςθ τθσ διερεφνθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ 

από τισ υπθρεςίεσ του Ελλθνικοφ Δθμοςίου δεν επιχειρικθκε να καταςκευαςτοφν δείκτεσ που να 

μετροφν ςυγκριτικά τθν ικανοποίθςθ των πολιτϊν αλλά θ ζρευνα μασ επικεντρϊκθκε ςτο να 

χαρτογραφθκεί μία νζα για τα δεδομζνα του Ελλθνικοφ Δθμοςίου περιοχι.  

3.1.1 Εμπλεκόμενοι φορείσ 

Ο ςχεδιαςμόσ και θ ανάπτυξθ τθσ ζρευνασ πραγματοποιικθκε ςε ςυνεννόθςθ με τουσ φορείσ και τισ 

υπθρεςίεσ ςτισ οποίεσ εφαρμόςτθκε θ ζρευνα, ιτοι:  

 

 το Κζντρο Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ Αμαρουςίου (ΚΡΑ 2) και το Κζντρο Τθλεφωνικισ 

Εξυπθρζτθςθσ (ΚΕΤΕ) του ΟΑΕΔ, 

 τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ Ρ.Ε. Κεντρικοφ Τομζα και Νιςων και τθ 

Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρ.Ε. Βορείου Τομζα Ακθνϊν τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ. 
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3.1.2 υνοπτικι παρουςίαςθ των ςταδίων υλοποίθςθσ τθσ ζρευνασ  

 

Ο ςχεδιαςμόσ τθσ ζρευνασ ικανοποίθςθσ αποτελεί ζνα από τα βαςικότερα ςτάδια εφαρμογισ 

ενόσ προγράμματοσ ικανοποίθςθσ για ζναν οποιοδιποτε οργανιςμό ι επιχείρθςθ και ζχει ωσ 

βαςικό ςτόχο τθν αποφυγι λακϊν και τθ διαςφάλιςθ ικανοποιθτικϊν αποτελεςμάτων. 

Θ διαδικαςία ςχεδιαςμοφ μιασ ζρευνασ ικανοποίθςθσ ςυνικωσ περιλαμβάνει τα ακόλουκα 

βαςικά βιματα (Varva,1995):  

1. Κακοριςμόσ ςτόχων ζρευνασ ικανοποίθςθσ. Αυτό προχποκζτει  : 

  Τον κακοριςμό των διαςτάςεων και χαρακτθριςτικϊν ικανοποίθςθσ που κα 

μετρθκοφν και τθν ιεράρχθςθ τουσ  

 Τθ ςυμφωνία ςχετικά με τισ επιχειρθςιακζσ πρακτικζσ που κζλουμε να επθρεαςτοφν 

από τθν ζρευνα  

 Τθ επιλογι των ομάδων ςυμμετεχόντων που πρόκειται να ςυμπεριλθφκοφν ςτθν 

ζρευνα -επιλογι των ατόμων εςωτερικά τθσ επιχείρθςθσ, που κα επεξεργαςτοφν / 

χρθςιμοποιιςουν τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ 

2. Επιλογι μεκόδου μζτρθςθσ ικανοποίθςθσ : Σε αυτό το βιμα κα πρζπει να λθφκοφν υπόψθ 

τα εξισ :  

 οι κατθγορίεσ των ςυμμετεχόντων ςτθν ζρευνα  και ο ςυνολικόσ αρικμόσ τουσ  

 θ γεωγραφικι κατανομι τουσ  

 το κόςτοσ ανά ςυμπλθρωμζνο ερωτθματολόγιο 

 ο χρόνοσ ολοκλιρωςθσ τθσ διαδικαςίασ  

3. Επιλογι του δείγματοσ πελατϊν και προγραμματιςμόσ τθσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ. Εδϊ κα 

πρζπει να λθφκοφν υπόψθ δυο κφριοι παράγοντεσ :  

 το μζγεκοσ και ο τφποσ του δείγματοσ  

 θ μζκοδοσ για τθν επιλογι του Σχετικά με τον προγραμματιςμό τθσ ζρευνασ, τα 

κφρια ερωτιματα που πρζπει να απαντθκοφν είναι : -ποιοσ κα διεξάγει τθν ζρευνα -

ποια είναι θ κατάλλθλθ χρονικι ςτιγμι για τθ διεξαγωγι τθσ  

4. Ανάπτυξθ του ερωτθματολογίου :. Τα χαρακτθριςτικά που πρζπει να προςεχκοφν ςε ζνα 

ερωτθματολόγιο είναι (Vavra,1995): - θ ζκταςθ του - θ οργάνωςθ του - οι τφποι των 

ερωτιςεων - θ χριςθ ανοικτϊν ερωτιςεων - θ εμφάνιςθ του  

5. Δοκιμι του ερωτθματολογίου : πριν τθ διεξαγωγι τθσ ζρευνασ κα πρζπει να γίνει μια 

δοκιμι του ερωτθματολογίου τόςο ςτο εςωτερικό τθσ εταιρείασ, όςο και ςε ζνα μικρό 

δείγμα πελατϊν με προςωπικζσ ι τθλεφωνικζσ ςυνεντεφξεισ. Με αυτό τον τρόπο 

διαπιςτϊνονται ςε πρϊιμο ςτάδιο διάφορα προβλιματα, τα οποία κα αποτελοφςαν απειλι 

για τθν ορκι ςυμπλιρωςθ του και αφορμι για παρερμθνείεσ και λανκαςμζνεσ απαντιςεισ. 

6. Επεξεργαςία και παρουςίαςθ των αποτελεςμάτων : ο τρόποσ με τον οποίο κα 

επεξεργαςτοφν τα δεδομζνα και κα παρουςιαςτοφν τα αποτελζςματα είναι εξίςου 

ςθμαντικόσ με τον τρόπο με τον οποίο κα ςυλλεχκοφν. Θ επεξεργαςία κα πρζπει να 

ςυνδυάηει μεκόδουσ περιγραφικισ ςτατιςτικισ με ανϊτερεσ ςτατιςτικζσ τεχνικζσ. Τα 

αποτελζςματα κα πρζπει να είναι ςε όςο το δυνατό απλοφςτερθ μορφι, ϊςτε να γίνονται 

κατανοθτά από τθ διοίκθςθ ανεξάρτθτα από το μορφωτικό επίπεδο των μελϊν τθσ 
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Για τον ςχεδιαςμό και τθν ανάπτυξθ του ανά χείρασ πονιματοσ ακολουκικθκαν τα εξισ βιματα: (1) 

αρχικά κακορίςτθκαν οι ςτόχοι, εν ςυνεχεία (2) προςδιοριςτικαν οι κρίςιμεσ διαςτάςεισ τθσ 

ικανοποίθςθσ πολιτϊν, (3) ςχεδιάςτθκε το ερωτθματολόγιο διερεφνθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των 

πολιτϊν από προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ ςυγκεκριμζνων δομϊν, (4) κακορίςτθκε θ διαδικαςία 

δειγματολθψίασ, πραγματοποιικθκε (5) προκαταρκτικόσ ζλεγχοσ τθσ διαδικαςίασ κακϊσ και (6) 

ςυλλογι και επεξεργαςία δεδομζνων και (7) ανάλυςθ αποτελεςμάτων και θ υποβολι προτάςεων 

για τθν βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

3.2  Αρχζσ του ερευνθτικοφ ςχεδιαςμοφ 

Ο ςχεδιαςμόσ των ςυνεντεφξεων, αλλά και το ςφνολο τθσ ζρευνασ πλαιςιϊνεται από τισ αρχζσ και 

τθ μεκοδολογία τθσ Κοινωνιολογικισ Ζρευνασ (Κυριαηι, 1999). Ειδικότερα: (1) θ ςφνταξθ των 

ερωτιςεων αποφαςίςτθκε να είναι απλι και ςυγκεκριμζνθ, ϊςτε, να μθν προκφπτουν προβλιματα 

κατανόθςθσ ι ςφγχυςθσ από τθν πλευρά των ερωτϊμενων εξαιτίασ περίπλοκων όρων και 

διατυπϊςεων, (2) να μθν προκφπτει δυςκολία ςτθν απόδοςθ τθσ απάντθςθσ, εξαιτίασ ερωτιςεων 

για κζματα που δεν είναι γνωςτά ςτουσ πολίτεσ,  (3) θ δομι του ερωτθματολογίου να είναι τζτοια 

ϊςτε να είναι εφκολθ θ ςυμπλιρωςι του και εν ςυνεχεία (5) θ ςτατιςτικι ανάλυςθ του, (6) θ κάκε 

απάντθςθ να μετράει μόνο ζνα χαρακτθριςτικό, (7) να μθ προςφζρεται με μεγάλθ ευκολία  θ 

εναλλακτικι απάντθςθ «Δε γνωρίηω/Δεν απαντϊ». 

Κατά τθ ςφνταξθ του ερωτθματολογίου αποφεφχκθκαν: (1) ερωτιςεισ με διττι ςθμαςία ι/και 

ερωτιςεισ διατυπωμζνεσ αρνθτικά, (2) άμεςεσ προςωπικζσ ερωτιςεισ, (3) κατευκυντικζσ ερωτιςεισ 

που μπορεί να προκαταβάλλουν ι να υποβάλλουν τθν απάντθςθ ςτον πολίτθ με οποιοδιποτε 

τρόπο, (5) εκφράςεισ ι λζξεισ που δεν ζχουν το ίδιο νόθμα για όλουσ, (6) ερωτιςεισ που δεν ζχουν 

κάποιο ςυγκεκριμζνο λόγο φπαρξθσ και κάποια λογικι ςθμαςία.  

Οι βαςικζσ κλίμακεσ μζτρθςθσ που ςυνικωσ χρθςιμοποιοφνται ςτισ κοινωνικζσ ζρευνεσ είναι οι: (1) 

κλίμακα ςπουδαιότθτασ, (2) κλίμακα ςτακεροφ ακροίςματοσ, (3) κλίμακα κατάταξθσ, (4) γραφικι 

κλίμακα. Για τθν υλοποίθςθ τθσ ζρευνασ μασ χρθςιμοποιιςαμε τθν πρϊτθ κλίμακα εκ των 

αναφερομζνων. Θ κλίμακα ςπουδαιότθτασ εκτιμά τθν ςπουδαιότθτα μιασ ιδιότθτασ ςε μια κλίμακα, 

που περιλαμβάνει τισ εναλλακτικζσ επιλογζσ, από «κακόλου ςθμαντικό» ζωσ «πάρα πολφ 

ςθμαντικό». Τα πλεονεκτιματα αυτισ τθσ μεκόδου εντοπίηονται ςτθν ευκολία του ςχεδιαςμοφ, 

ςτθν φπαρξθ διαφοροποιιςεων μεταξφ των διαφόρων χαρακτθριςτικϊν του προϊόντοσ και ςτθν 

ευκολία ςυμπλιρωςθσ. 

Ρροςδιοριςμόσ κρίςιμων διαςτάςεων 

Κατά το ςχεδιαςμό του ερωτθματολογίου επιλζχκθκε να μελετθκοφν οι εξισ κρίςιμεσ διαςτάςεισ 

του υπό μελζτθ κζματοσ: 

 

Α. Επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων/ Ρολυνομία 
Β. Αποτελεςματικότθτα 
Γ. Γραφειοκρατία εντόσ του φορζα- Γραφειοκρατία εν γζνει (Εμπλοκι και άλλων) 
Δ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ 
Ε. Αςφάλεια – Εχεμφκεια 
Στ. Υποδομζσ-Ρρόςβαςθ 
Η. Γενικι ικανοποίθςθ 

Στθ ςυνζχεια ςυγκεντρϊκθκαν πλθροφορίεσ ςχετικά με τισ αρμοδιότθτεσ, τισ διαδικαςίεσ και το 

κοινό που εξυπθρετεί θ κάκε υπθρεςία και αποφαςίςτθκε να: (1) εφαρμοςτεί θ μεκοδολογία τθσ 

δια ηϊςθσ ςυνζντευξθσ ςε όλεσ τθσ υπθρεςίεσ - με εξαίρεςθ το τθλεφωνικό κζντρο εξυπθρζτθςθσ 
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του ΟΑΕΔ όπου πραγματοποιικθκαν τθλεφωνικζσ ςυνεντεφξεισ4, (2) ότι ο χρόνοσ διεξαγωγισ τθσ 

ζρευνασ κα ςυμπίπτει με το χρόνο ολοκλιρωςθσ τθσ ςυνδιαλλαγισ των πολιτϊν με τθν υπθρεςία. 

3.3 χεδιαςμόσ ερωτθματολογίων 

3.3.1 Βαςικά τμιματα 

Με βάςθ τθν αναςκόπθςθ τθσ ςχετικισ βιβλιογραφίασ αναφορικά  με τον ςχεδιαςμό των βαςικϊν 

τμθμάτων του ερωτθματολογίου, διαπιςτϊκθκε ότι πρζπει να περιλαμβάνονται ς’ αυτό τα εξισ 

τμιματα (Dutka 1995, Naumann and Giel 1995, Varva 1997): 

1. Ειςαγωγι, όπου περιγράφεται ο λόγοσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ, ο τρόποσ με τον οποίο ζχει 

επιλεγεί ο ςυγκεκριμζνοσ χριςτθσ υπθρεςιϊν, κακϊσ και θ ςκοπιμότθτα τθσ ςυμμετοχισ 

του ςτθν ζρευνα. 

2. Δθμογραφικά ςτοιχεία, όπου περιλαμβάνονται οι βαςικζσ δθμογραφικζσ διαςτάςεισ του 

δείγματοσ των πολιτϊν (για παράδειγμα φφλο, θλικία, οικογενειακι κατάςταςθ), ϊςτε να 

είναι δυνατι θ ομαδοποίθςθ του και θ περαιτζρω ανάλυςθ του. 

3. Ερωτιςεισ ικανοποίθςθσ, όπου περιλαμβάνονται ερωτιςεισ που αναφζρονται ςτθν 

μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν, με βάςθ τισ διαςτάςεισ και τισ κλίμακεσ μζτρθςθσ 

που ζχουν οριςκεί. Το τμιμα αυτό αποτελεί και το κφριο μζροσ του ερωτθματολογίου. 

4. Ερωτιςεισ ςυμπεριφοράσ, όπου υπάρχει αναφορά ςτθ γενικότερθ ςτάςθ και 

ςυμπεριφορά των χρθςτϊν-υπθρεςιϊν, ςε ςχζςθ με τθν ικανοποίθςθ που αποκομίηουν από 

τθν υπθρεςία, όπωσ για παράδειγμα αν ςκοπεφουν να προτιμιςουν ξανά ι να ςυςτιςουν 

ςε άλλουσ πολίτεσ τθν ςυγκεκριμζνθ υπθρεςία του δθμοςίου τομζα. 

3.3.2 φνταξθ ερωτθματολογίου5 

Ειδικότερα, τα δομθμζνα ερωτθματολόγια, τθσ ανά χείρασ μελζτθσ, όπωσ προαναφζρκθκε, 

ςχεδιάςτθκαν ςτθ βάςθ των αρχϊν τθσ κοινωνικισ ζρευνασ (Κυριαηι, 1999) και αποτελοφνται 

ειδικότερα από τα εξισ τμιματα:  

1ο  τμιμα. Στο ειςαγωγικό αυτό τμιμα παρουςιάηεται ο ςκοπόσ τθσ ζρευνασ και διευκρινίηεται 

μεταξφ άλλων ότι οι απαντιςεισ είναι εμπιςτευτικζσ. Το κείμενο ζχει ωσ εξισ: 

         «Το Ινςτιτοφτο Επιμόρφωςθσ (ΙΝ.ΕΠ.) του Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ και 

Αυτοδιοίκθςθσ διενεργεί ζρευνα ικανοποίθςθσ των πολιτϊν (άρκρο 24 του Ν. 4369/2017 ‘Λογοδοςία 
και κοινωνικόσ ζλεγχοσ’). Ωσ ςυναλλαςςόμενοι με τθν υπθρεςία ηθτείται θ ςυμμετοχι ςασ μζςω τθσ 
ςυμπλιρωςθσ του παρόντοσ ερωτθματολογίου. Ο χρόνοσ που απαιτείται είναι ελάχιςτοσ, θ ζρευνα 
είναι ανϊνυμθ και διαςφαλίηεται θ εμπιςτευτικότθτα των απαντιςεων ςασ, ενϊ τα ςτοιχεία που κα 
ςυλλεχκοφν κα χρθςιμοποιθκοφν, αποκλειςτικά, για τθν εξυπθρζτθςθ των ςκοπϊν τθσ εν λόγω 
ζρευνασ.  

Σασ ευχαριςτοφμε εκ των προτζρων για τθν ςυμμετοχι ςασ.» 

 

 

 

 

 

2ο τμιμα. Το τμιμα αυτό περιλαμβάνει τα εξισ δθμογραφικά ςτοιχεία:              

Α. Φφλο   Άντρασ 

 Γυναίκα 

                                                           
4
 Οι πλθροφορίεσ που λιφκθκαν υπόψθ για κάκε φορζα παρουςιάηονται ςτο Ραράτθμα ΛΛ 

5
 Τα ερωτθματολόγια που χρθςιμοποιικθκαν ςε κάκε φορζα παρουςιάηονται ςτο Ραράρτθμα Λ 
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Β. Εκνικότθτα  
 

 Θμεδαπόσ 

 Αλλοδαπόσ 

Γ. Μορφωτικό επίπεδο  
 

 Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 

 Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ 
(Γυμνάςιο)  

 Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι 
Σχολι)  

 Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ),  

 Μεταπτυχιακζσ Σπουδζσ 
(Μεταπτυχιακό/ Διδακτορικό)+ 

Δ. Οικογενειακι κατάςταςθ  
 

 Άγαμοσ/θ  

 Ραντρεμζνοσ/θ  

 Διαηευγμζνοσ/θ  

 Σε διάςταςθ  

 Χιροσ/α 

Ε. Απαςχόλθςθ  
 

 Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ  

 Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 

 Ελεφκεροσ επαγγελματίασ  

 Συνταξιοφχοσ 

 Οικιακά 

 Φοιτθτισ 

 Άνεργοσ 

Στ. Ζτοσ γζννθςθσ  

3ο τμιμα. Ρεριλαμβάνονται ερωτιςεισ που διερευνοφν τισ επτά κρίςιμεσ διαςτάςεισ του υπό μελζτθ 

κζματοσ. Ειδικότερα, το τμιμα αυτό περιλαμβάνει: (1) κλειςτζσ ερωτιςεισ τφπου ΝΑΛ/ΟΧΛ και (2) 

ερωτιςεισ με δυνατότθτα εναλλακτικισ απάντθςθσ ςε πενταβάκμια κλίμακα ςπουδαιότθτασ Likert 

με τθν εξισ μορφι: 

 

 Ράρα πολφ Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου Δεν ξζρω/Δεν  

      απαντϊ 

 ⑤ ④ ③ ② ① ⓪ 

Ρρόκειται για μια κλίμακα ςπουδαιότθτασ που χρθςιμοποιείται για τθν εκτίμθςθ απόψεων ι 

ςυμπεριφοράσ και αποτελεί ζνα πρακτικό και γριγορο εργαλείο αξιολόγθςθσ. Βρίςκει εφαρμογι 

ςτθν αξιολόγθςθ υπθρεςιϊν με διατφπωςθ του βακμοφ ικανοποίθςθσ του πολίτθ από τον τρόπο με 

τον οποίο ο φορζασ ζφερε ςε πζρασ μια υπθρεςία που τθσ ηθτικθκε να παράςχει. Ριο 

ςυγκεκριμζνα, ο ςυμμετζχων πολίτθσ ζχει μια λίςτα με προτάςεισ (καταφατικζσ ι ερωτθματικζσ), ο 

αρικμόσ των οποίων ςυνικωσ ποικίλλει από ζξι ωσ τριάντα. Οι προτάςεισ ςυνοδεφονται από 

κλειςτζσ απαντιςεισ, οι οποίεσ ςυνικωσ δίνονται με τθ μορφι κλίμακασ από 3 ωσ 7 βακμίδεσ και 

υποδθλϊνουν διαφορετικό βακμό ςυμφωνίασ ι ικανοποίθςθσ. Ο ςυμμετζχων/αξιολογθτισ καλείται 

να ςθμειϊςει το βακμό ςυμφωνίασ ι διαφωνίασ του με τθν εκάςτοτε πρόταςθ. 

Οι ερωτιςεισ ςτισ οποίεσ αντιςτοιχοφν οι παραπάνω βακμίδεσ, είναι ςφντομεσ, ςαφείσ και 

γραμμζνεσ ςε κατανοθτι γλϊςςα, χωρίσ να εμπεριζχουν γενικολογίεσ και καλφπτουν όλο το 

εξεταηόμενο εφροσ. Οι πολίτεσ μποροφν να αξιολογιςουν ποικίλεσ πτυχζσ μιασ Υπθρεςίασ. Θ 

κλίμακα Likert προτιμικθκε κακϊσ το τελικό αποτζλεςμα τθσ αξιολόγθςθσ προκφπτει από το βακμό 

ικανοποίθςθσ και μπορεί να ανακοινωκεί ακόμα και ςε ενδιαφερόμενουσ που δεν είναι ειδικά 

εκπαιδευμζνοι ςε κζματα ςτατιςτικισ. 
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Οι ερωτιςεισ ομαδοποιικθκαν για κάκε διάςταςθ, όπωσ παρακάτω: 

α. Επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων/ Πολυνομία  

1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν 
περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ του 
Δθμοςίου (ςθμ. ο ερευνθτισ διευκρινίηει ότι δεν εννοεί 
διαφορετικζσ Διευκφνςεισ του ίδιου φορζα): 

 ΝΑΛ 
ΟΧΛ 

2. Αν ΝΑΛ επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

 
 Υπουργείο 

 Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ 

 Ρεριφζρεια 

 Διμοσ 

 Άλλο 

β. Αποτελεςματικότθτα  

1. Θ υπθρεςία
6
 ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

 
 ΝΑΛ 

 ΟΧΛ 

2. Αν ΟΧΛ επιλζξτε από τουσ παρακάτω λόγουσ: 

 

 Συγκζντρωςθ εγγράφων από 
διαφορετικζσ δθμόςιεσ 
υπθρεςίεσ 

 Μικρόσ αρικμόσ υπαλλιλων 
προσ εξυπθρζτθςθ 

 Ζλλειψθ γνϊςεων υπαλλιλων 
ςτο αντικείμενο 

 Άλλοσ λόγοσ 
 

3. Σε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν από τθν 
υπθρεςία ιταν ακριβείσ; 

Κλίμακα Likert 

4. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / 
ερωτιματα; 

 ΝΑΛ 

 ΟΧΛ 
5. Αν ΝΑΛ ςε ποιο βακμό λάβατε από τθν υπθρεςία  
κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

Κλίμακα Likert 

γ. Γραφειοκρατία εντόσ του φορζα – Γραφειοκρατία 
εν γζνει (Εμπλοκι και άλλων) 

 

1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ 
πόςα ζγγραφα / ζντυπα προςκομίςατε ςτθν υπθρεςία; 
 

 0 
 1 
 2 
 3 
 4 
 >4 

2. Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ 
υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα / ζντυπα 
αυτά ιταν όλα από τθν υπθρεςία; 

 ΝΑΛ 

 ΟΧΛ 

 
3. Αν ΝΑΛ επιλζξτε τον αρικμό κζςεων εργαςίασ (γραφείων) 
τθσ υπθρεςίασ ςτα οποία απευκυνκικατε: 

 1 
 2 
 3 
 4 
 >4 

                                                           
6
 Αναγράφεται θ υπθρεςία ςτθν οποία πραγματοποιείται θ ζρευνα 
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4. Αν ΟΧΛ επιλζξτε φορζα / φορείσ (πλθν ΚΕΡ) που 
απευκυνκικατε για τθν ςυγκζντρωςθ των απαιτοφμενων 
εγγράφων προκειμζνου να ολοκλθρωκεί θ υπόκεςι ςασ και 
αναφζρατε τον αρικμό των εγγράφων από κάκε φορζα 
 
Φορείσ του Δθμοςίου                           
 Υπουργείο                                      
 Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ                         
 Ρεριφζρεια                                                     
 Διμοσ                                                               
 Άλλο          

 
 
 
 
 
Αρικμόσ Εγγράφων 
……………. 
…………….. 
……………… 
……………… 
……………… 

5. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν 
ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ  αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία 
των ΚΕΡ; 

ΝΑΛ 
         ΟΧΛ 

 

δ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ   
1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι 
ικανοποιθτικό;  

Κλίμακα Likert 

2. Κεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά είναι 
μεγάλοσ; 

Κλίμακα Likert 

ε. Αςφάλεια – Εχεμφκεια   
1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα 
προςωπικά ςασ δεδομζνα με αςφάλεια; 
 

Κλίμακα Likert 

2. Κεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των 
πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 

Κλίμακα Likert 

ςτ. Τποδομζσ-Πρόςβαςθ  

1. Ρόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ 
υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε;  

Κλίμακα Likert 

2. Ρόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για 
να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, αςανςζρ, ράμπεσ, 
ςιμανςθ);  

Κλίμακα Likert 

3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των 
υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία;  

Κλίμακα Likert 

4. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι/ 
διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ; 

Κλίμακα Likert 

5. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του 
χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 
 

Κλίμακα Likert 

6. Ρόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 
 

Κλίμακα Likert 

7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ 
θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του φορζα; 

Κλίμακα Likert 

η. Γενικι ικανοποίθςθ  
 

 

1. Ρόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν 
επαφι ςασ με τθν υπθρεςία;  

Κλίμακα Likert 

2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε κάποιο 
γνωςτό ςασ;  

Κλίμακα Likert 

 
Θ τελευταία ερϊτθςθ του 3ου τμιματοσ (η.2) είναι ερϊτθςθ ςυμπεριφοράσ όςον αφορά ςτθν 

ικανοποίθςθ που αποκομίηουν από τθν Υπθρεςία. 

Το ερωτθματολόγιο που απευκφνεται ςτουσ πολίτεσ που αναηιτθςαν πλθροφορίεσ και 

εξυπθρετικθκαν από το Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ του ΟΑΕΔ είχε οριςμζνεσ 

διαφοροποιιςεισ, ϊςτε να είναι απόλυτα προςαρμοςμζνο ςτισ ιδιαιτερότθτεσ τθσ ςυγκεκριμζνθσ 
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υπθρεςίασ. Θ πρϊτθ διάκριςθ βαςίηεται ςτο εφροσ τθσ γεωγραφικισ κάλυψθσ τθσ υπθρεςίασ, θ 

οποία προςφζρεται ςε πανελλαδικό επίπεδο. Στοχεφοντασ ςτθ διερεφνθςθ του ποςοςτοφ 

προτίμθςθσ από πολίτεσ που διαμζνουν ςε απομακρυςμζνεσ περιοχζσ από τα αςτικά κζντρα και 

ενδεχομζνωσ δεν ζχουν εφκολθ πρόςβαςθ ςτα Κζντρα Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ τθσ περιοχισ τουσ, 

διερευνικθκε ουςιαςτικά ο βακμόσ  ςτον οποίο το Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ υποκακιςτά 

τθν εκ του ςφνεγγυσ εξυπθρζτθςθ από τα κατά τόπουσ ΚΡΑ. Στο ςυγκεκριμζνο ερωτθματολόγιο 

προςτζκθκε επίςθσ ςτο τμιμα των δθμογραφικϊν ςτοιχείων, ερϊτθςθ που αφορά ςτον τόπο 

διαμονισ των ςυμμετεχόντων ςτθν ζρευνα. Οι επιλογζσ απαντιςεων ιταν: α) αγροτικι περιοχι 

(<2.000 κατ.), β) θμιαςτικι περιοχι (2.000-10.000 κατ.) ι γ) αςτικι περιοχι (>10.000 κατ.).  

Το ερωτθματολόγιο του Κζντρου Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ διαφοροποιείται, λόγω του 

ιδιαίτερου χαρακτιρα του, ςε επιπλζον ςθμεία. Συγκεκριμζνα, ζχουν αφαιρεκεί οι ερωτιςεισ που 

αφοροφν ςτον τομζα των «Επικαλφψεων αρμοδιοτιτων φορζων / Ρολυνομίασ», κακϊσ και όςεσ 

ερωτιςεισ του τομζα «Υποδομζσ - Ρρόςβαςθ» αφοροφν κτθριολογικζσ υποδομζσ και ηθτιματα 

προςβαςιμότθτασ. Θ διερεφνθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των εξυπθρετοφμενων πολιτϊν ζχει 

εμπλουτιςτεί με ερωτιςεισ προςανατολιςμζνεσ ςτο ρόλο του Κζντρου, όπωσ είναι ο βακμόσ 

ικανοποίθςθσ του πολίτθ ςχετικά με τθν εγκυρότθτα και τθν ακρίβεια των προςφερομζνων 

πλθροφοριϊν, αλλά και θ διευκζτθςθ των ηθτθμάτων που απαςχολοφν τον πολίτθ, ϊςτε να 

αναηθτιςει τθν επίλυςι τουσ ςτο Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ. Επιπλζον, προςαρμοςμζνο 

ςτισ ιδιαιτερότθτεσ του Κζντρου, το ερωτθματολόγιο ηθτά απαντιςεισ ςχετικζσ με το χρόνο 

αναμονισ ςτθν τθλεφωνικι γραμμι, κακϊσ και το κόςτοσ επικοινωνίασ.  

Συνολικά, τα ερωτθματολόγια διαμορφϊκθκαν λαμβάνοντασ υπόψθ τισ αρμοδιότθτεσ κάκε 

Υπθρεςίασ. Για το λόγο αυτό διαφοροποιικθκαν ωσ προσ τον κατάλογο των φορζων από τουσ 

οποίουσ ενδεχομζνωσ χρειάςτθκε οι πολίτεσ να προςκομίςουν ζγγραφα προκειμζνου να 

κατατεκοφν ςτθν Υπθρεςία για τθν οποία ερωτικθκαν. Στα ερωτθματολόγια τθσ Διεφκυνςθσ 

Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ Ρεριφζρειασ Αττικισ ι του ΚΡΑ Αμαρουςίου, οι πολίτεσ είχαν τθ 

δυνατότθτα να ςυμπλθρϊςουν ελεφκερα τουσ φορείσ από τουσ οποίουσ προςκόμιςαν ζγγραφα. Θ 

προςαρμογι ι ελεφκερθ προςκικθ των εμπλεκόμενων φορζων ςτο ερωτθματολόγιο, ανάλογα με 

τισ προχποκζςεισ και τα δικαιολογθτικά που χρειάηεται θ εκάςτοτε Υπθρεςία, προςζφερε 

πλθρζςτερο ζλεγχο τθσ γραφειοκρατικισ διαδικαςίασ και των ςτάςεων που χρειάηεται να κάνει ο 

πολίτθσ προκειμζνου να εξυπθρετθκεί τελικά από κάκε Υπθρεςία.  

3.4 Ζλεγχοσ – ςυλλογι – επεξεργαςία δεδομζνων 
Για τον προκαταρκτικό ζλεγχο τθσ διαδικαςίασ πραγματοποιικθκαν δοκιμαςτικζσ δια ηϊςθσ 

ςυνεντεφξεισ μεταξφ των μελϊν των ομάδων και με ςυναλλαςςόμενουσ με τισ εκάςτοτε υπθρεςίεσ 

ςτουσ χϊρουσ των Υπθρεςιϊν. Σε αυτι τθ φάςθ εκτιμικθκε θ θμεριςια κίνθςθ πολιτϊν ςτισ 

υπθρεςίεσ ϊςτε να μπορεί να προςδιοριςτεί το μζγεκοσ του πλθκυςμοφ και ο ελάχιςτοσ 

απαιτοφμενοσ αρικμόσ δειγμάτων για τθν αξιοπιςτία τθσ ζρευνασ. 

Θ ςυλλογι των δεδομζνων ζγινε το διάςτθμα 28/09 ζωσ 28/10/2017 με φυςικι παρουςία των 

ερευνθτϊν ςτουσ χϊρουσ των Υπθρεςιϊν. Στο Ραράρτθμα ΛΛ περιγράφονται λεπτομερζςτερα οι 

διαδικαςίεσ ςυλλογισ των δεδομζνων για κάκε υπθρεςία ξεχωριςτά. Στον πίνακα που ακολουκεί 

φαίνεται το διάςτθμα ςυλλογισ μετριςεων, ο αρικμόσ των εξυπθρετοφμενων πολιτϊν και ο 

αρικμόσ των ςυμπλθρωμζνων ερωτθματολογίων που - το ίδιο διάςτθμα - ςυγκεντρϊκθκαν ςε κάκε 

υπθρεςία. 
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Φορζασ Τπθρεςία 
Διάςτθμα 
ζρευνασ 

Αρικμόσ 
εξυπθρετοφμενων 

πολιτϊν 

Αρικμόσ 
ςυμπλθρωμζνων 

ερωτθματολογίων 

Ρ
ερ

ιφ
ζρ

ει
α

 

Α
ττ

ικ
ι

σ 

Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρ.Ε. Βορείου 
Τομζα 

28/09 – 
27/10 

50 47 

Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ 
Ρ.Ε. Κεντρικοφ Τομζα και Νιςων 

05/10 – 
24/10 

75 41 

Ο
Α

ΕΔ
 Κζντρο Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ 

Αμαρουςίου (ΚΡΑ2) 
17/10 - 27/10 2100 182 

Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ 
(ΚΕΤΕ) 

11/10 - 20/10 4000 294 

Τα δεδομζνα των ςυμπλθρωμζνων ερωτθματολογίων καταχωρικθκαν ςε φόρμεσ ειςαγωγισ 

και ςε υπολογιςτικά φφλλα. Οι μζκοδοι ανάλυςθσ που εφαρμόςτθκαν περιλαμβάνουν τθν 

περιγραφικι ςτατιςτικι (descriptive statistics) και τον ολικό δείκτθ ικανοποίθςθσ (common 

satisfaction index). 

3.5 Περιοριςμοί τθσ ζρευνασ7 

3.5.1 Γενικοί περιοριςμοί 

Θ δειγματολθπτικι ζρευνα αντιμετωπίηει τα φαινόμενα ωσ ςτακερά και αμετάβλθτα και  τα 

άτομα ωσ φορείσ επιμζρουσ μετριςιμων χαρακτθριςτικϊν. Ωςτόςο, κακϊσ οι κοινωνικζσ ςχζςεισ 

είναι ρευςτζσ από τθ φφςθ τουσ και δθμιουργοφν τα κοινωνικά φαινόμενα κατά τθ διαδραμάτιςθ 

τουσ, κακίςταται δφςκολο, τα τελευταία, να αποτελζςουν αντικείμενο μελζτθσ με τθ μζκοδο των 

τυποποιθμζνων ερωτθματολογίων. Θ πρόςλθψθ τθσ πραγματικότθτασ από τθν πλευρά των 

υποκειμζνων είναι μια ςφνκετθ διαδικαςία που επθρεάηεται από τθν προςωπικότθτα τουσ, από τισ 

κοινωνικζσ τουσ ςχζςεισ, από τα βιϊματά τουσ και τθν γενικότερθ ιςτορικι εξζλιξθ.  

Ρεραιτζρω, ο ερευνθτισ κεωρεί ότι οι ερευνϊμενοι μποροφν να μεταφζρουν με ακρίβεια 

ςτουσ άλλουσ το πϊσ αιςκάνονται, τι πιςτεφουν, πωσ πράττουν - άρα οι περιγραφζσ τουσ για τθν 

κοινωνικι κατάςταςθ ςυνιςτοφν ζγκυρουσ δείκτεσ τθσ πραγματικότθτασ - και ότι οι απαντιςεισ τουσ 

είναι ειλικρινείσ και ακριβείσ. Ωςτόςο, θ ζρευνα επθρεάηεται από τθ διάδραςθ ερευνθτι και 

ερευνϊμενου, από τον τρόπο που εξελίςςεται θ κοινωνικι ςυνάντθςθ, από τισ κοινωνικζσ 

καταςκευζσ που διαμορφϊκθκαν κατά τθ διαδικαςία τθσ αλλθλεπίδραςθσ τουσ. 

Ραρά τισ όποιεσ προφυλάξεισ, δεν μπορεί να παραβλεφκεί το γεγονόσ ότι, θ ίδια θ μζκοδοσ 

μπορεί να επιβάλλει τρόπουσ ςκζψθσ και να περιορίηει τα νοιματα των ερευνϊμενων ςτα όρια των 

προκακοριςμζνων εναλλακτικϊν απαντιςεων τθσ δομθμζνθσ ςυνζντευξθσ. Διότι, ο ερευνθτισ ζχει 

προαποφαςίςει, αφενόσ, ποια ςτοιχεία κα μελετιςει, επιβάλλοντασ κατθγορίεσ πρόςλθψθσ και 

οργάνωςθσ του κοινωνικοφ κόςμου, και αφετζρου, ότι οι ερμθνείεσ που αποδίδει ο ίδιοσ ςτισ 

ερωτιςεισ, ταυτίηονται με αυτζσ του ερευνϊμενου.  

Οι πιο ζνκερμοι πολζμιοι, ςφμφωνα με τθν βιβλιογραφικι επιςκόπιςθ, ιςχυρίηονται ότι θ 

ποςοτικι ζρευνα προκειμζνου να εξαςφαλίςει τθν αμερολθψία και τθ δυνατότθτα γενίκευςθσ 

κυςιάηει τον πλοφτο και το βάκοσ του νοιματοσ των υποκειμζνων και ότι είναι μφκοσ θ εκ των ων 

ουκ άνευ ςυνκικθ τθσ ουδετερότθτασ του ερευνθτι, αφοφ θ φφςθ των ανκρϊπινων 

αλλθλεπιδράςεων δεν είναι ανεξάρτθτθ από τθν κοινωνικι και ιςτορικι κατάςταςθ.  

3.5.2 Ειδικοί περιοριςμοί 

Ζχει ιδθ αναφερκεί ότι θ παραπάνω ζρευνα περιορίηεται ςε τζςςερισ υπθρεςίεσ. Γεωγραφικά 

εκτείνεται ςε διαφορετικζσ περιοχζσ, με διαφορετικά δθμογραφικά χαρακτθριςτικά του υπό μελζτθ 

                                                           
7
 Κυριαηι N., 1999, Θ Κοινωνιολογικι Ζρευνα 
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πλθκυςμοφ (για παράδειγμα ζχουμε διαφοροποίθςθ ςτθ ςφνκεςθ των κοινωνικϊν ςτρωμάτων). Οι 

περιοχζσ επίςθσ διαφοροποιοφνται ςε ςχζςθ με το βακμό ευκολίασ τθσ πρόςβαςθσ των 

εξυπθρετοφμενων όπου χρθςιμοποιοφν τα μζςα μαηικισ μεταφοράσ. 

Ωςτόςο, οι υπθρεςίεσ – και ςυνεπϊσ ο υπό μελζτθ πλθκυςμόσ  κακορίςτθκαν από τουσ 

ςυνεργαηόμενουσ φορείσ και είναι αποτζλεςμα ςυνκθκϊν που διζφευγαν από τα όρια ελζγχου των 

ερευνθτϊν. Θ επιλογι των φορζων δεν ζγινε τυχαία αλλά μασ υποδείχτθκαν από τισ διοικιςεισ 

τουσ. 

Καταλιγοντασ, κρίνεται ςθμαντικό να αναφερκεί ότι οι υπό μελζτθ υπθρεςίεσ εξυπθρετοφν ςε 

τοπικό επίπεδο –εκτόσ από το τθλεφωνικό κζντρου του ΟΑΕΔ -, οπότε οι πολίτεσ ζχουν μια ςχετικά 

ςτακερι επιςκεψιμότθτα και ενδεχομζνωσ να αναπτφςςεται ςχζςθ μεταξφ πολιτϊν και υπαλλιλων 

και να επθρεάηεται θ προδιάκεςθ των τελευταίων προσ το κετικότερο. 

Συμπεραςματικά, καταλιγουμε ότι (1) θ ζρευνα ρίχνει φωσ ςε οριςμζνεσ πτυχζσ του υπό 

μελζτθ κζματοσ, και (2)  ότι απαιτείται μεγάλθ και ςυντονιςμζνθ μελζτθ και ςυνδυαςμόσ και 

επιπλζον μεκόδων, ϊςτε να επιτυγχάνεται  μια ολοκλθρωμζνθ και ςε βάκοσ διερεφνθςθ των 

κοινωνικϊν φαινόμενων για να αποτυπωκοφν γενικότερεσ τάςεισ.  
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4 ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΑ 

4.1  Περιφζρεια Αττικισ 

4.1.1 Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Περιφερειακισ Ενότθτασ Βορείου Σομζα Περιφζρειασ Αττικισ 

i. Περιγραφή 

Θ περιγραφι του φορζα και των αρμοδιοτιτων του περιλαμβάνονται ςτο Παράρτθμα ΙΙ. 

ii. Διαδικαςία τησ έρευνασ 

Τα ερωτθματολόγια που αφοροφν ςτο βακμό ικανοποίθςθσ των πολιτϊν που εξυπθρετοφνται 

από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρ.Ε. Βορείου Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςυμπλθρϊκθκαν κατά 

τθν περίοδο 28/09 – 27/10/2017, ςε διάςτθμα 11 εργάςιμων θμερϊν.  

Συνολικά για τουσ ςκοποφσ τθσ ζρευνασ δζχτθκαν να ςυμμετάςχουν και να απαντιςουν ςε 

ερωτθματολόγια 48 εξυπθρετθκζντεσ. Θ μζςθ κίνθςθ ςτο διάςτθμα διενζργειασ τθσ ζρευνασ 

εκτιμικθκε ςε 5 πολίτεσ ανά θμζρα, ενϊ ο θμεριςιοσ αρικμόσ ςυμπλθρωμζνων ερωτθματολογίων 

ιταν μεταξφ 3 και 5 ανά θμζρα. Τα δεδομζνα των ερωτθματολογίων καταχωρικθκαν ςε φόρμα 

ειςαγωγισ που αναπτφχκθκε με τθν εφαρμογι Google Forms. 

Το πλικοσ των εξυπθρετθκζντων ατόμων κατά το παραπάνω διάςτθμα κρίνεται ότι ιταν 50 

άτομα και των ερωτθκζντων 48 άτομα.  

iii. Αποτελέςματα 

Οι πολίτεσ που εξυπθρετοφνται από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ 

Αττικισ αποτελοφν, ωσ επί το πλείςτον, εκπροςϊπουσ ανϊνυμων εταιρειϊν που επικυμοφν να 

διεκπεραιϊςουν υποκζςεισ ςχετικζσ με τθν επιχείρθςι τουσ ι πολίτεσ που ηθτοφν χοριγθςθ αδειϊν 

άςκθςθσ επαγγζλματοσ μθχανολογικϊν και θλεκτρολογικϊν ειδικοτιτων, αλλά και άλλεσ υπθρεςίεσ. 

Σφμφωνα με εκτιμιςεισ των υπαλλιλων τθσ Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ, τισ περιςςότερεσ ςυναλλαγζσ 

με πολίτεσ ςυγκεντρϊνουν τα τμιματα ανωνφμων εταιρειϊν. 

Αρκετζσ ιδιαιτερότθτεσ δυςχζραναν τθ ςυγκζντρωςθ των ερωτθματολογίων. Τα τελευταία 

χρόνια, ο όγκοσ των αιτιςεων όςων επικυμοφν να ςυνεργαςτοφν με τα τμιματα ανωνφμων 

εταιρειϊν κατατίκεται ςτθν υπθρεςία του Γενικοφ Εμπορικοφ Μθτρϊου (Γ.Ε.ΜΘ.), θ οποία με τθ 

ςειρά τθσ ελζγχει και προωκεί θλεκτρονικά τισ αιτιςεισ ςτθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ τθσ Ρεριφζρειασ 

Αττικισ. Επομζνωσ, δεν είναι απαραίτθτθ θ φυςικι παρουςία των εξυπθρετοφμενων πολιτϊν ςτουσ 

χϊρουσ τθσ ςυγκεκριμζνθσ Διεφκυνςθσ. Συνεπϊσ, οι πολίτεσ μποροφν να ζχουν γνϊςθ των 

διαδικαςιϊν, αλλά όχι ςυχνά των χϊρων τθσ Υπθρεςίασ. Επιπλζον, είναι δυςκολότεροσ ο ζλεγχοσ 

των χρόνων διεκπεραίωςθσ, κακϊσ μεςολαβεί ενδιάμεςθ Υπθρεςία, το Γ.Ε.ΜΘ., που επεξεργάηεται 

τισ αρχικζσ αιτιςεισ. Τα χαρακτθριςτικά αυτά οδιγθςαν ςτθ ςυλλογι μικροφ αρικμοφ 

ερωτθματολογίων, εφόςον για τθ ςυμπλιρωςι τουσ χρειαηόταν δια ηϊςθσ ςυνζντευξθ των πολιτϊν, 

ςε ςχζςθ με τισ υποκζςεισ που πραγματικά εξυπθρετοφν τα τμιματα τθσ Διεφκυνςθσ. 

Συνολικά, όπωσ προαναφζρκθκε κατά τθ περίοδο 28/09-09/10/2017, ςυμπλθρϊκθκαν 48 

ερωτθματολόγια από πολίτεσ που εξυπθρετικθκαν από τα τμιματα τθσ Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ 

Βορείου Τομζα. Θ πλειονότθτα των ερωτϊμενων ιταν άνδρεσ, ςε ποςοςτό 70,8 %, ενϊ ο γυναικείοσ 
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πλθκυςμόσ αντιπροςωπεφτθκε ςε ποςοςτό 29,2 % (Διάγραμμα 4.1.1.1.). Επιπλζον, από τουσ 41 

πολίτεσ που απάντθςαν τθν ερϊτθςθ ςχετικά με τθν θλικία τουσ, οι περιςςότεροι ανικαν μεταξφ 36-

45 ετϊν, ενϊ λιγότεροι αναλογικά εκπροςωποφςαν τισ υπόλοιπεσ θλικιακζσ ομάδεσ (Διάγραμμα 

4.1.1.2.). Θ πλειονότθτα των εξυπθρετοφμενων που απάντθςαν ςτα ερωτθματολόγια ιταν 

θμεδαποί, ενϊ μόνο 2 ςτουσ 49 ιταν αλλοδαποί (Διάγραμμα 4.1.1.3.). Ρερίπου οι δφο ςτουσ τρεισ 

ιταν ζγγαμοι, ενϊ ο ζνασ ςτουσ τρεισ ανικε ςε διαφορετικι οικογενειακι κατάςταςθ (Διάγραμμα 

4.1.1.4.).  

 

 

 

Άντρεσ 
71% 

Γυναίκεσ 
29% 

Διάγραμμα 4.1.1.1.: Φφλο 

0,00% 

2,50% 
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< 18 18 - 25 26 - 30 31 - 35 36 - 40 41 - 45 46 - 50 51 - 55 56 - 60 61 - 65 > 66

Διάγραμμα 4.1.1.2.: Θλικιακζσ ομάδεσ 
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Οι πολίτεσ που εξυπθρετοφνται από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ 

ανικουν, ςτο μεγαλφτερο μζροσ τουσ, ςτθν κατθγορία των ελεφκερων επαγγελματιϊν. Το 

αποτζλεςμα αυτό είναι αναμενόμενο, κακϊσ ςυμφωνεί με τισ αρμοδιότθτεσ του φορζα και τθ 

λειτουργία του. Ζτςι, οι ελεφκεροι επαγγελματίεσ εκπροςωποφν το 52 % όςων ςυμμετείχαν ςτθν 

ζρευνα, οι ιδιωτικοί υπάλλθλοι το 35,4 %, ενϊ πολφ λιγότεροι ιταν οι δθμόςιοι υπάλλθλοι ι οι 

άνεργοι πολίτεσ (Διάγραμμα 4.1.1.5.). Σε άμεςθ αντιςτοιχία με τα επαγγζλματα που αςκοφν οι 

εξυπθρετοφμενοι από τα τμιματα τθσ Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ βρίςκεται και το μορφωτικό τουσ 

επίπεδο. Επομζνωσ, όπωσ κα ιταν αναμενόμενο, περίπου τζςςερισ ςτουσ δζκα πολίτεσ ζχουν 

ολοκλθρϊςει τθ δευτεροβάκμια εκπαίδευςθ, ενϊ μεγαλφτερο ποςοςτό, περίπου το 44 % των 

πολιτϊν που απάντθςαν ςτο ερωτθματολόγιο, ζχει ολοκλθρϊςει ςπουδζσ ςε ΑΕΛ ι ΤΕΛ. Επιπλζον, 

περίπου ζνασ ςτουσ ζξι εξυπθρετοφμενουσ είναι κάτοχοσ μεταπτυχιακοφ ι διδακτορικοφ τίτλου 

ςπουδϊν (Διάγραμμα 4.1.1.6.).  
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Οι πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα πλθροφορικθκαν ςχετικά με τθ λειτουργία και τθν 

αναγκαιότθτα χριςθσ τθσ ςυγκεκριμζνθσ Υπθρεςίασ ςε μεγάλο ποςοςτό, ςυγκεκριμζνα το 39,6 %, 

από άλλουσ φορείσ του δθμοςίου, οι οποίοι, ενδεχομζνωσ, τουσ παρζπεμψαν ςτθν αρμόδια για τθν 

εξυπθρζτθςι τουσ Υπθρεςία. Σε μικρότερο ποςοςτό δζχτθκαν πλθροφορίεσ από γνωςτό / εργοδότθ 

ι το διαδίκτυο και ακόμθ λιγότεροι χρθςιμοποίθςαν θλεκτρονικά μζςα για τθν πλθροφόρθςι τουσ. 

Ρερίπου ζνασ ςτουσ τρεισ πολίτεσ ζλαβαν πλθροφορίεσ από διαφορετικι πθγι, ςυνικωσ 

απάντθςαν ότι γνϊριηαν ιδθ τθ λειτουργία τθσ, ενδεχομζνωσ λόγω προθγοφμενθσ ςυνεργαςίασ και 

γνϊςθσ των απαραίτθτων διαδικαςιϊν (Διάγραμμα 4.1.1.7.).  
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Διάγραμμα 4.1.1.6.: Εκπαιδευτικό επίπεδο 
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Ο αρικμόσ των επιςκζψεων ςτον ίδιο δθμόςιο φορζα φανερϊνει τθν ανάγκθ των πολιτϊν να 

επαναλάβουν τισ μεταβάςεισ ςτθν Υπθρεςία προκειμζνου να ολοκλθρωκοφν οι υποκζςεισ τουσ. 

Σφμφωνα με τισ απαντιςεισ που δόκθκαν, το 45,8 % είχαν κάνει χριςθ τθσ Υπθρεςίασ μία φορά 

κατά το τελευταίο δωδεκάμθνο, ενϊ οι υπόλοιποι εξυπθρετοφμενοι πολίτεσ είχαν χρειαςτεί να τθ 

χρθςιμοποιιςουν από δφο φορζσ και επιπλζον (Διάγραμμα 4.1.1.8.). 

 

 

 

Διϊςταςη: Επικαλύψεισ αρμοδιοτότων φορϋων/Πολυνομύα 

Θ ζρευνα ςχετικά με τισ ενδεχόμενεσ επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων και τθν πολυνομία 

επικεντρϊκθκε ςε ερωτιςεισ που αφοροφςαν ςτθν εμπλοκι ςυναρμοδίων φορζων, απαραίτθτων 

για τθ διεκπεραίωςθ των υποκζςεων των πολιτϊν. Ζτςι, οι δφο ςτουσ τρεισ πολίτεσ που απάντθςαν 

ςτα ερωτθματολόγια χρθςιμοποίθςαν κι άλλεσ υπθρεςίεσ του Δθμοςίου προκειμζνου να 

ολοκλθρϊςουν τθν υπόκεςι τουσ, ενϊ ο ζνασ ςτουσ τρεισ εξυπθρετικθκε μόνο από τθ Διεφκυνςθ 

Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα. Πςοι επιςκζφκθκαν κι άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ, διλωςαν ότι 

χρειάςτθκε να εξυπθρετθκοφν και από υπθρεςίεσ υπουργείων και του διμου. Επιπλζον, περίπου 

ζνασ ςτουσ δφο επιςκζφτθκε άλλεσ υπθρεςίεσ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ.  

Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ 

διαφορετικοί φορείσ του Δθμοςίου; 

 

Α1.1. Αν ΝΑΙ, επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 
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Διάγραμμα 4.1.1.8.:  
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Διϊςταςη: Αποτελεςματικότητα 

Θ μελζτθ τθσ διάςταςθσ τθσ αποτελεςματικισ εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν από τθ Διεφκυνςθ 

Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα δείχνει πολφ μεγάλο ποςοςτό ικανοποίθςθσ ςχετικά με τθν ταχφτθτα 

διεκπεραίωςθσ των υποκζςεων. Συγκεκριμζνα, από τουσ 48 πολίτεσ που απάντθςαν ςχετικά με τθν 

ζγκαιρθ ι μθ εξυπθρζτθςι τουσ από τθν Υπθρεςία, οι 46 απάντθςαν κετικά, ενϊ οι 2 πολίτεσ που 

ζδωςαν αρνθτικι απάντθςθ κεϊρθςαν ωσ αιτίεσ το μικρό αρικμό υπαλλιλων (1) και τθ 

ςυγκζντρωςθ εγγράφων από διαφορετικζσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ (1).  

Β1. Θ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Σομζα τθσ Περιφζρειασ Αττικισ ςασ εξυπθρζτθςε 

ζγκαιρα; 

 

Θ εγκυρότθτα και θ ακρίβεια των πλθροφοριϊν που δόκθκαν από τθν Υπθρεςία ζχει εκτιμθκεί 

ςε πολφ υψθλό βακμό από τουσ πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτα ερωτθματολόγια. Αναλυτικότερα, 

από τουσ 47 πολίτεσ που απάντθςαν τθ ςχετικι ερϊτθςθ, το 91,5 % κεϊρθςαν ότι οι πλθροφορίεσ 

που ζλαβαν από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα ιταν πολφ ι πάρα πολφ ακριβείσ. Ζνασ 

ςτουσ δϊδεκα πολίτεσ που ρωτικθκαν διλωςε ότι οι πλθροφορίεσ που ζλαβε ιταν μετρίωσ 

ακριβείσ, ενϊ κανείσ δεν ζκρινε ωσ λίγο ι κακόλου ακριβείσ τισ απαντιςεισ που ζλαβε για τθν 

υπόκεςι τουσ από τθν Υπθρεςία.  

Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου 

Σομζα τθσ Περιφζρειασ Αττικισ ιταν ακριβείσ; 

22,2 

55,6 

22,2 
18,5 

Υπουργείο Ρεριφζρεια Αποκεντρωμζνθ 
Διοίκθςθ 

Διμοσ 
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Οι μιςοί περίπου από τουσ πολίτεσ που προςιλκαν ςτθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα 

και ςυμπλιρωςαν τθ ςχετικι ζρευνα, ςυγκεκριμζνα το 53,2 %, διλωςαν ότι είχαν απορίεσ ςχετικά 

με τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ τουσ. Σχεδόν οι εννζα ςτουσ δζκα όςων αρχικά είχαν ερωτιματα 

που χρειάηονταν απάντθςθ από τθν Υπθρεςία, ζκριναν ότι οι απαντιςεισ που ζλαβαν ιταν πολφ ι 

πάρα πολφ κατατοπιςτικζσ. Λίγοι πολίτεσ, δφο και ζνασ αντίςτοιχα, διλωςαν ότι οι απαντιςεισ τθσ 

Υπθρεςίασ ιταν μετρίωσ ι λίγο κατατοπιςτικζσ. 

Β3. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 

 

Β3.1. Αν ΝΑΙ, ςε ποιο βακμό λάβατε από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Σομζα τθσ 

Περιφζρειασ Αττικισ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

 

Θ ςυνιςταμζνθ των απαντιςεων τθσ διάςταςθσ τθσ Αποτελεςματικότθτασ φανερϊνει τισ 

αντιλιψεισ των πολιτϊν που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα, ςχετικά με το βακμό ακρίβειασ των 

πλθροφοριϊν και τθ διαφωτιςτικότθτα των απαντιςεων που ζλαβαν από τθν Υπθρεςία. 

Συγκεκριμζνα, φαίνεται ότι ςυμπίπτουν οι απόψεισ όςων ζκριναν τισ πλθροφορίεσ ακριβείσ και τισ 

απαντιςεισ κατατοπιςτικζσ. Συνεπϊσ, ο δείκτθσ τθσ αποτελεςματικότθτασ παρουςιάηει, κατά μζςον 
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όρο, το 72% των εξυπθρετοφμενων πολιτϊν που ςυμπλιρωςαν τα ερωτθματολόγια να κρίνουν ωσ 

πάρα πολφ ακριβείσ και ενθμερωτικζσ τισ απαντιςεισ που ζδωςε θ Υπθρεςία. 

 

 

 

Διϊςταςη: Γραφειοκρατύα εντόσ του φορϋα- Γραφειοκρατύα εν γϋνει (Εμπλοκό και 

ϊλλων) 

Οι πολίτεσ που ςυνεργάηονται με τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ 

Αττικισ χρειάηεται να τεκμθριϊςουν τισ υποκζςεισ τουσ με ςυγκεκριμζνα ζγγραφα. Αρκετά ςυχνά οι 

πολίτεσ προςκομίηουν ζγγραφα από διαφορετικοφσ φορείσ του Δθμοςίου. Οι ερωτιςεισ ςχετικά με 

τον αρικμό και τθν προζλευςθ των εγγράφων που κατζκεταν οι πολίτεσ φανερϊνουν ότι θ 

κατάκεςθ εγγράφων είναι ςυνικθσ, κακϊσ χρθςιμεφουν ωσ αποδεικτικά απαραίτθτα για τθν 

ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςθσ. Αναλυτικότερα, ζνασ ςτουσ τρεισ πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα 

απάντθςε ότι κατζκεςε κανζνα ι ζνα ζγγραφο, ενϊ οι δφο ςτουσ τρεισ πολίτεσ προςκόμιςαν δφο και 

πάνω ζγγραφα ι ζντυπα, προκειμζνου να διεκπεραιϊςουν τισ υποχρεϊςεισ τουσ.  

Οι πολίτεσ που απάντθςαν ςτο ερωτθματολόγιο ότι χρειάςτθκε να φζρουν περιςςότερα του 

ενόσ ζγγραφα ςτθν Υπθρεςία διλωςαν ςε ποςοςτό περίπου 43 % ότι τα ζγγραφα προζρχονταν από 

τθν Ρεριφζρεια Αττικισ, ενϊ ςε ποςοςτό 57 % ζφεραν ζγγραφα από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ. 

Επιπλζον, περίπου ζνασ ςτουσ πζντε πολίτεσ που απάντθςαν ςτθ ςχετικι ερϊτθςθ αξιοποίθςε τισ 

υπθρεςίεσ των ΚΕΡ, προκειμζνου να ςυγκεντρϊςει τα απαραίτθτα ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ 

υπόκεςισ του. 

 

Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / ζντυπα 

ςυνολικά προςκομίςατε ςτθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Σομζα τθσ Περιφζρειασ Αττικισ; 

Σε ποιο βακμό οι 
πλθροφορίεσ που 
ςασ δόκθκαν από 

τθν υπθρεςία ιταν 
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Γ1.1.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του 

ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από τθν Περιφζρεια Αττικισ; 

 

Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ 

ςασ, αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

 

Διϊςταςη: Χρόνοσ ανταπόκριςησ 

Οι πολίτεσ που εξυπθρετικθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ απάντθςαν ςε ερωτιςεισ 

ςχετικζσ με το χρόνο ανταπόκριςθσ τθσ Υπθρεςίασ προκειμζνου να διεκπεραιϊςουν τισ υποκζςεισ 

τουσ. Θ πλειονότθτα των πολιτϊν που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα, το 87,5 %, ζκριναν το ωράριο 

εξυπθρζτθςισ τουσ ωσ πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθτικό. Ζνασ ςτουσ δζκα πολίτεσ διλωςε μετρίωσ 

ικανοποιθμζνοσ από το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν, ενϊ ζνασ πολίτθσ ςτουσ 48 που 

απιντθςαν τθ ςχετικι ερϊτθςθ διλωςε ότι δεν ζμεινε κακόλου ικανοποιθμζνοσ από το ωράριο.  

Θ ίδια διάςταςθ επιβεβαιϊκθκε με τισ απαντιςεισ ςτθν ερϊτθςθ ςχετικά με το χρόνο 

αναμονισ ςτθν ουρά. Σχεδόν οι οκτϊ ςτουσ δζκα πολίτεσ που απάντθςαν ςτθν ερϊτθςθ κεϊρθςαν 

ότι ο χρόνοσ αναμονισ δεν είναι κακόλου ι είναι λίγο μεγάλοσ, ενϊ ο ζνασ ςτουσ ζξι πολίτεσ 

αξιολόγθςε το χρόνο αναμονισ ωσ μετρίωσ μεγάλο. Μικρότερο ποςοςτό, το 6,3 %, ζκρινε το χρόνο 
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αναμονισ ωσ πολφ ι πάρα πολφ μεγάλο. Συνολικά, θ διάςταςθ του χρόνου ανταπόκριςθσ ζχει 

κετικά αποτελζςματα ςτθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα, κακϊσ θ πλειονότθτα των 

εξυπθρετοφμενων πολιτϊν που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα δεν φαίνεται να δυςχεραίνεται από τουσ 

χρόνουσ τθσ Υπθρεςίασ.  

Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

 

 

 

Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά είναι μεγάλοσ; 
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Διϊςταςη: Αςφϊλεια – Εχεμύθεια 

Οι πολίτεσ που ςυνεργάηονται με τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα και απιντθςαν ςτα 

ερωτθματολόγια ςχετικά με τθν ικανοποίθςθ από τθ λειτουργία τθσ φαίνονται να αιςκάνονται ςε 

πολφ μεγάλο ποςοςτό ότι τα προςωπικά τουσ δεδομζνα και των επιχειριςεων που ενδεχομζνωσ 

εκπροςωποφν τυγχάνουν αςφαλοφσ διαχείριςθσ από τθν Υπθρεςία. Συγκεκριμζνα, οι εννζα ςτουσ 

δζκα ερωτϊμενουσ ςχετικά με το βακμό αςφαλείασ κεϊρθςαν ότι τα ςτοιχεία τουσ είναι πολφ ι 

πάρα πολφ αςφαλι ςτθ διαχείριςθ τθσ Υπθρεςίασ. Ζνασ πολίτθσ ςτουσ δϊδεκα που απάντθςαν τθ 

ςχετικι ερϊτθςθ ζκρινε ότι τα δεδομζνα του είναι μετρίωσ αςφαλι, ενϊ κανείσ από τουσ 

ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα δεν κεϊρθςε ότι είναι λίγο ι κακόλου αςφαλι. 

Οι εξυπθρετοφμενοι πολίτεσ επιβεβαίωςαν τθν αίςκθςθ που λαμβάνουν από τθν Υπθρεςία, 

απαντϊντασ ςε ερϊτθςθ ςχετικά με το βακμό ςυνζπειασ κι ευκφνθσ με τον οποίο εκείνθ χειρίηεται 

τισ υποκζςεισ τουσ. Το 95,8 % όςων ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα κεϊρθςαν ότι θ διευκζτθςθ γίνεται 

με πολφ ι πάρα πολφ ςυνεπι και υπεφκυνο τρόπο. Ζνασ πολίτθσ ςτουσ είκοςι τζςςερισ, κατ’ 

αναλογία, ζκρινε τθ διαχείριςθ τθσ Υπθρεςίασ μετρίωσ ςυνεπι, ενϊ κανείσ από τουσ πολίτεσ που 

ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα δεν κεϊρθςε ότι θ Υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ με λίγθ ι κακόλου 

ςυνζπεια κι ευκφνθ. Συμπεραςματικά, θ ζρευνα τθσ διάςταςθσ τθσ αςφάλειασ και τθσ εχεμφκειασ 

ζδειξε τθν εμπιςτοςφνθ που αιςκάνονται οι εξυπθρετοφμενοι πολίτεσ ςτουσ χειριςμοφσ τθσ 

Υπθρεςίασ, κακϊσ ςτθν αςφάλεια των δεδομζνων τουσ.  

Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ Τπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 

αςφάλεια; 

Κρίνετε ότι το 
ωράριο 

εξυπθρζτθςθσ των 
πολιτϊν είναι 

ικανοποιθτικό; 

Κεωρείτε ότι ο 
χρόνοσ αναμονισ 
ςτθν ουρά είναι 

μεγάλοσ; 
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Ε2. Θεωρείτε ότι θ Τπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και 

ευκφνθ; 

 

Θ παραβολι των απαντιςεων που αντικατοπτρίηουν τθ διάςταςθ τθσ αςφάλειασ και τθσ 

εχεμφκειασ ςτο χειριςμό των υποκζςεων των πολιτϊν φανερϊνει μεγάλα ποςοςτά ικανοποίθςθσ. 

Συγκεκριμζνα, οι εξυπθρετοφμενοι πολίτεσ ςε ποςοςτό 94 %, κατά μζςον όρο, διλωςαν ότι 

κεωροφν τα δεδομζνα τουσ πολφ ι πάρα πολφ αςφαλι και κρίνουν τουσ χειριςμοφσ τθσ Υπθρεςίασ 

για τισ υποκζςεισ τουσ πολφ ι πάρα πολφ ςυνεπείσ και υπεφκυνουσ. Οι απαντιςεισ που 

φανερϊνουν μζτριο βακμό ικανοποίθςθσ ωσ προσ τθν ίδια διάςταςθ επίςθσ ςυμβαδίηουν 

αρικμθτικά, δθλαδι παρόμοιοσ αρικμόσ πολιτϊν που κεωρεί τα δεδομζνα του μετρίωσ αςφαλι, 

κρίνει επίςθσ ότι θ Υπθρεςία διαχειρίηεται τθν υπόκεςι του με μζτρια ςυνζπεια και ευκφνθ. 
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Γράφθμα: Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια – Εχεμφκεια» 

 

Διϊςταςη: Υποδομϋσ-Πρόςβαςη 

Θ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ μοιράηει τθ ςτζγθ τθσ ςε 

κτιριο επί τθσ λεωφόρου Μεςογείων 372 και ςε κτιριο επί τθσ λεωφόρου Μεςογείων 448. Οι 

υποδομζσ τθσ Υπθρεςίασ φαίνεται να απαςχόλθςαν τουσ ςυνεργαηόμενουσ πολίτεσ, κακϊσ 

απάντθςαν ςε αυτζσ όλοι οι ερωτϊμενοι. Θ πρόςβαςθ και ςτα δφο κτιρια τθσ Διεφκυνςθσ 

Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα εξυπθρετείται με λεωφορεία, αλλά όχι τόςο κοντά ςε ςτάςεισ μζςων 

ςτακερισ τροχιάσ (μετρό).  

Οι πολίτεσ που ερωτικθκαν ςχετικά με τθν ευκολία πρόςβαςθσ διλωςαν ςε γενικζσ γραμμζσ 

ότι ιταν πολφ ικανοποιθμζνοι. Αναλυτικότερα, περίπου οι δφο ςτουσ τρεισ ερωτϊμενουσ πολίτεσ 

ζκριναν ότι ιταν πολφ ι πάρα πολφ εφκολο να φτάςουν ςτθν περιοχι τθσ Υπθρεςίασ, ενϊ οι 

υπόλοιποι ιταν μετρίωσ ι λιγότερο ικανοποιθμζνοι από τθν ευκολία τθσ πρόςβαςθσ. Με όμοιο 

τρόπο αξιολόγθςαν τθν προςβαςιμότθτα ςτο εςωτερικό των κτθρίων τθσ Υπθρεςίασ, ιδίωσ τθν 

ευκολία χριςθσ τθσ ςκάλασ, του αςανςζρ και τθν αναγνϊριςθ τθσ ςιμανςθσ. Θ πλειονότθτα των 

πολιτϊν που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα, ςυγκεκριμζνα το 83,8 %, ζκριναν τθν πρόςβαςθ ςτο 

εςωτερικό ωσ πολφ ι πάρα πολφ εφκολθ. Ο ζνασ ςτουσ δζκα ερωτϊμενουσ κεϊρθςε τθν κίνθςι του 

εντόσ των κτθρίων μετρίωσ εφκολθ, ενϊ ζνα μικρότερο ποςοςτό, το 6,3 %, ζμεινε λίγο 

ικανοποιθμζνο από τισ υποδομζσ πρόςβαςθσ εντόσ των χϊρων τθσ Υπθρεςίασ.  

Το ανκρϊπινο δυναμικό τθσ Υπθρεςίασ ςυναποτελεί μζροσ τθσ υποδομισ τθσ, κακϊσ είναι 

κακοριςτικόσ παράγοντασ τθσ εξυπθρζτθςθσ και ικανοποίθςθσ των ςυνεργαηόμενων πολιτϊν. Ο 

αρικμόσ των υπαλλιλων επιδρά άμεςα ςτον τρόπο διαχείριςθσ των υποκζςεων, κακϊσ και ςτο 

χρόνο διεκπεραίωςισ τουσ. Οι δφο ςτουσ τρεισ πολίτεσ που απάντθςαν τθν ερϊτθςθ ςχετικά με το 

βακμό ικανοποίθςισ τουσ από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ Υπθρεςία διλωςαν ότι 

ιταν πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι. Το 16,7 % των εξυπθρετοφμενων πολιτϊν ζκρινα ότι ιταν 

μετρίωσ ικανοποιθμζνοι, ενϊ ο ζνασ ςτουσ δζκα κεϊρθςε ότι ο αρικμόσ των υπαλλιλων τον 

ικανοποιοφςε λίγο.  

Κατά πόςο 
κεωρείτε ότι θ 

υπθρεςία 
διαχειρίηεται τα 
προςωπικά ςασ 

δεδομζνα με 
αςφάλεια; 

Κεωρείτε ότι θ 
υπθρεςία 

χειρίηεται τισ 
υποκζςεισ των 

πολιτϊν με 
ςυνζπεια και 

ευκφνθ; 
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Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

 

 

Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, 

αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ); 

 

Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία; 

 

Οι ερωτιςεισ που αφοροφν ςτθν ποιότθτα των εςωτερικϊν χϊρων τθσ Υπθρεςίασ, 

ςυγκεκριμζνα ςτθν αιςκθτικι, τθν άνεςθ των χϊρων αναμονισ και τθν κακαριότθτα, αποςκοποφν 

ςτθν εξζταςθ των παραμζτρων που δθμιουργοφν ζνα κετικό περιβάλλον κατά τθ διάρκεια 

εξυπθρζτθςθσ του πολίτθ. Εξάλλου, το περιποιθμζνο περιβάλλον δρα κετικά και ςτθν 

κακθμερινότθτα του υπαλλιλου, ο οποίοσ εργάηεται ςε χϊρουσ που ςυχνά δεν εξυπθρετοφν τισ 

λειτουργικζσ ανάγκεσ τθσ Υπθρεςίασ του. Θ αιςκθτικι και θ διακόςμθςθ των εςωτερικϊν χϊρων τθσ 

Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα δεν φαίνεται να ςυγκεντρϊνει μεγάλο μζροσ τθσ 

ικανοποίθςθσ των πολιτϊν που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα. Συγκεκριμζνα, ςτθν ερϊτθςθ ςχετικά με 

το βακμό ικανοποίθςθσ των εξυπθρετοφμενων από τθν αιςκθτικι των χϊρων τθσ Υπθρεςίασ, 

λιγότεροι από τουσ μιςοφσ διλωςαν ότι είναι πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι, ενϊ το 37,5 % 
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αιςκάνκθκαν μετρίωσ ικανοποιθμζνοι. Ζνασ ςτουσ ζξι πολίτεσ που ρωτικθκαν ςχετικά διλωςαν 

κακόλου ι λίγο ικανοποιθμζνοι από τθν αιςκθτικι και τθ διακόςμθςθ των χϊρων τθσ Υπθρεςίασ.  

Το κτιριο τθσ Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα επί τθσ λεωφόρου Μεςογείων 372 δεν 

ζχει ιδιαίτερα διαμορφωμζνο χϊρο αναμονισ, κακϊσ θ ροι των πολιτϊν που ςυνεργάηονται με τθν 

Υπθρεςία δεν είναι ζντονθ. Πμωσ, οι πολίτεσ μποροφν να αναμζνουν, αν χρειαςτεί ςε χϊρο εντόσ 

του γραφείου τθσ Διεφκυνςθσ ι ςε περιοριςμζνουσ χϊρουσ ςτα γραφεία των υπαλλιλων. Θ άνεςθ 

των χϊρων αυτϊν ικανοποίθςε το 58,3 % των πολιτϊν που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα, ενϊ ζνασ 

ςτουσ τζςςερισ διλωςε μετρίωσ ικανοποιθμζνοσ. Ζνασ ςτουσ ζξι πολίτεσ ζνιωςε λίγο ι κακόλου 

ικανοποιθμζνοσ από τουσ χϊρουσ αναμονισ τθσ Υπθρεςίασ.  

Θ κακαριότθτα των εςωτερικϊν χϊρων τθσ Υπθρεςίασ ςυγκζντρωςε μεγαλφτερα ποςοςτά 

ικανοποίθςθσ των πολιτϊν που απάντθςαν ςτα ερωτθματολόγια τθσ ζρευνασ, κακϊσ το 79,2 % 

διλωςε ότι είναι πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνο. Ζνασ ςτουσ οκτϊ πολίτεσ ζκριναν ότι ιταν 

μετρίωσ ικανοποιθμζνοσ, ενϊ ο ζνασ ςτουσ δϊδεκα αξιολόγθςε τθν ικανοποίθςθ με πολφ χαμθλι 

βακμολογία.  

 

Σ4. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι / διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ; 

 

 

Σ5. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 

 

Σ6. Πόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 
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Αρκετοί από τουσ πολίτεσ που εξυπθρετοφνται από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα, 

ςυγκεκριμζνα όςοι απευκφνονται ςτα τμιματα ανωνφμων εταιρειϊν, αποςτζλλουν τα απαραίτθτα 

ζγγραφά τουσ μζςω τθσ υπθρεςίασ του Γενικοφ Εμπορικοφ Μθτρϊου (Γ.Ε.ΜΘ.). Θ Υπθρεςία 

εξυπθρετεί με τουσ πολίτεσ μζςω θλεκτρονικϊν ι διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν, αλλά θ ςυνικθσ 

επικοινωνία είναι δια ηϊςθσ. Οι δφο ςτουσ τρεισ πολίτεσ που απάντθςαν τθν ερϊτθςθ ςχετικά με το 

βακμό ικανοποίθςισ τουσ από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίασ τθσ Διεφκυνςθσ 

διλωςαν πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι. Το 18,8 % των ερωτωμζνων ζκρινε ότι ιταν μετρίωσ 

ικανοποιθμζνο, ενϊ ο ζνασ ςτουσ οκτϊ ιταν λίγο ι κακόλου ικανοποιθμζνοσ από τισ θλεκτρονικζσ 

υπθρεςίεσ του ςυγκεκριμζνου φορζα.  

Σ7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 

φορζα; 

 

 

Θ ικανοποίθςθ ςχετικά με τθ διάςταςθ τθσ πρόςβαςθσ ςτο κτιριο τθσ Υπθρεςίασ και των 

υποδομϊν τθσ, όπωσ φανερϊνεται από τισ απαντιςεισ των πολιτϊν που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα, 

παριςτάνεται γραφικά ςτον παρακάτω πίνακα.  
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Διϊςταςη: Γενικό ικανοπούηςη 

Το τμιμα των ερωτθματολογίων που ερευνοφςε τθ ςυνολικι ικανοποίθςθ των πολιτϊν που 

ςυναλλάςςονταν με τθν Υπθρεςία αποςκοπεί ςτθ ςυγκζντρωςθ ςτοιχείων που δείχνουν το 

ευρφτερο πλαίςιο αξιολόγθςθσ των υπθρεςιϊν ενόσ φορζα. Επιπλζον, οι δείκτεσ τθσ γενικισ 

ικανοποίθςθσ προςφζρουν το κατάλλθλο υλικό προσ ςφγκριςθσ με τουσ επιμζρουσ δείκτεσ, όπωσ 

εκείνουσ τθσ ςυγκζντρωςθσ εγγράφων από υπθρεςίεσ του δθμοςίου ι τθσ πρόςβαςθσ. 

Αναλυτικότερα, οι επτά ςτουσ οκτϊ πολίτεσ που απάντθςαν ςτα ερωτθματολόγια διλωςαν ότι 

ζμειναν πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι από τθν Υπθρεςία ςε γενικό επίπεδο. Ο ζνασ ςτουσ δζκα 

ζκρινε ότι ιταν μετρίωσ ικανοποιθμζνοσ, ενϊ ζνασ πολίτθσ ςτουσ 48 που ςυνολικά ςυμμετείχαν 

ςτθν ζρευνα ιταν λίγο ικανοποιθμζνοσ.  

Οι πολίτεσ ςτο τζλοσ ηθτοφνται να χαρακτθρίςουν το βακμό κατά τον οποίο κα ςυνζςτθςαν τθν 

Υπθρεςία, δθλαδι κατά πόςο κα είχαν κετικά ι μθ ςχόλια κατά τθν περιγραφι των υπθρεςιϊν που 

τουσ προςζφερε. Οι επτά ςτουσ δζκα πολίτεσ κεϊρθςαν ότι κα ςυνζςτθναν τθ ςυγκεκριμζνθ 

Υπθρεςία ςε πολφ ι πάρα πολφ μεγάλο βακμό. Ο ζνασ ςτουσ δϊδεκα κα είχε μετρίωσ κετικά 

ςχόλια, ενϊ το 4,2 % των ερωτωμζνων κα τθ ςυνζςτθνε λίγο ι κακόλου. 

 

Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν Τπθρεςία; 

Ρόςο εφκολο ιταν να 
φτάςετε ςτθν περιοχι 
τθσ υπθρεςίασ για να 

εξυπθρετθκείτε; 

Ρόςο εφκολθ ιταν θ 
πρόςβαςθ εντόσ του 

χϊρου για να 
εξυπθρετθκείτε 

(ςκάλεσ, αςανςζρ, 
ράμπεσ, ςιμανςθ); 

Είςτε ικανοποιθμζνοι 
από τον αρικμό των 

υπαλλιλων που 
διακζτει θ υπθρεςία; 

Ρόςο ικανοποιθμζνοι 
είςτε από τθν 

αιςκθτικι/ διακόςμθςθ 
του χϊρου τθσ 

υπθρεςίασ; 

Ρόςο ικανοποιθμζνοι 
είςτε από τθν άνεςθ 
του χϊρου αναμονισ 

τθσ υπθρεςίασ; 

Ρόςο κακαρόσ είναι ο 
χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 

Κατά πόςο είςτε 
ικανοποιθμζνοι από τισ 

θλεκτρονικζσ και 
διαδικτυακζσ 

υπθρεςίεσ του φορζα; 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Ρολφ Ράρα πολφ 
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Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν Τπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

 

 

 

 

  

0% 2,10% 

10,40% 

31,30% 

56,30% 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Ρολφ Ράρα πολφ 
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μείνατε ςυνολικά 
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ςασ με τθν 
υπθρεςία; 

Κατά πόςο κα 
ςυςτινατε τθν 
υπθρεςία ςε 

κάποιο γνωςτό 
ςασ; 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Ρολφ Ράρα πολφ 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%
Διάςταςθ: Γενικι ικανοποίθςθ 



[42] 
 

4.1.2 Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ Περιφζρειασ Αττικισ 

i. Περιγραφή 

Θ περιγραφι του φορζα και των αρμοδιοτιτων του περιλαμβάνονται ςτο Παράρτθμα ΙΙ 

 

ii. Διαδικαςία τησ έρευνασ 

Οι ςυνεντεφξεισ των πολιτϊν που εξυπθρετικθκαν από τισ υπθρεςίεσ τθσ Διεφκυνςθσ 

Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ περιφζρειασ Αττικισ πραγματοποιικθκαν κατά τισ θμερομθνίεσ  5, 

6, 9, 10, 24/10 και 27/10-09/11/2017 ςε διάςτθμα 15 εργάςιμων θμερϊν. Συμπλθρϊκθκαν 

ςυνολικά 69 ερωτθματολόγια από τζςςερισ διαφορετικοφσ ερευνθτζσ. Τα δεδομζνα των 

ερωτθματολογίων καταχωρικθκαν ςε φόρμα ειςαγωγισ που αναπτφχκθκε με τθν εφαρμογι Google 

Forms. 

Θ μζςθ κίνθςθ ςε αυτό το διάςτθμα εκτιμικθκε ςε 15 πολίτεσ ανά θμζρα, ενϊ ο θμεριςιοσ 

αρικμόσ ςυμπλθρωμζνων ερωτθματολογίων ιταν από 5 ζωσ 17 ανά θμζρα. Επομζνωσ, κεωροφμε 

ότι το μζγεκοσ των εξυπθρετθκζντων ατόμων κατά το διάςτθμα διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ είναι 225 

άτομα.  

iii. Αποτελέςματα 

Τα ερωτθματολόγια που ςυμπλθρϊκθκαν από τουσ εξυπθρετοφμενουσ ςτθ Διεφκυνςθ 

Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ τθν περίοδο 28/09 – 27/10/2017, 

αποτφπωςαν, όπωσ φάνθκε από τισ ολιγόλεπτεσ ςυνεντεφξεισ, τισ απόψεισ μιασ ποικιλομορφίασ 

πολιτϊν που επιδίωκαν να εξυπθρετιςουν τισ επιχειριςεισ ι τα ςωματεία που εκπροςωποφςαν, 

αντιπροςωπεφοντασ μια ευρεία κλίμακα αναγκϊν και υποχρεϊςεϊν τουσ. Θ ποικιλία αυτι 

εμφανίηεται ςτα ερωτθματολόγια και φωτίηει τισ εντυπϊςεισ των πολιτϊν για τισ διαδικαςίεσ που 

ακολουκοφν οι δθμόςιοι φορείσ και τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν που προςφζρουν.  

Θ πλειονότθτα των εξυπθρετοφμενων επιςκζφτθκαν τα γραφεία τθσ Διεφκυνςθσ επί τθσ οδοφ 

Σταδίου 60 ςτθ Ακινα, ενϊ μικρότεροσ αρικμόσ εξυπθρετικθκε από τα αντίςτοιχα γραφεία ςτον 

Ρειραιά. Επιπλζον, οι περιςςότεροι πολίτεσ ενδιαφζρονταν να ςυνεργαςτοφν με το Τμιμα 

Ρολιτιςμοφ, ενϊ μικρότεροσ αρικμόσ τουσ επιςκεπτόταν το Τμιμα Ακλθτιςμοφ. Συνολικά 

ςυγκεντρϊκθκαν 69 ερωτθματολόγια.  

Θ πλειονότθτα των ερωτωμζνων, ςε ποςοςτό περίπου 65 %, ιταν άντρεσ, ενϊ ςχεδόν όλοι, 

πλθν ενόσ, ιταν θμεδαποί (Διάγραμμα 4.1.2.1. και Διάγραμμα 4.1.2.3.). Το ζνα τρίτο των 

ερωτωμζνων ιταν απόφοιτοι δευτεροβάκμιασ εκπαίδευςθσ, ενϊ πάνω από τουσ μιςοφσ είχαν 

ολοκλθρϊςει τθν τριτοβάκμια εκπαίδευςθ. Επιπλζον, περίπου ζνασ ςτουσ δζκα ιταν κάτοχοσ 

μεταπτυχιακοφ ι διδακτορικοφ διπλϊματοσ (Διάγραμμα 4.1.2.6.). 

   

Άντρασ 
65% 

Γυναίκα 
35% 

Διάγραμμα 4.1.2.1.: Φφλο 

Θμεδαπ
όσ 99% 

Αλλοδα
πόσ 1% 

Διάγραμμα 4.1.2.3.: 
Ικαγζνεια 
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Οι εξυπθρετοφμενοι πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα κάλυψαν όλεσ τισ θλικιακζσ ομάδεσ. 

Οι περιςςότεροι ανικουν ςτθν ομάδα των πολιτϊν μεταξφ 56-60 ετϊν, ενϊ φαίνεται υπάρχει 

ιςοκατανομι ανάμεςα ςτουσ πολίτεσ άνω και κάτω των 45 ετϊν (Διάγραμμα 4.1.2.2.). Επιπλζον, 

περίπου ζνασ ςτουσ τρεισ ιταν ζγγαμοσ και τα δφο τρίτα είχαν διαφορετικι οικογενειακι 

κατάςταςθ (Διάγραμμα 4.1.2.4.). 

 

Οι απαντιςεισ ςχετικά με τον τομζα εργαςίασ των πολιτϊν που προςιλκαν ςτισ Υπθρεςίεσ τθσ 

Διεφκυνςθσ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ και ςυμπλιρωςαν το ερωτθματολόγιο επιβεβαιϊνουν τθν 

ποικιλία απαςχόλθςθσ των εξυπθρετοφμενων, θ οποία ακολουκεί τισ διαφορετικζσ ανάγκεσ που 

επιηθτοφςαν να εξυπθρετιςουν. Συγκεκριμζνα, οι 15 πολίτεσ ςτουσ 69 (21,7 %) εργάηονταν ςτο 

δθμόςιο τομζα, ενϊ οι 22 (31,9 %) ςτον ιδιωτικό. Το ζνα τρίτο περίπου εργάηονταν ωσ ελεφκεροι 

επαγγελματίεσ, ενϊ ζνασ ςτουσ δζκα ιταν ςυνταξιοφχοσ. Εξυπθρετικθκε μικρότεροσ αρικμόσ 

πολιτϊν που αςχολοφνταν με τα οικιακά ι ιταν άνεργοι (Διάγραμμα 4.1.2.5.). 
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Διάγραμμα 4.1.2.2.: Θλικιακζσ ομάδεσ 
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Διάγραμμα 4.1.2.6.: 
Εκπαιδευτικό επίπεδο 
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Σφμφωνα με τισ δθλϊςεισ τουσ, οι πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα πλθροφορικθκαν για 

τθν αναγκαιότθτα εξυπθρζτθςθσ τθσ υπόκεςισ τουσ ςε ποςοςτό 23 % από κάποιο γνωςτό τουσ ι 

τον εργοδότθ, ενϊ το 28 % πιρε τισ πλθροφορίεσ από το διαδίκτυο. Ρολφ μικρό ποςοςτό 

χρθςιμοποίθςε ωσ πθγζσ πλθροφόρθςθσ τα θλεκτρονικά μζςα (6 %) ι τον ζντυπο τφπο (1 %) 

(Διάγραμμα 4.1.2.7.).  

 

Θ επανάλθψθ των επιςκζψεων ςτισ Υπθρεςίεσ τθσ Διεφκυνςθσ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ 

φανερϊνει ότι χρειάηεται άνω τθσ μίασ φοράσ προκειμζνου οι πολίτεσ να λάβουν τα απαραίτθτα 

ςτοιχεία ϊςτε να ολοκλθρϊςουν τθν υπόκεςι τουσ. Οι περιςςότεροι πολίτεσ, ςε ποςοςτό 54 % 

είχαν χρθςιμοποιιςει τθν Υπθρεςία πάνω από μία φορά, ενϊ μάλιςτα περίπου 1 ςτουσ 6 

εξυπθρετοφμενουσ είχε επιςκεφτεί τθν Υπθρεςία πάνω από 3 φορζσ κατά το τελευταίο δωδεκάμθνο 

(Διάγραμμα 4.1.2.8.).  
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29% 
32% 

4% 
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Διάγραμμα 4.1.2.5:  
Απαςχόλθςθ 
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Διάγραμμα 4.1.2.7.: Ενθμζρωςθ για τθν Τπθρεςία 



[45] 
 

 

 

Διϊςταςη: Επικαλύψεισ αρμοδιοτότων φορϋων/Πολυνομύα 

Ερευνϊντασ τον τομζα των επικαλφψεων ςυναρμοδίων φορζων και τθσ πολυνομίασ, φαίνεται, 

ςφμφωνα με τα ςτοιχεία των ερωτθματολογίων, ότι ζνασ ςτουσ δφο πολίτεσ χρειάςτθκε να 

εξυπθρετθκεί κι από άλλθ υπθρεςία του Δθμοςίου προκειμζνου να ολοκλθρϊςει τθν υπόκεςθ που 

τον αφορά. Οι περιςςότεροι από όςουσ απάντθςαν ότι χρειάςτθκαν ζγγραφα από επιπλζον φορείσ 

του δθμοςίου, προςκόμιςαν ζγγραφα από το Υπουργείο Δικαιοςφνθσ (Ρρωτοδικείο, Ειρθνοδικείο) 

που αφοροφςε ςτθ λειτουργία του πολιτιςτικοφ ι ακλθτικοφ ςωματείου που εκπροςωποφςαν. Οι 

πολίτεσ είχαν τθ δυνατότατα να επιλζξουν άνω τθσ μίασ απάντθςθσ και να προςκζςουν όλουσ τουσ 

φορείσ από τουσ οποίουσ είχε χρειαςτεί να προςκομίςουν ζγγραφα.  

Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ 

διαφορετικοί φορείσ του Δθμοςίου; 

 

Α1.1. Αν ΝΑΙ, επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

 

46% 

38% 

16% 

1 φορά 2-3 φορζσ Ράνω από 3 φορζσ 

Διάγραμμα 4.1.2.8.:  
Χριςθ τθσ Τπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ 12 μινεσ 
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Διϊςταςη: Αποτελεςματικότητα 

Θ ζρευνα τθσ διάςταςθσ τθσ αποτελεςματικότθτασ τθσ Διεφκυνςθσ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ 

φανερϊνει μεγάλο ποςοςτό ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςχετικά με το χρόνο εξυπθρζτθςισ τουσ από 

τθν Υπθρεςία. Συγκεκριμζνα, από τουσ 66 πολίτεσ που απάντθςαν τθ ςχετικι ερϊτθςθ, οι 56 (85 %) 

κεϊρθςαν ότι θ Υπθρεςία τουσ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα, ενϊ οι 10 (15 %) που ζδωςαν αρνθτικι 

απάντθςθ κεϊρθςαν ότι αιτίεσ ιταν θ ςυγκζντρωςθ εγγράφων από διαφορετικζσ δθμόςιεσ 

υπθρεςίεσ (3), ο μικρόσ αρικμόσ υπαλλιλων (3), θ ζλλειψθ γνϊςεων των υπαλλιλων (1) ι και το 

γεγονόσ ότι ο ίδιοσ επιςκζφτθκε λάκοσ Υπθρεςία (1). 

Β1. Θ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ τθσ Περιφζρειασ Αττικισ ςασ εξυπθρζτθςε 

ζγκαιρα; 

 

Θ ερϊτθςθ ςχετικά με τθν ακρίβεια των πλθροφοριϊν που δόκθκαν από τθν Υπθρεςία ςτουσ 

εξυπθρετοφμενουσ πολίτεσ ζδειξε μεγάλα ποςοςτά ικανοποίθςθσ. Συγκεκριμζνα, οι 50 

εξυπθρετοφμενοι ςτουσ 67 κεϊρθςαν ότι οι πλθροφορίεσ που δζχτθκαν ιταν πολφ ι πάρα πολφ 

ακριβείσ, περίπου ζνασ ςτουσ πζντε είχε μζτρια εντφπωςθ, ενϊ οι 3 αξιολόγθςαν τθν ακρίβεια των 

πλθροφοριϊν πολφ χαμθλά.  

Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και 

Πολιτιςμοφ τθσ Περιφζρειασ Αττικισ ιταν ακριβείσ; 

 

 

Θ πλειονότθτα των πολιτϊν που εξυπθρετικθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και 

Ρολιτιςμοφ, ςυγκεκριμζνα οι 45 ςτουσ 66 που απάντθςαν τθ ςχετικι ερϊτθςθ, είχαν απορίεσ για 

τθν υπόκεςι τουσ, που προςδοκοφςαν να τισ επιλφςουν κατά τθν επίςκεψι τουσ ςτθν Υπθρεςία. 

Από αυτοφσ, οι τρεισ ςτουσ τζςςερισ ζκριναν ότι οι απαντιςεισ που ζλαβαν από τθν Υπθρεςία ιταν 

πολφ ι πάρα πολφ κατατοπιςτικζσ, οι 10 πολίτεσ κεϊρθςαν ότι οι απαντιςεισ ιταν μζτρια 

κατατοπιςτικζσ, ενϊ ζνασ εξυπθρετοφμενοσ αξιολόγθςε τισ απαντιςεισ ωσ κακόλου κατατοπιςτικζσ.  
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Β3. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 

 

 

Β3.1. Αν ΝΑΙ, ςε ποιο βακμό λάβατε από τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ τθσ 

Περιφζρειασ Αττικισ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

 

 

Ο ςυςχετιςμόσ των παραμζτρων τθσ διάςταςθσ τθσ Αποτελεςματικότθτασ των υπθρεςιϊν, 

όπωσ είναι φανερϊνονται από τισ απαντιςεισ των εξυπθρετουμζνων ςχετικά με το βακμό 

κατατοπιςτικότθτασ των απαντιςεων και ακρίβειασ των πλθροφοριϊν που ζλαβαν από τθν 

Υπθρεςία, δείχνει ότι υπάρχει μια ευκεία αναλογία. Οι πολίτεσ που κεϊρθςαν ότι οι απαντιςεισ 

που ζλαβαν ιταν ςε μεγάλο βακμό κατατοπιςτικζσ ζκριναν με όμοιο τρόπο ότι οι πλθροφορίεσ που 

τουσ χορθγικθκαν ιταν ςε μεγάλο βακμό ακριβείσ. Λςχφει και θ αντίςτροφθ επιβεβαίωςθ τθσ 

αναλογίασ, δθλαδι το ποςοςτό των πολιτϊν που δεν ζμεινε ικανοποιθμζνο από τισ απαντιςεισ που 

ζλαβε, κεϊρθςε ότι και οι πλθροφορίεσ ςτισ ερωτιςεισ που ζκανε δεν ιταν ακριβείσ.  
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Διϊςταςη: Γραφειοκρατύα εντόσ του φορϋα- Γραφειοκρατύα εν γϋνει (Εμπλοκό και 

ϊλλων) 

Οι ερωτϊμενοι πολίτεσ χρειάςτθκε να προςκομίςουν ζγγραφα ςτθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και 

Ρολιτιςμοφ προκειμζνου να διεκπεραιϊςουν τθν υπόκεςι τουσ. Οι δφο ςτουσ τρεισ ερωτϊμενουσ 

πολίτεσ ζφεραν πάνω από ζνα ζγγραφα για να υποςτθρίξουν τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςθσ. Τα 

ζγγραφα που προςκόμιςαν ιταν ςε ποςοςτό περίπου 33% και από άλλεσ Υπθρεςίεσ τθσ 

Ρεριφζρειασ Αττικισ, αλλά οι περιςςότερεσ περιπτϊςεισ, οι δφο ςτουσ τρεισ πολίτεσ, ζπρεπε να 

φζρουν ζγγραφα κυρίωσ από δικαςτικζσ αρχζσ, τουσ αρμόδιουσ μθχανικοφσ ι το πυροςβεςτικό 

ςϊμα. Επιπλζον, θ φφςθ των υποκζςεων που καλοφνταν να ολοκλθρϊςουν ςτθ Διεφκυνςθ 

Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ ιταν τζτοια ϊςτε για τθ διεκπεραίωςι τουσ δεν χρειάςτθκε να 

αξιοποιιςουν τθν υπθρεςία των ΚΕΡ ςε ποςοςτό 71,2 %.  

Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / ζντυπα 

ςυνολικά προςκομίςατε ςτθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ τθσ Περιφζρειασ Αττικισ; 

 

 

Γ1.1.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του 

ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από τθν Περιφζρεια Αττικισ; 

Σε ποιο βακμό οι 
πλθροφορίεσ που 
ςασ δόκθκαν από 

τθν υπθρεςία 
ιταν ακριβείσ; 

Αν είχατε απορίεσ 
- ερωτιματα κατά 
τθν προςζλευςι 

ςασ ςε ποιο 
βακμό λάβατε 

από τθν υπθρεςία 
κατατοπιςτικζσ 

απαντιςεισ; 
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Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ 

ςασ, αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

 

Διϊςταςη: Χρόνοσ ανταπόκριςησ 

Οι πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα ικανοποίθςθσ ρωτικθκαν ςχετικά με το χρόνο 

ανταπόκριςθσ τθσ Υπθρεςίασ ςτισ υποκζςεισ τουσ. Σε μεγάλο ποςοςτό, οι δφο ςτουσ τρεισ 

ερωτϊμενουσ, ζκριναν ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ πολιτϊν είναι πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθτικό, 

ενϊ ζνασ ςτουσ δζκα κεϊρθςε ότι το ωράριο είναι λίγο ι κακόλου ικανοποιθτικό. Θ παράμετροσ 

αυτι επιβεβαιϊκθκε με τθν ερϊτθςθ ςχετικά με το χρόνο αναμονισ προκειμζνου να 

εξυπθρετθκοφν οι πολίτεσ. Συνολικά, το 66,7 – 70 % των εξυπθρετοφμενων υπιρξαν πολφ ι πάρα 

πολφ ικανοποιθμζνοι ςχετικά με τθ χρονικι διάρκεια ανταπόκριςθσ τθσ Υπθρεςίασ.  

Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

 

Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά είναι μεγάλοσ; 
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Διϊςταςη: Αςφϊλεια – Εχεμύθεια 

Οι εξυπθρετοφμενοι πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα ικανοποίθςθσ απάντθςαν ςε 

ερωτιςεισ ςχετικζσ με τθν αςφάλεια διαχείριςθσ των προςωπικϊν τουσ δεδομζνων από τθν 

Υπθρεςία. Οι δφο ςτουσ τρεισ ερωτϊμενουσ κεϊρθςαν ότι τα προςωπικά τουσ ςτοιχεία είναι πολφ ι 

πάρα πολφ αςφαλι ςτθ διαχείριςθ τθσ Υπθρεςίασ. Ρερίπου ζνασ ςτουσ επτά εξυπθρετοφμενουσ 

κεϊρθςαν ότι θ Υπθρεςία προςφζρει μζτρια αςφάλεια ςτα δεδομζνα τουσ, ενϊ ζνασ ςτουσ δζκα 

ζκρινε ότι τα προςωπικά του δεδομζνα είναι λίγο ι κακόλου αςφαλι. Αξίηει να παρατθρθκεί το 

γεγονόσ ότι θ ςυγκεκριμζνθ ερϊτθςθ προβλθμάτιςε αρκετά τουσ ερωτϊμενουσ, κακϊσ ζνα ικανό 

ποςοςτό, το 12 %, επζλεξε να μθν τθν απαντιςει.  

Θ διάςταςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ των πολιτϊν προσ τθν Υπθρεςία ελζγχκθκε και με τθν ερϊτθςθ 

ςχετικά με τθ ςυνζπεια και τθν ευκφνθ χειριςμοφ των υποκζςεϊν τουσ. Ράνω από τουσ τρεισ ςτουσ 

τζςςερισ πολίτεσ διλωςαν ότι κεωροφν ςυνεπι και υπεφκυνο το χειριςμό των υποκζςεϊν τουσ από 

τθν Υπθρεςία, ενϊ αντίκετα ζνασ ςτουσ ζξι ερωτϊμενουσ ιταν τθσ γνϊμθσ ότι θ ςυνζπεια και 

ευκφνθ τθσ Υπθρεςίασ ιταν μζτρια, λίγθ ι κακόλου. Αξιοςθμείωτθ είναι θ επιλογι ενόσ μικροφ 

ποςοςτοφ, του 6 % των ςυμμετεχόντων, να μθν απαντιςουν τθ ςυγκεκριμζνθ ερϊτθςθ. 

Ενδεχομζνωσ, οι πολίτεσ αυτοί κεϊρθςαν ότι δεν μποροφςαν να αξιολογιςουν το βακμό αυτϊν των 

ποιοτικϊν χαρακτθριςτικϊν τθσ Υπθρεςίασ.  
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Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ Τπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 

αςφάλεια; 

 

 

Ε2. Θεωρείτε ότι θ Τπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 

 

Συνδυαςτικά, θ διάςταςθ τθσ αςφάλειασ και τθσ εχεμφκειασ ςτο χειριςμό των υποκζςεων των 

πολιτϊν παρουςίαςε μεγάλα ποςοςτά ικανοποίθςθσ, κακϊσ το 66 – 77,6 % των πολιτϊν που 

απάντθςαν ςτα ερωτθματολόγια ζκρινε ότι θ Υπθρεςία τουσ ενζπνεε εμπιςτοςφνθ ςε μεγάλο 

βακμό. Επιπλζον, θ μία ερϊτθςθ επιβεβαιϊνει τθν άλλθ, κακϊσ φαίνεται ότι όςοι πολίτεσ ζκριναν 

ότι θ διαχείριςθ των προςωπικϊν τουσ δεδομζνων από τθν Υπθρεςία γίνεται με μεγάλο βακμό 

αςφάλειασ, κεϊρθςαν με όμοιο τρόπο ότι και θ διευκζτθςθ των υποκζςεων τισ οποίεσ προςδοκοφν 

να διεκπεραιϊςουν ςτθν Υπθρεςία ολοκλθρϊνεται με μεγάλο βακμό ςυνζπειασ και ευκφνθσ. Θ 

επαλικευςθ ςυμβαίνει και αντίςτροφα, δθλαδι οι πολίτεσ που ζκριναν με χαμθλά ποςοςτά τθν 

αςφάλεια των προςωπικϊν τουσ δεδομζνων είχαν τθν ίδια εντφπωςθ και για τθ ςυνζπεια κι ευκφνθ 

χειριςμοφ τθσ υπόκεςισ τουσ από τθν Υπθρεςία.  
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Γράφθμα: Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια – 

Εχεμφκεια» 

 

Διϊςταςη: Υποδομϋσ-Πρόςβαςη 

Θ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςτεγάηεται ςτον 5ο όροφο 

πολυϊροφου κτθρίου επί τθσ οδοφ Σταδίου 60, ςτθν πλατεία Ομονοίασ. Το κτιριο βρίςκεται κοντά 

ςε ζξοδο του ςτακμοφ του μετρό «Ομόνοια», διευκολφνοντασ τθ μετακίνθςθ των πολιτϊν προσ τθν 

Υπθρεςία και τθν πρόςβαςι τουσ ςε αυτιν. Θ χωροκζτθςθ του κτθρίου ςε κεντρικό ςθμείο τθσ 

πόλθσ διαδραμάτιςε ουςιαςτικό λόγο ικανοποίθςθσ των πολιτϊν, ςφμφωνα με τισ απαντιςεισ όςων 

ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα. Αντίςτοιχα, ςε κεντρικό ςθμείο τθσ Ακτισ Ροςειδϊνοσ βρίςκεται και το 

κτιριο τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςτον Ρειραιά, από το οποίο υπιρξαν αρκετζσ απαντιςεισ 

ερωτθματολογίων.  

Οι απαντιςεισ ςτθν ερϊτθςθ ςχετικά με το βακμό ευκολίασ πρόςβαςθσ ςτθν περιοχι τθσ 

Υπθρεςίασ ζδειξαν ότι ςχεδόν τρεισ ςτουσ τζςςερισ πολίτεσ ζκριναν τθν ζλευςθ ςτθν περιοχι τθσ 

Υπθρεςίασ ωσ πολφ ι πάρα πολφ εφκολθ, ενϊ ζνασ ςτουσ τζςςερισ κεϊρθςαν ότι θ πρόςβαςθ ιταν 

μζτριασ ευκολίασ. Αντίςτοιχα, οι περιςςότεροι πολίτεσ κεϊρθςαν εφκολθ τθν πρόςβαςθ ςτο 

εςωτερικό του κτθρίου. Θ ςχετικι ερϊτθςθ ηθτοφςε να αξιολογθκεί θ φπαρξθ και θ χριςθ των 

κτθριακϊν υποδομϊν κι εγκαταςτάςεων (ςκάλεσ, αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ). Το 72 % των πολιτϊν 

που απάντθςαν ςτθ ςχετικι ερϊτθςθ κεϊρθςαν ότι θ κίνθςθ εντόσ των υπθρεςιακϊν χϊρων ιταν 

πολφ ι πάρα πολφ εφκολθ, ενϊ ζνασ ςτουσ τζςςερισ διλωςε ότι βρικε τθν εςωτερικι κίνθςθ 

μετρίωσ εφκολθ. Ζνα μικρότερο ποςοςτό, το 4,4 %, κεϊρθςε ότι θ πρόςβαςθ εντόσ του κτθρίου ιταν 

λίγο ι κακόλου εφκολθ.  

Οι υπάλλθλοι που εργάηονται ςε μια Υπθρεςία αποτελοφν, ουςιαςτικά, μζροσ τθσ υποδομισ 

τθσ, κακϊσ αποτελοφν τον μοχλό εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν. Ο αρικμόσ τουσ επθρεάηει τθν 

ταχφτθτα και τθν ποιότθτα τθσ εξυπθρζτθςθσ, κι ωσ εκ τοφτου το βακμό ικανοποίθςθσ των πολιτϊν. 

Οι πολίτεσ που ρωτικθκαν ςχετικά με τθν ικανοποίθςθ τουσ από τον αρικμό των υπαλλιλων που 

διακζτει θ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ απάντθςαν ςε ποςοςτό 

περίπου 60 % ότι είναι πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι, ενϊ ςε ποςοςτό 28,8 % εξζφραςαν τθ 
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μζτρια ικανοποίθςι τουσ από τον αρικμό των εργαηομζνων. Ο ζνασ ςτουσ δζκα εξυπθρετοφμενουσ 

απάντθςε ότι είναι λίγο ι κακόλου ικανοποιθμζνοσ από τον αρικμό των υπαλλιλων, ενδεχομζνωσ 

ζχοντασ κατά νου ότι ζνασ μεγαλφτεροσ αρικμόσ κα βελτίωνε πικανϊσ τθν ταχφτθτα διεκπεραίωςθσ 

των υποκζςεων.  

Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

 

Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, 

αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ); 

 

Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία; 

 

Θ αιςκθτικι, θ άνεςθ των χϊρων αναμονισ και θ κακαριότθτα τθσ Υπθρεςίασ επθρεάηει το 

βακμό ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ, κακϊσ θ επανάλθψθ των 

επιςκζψεων ι ο χρόνοσ αναμονισ προκειμζνου να διεκπεραιωκεί θ υπόκεςθ αποτελοφν 

καταςτάςεισ ευκολότερα διαχωρίςιμεσ ςε ζνα περιβάλλον που εμπνζει το ςεβαςμό προσ τον 

πολίτθ. Οι περιςςότεροι πολίτεσ που απάντθςαν τθν ερϊτθςθ ςχετικά με το βακμό ικανοποίθςισ 

τουσ από τθν αιςκθτικι και τθ διακόςμθςθ των χϊρων τθσ Υπθρεςίασ διλωςαν ςε ποςοςτό άνω του 

43 % ότι είναι μετρίωσ ικανοποιθμζνοι. Ρερίπου ζνασ ςτουσ τρεισ ζκριναν ότι είναι πολφ ι πάρα 
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πολφ ικανοποιθμζνοι, ενϊ αντίκετα περίπου ζνασ ςτουσ τζςςερισ αιςκάνκθκαν λίγο ι κακόλου 

ικανοποιθμζνοι.  

Το κτιριο τθσ Διεφκυνςθσ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ επί τθσ οδοφ 

Σταδίου 60 ςτθν πλατεία Ομονοίασ ζχει διαμορφϊςει μικρό χϊρο αναμονισ και ςυνεργαςίασ, με 

τραπζηι και καρζκλεσ, προκειμζνου να διευκολφνει τουσ εξυπθρετοφμενουσ πολίτεσ ςυμπλθρϊςουν 

τα απαραίτθτα ςτοιχεία ϊςτε να ολοκλθρϊςουν τθν υπόκεςι τουσ. Θ άνεςθ του χϊρου αναμονισ 

ικανοποίθςε το 44,8 % όςων απιντθςαν τθ ςχετικι ερϊτθςθ, ενϊ ζνασ ςτουσ τρεισ υπιρξαν μετρίωσ 

ικανοποιθμζνοι. Αξίηει να ςθμειωκεί ότι περίπου ζνασ ςτουσ ζξι πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν 

ζρευνα επζλεξε να μθν απαντιςει τθν ερϊτθςθ αυτι, ενδεχομζνωσ επειδι ο χρόνοσ αναμονισ τουσ 

ιταν μικρόσ ι μθδαμινόσ, άρα δεν μποροφςαν να εκφζρουν κρίςθ για τθ χριςθ του ςχετικοφ χϊρου.  

Θ κακαριότθτα του χϊρου τθσ Υπθρεςίασ ςυγκζντρωςε μεγαλφτερα ποςοςτά ικανοποίθςθσ των 

ερωτϊμενων πολιτϊν, κακϊσ πάνω από τουσ μιςοφσ διλωςαν πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι. 

Σε ποςοςτό 37 % οι πολίτεσ που απάντθςαν τθν ερϊτθςθ διλωςαν μετρίωσ ικανοποιθμζνοι, ενϊ 

αντίκετα το 7,5 % ζκρινε ότι θ κακαριότθτα του χϊρου τουσ προςζφερε λίγθ ι κακόλου 

ικανοποίθςθ.  

 

Σ4. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι / διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ; 

 

Σ5. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 

 

Σ6. Πόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 
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Οι πολίτεσ που εξυπθρετικθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ είχαν τθ 

δυνατότθτα να επικοινωνιςουν με τθν Υπθρεςία χρθςιμοποιϊντασ θλεκτρονικά μζςα ι το 

διαδίκτυο. Σε μεγάλο ποςοςτό διλωςαν πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι από τθ χριςθ των 

θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν του φορζα. Συγκεκριμζνα, οριςμζνοι πλθροφόρθςαν τθν ερευνθτικι 

ομάδα, κατά τθ διαδικαςία ςυμπλιρωςθσ των ερωτθματολογίων, ότι εξυπθρετικθκαν 

αποςτζλλοντασ τθλεομοιοτυπία ι ότι ζλαβαν πλθροφορίεσ μζςω θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου. 

Ρερίπου ζνασ ςτουσ πζντε κεϊρθςαν ότι ιταν μζτρια ικανοποιθμζνοι, ενϊ ζνασ ςτουσ δζκα ιταν 

λίγο ι κακόλου ικανοποιθμζνοσ. Αξίηει να παρατθρθκεί ότι οι δεκαζξι ςτουσ εξιντα εννζα 

ερωτϊμενουσ επζλεξαν να μθν απαντιςουν τθ ςυγκεκριμζνθ ερϊτθςθ, ενδεχομζνωσ επειδι δεν 

γνϊριηαν ότι θ Διεφκυνςθ διζκετε τζτοιου είδουσ δυνατότθτεσ κι επομζνωσ δεν ιταν ςε κζςθ να τισ 

αξιολογιςουν.  

Σ7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 

φορζα; 
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Διϊςταςη: Γενικό ικανοπούηςη 

Οι ερωτιςεισ τθσ ζρευνασ που αφοροφςαν ςτθ γενικι ικανοποίθςθ των εξυπθρετοφμενων 

πολιτϊν ςτοχεφουν ουςιαςτικά ςτθ ςυνοπτικι αποτίμθςθ των υπθρεςιϊν του φορζα, παρζχοντασ 

τθ γενικι εικόνα που παραμζνει ςτουσ πολίτεσ από τθ χριςθ των υπθρεςιϊν. Συγκεκριμζνα, οι τρεισ 

ςτουσ τζςςερισ ερωτϊμενουσ διλωςαν πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι από τθν επαφι τουσ με 

τθν Υπθρεςία. Ζνασ ςτουσ πζντε πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα ζκρινε ότι ιταν μζτρια 

ικανοποιθμζνοσ, ενϊ το 4,4 % δεν ζμεινε κακόλου ικανοποιθμζνο από τθ ςυναλλαγι του με τθν 

Υπθρεςία.  

Θ τελικι ερϊτθςθ ηθτά από τουσ εξυπθρετοφμενουσ πολίτεσ να αξιολογιςουν τθν ποιότθτα των 

υπθρεςιϊν με τον τρόπο που κα τθν περιζγραφαν ςε κάποιο τρίτο άτομο. Οι πολίτεσ ουςιαςτικά 

καλοφνται να απαντιςουν εάν κα διθγοφνταν με κετικό ςχολιαςμό τθν εμπειρία τουσ από τθ χριςθ 

τθσ Υπθρεςίασ. Οι τρεισ ςτουσ τζςςερισ εξυπθρετοφμενουσ πολίτεσ διλωςαν ότι κα ςυνζςτθςαν τθν 

Υπθρεςία ςε πολφ ι πάρα πολφ μεγάλο βακμό. Ο ζνασ ςτουσ ζξι από τουσ πολίτεσ που απάντθςαν 
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κεϊρθςε ότι κα μιλοφςε με μετρίωσ κετικό τρόπο για τθν Υπθρεςία, ενϊ το 4,6 των ερωτϊμενων 

δεν κα τθ ςυνζςτθνε κακόλου. 

Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν Τπθρεςία; 

 

Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν Τπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

 

 

Θ διάςταςθ τθσ γενικισ ικανοποίθςθσ ουςιαςτικά ελζγχει το βακμό ςθμαντικότθτασ όλων των 

προθγοφμενων διαςτάςεων και τθσ επίδραςισ τουσ ςτθ ςυνολικι εικόνα μιασ Υπθρεςίασ. Για 

παράδειγμα, μολονότι θ εικόνα του εςωτερικοφ τθσ Υπθρεςίασ, ςυγκεκριμζνα θ αιςκθτικι / 

διακόςμθςθ, θ άνεςθ του χϊρου αναμονισ ι θ κακαριότθτα του χϊρου, δεν αξιολογικθκε με πολφ 

κετικά ςχόλια από τουσ εξυπθρετοφμενουσ πολίτεσ, ο βακμόσ τθσ ςυνολικισ ικανοποίθςθσ 

παρζμεινε υψθλόσ. Θ ςυνολικι ικανοποίθςθ φαίνεται να ςυμβαδίηει με το χρόνο εξυπθρζτθςθσ των 

πολιτϊν (85 % διλωςαν ότι εξυπθρετικθκαν ζγκαιρα), κακϊσ και με τθν ακρίβεια και 

κατατοπιςτικότθτα των απαντιςεων που ζλαβαν από τθν Υπθρεςία για τθ διεκπεραίωςθ τθσ 

υπόκεςισ τουσ (74,7 και 75,6 αντίςτοιχα αξιολόγθςαν πολφ ι πάρα πολφ κετικά τθν εγκυρότθτα των 

πλθροφοριϊν που ζλαβαν). 
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4.2  ΟΑΕΔ 

4.2.1 ΚΠΑ2 Αμαρουςίου 

i. Περιγραφή 

Θ περιγραφι του φορζα και των αρμοδιοτιτων του περιλαμβάνονται ςτο Παράρτθμα ΙΙ 

 

ii. Διαδικαςία τησ έρευνασ 

Οι ςυνεντεφξεισ των πολιτϊν που εξυπθρετικθκαν από το ΚΡΑ Αμαρουςίου 

πραγματοποιικθκαν με παρουςία ενόσ ζωσ τριϊν ερευνθτϊν κι ερευνθτριϊν ςυγχρόνωσ, επί επτά 

θμζρεσ κατά το διάςτθμα 17, 18, 23, 24, 25, 26 και 27/10/2017. Οι ερευνθτζσ κι ερευνιτριεσ 

εγκαταςτάκθκαν ςτθν ιςόγεια αίκουςα κοντά ςτθν είςοδο των πολιτϊν, όπου υπιρχε χϊροσ 

αναμονισ και ςθμείο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν με δφο θλεκτρονικοφσ υπολογιςτζσ. 

Συμπλθρϊκθκαν ςυνολικά 182 ερωτθματολόγια από ζξι διαφορετικοφσ ερευνθτζσ. Θ μζςθ 

κίνθςθ ςε αυτό το διάςτθμα εκτιμικθκε ςε 300 πολίτεσ ανά θμζρα, ενϊ ο θμεριςιοσ αρικμόσ 

ςυμπλθρωμζνων ερωτθματολογίων ιταν από 12 ζωσ 34 ανά θμζρα. Σφμφωνα με τα ςτοιχεία που 

ζδωςε ο Οργανιςμόσ, το πλικοσ των εξυπθρετθκζντων πολιτϊν ιταν 2100 άτομα, ενϊ όςοι 

δζχτθκαν να ςυμμετάςχουν ςτθν ζρευνα απαντϊντασ το ςχετικό ερωτθματολόγιο ιταν 182 άτομα.  

 

iii. Αποτελέςματα 

 

Καταγράφθκαν ςυνολικά 182 ερωτθματολόγια από εξυπθρετοφμενουσ ςτ ΚΡΑ. Θ μζςθ θλικία τουσ 

ιταν 38,8 ζτθ (Διάγραμμα 4.2.1.2.) και υπερτεροφςαν κατά 14 άτομα οι γυναίκεσ (54%) από τουσ 

άντρεσ (46%) (Διάγραμμα 4.2.1.1.). Μόνο 4 ςτουσ 10 ιταν παντρεμζνοι και 53% άγαμοι (Διάγραμμα 

4.2.1.4.). Αλλοδαποί διλωςαν 19 άτομα (10%) (Διάγραμμα 4.2.1.3.). Το μορφωτικό επίπεδο του 

δείγματοσ ιταν μζτριο κακϊσ 5 ςτουσ 10 ιταν κάτοχοι πτυχίου ι μεταπτυχιακοφ (Διάγραμμα 

4.2.1.6.). Στθν πλειοψθφία τουσ ιταν υπάλλθλοι, δθμόςιοι8 ι ιδιωτικοί (53,4%), αλλά και Άνεργοι 

(30%) (Διάγραμμα 4.2.1.5.). Θ επαφι τουσ με τθν υπθρεςία δεν είναι τόςο ςυχνι κακϊσ 42% 

ερχόντουςαν για πρϊτθ φορά ενϊ κατά 41% επιςκζφτθκαν τθν υπθρεςία πάνω από 2 – 3 φορζσ ςτο 

τελευταίο ζτοσ (Διάγραμμα 4.2.1.8.). 

 

                                                           
8
 Ωσ «δθμόςιοι υπάλλθλοι» καταγράφονταν οι ςυμβαςιοφχοι οριςμζνου χρόνου ςε υπθρεςίεσ του 

δθμοςίου. 
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Διϊςταςη: Επικαλύψεισ αρμοδιοτότων φορϋων/Πολυνομύα 

Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί 

φορείσ του Δθμοςίου; 

 

Στισ ερωτιςεισ με τισ οποίεσ εξετάηονται οι επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων περιςςότεροι από 

τουσ μιςοφσ (58%) των εξυπθρετοφμενων απάντθςε ότι για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ τουσ δεν 

εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ. 

Διϊςταςη: Αποτελεςματικότητα 

Β1. Σο ΚΠΑ-Αμαρουςίου ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 
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Θ πλειοψθφία όςων απάντθςαν διλωςαν ότι εξυπθρετικθκαν ζγκαιρα από τθν υπθρεςία (96%). Ο 

1 εξυπθρετοφμενοσ που κεϊρθςε ότι δεν εξυπθρετικθκαν ζγκαιρα διλωςε ωσ λόγο τθν μεγάλθ 

αναμονι. 

Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν ιταν ακριβείσ; 

 

Ρεριςςότεροι από 9 ςτουσ 10 απάντθςαν ότι οι πλθροφορίεσ που τουσ δόκθκαν από τθν υπθρεςία 

ιταν πολφ ι πάρα πολφ ακριβείσ. 

Β3.1. Αν είχατε απορίεσ – ερωτιματα, ςε ποιο βακμό λάβατε κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

 

 

Θ πλειοψθφία (94,5%) των 128 ερωτϊμενων που διλωςαν ότι είχαν απορίεσ – ερωτιματα όταν 

προςιλκαν ςτο φορζα διλωςαν ότι ζλαβαν πολφ ι πάρα πολφ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ. 
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Διϊςταςη: Γραφειοκρατύα εντόσ του φορϋα- Γραφειοκρατύα εν γϋνει (Εμπλοκό και 

ϊλλων) 

Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / ζντυπα ςυνολικά 

προςκομίςατε; 

 

Γ1.1.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του ενόσ 

ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από τον ΟΑΕΔ; 
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Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, 

αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

 

Σχεδόν 3 ςτουσ 10 προςκόμιςαν το πολφ μζχρι 2 ζγγραφα ςτθν υπθρεςία. Στο 83% των 

περιπτϊςεων που απαιτοφνταν περιςςότερα από 1 ζγγραφα αυτά προζρχονταν από άλλεσ 

υπθρεςίεσ εκτόσ ΟΑΕΔ. Στο 25% αυτϊν των περιπτϊςεων δεν γινόταν χριςθ των ΚΕΡ. 

 

Διϊςταςη: Χρόνοσ ανταπόκριςησ 

Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

 

 
Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ για τθν εξυπθρζτθςι είναι μεγάλοσ; 
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Σχετικά με ωράριο εξυπθρζτθςθσ το 73% διλωςαν πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι. Αντίςτοιχα το 

74% κεϊρθςε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ιταν λίγο ζωσ κακόλου μεγάλοσ.  

 

Διϊςταςη: Αςφϊλεια – Εχεμύθεια 

 

Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με αςφάλεια; 
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Ε2. Θεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 
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Στθν ερϊτθςθ τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια-Εχεμφκεια», αρκετοί ερωτϊμενοι (27%) δεν απάντθςαν 

κεωρϊντασ ότι δεν ιταν ςε κζςθ να αξιολογιςουν το επίπεδο αςφαλείασ χειριςμοφ των δεδομζνων 

από τθν υπθρεςία. Ωςτόςο, μεταξφ όςων απάντθςαν, το ποςοςτό των απαντιςεων «Ρολφ» και 

«Ράρα πολφ» ιταν ιδιαίτερα υψθλό: 63%. Αντίςτοιχα υψθλό ιταν και το αντίςτοιχο ποςοςτό ςτθν 

ερϊτθςθ αν θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ τουσ με ςυνζπεια και ευκφνθ: 72,3%. 

 

Διϊςταςη: Υποδομϋσ-Πρόςβαςη 

 

Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

 

 

Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, αςανςζρ, 

ράμπεσ, ςιμανςθ); 
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Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία; 

 

 

Σ4. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι/ διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ; 

 

 

Σ5. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 
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Σ6. Πόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 

 

 

Σ7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 

φορζα; 
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Μεταξφ των ερωτιςεων για τθ διάςταςθ που αφορά ςτισ υποδομζσ και τθν πρόςβαςθ, ιδιαίτερα 

κετικζσ («Ρολφ» ι «Ράρα πολφ») ιταν οι απαντιςεισ για τθν ερϊτθςθ ςχετικά με τθν πρόςβαςθ 

εντόσ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ (93,2%), τθν πρόςβαςθ ςτθν περιοχι (78,6%) και τθν άνεςθ του 

χϊρου αναμονισ (70,7%).  

Λιγότερο κετικζσ ιταν οι απαντιςεισ ςτισ ερωτιςεισ ςχετικά με τθν κακαριότθτα (57,8%), τισ 

παρεχόμενεσ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ (64,3%) και τον αρικμό των υπαλλιλων (69,4%). «Κακόλου», 

«Λίγο» & «Μζτρια» ικανοποιθμζνοι ιταν το 62,8% των εξυπθρετοφμενων από τθν 

αιςκθτικι/διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ. 

Ρόςο εφκολο ιταν 
να φτάςετε ςτθν 

περιοχι τθσ 
υπθρεςίασ για να 
εξυπθρετθκείτε; 

Ρόςο εφκολθ ιταν 
θ πρόςβαςθ εντόσ 
του χϊρου για να 
εξυπθρετθκείτε 

(ςκάλεσ, αςανςζρ, 
ράμπεσ, ςιμανςθ); 

Είςτε 
ικανοποιθμζνοι 
από τον αρικμό 
των υπαλλιλων 
που διακζτει θ 

υπθρεςία; 
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χϊρου τθσ 
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Ρόςο 
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άνεςθ του χϊρου 
αναμονισ τθσ 

υπθρεςίασ; 

Ρόςο κακαρόσ 
είναι ο χϊροσ τθσ 

υπθρεςίασ; 

Κατά πόςο είςτε 
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από τισ 
θλεκτρονικζσ και 

διαδικτυακζσ 
υπθρεςίεσ του 

φορζα; 
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Σθμειϊνεται ότι το 54% των εξυπθρετοφμενων δεν απάντθςε ςχετικά με τισ παρεχόμενεσ 

θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ μθν ζχοντασ ενδεχομζνωσ ςχετικι γνϊςθ. Συγκριτικά μεγάλθ ιταν και θ 

αποχι των εξυπθρετοφμενων από τισ ερωτιςεισ για τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ (8,2%) και τον 

αρικμό υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία (7%). 

 

Διϊςταςη: Γενικό ικανοπούηςη 

 

Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν υπθρεςία; 

 

Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 
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Στισ δφο ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ γενικισ ικανοποίθςθσ, οι απαντιςεισ ιταν ιδιαίτερα κετικζσ. Στθν 

ερϊτθςθ για τθ ςυνολικι ικανοποίθςθ από τθν επαφι τουσ με τθν υπθρεςία, 9 ςτουσ 10 απάντθςαν 

«Ρολφ» ι «Ράρα πολφ». Σε χαμθλότερο επίπεδο όμωσ κα ςφςτθναν τθν υπθρεςία ςε κάποιον 

γνωςτό τουσ (88%). 

 

4.2.2 Κζντρο Σθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ ΟΑΕΔ  

i. Περιγραφή 

Θ περιγραφι του φορζα και των αρμοδιοτιτων του περιλαμβάνονται ςτο Παράρτθμα ΙΙ 

 

ii. Διαδικαςία τησ έρευνασ 

Θ ομάδα ςυνεντευκτϊν και ςυνεντευκτριϊν αρχικά ςυμμετείχε ςε ςυηιτθςθ κατά τθ 

διάρκεια προκαταρκτικισ ςυνάντθςθσ με ανϊτερα ςτελζχθ του ΟΑΕΔ ςχετικά με τουσ ςκοποφσ και 

τουσ τρόπουσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ, τα ερευνθτικά ερωτιματα, τον προςδιοριςμό των ομάδων 

ςτόχου, κακϊσ και τα προςδοκϊμενα αποτελζςματα. Κατά τον προκαταρκτικό ζλεγχο, θ ερευνθτικι 

ομάδα διενζργθςε δοκιμαςτικζσ ςυνεντεφξεισ προκειμζνου να ελζγξει το εργαλείο τθσ ζρευνασ, 

τόςο ωσ προσ το βακμό κατανόθςθσ των ερωτιςεων από τουσ ςυμμετζχοντεσ, όςο και ωσ προσ τθ 

ςυγκζντρωςθ ςτοιχείων ικανϊν προσ τθν εξαγωγι ςυμπεραςμάτων. 

Θ ζρευνα ιταν τθλεφωνικι και διεξιχκθ τθν περίοδο 11-20.10.2017, επί οκτϊ θμζρεσ, από 

ζναν ζωσ δφο ςυνεντευκτζσ/εφκτριεσ. Κατά τθ διάρκεια τθσ ζρευνασ, θ διαδικαςία που 

ακολουκικθκε απαιτοφςε τθ ςυνδρομι των υπαλλιλων του Κζντρου Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ 

(Κ.Τ.Ε.) . Συγκεκριμζνα, μετά τθν εξυπθρζτθςθ του πολίτθ που καλοφςε ςτο Κζντρο, ο υπάλλθλοσ 

εξθγοφςε τουσ ςκοποφσ τθσ ζρευνασ και ηθτοφςε από τον πολίτθ να ςυμμετάςχει. Στθν περίπτωςθ 

που ο πολίτθσ αποδζχονταν το αίτθμα, ο υπάλλθλοσ κρατοφςε τον τθλεφωνικό αρικμό του πολίτθ, 

τον οποίο ςτθ ςυνζχεια  καλοφςε ο ςυνεντευκτισ/τρια. Με τον τρόπο αυτό αποφεφγονταν θ 

επιβάρυνςθ του πολίτθ ωσ προσ το κόςτοσ τθσ κλιςθσ, δεδομζνου ότι για τθν κλιςθ ςτο Κ.Τ.Ε.ιςχφει 
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χρονοχρζωςθ. Επιπλζον, εξαςφαλιηόταν θ ςφμφωνθ γνϊμθ και ταυτόχρονα θ ανωνυμία των 

ςυμμετεχόντων. Στθ ςυνζχεια, οι ςυνεντευκτζσ/τριεσ καλοφςαν από το κτιριο του ΟΑΕΔ ςτουσ 

τθλεφωνικοφσ αρικμοφσ που τουσ είχαν χορθγθκεί, προκειμζνου να διεξάγουν τθν ζρευνα. 

Ρροετοίμαηαν τουσ ερωτϊμενουσ ςχετικά με τουσ ςκοποφσ τθσ ζρευνασ, αναγιγνϊςκοντασ το 

κείμενο του Μζρουσ Αϋ του ερωτθματολογίου. 

Το Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ του ΟΑΕΔ κατά τισ θμζρεσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ 

δζχτθκε, ςφμφωνα με τα ςτοιχεία του, 4367 κλιςεισ από πολίτεσ, ανζργουσ, εργαηομζνουσ και 

εργοδότεσ, οι οποίοι ηθτοφςαν πλθροφορίεσ για διάφορα κζματα που άπτονταν των παρεχόμενων  

υπθρεςιϊν του Οργανιςμοφ. Από τουσ εξυπθρετθκζντεσ πολίτεσ, 379 δζχτθκαν να επικοινωνιςουν 

μαηί τουσ οι ερευνθτζσ οι, ενϊ τελικά απάντθςαν ςτθν τθλεφωνικι κλιςθ και ςυμμετείχαν ςτθν 

ζρευνα  307 χριςτεσ τθσ υπθρεςίασ. Ο αρικμόσ κλιςεων, ςφμφωνα με τα ςτοιχεία του Κζντρου, και 

των ςυμμετοχϊν ανά θμζρα καταγράφεται ςτον παρακάτω πίνακα: 

Αρικμόσ κλιςεων και ςυμμετοχϊν ανά θμζρα ζρευνασ 

Α/Α  
θμζρασ 
ζρευνασ 

Θμερομθνία 
Αρικμόσ 

εργαηομζνων 

Αρικμόσ 
ειςερχομζνων 

κλιςεων 

Αρικμόσ 
χορθγθκζντων 
τθλεφωνικϊν 

αρικμϊν 

Αρικμόσ 
ςυμμετοχϊν 
ςτθν ζρευνα 

1 11.10.2017 16 514 

(δεν υπάρχει 
ακριβισ 

καταγραφι 
ανά θμζρα 
διεξαγωγισ 

τθσ ζρευνασ) 

16 

2 12.10.2017 15 651 57 

3 13.10.2017 16 585 61 

4 16.10.2017 13 652 45 

5 17.10.2017 13 598 24 

6 18.10.2017 12 470 31 

7 19.10.2017 13 422 31 

8 20.10.2017 14 475 42 

    φνολο 4367 379 307 

 

iii. Αποτελέςματα 

Ο ςυνολικόσ αρικμόσ των εξυπθρετοφμενων από το Κ.Τ.Ε. πολιτϊν του ΟΑΕΔ που απάντθςαν 

ςτα ερωτθματολόγια τθσ ζρευνασ ανζρχονται ςε 307. Θ μζςθ θλικία τουσ υπολογίηεται ότι είναι τα 

38,5 (τυπικι απόκλιςθ 10,5) με το 66% αυτϊν να είναι μικρότεροι των 40 ετϊν, γεγονόσ που 

καταδεικνφει ότι τθν φπαρξθ του Κ.Τ.Ε. ίςωσ τθ γνωρίηουν, και κυρίωσ ότι επικοινωνοφν με αυτό, 

περιςςότερο νεαρότερθσ και μζςθσ θλικίασ άτομα, δθλαδι κυρίωσ ενιλικεσ που βρίςκονται κάτω 

από τθν θλικία των 40 ετϊν (βλ. διάγραμμα 1). Οι κυριότεροι χριςτεσ τθσ ςυγκεκριμζνθσ υπθρεςίασ 

του ΟΑΕΔ φαίνεται να είναι γυναίκεσ, το ποςοςτό τουσ υπερβαίνει αυτό των ανδρϊν κατά 30 

ποςοςτιαίεσ μονάδεσ, με ςχεδόν 2 ςτουσ 3 ερωτϊμενουσ να είναι γυναίκεσ (βλ. διάγραμμα 2). 

Συντριπτικι είναι και θ υπεροχι των γθγενϊν χρθςτϊν τθσ υπθρεςίασ ζναντι των αλλοδαπϊν (98% 

ζναντι μόλισ 2%). Χωρίσ να μποροφμε να ελζγξουμε, λόγω του τρόπου που διαβιβαηόταν τα προσ 

εξζταςθ άτομα από τουσ υπαλλιλουσ του Κ.Τ.Ε. ςτουσ ερευνθτζσ, το εάν το αποτζλεςμα αυτό 

αντιπροςωπεφει τον αρικμό των αλλοδαπϊν ατόμων που επικοινωνοφν με το τθλεφωνικό κζντρο 

του ΟΑΕΔ. Αυτό ςυνάγεται με βάςθ τα δεδομζνα και εντοπίηεται το χάςμα που υπάρχει ςτθν χριςθ 

τθσ υπθρεςίασ μεταξφ αυτοχκόνων και αλλοδαπϊν (βλ. διάγραμμα 3).  
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Θ εξζταςθ τθσ οικογενειακισ κατάςταςθσ των ερωτϊμενων δεν αποκαλφπτει ουςιαςτικζσ 

διαφορζσ ςτον τρόπου που επικοινωνοφν οι ενδιαφερόμενοι/εσ ανάλογα με το εάν είναι ςε 

κακεςτϊσ γάμου ι όχι, εφόςον το 54% είναι παντρεμζνοι/εσ και το υπόλοιπο 46% είναι άγαμοι/εσ 

διαηευγμζνοι/εσ ι χιροι/εσ (βλ. διάγραμμα 4). Τζλοσ, θ περιοχι τθσ κατοικίασ των ερωτϊμενων 

παρουςιάηει ενδιαφζρον κακϊσ θ ςυντριπτικι πλειονότθτα, 88%, εμφανίηεται να κατοικεί ςτα 

αςτικά κζντρα (>10,000 κατοίκων) ενϊ μόνο το 12% όςων ερωτικθκαν κατοικοφν ςε θμιαςτικζσ 

(2,000-10,000 κατοίκουσ) και αγροτικζσ περιοχζσ (<2,000 κατοίκων). Επομζνωσ διαπιςτϊνεται και 

εδϊ ζνα χάςμα μεταξφ όςων βρίςκονται ςε μεγάλεσ πόλεισ και όςων κατοικοφν ζξω από αυτζσ όςον 

αφορά ςτθν χριςθ των υπθρεςιϊν του Κ.Τ.Ε. του ΟΑΕΔ (βλ. διάγραμμα 5).  

Πςον αφορά ςτο εκπαιδευτικό επίπεδο των εξεταηόμενων διαπιςτϊνεται πολφ μικρι 

ςυμμετοχι όςων ζχουν ολοκλθρϊςει τθν υποχρεωτικι εκπαίδευςθ (δθμοτικό και γυμνάςιο: 2% & 

6% αντίςτοιχα), ςε αντιδιαςτολι με όςουσ ζχουν ολοκλθρϊςει τθν δευτεροβάκμια και 

ανϊτερθ/ανϊτατθ εκπαίδευςθ (92%) , γεγονόσ που ενδεχομζνωσ καταδεικνφει τθν πολφ μικρι 

χριςθ των υπθρεςιϊν από τουσ κατζχοντεσ λιγότερα εκπαιδευτικά προςόντα και τθν ανάγκθ για 

αφξθςθ τθσ χριςθσ  από τουσ τελευταίουσ τθσ καινοτόμασ αυτισ υπθρεςίασ. (διάγραμμα 6). 
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Θ απαςχόλθςθ των ερωτϊμενων αςφαλϊσ και αναδεικνφει το επαγγελματικό προφίλ των 

ατόμων οι οποίοι  κυρίωσ ενδιαφζρονται να αντλιςουν πλθροφόρθςθ από μία τζτοια υπθρεςία, 

οπότε παρατθρείται πωσ οι άνεργοι είναι, όπωσ ίςωσ αναμενόταν, θ κατθγορία ατόμων που 

αποτελοφν το ιμιςυ των επικοινωνοφντων με το τθλεφωνικό κζντρο του ΟΑΕΔ (διάγραμμα 7), με 

τουσ ιδιωτικοφσ υπαλλιλουσ να ακολουκοφν ωσ ποςοςτό (περίπου ζνασ ςτουσ τρεισ ερωτϊμενουσ). 

Διαπιςτϊνεται επίςθσ πωσ θ κφρια πθγι πλθροφόρθςθσ για τθν φπαρξθ του τθλεφωνικοφ κζντρου 

αποτελεί το διαδίκτυο (ςε ποςοςτό 75%), αναδεικνφοντασ τόςο το ρόλο του διαδικτφου για τθν 

διάχυςθ τθσ πλθροφορίασ για αυτι τθν ςχετικά νζα υπθρεςία, όςο και  τθν ανάγκθ να υπάρξει ίςωσ 

πιο ςυντονιςμζνθ προςπάκεια ενθμζρωςθσ και από πιο παραδοςιακά μζςα εφόςον ςτο διαδίκτυο 

δεν ζχουν ενδεχομζνωσ εφκολθ πρόςβαςθ άτομα από κοινωνικά ςτρϊματα με ςυγκεκριμζνα 

κοινωνικοδθμογραφικά χαρακτθριςτικά. Συγκεκριμζνα από τθν ανάλυςθ διακφμανςθσ (ANOVA) 

διαπιςτϊκθκε ςτατιςτικά ςθμαντικι διαφορά ςτθν μζςθ θλικία μεταξφ όςων απάντθςαν ότι 

πλθροφορικθκαν για τθν φπαρξθ τθσ λειτουργίασ τθσ υπθρεςίασ από το διαδίκτυο (ΜΤ=36,9 ζτθ), 

ζναντι των υπολοίπων (ΜΤ=43,3 ζτθ) (F=18.65, p<0.0001), οπότε εφόςον θ χριςθ του διαδικτφου 

είναι τόςο εκτεταμζνθ ςτθν εφρεςθ τθσ υπθρεςίασ, κα πρζπει να γίνει προςπάκεια πιο θλικιωμζνα 

άτομα να ενθμερωκοφν από άλλεσ πθγζσ για τθν λειτουργία του τθλεφωνικοφ κζντρου 

εξυπθρζτθςθσ πολιτϊν.  
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Ολοκλθρϊνοντασ τθν παρουςίαςθ των κοινωνικοδθμογραφικϊν ςτοιχείων και πριν εξετάςουμε 

τισ διαφορετικζσ διαςτάςεισ τθσ ικανοποίθςθσ των ερωτϊμενων από τθν χριςθ του τθλεφωνικοφ 

κζντρου του ΟΑΕΔ (βλ. διάγραμμα 9), διαπιςτϊνουμε πωσ υπερτεροφν ςτον αρικμό αυτοί που 

κάνουν χριςθ τθσ υπθρεςίασ για πρϊτθ φορά (ςυγκεντρϊνοντασ πάνω από τουσ μιςοφσ 

ερωτϊμενουσ), γεγονόσ που ίςωσ καταδεικνφει τον αυξανόμενο ρυκμό με τον οποίο γίνεται 

ευρφτερα γνωςτι θ εν λόγω υπθρεςία, ενϊ ο χαμθλότεροσ αρικμόσ των επανακαλοφντων ίςωσ 

φανερϊνει και τθν επίλυςθ των ηθτθμάτων από τθν πρϊτθ κλιςθ των καλοφντων πολιτϊν, κάτι που 

ςυνάδει και με τα πολφ υψθλά ποςοςτά ικανοποίθςθσ που απολαμβάνει θ υπθρεςία του 

τθλεφωνικοφ κζντρου, όπωσ κα παρουςιαςτεί και παρακάτω. 
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Διαςτϊςεισ τησ ικανοπούηςησ 

Στθν επόμενθ ενότθτα κα παρουςιάςουμε τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ ικανοποίθςθσ των 

ερωτϊμενων από το τθλεφωνικό κζντρο εξυπθρζτθςθσ πολιτϊν του ΟΑΕΔ. Θ ζρευνά μασ επεδίωκε 

να καταγράψει τισ διαφορετικζσ διαςτάςεισ που ζχει θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν ζτςι ϊςτε να 

αναλφςουμε τα επιμζρουσ γνωρίςματά τθσ. Επομζνωσ εξετάςτθκαν οι διαςτάςεισ α. τθσ 

αποτελεςματικότθτασ/αξιοπιςτίασ τθσ υπθρεςίασ, β. των γνϊςεων του προςωπικοφ, γ. τθσ 

ικανοποίθςθσ από το χρόνο απόκριςθσ του, δ. τθσ αςφάλειασ και εχεμφκειασ που εμπνζει ςτουσ 

ςυναλλαςςόμενουσ, ε. τθσ ικανοποίθςθσ από τισ βαςικζσ του υποδομζσ και το κόςτοσ 

ςυνδιαλλαγισ, και τζλοσ ηθτικθκε να καταγραφεί θ αίςκθςθ γενικισ ικανοποίθςθσ από τθ χριςθ 

τθσ υπθρεςίασ. Πλθ αυτι θ προςπάκεια εντάςςεται ςτθν απόπειρά μασ να διαπιςτϊςουμε τουσ 

τομείσ που χριηουν βελτίωςθσ ϊςτε να ανταποκρικοφμε, ςε ζνα πιλοτικό ςτάδιο, ςτα όςα ορίηει το 

άρκρο 24 του Ν.4369/2016 και αφοροφν ςτθν  αφξθςθ τθσ αποτελεςματικότθτασ και θ 

αποδοτικότθτασ του δθμόςιου τομζα και ςτθ διεφρυνςθ τθσ διαφάνειασ και λογοδοςίασ των 

υπθρεςιϊν. 

Διαςτϊςεισ: Αποτελεςματικότητα/Αξιοπιςτύα και γνώςεισ του προςωπικού 

Ενοποιϊντασ τισ διαςτάςεισ τθσ αποτελεςματικότθτασ και των γνϊςεων του προςωπικοφ του 

τθλεφωνικοφ κζντρου, προςπακιςαμε να ανιχνεφςουμε τθν ποιότθτα των απαντιςεων όςον αφορά 

ςτο περιεχόμενο τουσ. Οι διαςτάςεισ αυτζσ διερευνοφνταν με ερωτιςεισ που αφοροφςαν το κατά 

πόςο, μζςω τθσ τθλεφωνικισ εξυπθρζτθςθσ, δινόταν λφςεισ ςτα ηθτιματα που απαςχολοφςαν τουσ 

ςυναλλαςςόμενουσ πολίτεσ κακϊσ και ο βακμόσ που θ επικοινωνία τουσ, ζκριναν οι ερωτϊμενοι, 

είχε τα ςτοιχεία τθσ ταχφτθτασ, ακρίβειασ, εγκυρότθτασ και αποτελεςματικισ διευκόλυνςθσ τουσ. 

Διαπιςτϊνεται από το ςυγκριτικό διάγραμμα (βλ. διάγραμμα 10) πωσ θ ςυντριπτικι πλειοψθφία 

των ερωτϊμενων  (άνω του 95%) τοποκετείται ςτο πολφ και κυρίωσ ςτο πάρα πολφ τθσ κλίμακασ 

Likert όςον αφορά ςτθν ικανοποίθςθ που λαμβάνουν από τισ εξεταηόμενεσ διαςτάςεισ 

αποτελεςματικότθτασ και εμβρίκειασ γνϊςεων του προςωπικοφ όςον αφορά το αντικείμενό τουσ. 

Διαπιςτϊνουμε λοιπόν πωσ πρόκειται για μία καινοτόμα δθμόςια υπθρεςία που απολαμβάνει 

υπζρτατθσ εμπιςτοςφνθσ από τουσ ερωτϊμενουσ πολίτεσ και μοιάηει να αποτελεί πρότυπο για 

άλλουσ φορείσ του δθμοςίου που μπορεί να δζχονται τα πυρά των ςυναλλαςςόμενων πολιτϊν και 

55% 
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18% 

Διάγραμμα 4.2.2.9:  
Χριςθ τθσ υπθρεςίασ το τελευταίο δωδεκάμθνο 
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των Μ.Μ.Ε. Θ ςυγκεκριμζνθ λοιπόν νεοπαγισ υπθρεςία του ΟΑΕΔ εμφανίηεται να ςτελεχϊνεται από 

καταρτιςμζνουσ και πρόκυμουσ υπαλλιλουσ που παρζχουν ταχφτατα τισ υπθρεςίεσ τουσ και 

ενθμερϊνουν με εγκυρότθτα και ςαφινεια τουσ ςυναλλαςςόμενουσ με αυτοφσ πολίτεσ. Ζτςι από 

πολφ μικρά ζωσ και ελάςςονα είναι τα περικϊρια βελτίωςθσ ςε μία υπθρεςία που φαίνεται να 

λειτουργεί αποδοτικότατα και πάρα πολφ αξιόπιςτα, ζτςι όπωσ αξιολογείται από τουσ ερωτϊμενουσ 

ςτθν ζρευνά μασ. 

  

Στο ςθμείο αυτό βζβαια να επαναλάβουμε πωσ θ διαδικαςία επιλογισ των ςυναλλαςςόμενων 

ςτουσ οποίουσ εν τζλει οι ερευνθτζσ απεφκυναν τισ ερωτιςεισ ενείχε τον ςοβαρό κίνδυνο 

κατευκυνόμενθσ και κετικά προκατειλθμμζνθσ επιλογισ (biased). Αυτό γινόταν διότι, για λόγουσ 

που προβλικθκαν από τθν υπθρεςία του τθλεφωνικοφ κζντρου και είχαν να κάνουν με τθ 

διαςφάλιςθ τθσ ανωνυμίασ και των προςωπικϊν δεδομζνων των ςυναλλαςςομζνων πολιτϊν, οι 

τθλεφωνικοί αρικμοί των πολιτϊν που διοχετεφονταν από τουσ υπαλλιλουσ ςτουσ ςυνεντευκτζσ τθσ 

ζρευνασ για να τουσ καλζςουν οι τελευταίοι, ιταν αυτοί που ιςχυριηόταν οι εργαηόμενοι του 

τθλεφωνικοφ κζντρου πωσ διλωναν διακεςιμότθτα να απαντιςουν ςτθν ζρευνά μασ, χωρίσ οι 

ςυνεντευκτζσ μασ να ζχουν ζλεγχο αν το ερϊτθμα τθσ διακεςιμότθτασ απευκυνόταν ςε όλουσ, 

ανεξαιρζτωσ, τουσ ςυνδιαλεγόμενουσ πολίτεσ  ι αν αντικζτωσ, αυτό αποτεινόταν κυρίωσ (ι 

αποκλειςτικά) ςε όςουσ εξυπθρετοφνταν αποτελεςματικά και διαφωτιςτικά από τουσ υπαλλιλουσ. 

Ρζραν λοιπόν του, εγνωςμζνου από τθν κοινωνικι ζρευνα, ηθτιματοσ ότι θ παρουςία ερευνθτϊν 

για ζρευνα που αφορά το επίπεδο εξυπθρζτθςθσ ςυνεπάγεται τθν βελτίωςι του τον καιρό που 

διεξάγεται θ ζρευνα, εδϊ είχαμε να κάνουμε και με ζναν δευτερογενϊσ παραγόμενο περιοριςμό και 

δυνάμει αλλοίωςθ των αποτελεςμάτων τθσ ζρευνασ, μζςω τθσ επιλογισ των ερωτϊμενων. Οι 

διατυπωμζνεσ επιφυλάξεισ αυτζσ δεν ςυνεπάγεται αυτόματα ότι τα λθφκζντα αποτελζςματα είναι 

διαςτρεβλωμζνα αλλά εγείρονται διότι οφείλουμε να διατυπϊςουμε τουσ περιοριςμοφσ 

αξιοπιςτίασ που τίκενται.  

 

Διϊςταςη: Χρόνοσ ανταπόκριςησ 

Εξετάηοντασ τθν διάςταςθ του χρόνου αναμονισ και απόκριςθσ διαπιςτϊνουμε υπερτεροφντα 

κετικά για τθν υπθρεςία αποτελζςματα (βλ. πίνακα 1) με πάνω από τουσ 7 ςτουσ 10 απαντοφντεσ 

ςτο ερϊτθμα να κεωροφν πωσ το ωράριο λειτουργίασ του τθλεφωνικοφ κζντρου είναι (πολφ ι πάρα 

πολφ) βολικό για τθν εξυπθρζτθςι τουσ. Ακόμθ καλφτερα είναι τα αποτελζςματα όςον αφορά τθν 

εκτίμθςθ για τον χρόνο που ζπρεπε να περιμζνουν πριν ςυνδεκοφν με κάποιον υπάλλθλο. Ζτςι λίγο 

πάνω από το 90% των ερωτϊμενων κρίνει πωσ θ αναμονι του ιταν από ελάχιςτθ ζωσ και πάρα 

πολφ μικρι, γεγονόσ που καταδεικνφει τθν πολφ μεγάλθ ταχφτθτα με τθν οποία εξυπθρετοφνται οι 

Κεωρείτε ότι θ γραμμι 
τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ 

ζδωςε λφςεισ ςτα ηθτιματα 
που ςασ απαςχολοφν; 

Κατά πόςο θ γραμμι 
τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ 
ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

Σε ποιο βακμό οι πλθροφορ 
ίεσ που ςασ δόκθκαν από τθν 
υπθρεςία ιταν ακριβείσ και 

ζγκυρεσ; 

Κατά πόςο οι απαντιςεισ που 
λάβατε από τθν υπθρεςία 

ιταν κατατοπιςτικζσ; 
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ερωτϊμενοι, οι περιςςότεροι από τουσ οποίουσ δθλϊνουν πωσ δεν περιμζνουν ςχεδόν κακόλου για 

να απαντθκεί θ κλιςθ τουσ.  

Μία διάςταςθ που ανζδειξε θ ζρευνα και αξίηει τον κόπο να αναφερκεί είναι πωσ ςχεδόν 1 

ςτουσ 3 ερωτϊμενουσ αγνοεί το ακριβζσ ωράριο το οποίο δουλεφει θ ςυγκεκριμζνθ υπθρεςία (βλ. 

διάγραμμα 11). Επομζνωσ, υπάρχει το ενδεχόμενο να διαφοροποιοφνταν τα αποτελζςματα τθσ 

ικανοποίθςθσ από το χρόνο λειτουργίασ τθσ υπθρεςίασ αν οι ςυναλλαςςόμενοι γνϊριηαν το ωράριο 

εξυπθρζτθςισ τουσ (που είναι μόνο τισ πρωινζσ ϊρεσ). Από τθν διεξαγωγι τθσ ζρευνασ 

διαπιςτϊκθκε πωσ όταν ζνα μεγάλο μζροσ των ερωτϊμενων το οποίο διλωνε αρχικά τθν άγνοιά 

του για το ωράριο λειτουργίασ και καταγραφόταν ωσ ‘δεν ξζρω/δεν απαντϊ’, ενθμερωνόταν για 

αυτό, εξζφραηε τθν άποψθ για διεφρυνςι του ωραρίου ϊςτε να εξυπθρετεί καλφτερα και άλλουσ 

πολίτεσ που δεν μποροφςαν να κάνουν χριςθ μιασ τόςο επιτυχθμζνθσ, ςφμφωνα με τα 

προθγοφμενα ευριματα, υπθρεςίασ.  

 

Διϊςταςη: Αςφϊλεια /Εχεμύθεια 

 

Θ διάςταςθ τθσ προςλαμβανόμενθσ από τουσ ςυναλλαςςόμενουσ αςφάλειασ και εχεμφκειασ 

όςον αφορά ςτα προςωπικά τουσ δεδομζνα ζρχεται να αναδείξει δφο ηθτιματα. Ρρϊτον ότι θ 

πλειονότθτα όςων απαντοφν ςτθν κλίμακα ‘Ράρα πολφ… Κακόλου’ όςον αφορά τθν αίςκθςθ 

αςφάλειασ δθλϊνουν πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι με ακροιςτικά κετικά ποςοςτά που ξεπερνοφν το 

90 ι και το 95% (για τα προςωπικά δεδομζνα και τθν υπευκυνότθτα χειριςμοφ των υποκζςεων 

αντίςτοιχα) (Ρίνακασ 2 & 3). Πταν όμωσ εξετάςουμε το ςυνολικό αρικμό των ςυμμετεχόντων ςτθν 

ζρευνα ςε ςχζςθ με τισ απαντιςεισ που δίνουν (ι δεν δίνουν), διαπιςτϊνουμε πωσ ζνα μεγάλο 

ποςοςτό, τθσ τάξθσ ςχεδόν του 40%, αγνοοφν αν θ υπθρεςία χειρίηεται τα προςωπικά τουσ 

δεδομζνα με αςφάλεια, δεν ζχουν γνϊμθ για αυτό και δεν μποροφν να αξιολογιςουν το επίπεδο 

τθσ παρεχόμενθσ αςφάλειασ (Διάγραμμα 12). Αναλφοντασ το ςτοιχείο αυτό κατανοοφμε αρχικά πωσ 

το ηιτθμα τθσ αςφάλειασ των προςωπικϊν δεδομζνων είτε δεν αποτελεί διακφβευμα για ζνα 

μεγάλο αρικμό ςυναλλαςςόμενων ι ότι κεωρείται δεδομζνο πωσ το δθμόςιο, οφτωσ ι άλλωσ εκ τθσ 

φφςεϊσ του, χειρίηεται τισ υποκζςεισ λαμβάνοντασ μζριμνα για τα προςωπικά τουσ δεδομζνα. Στα 

πλαίςια τθσ διατφπωςθσ προτάςεων όςον αφορά τθν πλθρζςτερθ λειτουργία των υπθρεςιϊν του 

δθμοςίου, κυρίωσ αυτϊν που χειρίηονται και ευαίςκθτα προςωπικά δεδομζνα, κεωροφμε ότι κα 

πρζπει να διατυπϊνεται με ςαφινεια από τθν υπθρεςία θ λιψθ μζριμνασ για τθν διαςφάλιςθ των 

Κρίνετε ότι το ωράριο 
λειτουργίασ του 

τθλεφωνικοφ κζντρου 
είναι βολικό για τθν 
εξυπθρζτθςι ςασ; 

Κεωρείτε ότι ο χρόνοσ 
αναμονισ ςτθν 
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μεγάλοσ; 
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προςωπικϊν δεδομζνων των πολιτϊν. Με τον τρόπο αυτό κα ευαιςκθτοποιοφνται τόςο οι 

υπθρεςίεσ όςο και οι πολίτεσ για τθν ανάγκθ διαφφλαξθσ των προςωπικϊν δεδομζνων κακϊσ θ 

διαπίςτωςθ αυτι αποτελεί ςυςτατικό ςτοιχείο τθσ εφρυκμθσ λειτουργίασ του δθμοκρατικοφ 

πολιτεφματοσ και τθσ απαραίτθτθσ εμπιςτοςφνθσ ςε αυτό.  

 

 

Διϊςταςη: Υποδομϋσ/Πρόςβαςη και κόςτοσ 

 

Ρριν αναφερκοφμε ςτον βακμό τθσ γενικισ αίςκθςθσ ικανοποίθςθσ των ερωτϊμενων που 

ζκαναν χριςθ του τθλεφωνικοφ κζντρου του ΟΑΕΔ, κα παρακζςουμε τα ςτοιχεία όςον αφορά ςτθν 

αξιολόγθςθ τθσ ευκολίασ επικοινωνίασ όςο και αυτισ του κόςτουσ τθσ χριςθσ τθσ υπθρεςίασ. 

Αναλφοντασ τα ςυλλεχκζντα δεδομζνα μασ διαπιςτϊνουμε πωσ οι ερωτϊμενοι αξιολογοφν πωσ θ 

επικοινωνία με τθν γραμμι τθλεφωνικισ εξυπθρζτθςθσ αποτελεί εξαιρετικά εφκολθ διαδικαςία ςε 

βακμό τζτοιο που ςχεδόν το 97% να κεωρεί ότι είναι από πολφ ζωσ και πάρα πολφ εφκολθ 

(διάγραμμα 13). Συμπεραίνουμε λοιπόν ότι, ςφμφωνα με τουσ ερωτϊμενουσ πάντα, οι υποδομζσ 

και θ τθλεφωνικι πρόςβαςθ λειτουργοφν με υποδειγματικό τρόπο.  

 

Εκεί που μπορεί να εςτιαςτεί θ κριτικι είναι ο τομζασ του κόςτουσ χριςθσ από τουσ 

ςυναλλαςςόμενουσ τθσ υπθρεςίασ. Ζτςι ενϊ οι περιςςότεροι από τουσ ςυναλλαςςόμενουσ που 

απάντθςαν ςτθν ερϊτθςθ διατφπωςαν τθ γνϊμθ ότι το κόςτοσ είναι ςχετικά διαχειρίςιμο (λίγο και 

Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ 
υπθρεςία διαχειρίηεται τα 

προςωπικά ςασ δεδομζνα με 
αςφάλεια; 

Κεωρείτε ότι θ υπθρεςία 
χειρίηεται τισ υποκζςεισ των 

πολιτϊν με ςυνζπεια και 
ευκφνθ; 
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κακόλου μεγάλο το κόςτοσ 53% ζναντι 14,5% που το κεωροφν πολφ και πάρα πολφ μεγάλο), όταν 

εξετάςουμε το ςφνολο των ερωτϊμενων διαπιςτϊνουμε πωσ πάνω από το 44% δεν γνωρίηουν για 

το κόςτοσ τθσ χριςθσ τθσ πλθροφορίασ (βλ πίνακα 4). Με δεδομζνο: α. πωσ πρόκειται για 

χρονοχρζωςθ που εξαρτάται από τθν τιμολογιακι πολιτικι του κάκε παρόχου (άρα πζραν τθσ 

αςτικισ μονάδασ/λεπτό ςε κλιςθ από κινθτά)  

β. πωσ επικοινωνοφν με το τθλεφωνικό κζντρο κυρίωσ ευπακείσ κοινωνικά ομάδεσ (55% των 

ερωτϊμενων άνεργοι/ςυνταξιοφχοι/φοιτθτζσ/οικιακά) 

γ. θ πολιτικι για το κόςτοσ δεν αναφζρεται όταν υπάρχει θ επικοινωνία του ενδιαφερόμενου 

(οφτε κατά τθ διάρκεια τθσ αναμονισ, οφτε τθ ςτιγμι που απαντάται θ κλιςθ), οφτε είναι αναλυτικά 

προβεβλθμζνο ςτο site. 

δ. οι καλοφντεσ διαπιςτϊνουν το κόςτοσ όταν λαμβάνουν τον λογαριαςμό του ςτακεροφ ι 

κινθτοφ τουσ τθλεφϊνου και όχι άμεςα 

ςυνεπάγεται πωσ ο ΟΑΕΔ ωσ δθμόςιοσ οργανιςμόσ που είναι ο κακ’ φλθν  αρμόδιοσ για 

ιδιαιτζρωσ αυξθμζνο πρόβλθμα τθσ ανεργίασ, εμφανίηει μειωμζνθ κοινωνικι ευαιςκθςία γεγονόσ 

που υπονομεφει το κφροσ του και τθν αποςτολι του. 

Επομζνωσ, ακόμθ και αν οι ςυμβατικζσ του υποχρεϊςεισ με τον ιδιϊτθ πάροχο των υπθρεςιϊν 

του τθλεφωνικοφ κζντρου εμποδίηουν, προσ ϊρασ, τθν απάλειψθ του κόςτουσ κλιςθσ προσ αυτό, κα 

ζπρεπε τουλάχιςτον το κόςτοσ να γνωςτοποιείται λεπτομερϊσ ζτςι ϊςτε οι ενδιαφερόμενοι να 

μποροφν να επιλζγουν το μικρότερο δυνατό κόςτοσ (π.χ. κλιςθ από ςτακερό). Άλλωςτε μζςω τθσ 

τθλεφωνικισ επικοινωνίασ με τουσ ερωτϊμενουσ κατά τθ διάρκεια τθσ ζρευνασ διαπιςτϊκθκε ότι 

μεγάλο μζροσ αυτϊν που δεν γνϊριηαν/δεν απαντοφςαν για το κόςτοσ διλωναν πωσ είτε δεν είχαν 

κατά νου πωσ υπιρχε κόςτοσ, είτε κεωροφςαν πωσ μάλλον είναι μθδαμινό, ακόμθ και αν καλοφςαν 

από το κινθτό τουσ τθλζφωνο. Τζλοσ, πρζπει να επιςθμανκεί πωσ κάποιοι από τουσ οποίουσ είχαν 

διαπιςτϊςει το κόςτοσ, εφόςον είχαν ξανακαλζςει ςτο παρελκόν, εμφανιηόταν λάβροι ενάντια ςτθν 

πολιτικι τθσ χρζωςθσ για χριςθ μίασ δθμόςιασ υπθρεςίασ από πολίτεσ που ζχουν ανάγκθ 

οικονομικισ και κοινωνικισ υποςτιριξθσ. Επίςθσ, άλλοι που ζβριςκαν ανάξιο λόγο το κόςτοσ 

κεωροφςαν λανκαςμζνα πωσ είναι μία αςτικι μονάδα ανεξαρτιτωσ χρόνου επικοινωνίασ (πάνω 

από 1 λεπτό) και μζςου (κινθτό ι ςτακερό τθλζφωνο) ι πίςτευαν, λανκαςμζνα, πωσ το πρόγραμμά 

του προπλθρωμζνου χρόνου του ςυμβολαίου τουσ (ςτο κινθτό ι ςτακερό τθλζφωνο) κάλυπτε το 

κόςτοσ τθσ εν λόγω υπθρεςίασ.   

 

Διϊςταςη: Γενικό ικανοπούηςη 

 

Κλείνοντασ τθσ παρουςίαςθ των αποτελεςμάτων για το βακμό ικανοποίθςθσ από τθν χριςθ 

του τθλεφωνικοφ κζντρου του ΟΑΕΔ διαπιςτϊνουμε πωσ θ εν λόγω νεοςφςτατθ υπθρεςία 

απολαμβάνει εξαιρετικισ αποδοχισ από τουσ ερωτϊμενουσ. Θ καταγραφι τθσ ςυνολικισ 

ικανοποίθςθσ των τελευταίων βρίςκεται ςτο ηενίκ (ποςοςτό τθσ τάξθσ πάνω του 97% πολφ και πάρα 

πολφ ικανοποιθμζνοι) ενϊ οι ίδιοι ςτα ίδια κθριϊδθ ποςοςτά βρίςκεται και θ εκτίμθςι τουσ πωσ κα 

προζβαιναν ςε ςφςταςθ τθσ υπθρεςίασ ςε κάποιο γνωςτό τουσ, αποδεικνφοντασ εμπράκτωσ τθν 

ζκταςθ τθσ ικανοποίθςθσ που ζνιωςαν από τθν εξυπθρζτθςι τουσ (βλ. διάγραμμα 14). 
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5 ΓΕΝΙΚΑ ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ. ΠΡΟΣΑΕΙ ΓΙΑ ΣΘΝ ΒΕΛΣΙΩΘ ΣΩΝ ΤΠΘΡΕΙΩΝ 
 

Θ ζρευνα τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τθ χριςθ υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα 

φανζρωςε τισ απόψεισ των εξυπθρετοφμενων και κατζδειξε τισ διαδικαςίεσ και τισ καταςτάςεισ που 

κα μποροφςαν ενδεχομζνωσ να βελτιωκοφν προκειμζνου να διευκολφνουν τθν ολοκλιρωςθ τθσ 

υπόκεςισ τουσ. Οι πολίτεσ που απάντθςαν ςτα ερωτθματολόγια κλικθκαν να αξιολογιςουν 

διαφορετικζσ παραμζτρουσ εξυπθρζτθςθσ των υπθρεςιϊν που χρθςιμοποιοφςαν και διλωςαν τισ 

ανάγκεσ που καλοφνται να καλφψουν. Ζχοντασ ωσ κεντρικό ςτόχο τθν ζγκαιρθ και πλιρθ 

εξυπθρζτθςθ του κοινοφ τουσ, θ αξιοποίθςθ των αποτελεςμάτων τθσ ζρευνασ από τισ υπθρεςίεσ κα 

μποροφςε να επιςπεφδει τθ ςειρά των απαραίτθτων ενεργειϊν και να ολοκλθρϊνει 

αποτελεςματικότερα τισ ςυναλλαγζσ με τουσ πολίτεσ. 

Θ ςφμφωνθ γνϊμθ τθσ διοικθτικισ ιεραρχίασ των υπθρεςιϊν, που επιλζχτθκαν για να 

διενεργθκεί θ ζρευνα, αναδεικνφει τθν αυτοπεποίκθςθ αυτϊν των υπθρεςιϊν ςε ςχζςθ με τθν 

ποιότθτα των υπθρεςιϊν που παρζχουν και αιτιολογεί τθν πολφ κετικι ανταπόκριςθ των 

αποδεκτϊν τουσ. Ζτςι αιτιολογείται και θ υψθλοφ βακμοφ ικανοποίθςθ των πολιτϊν αναφορικά με  

τισ γνϊςεισ και τθν επάρκεια του προςωπικοφ των υπθρεςιϊν, του χρόνου ανταπόκριςθσ ςτα  

αιτιματά τουσ αλλά και ςτθν καλι διαχείριςθ τθσ πολυνομίασ και τθσ γραφειοκρατίασ. Αντίκετα θ 

δυςκολία πρόςβαςθσ ςε ςχζςθ με τα μζςα μεταφοράσ ςε ςυνδυαςμό με τον απαιτοφμενο χρόνο, το 

ζλλειμμα των υποδομϊν και  των αιςκθτικϊν παρεμβάςεων δθμιουργεί αρνθτικι και απωκθτικι 

εικόνα. Θ μθ ανάδειξθ τθσ θλεκτρονικισ εξυπθρζτθςθσ ωσ βαςικό ςτοιχείο βελτίωςθσ τθσ 

επικοινωνίασ και τθσ  αποτελεςματικότθτασ των υπθρεςιϊν αναδεικνφει και τθν ελλιπι ψθφιακι  

κουλτοφρα των χρθςτϊν των υπθρεςιϊν. 

Θ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςυγκεντρϊνει υψθλά 

ποςοςτά ικανοποίθςθσ των εξυπθρετοφμενων πολιτϊν. Συγκεκριμζνα, πάνω από το 87 % των 

ερωτθκζντων διλωςαν ότι είναι ςυνολικά πολφ ι πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι από τισ ςυναλλαγζσ 

τουσ με τθν Υπθρεςία. Τα χαμθλότερα ποςοςτά ικανοποίθςθσ παρατθροφνται ςτθν κριτικι 

αξιολόγθςθ των υποδομϊν τθσ Διεφκυνςθσ. Σφμφωνα με τισ απαντιςεισ, οφτε θ πρόςβαςθ οφτε θ 

κίνθςθ εντόσ των χϊρων τθσ Υπθρεςίασ ικανοποίθςε πλιρωσ τουσ πολίτεσ. Κακϊσ θ Διεφκυνςθ 

ςτεγάηεται ςε δφο χωριςτά κτιρια που απζχουν μεταξφ τουσ αρκετά, περίπου 1,5 χιλιόμετρο, θ 

επικοινωνία των δφο κτθρίων δυςχζρανε τουσ πολίτεσ που χρειάηονταν πλθροφορίεσ από τα 

τμιματα που φιλοξενοφνται ςτουσ διαφορετικοφσ χϊρουσ. Μολονότι οι λειτουργίεσ και οι 

αρμοδιότθτεσ των τμθμάτων που ςτεγάηονται ςτα διαφορετικά κτιρια είναι διακριτζσ, πικανόν θ 

ζνωςθ τθσ Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα ςε μία ενιαία ςτζγθ να εξυπθρετοφςε 

περιςςότερο τουσ πολίτεσ που χρειάηονται τισ υπθρεςίεσ τθσ. Ενδεχομζνωσ, ςτθν περίπτωςθ που θ 

ζδρα τθσ Υπθρεςίασ βριςκόταν πλθςίον ςτακμοφ μετρό ι εξυπθρετείτο τακτικότερα από τισ αςτικζσ 

ςυγκοινωνίεσ, το ποςοςτό ικανοποίθςθσ να ιταν υψθλότερο. 

Επιπλζον, κακϊσ χαμθλι βακμολόγθςθ ςτθν αξιολόγθςθ τθσ ικανοποίθςθσ ζλαβαν οι τομείσ 

τθσ λειτουργικότθτασ των εςωτερικϊν χϊρων, του χϊρου αναμονισ ι τθσ κακαριότθτασ, θ 

αναβάκμιςι τουσ κα αποτελοφςε τρόπο βελτιςτοποίθςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. Μολονότι 

ο χρόνοσ αναμονισ, ςφμφωνα με τισ απαντιςεισ, ιταν λίγοσ, θ παραμονι των πολιτϊν ςε 

περιβάλλον αιςκθτικά ικανοποιθτικό και κακαρό κα οδθγοφςε πικανόν ςτθν μεγαλφτερθ 

ικανοποίθςθ των εξυπθρετοφμενων.  

Θ διάςταςθ τθσ χριςθσ των θλεκτρονικϊν και διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν τθσ Διεφκυνςθσ 

Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα κα μποροφςε να ερευνθκεί βακφτερα και να λειτουργιςει υπζρ τθσ 

ταχφτερθσ και ολοκλθρωμζνθσ εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν. Ιδθ, οι ςυνεργαηόμενοι με τα τμιματα 
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ανωνφμων εταιρειϊν επικοινωνοφν θλεκτρονικά με τθ Διεφκυνςθ, εφόςον κατακζςουν τα 

δικαιολογθτικά τουσ ςτθν υπθρεςία του Γενικοφ Εμπορικοφ Μθτρϊου. Θ περαιτζρω εξάπλωςθ τθσ 

χριςθσ των διαδικτυακϊν μζςων κι εφαρμογϊν κα επιταχφνει τισ διαδικαςίεσ και κα μειϊςει τισ 

επιςκζψεισ των πολιτϊν ςτουσ χϊρουσ των υπθρεςιϊν.  

Οι πολίτεσ που χρθςιμοποιοφν τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ 

Αττικισ δείχνουν να είναι ικανοποιθμζνοι από τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν, από τθν εγκυρότθτα 

των πλθροφοριϊν και από τθ διεκπεραίωςθ των υποκζςεϊν τουσ. Κακϊσ αρκετοί πολίτεσ, οι 

τζςςερισ ςτουσ δζκα εξυπθρετοφμενουσ που απάντθςαν ςτα ερωτθματολόγια, κεϊρθςαν ότι ο 

αρικμόσ των υπαλλιλων δεν είναι αρκετόσ, θ ενδεχόμενθ αφξθςθ του αρικμοφ τουσ προκειμζνου να 

επιςπεφδεται θ εξυπθρζτθςθ των ςυναλλαςςομζνων κα οδθγοφςε κατ’ αναλογία και ςε αντίςτοιχθ 

αφξθςθ του βακμοφ ικανοποίθςισ τουσ.  

Θ εικόνα των εςωτερικϊν χϊρων των Υπθρεςιϊν τθσ Διεφκυνςθσ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ 

ςυγκζντρωςε τα χαμθλότερα ποςοςτά ικανοποίθςθσ ςε ςχζςθ με τισ άλλεσ λειτουργίεσ τθσ 

Υπθρεςίασ. Αν και θ αναμονι για εξυπθρζτθςθ, όπωσ διλωςαν οι επτά ςτουσ δζκα ερωτϊμενουσ, 

δεν φαίνεται να είναι μακρόχρονθ, θ αιςκθτικι και θ κακαριότθτα των χϊρων δείχνει να ενοχλεί και 

να απογοθτεφει, ςφμφωνα με πάνω από τουσ μιςοφσ εξυπθρετοφμενουσ. Επομζνωσ, θ ποιοτικι 

αναβάκμιςθ τουλάχιςτον των εςωτερικϊν χϊρων και θ διαμόρφωςθ ειδικοφ χϊρου αναμονισ κα 

μποροφςε να διευκολφνει τουσ πολίτεσ προςφζροντάσ τουσ ζνα ικανοποιθτικό περιβάλλον κατά τθ 

διάρκεια των επιςκζψεων και τθσ αναμονισ τουσ ςτθν Υπθρεςία.  

Οι εξυπθρετοφμενοι από το Κζντρο Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ Αμαρουςίου αξιολογοφν τισ 

παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ με υψθλό βακμό. Τα υψθλότερα ποςοςτά ικανοποίθςθσ ςυγκζντρωςαν οι 

γνϊςεισ των υπαλλιλων με τισ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ τουσ, ο βακμόσ ςυνζπειασ και ευκφνθσ 

ςτο χειριςμό των υποκζςεων, αλλά και το ωράριο εξυπθρζτθςθσ. Μικρότερο ποςοςτό ικανοποίθςθσ 

ζδωςαν ςτουσ πολίτεσ θ αιςκθτικι και κακαριότθτα των εςωτερικϊν χϊρων. Θ αναβάκμιςθ των 

χϊρων τθσ Υπθρεςίασ κα πρζπει να περιλαμβάνεται, επομζνωσ, ςτισ προτεραιότθτεσ, προκειμζνου 

να αυξθκεί το γενικό ποςοςτό ικανοποίθςθσ από το φορζα.  

Αρκετοί από τουσ ςυναλλαςςόμενουσ πολίτεσ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα (22%) ιταν μεταξφ 

18 – 25 ετϊν, κακϊσ κατά τθν περίοδο διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ πλθςίαηε ςτθ λιξθ τθσ θ προκεςμία 

για τθν καταβολι επιδόματοσ ςτουσ εποχικά απαςχολοφμενουσ ςτον τουριςμό, ο οποίοσ αποτελεί 

τομζα που απαςχολεί ςθμαντικό αρικμό νζων κατά τουσ κερινοφσ μινεσ. Αυτι θ θλικιακι κατανομι 

ςχετίηεται επίςθσ με τθν οικογενειακι κατάςταςθ, όπου υπερτεροφςαν οι άγαμοι. Επιπλζον, 

μελετϊντασ τα αποτελζςματα, φαίνεται ότι μεγάλοσ αρικμόσ πολιτϊν ερχόταν για πρϊτθ φορά. .Το 

γεγονόσ αυτό οφείλεται ςτθ διαδικτυακι παροχι υπθρεςιϊν του φορζα ςτουσ εγγεγραμμζνουσ 

ανζργουσ, οι οποίοι, ωσ εκ τοφτου, δεν χρειαηόταν να επαναλάβουν τθν επίςκεψθ ςτο χϊρο τθσ 

Υπθρεςίασ ςφντομα. Επιςθμαίνεται ότι πολλοί από τουσ πολίτεσ, οι οποίοι διλωςαν ότι 

επιςκζφτθκαν τον φορζα 2 – 3 φορζσ το τελευταίο ζτοσ, είχαν ζρκει τθν πρϊτθ φορά για 

πλθροφορίεσ και επανζλαβαν τθν επίςκεψθ με ςκοπό να προςκομίςουν τα απαραίτθτα 

δικαιολογθτικά, όπωσ ανζφεραν οι ίδιοι κατά τθ διάρκεια των ςυνεντεφξεων. Αυτό πρζπει να 

οφείλεται ςυνδυαςτικά ςτο γεγονόσ ότι οι περιςςότεροι είναι άνεργοι ι θμιαπαςχολοφμενοι και ςτο 

ότι θ πρόςβαςθ είναι εφκολθ, ϊςτε οι πολίτεσ να «περνάνε μια βόλτα» προκειμζνου να 

ενθμερωκοφν, εφόςον «δεν είναι κόποσ», όπωσ διλωναν οι ίδιοι, αντί να ενθμερϊνονται 

τθλεφωνικά ι από το διαδίκτυο για τα απαραίτθτα δικαιολογθτικά κάκε διαδικαςίασ. Σε περίπτωςθ 

που θ Υπθρεςία ιταν δφςκολα προςβάςιμθ ι οι πολίτεσ διζκεταν εργάςιμο χρόνο, ο αρικμόσ και ο 

ρυκμόσ των επιςκζψεων ενδζχεται να ιταν μειωμζνοσ.  

Στο πλαίςιο τθσ ανάπτυξθσ και εφαρμογισ ςυςτιματοσ διερεφνθςθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν 

ςτισ υπθρεςίεσ όπου προςζρχονται πολίτεσ και υποβολι παρατθριςεων και προτάςεων για τθ 
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λειτουργία τουσ (Άρκρο 24, § 1, ςθμείο δ) θ ζρευνα ςτο τθλεφωνικό κζντρο του Ο.Α.Ε.Δ. κατζδειξε, 

ςφμφωνα πάντα με τα ςυλλεχκζντα ςτοιχεία, πωσ πρόκειται για μία νεότευκτθ υπθρεςία που 

απολαμβάνει εξαιρετικά μεγάλθσ εκτίμθςθσ από τουσ πολίτεσ που ερωτικθκαν και που τθν 

χρθςιμοποιοφν, οι οποίοι δθλϊνουν πολφ και πάρα πολφ ικανοποιθμζνοι από τθν λειτουργία τθσ ςε 

ποςοςτά τθσ τάξθσ του 97%. 

Οι επί μζρουσ παρατθριςεισ που αφοροφν ςε ηθτιματα που αναδείχτθκαν από τθν εν λόγω 

ζρευνα ζχουν να κάνουν με επιςιμανςθ τρόπων να βελτιωκεί, ζτι περαιτζρω, θ γνωςτοποίθςθ του 

τθλεφωνικοφ κζντρου του Ο.Α.Ε.Δ. όςο και θ ενθμζρωςθ για του τι αυτό μπορεί να παρζχει ςτουσ 

ενδιαφερόμενουσ. Συγκεκριμζνα, κα ιταν καλό να γνωςτοποιθκεί θ παρουςία και οι υπθρεςίεσ του, 

μζςω κατάλλθλθσ και ςτοχευμζνθσ ενθμζρωςθσ, ςε άτομα μεγαλφτερθσ θλικίασ, ςε αλλοδαποφσ 

χριςτεσ, ςε αυτοφσ που κατοικοφν εκτόσ των ορίων των μεγάλων αςτικϊν κζντρων αλλά ςε όςουσ 

ζχουν μειωμζνα εκπαιδευτικά προςόντα (απόφοιτοι δθμοτικοφ/γυμναςίου). Ρρόκειται δθλαδι για 

άτομα που ανικουν ςε ευαίςκθτεσ κοινωνικζσ ομάδεσ, τα οποία όμωσ ζχουν, ίςωσ, περιςςότερο 

ανάγκθ από ενθμζρωςθ για τισ υπθρεςίεσ του Ο.Α.Ε.Δ.. Θ ενθμζρωςθ λοιπόν για τθν φπαρξθ και τθ 

λειτουργία του τθλεφωνικοφ κζντρου κα πρζπει να εςτιαςτεί ςε πιο παραδοςιακοφσ τρόπουσ 

διάχυςθσ τθσ πλθροφορίασ, όπωσ π.χ. θ τθλεόραςθ και το ραδιόφωνο, εφόςον το διαδίκτυο ιδθ 

είναι το κφριο μζςο δια του οποίου οι υπάρχοντεσ χριςτεσ ζμακαν για το τθλεφωνικό κζντρο, και οι 

προθγοφμενεσ κατθγορίεσ ατόμων δεν φαίνεται να ζχουν εφκολθ και απρόςκοπτθ πρόςβαςθ ςε 

αυτό (ίντερνετ).  

Θ καινοτόμα, λοιπόν, αυτι υπθρεςία του Ο.Α.Ε.Δ. που απολαμβάνει εξαιρετικά υψθλά 

ποςοςτά εμπιςτοςφνθσ φαίνεται να αποτελεί πρότυπο για τθν ανάπτυξθ των δυνατοτιτων  του 

δθμοςίου και ίςωσ τισ κατευκφνςεισ που πρζπει να λάβουν τζτοιου τφπου υπθρεςίεσ ενθμζρωςθσ 

του κοινοφ. Αν και θ απόκριςθ ςτα ερωτιματα των πολιτϊν είναι άμεςθ και άρτια θ υπθρεςία 

πρζπει αρχικά να ενθμερϊνει τουσ ενδιαφερόμενουσ για το ωράριό τθσ και ίςωσ πρζπει να ςκεφτεί 

και τθν δυνατότθτα να διευρφνει λίγο το ωράριό τθσ ϊςτε να μποροφν να επικοινωνοφν μαηί τθσ και 

πολίτεσ και κατά τισ απογευματινζσ ϊρεσ. Ενθμζρωςθ κα πρζπει επίςθσ να γίνεται ςτουσ καλοφντεσ 

πολίτεσ όςον αφορά τθν διαςφάλιςθ των ευαίςκθτων προςωπικϊν τουσ δεδομζνων ϊςτε, όχι μόνο 

να διευρφνεται θ εμπιςτοςφνθ των πολιτϊν αλλά και να ευαιςκθτοποιοφνται τόςο οι υπθρεςίεσ όςο 

και οι πολίτεσ για τθν ανάγκθ διαφφλαξθσ των προςωπικϊν δεδομζνων κακϊσ θ διαπίςτωςθ αυτι 

αποτελεί ςυςτατικό ςτοιχείο τθσ εφρυκμθσ λειτουργίασ του δθμοκρατικοφ πολιτεφματοσ και τθσ 

απαραίτθτθσ εμπιςτοςφνθσ ςε αυτό.  

Τζλοσ, θ πλζον ςθμαντικι παρατιρθςθ που πρζπει να γίνει για τθν λειτουργία τθσ υπθρεςίασ 

του τθλεφωνικοφ κζντρου του Ο.Α.Ε.Δ. αφορά ςτο κόςτοσ και τθν ενθμζρωςθ για αυτό από τθν 

χριςθ τθσ υπθρεςίασ.  Σχεδόν οι μιςοί δεν γνωρίηουν για το κόςτοσ τθσ χριςθσ του τθλεφωνικοφ 

κζντρου και με δεδομζνο πωσ ςτο τθλεφωνικό κζντρο απευκφνονται κυρίωσ τα άτομα με τθν 

μεγαλφτερθ οικονομικι ανάγκθ ςιμερα (άνεργοι), θ χρονοχρζωςθ αποτελεί δυςβάςταχτο ζξοδο για 

χειμαηόμενουσ πολίτεσ, και το οποίο κόςτοσ το διαπιςτϊνουν εκ των υςτζρων, με τθν λιψθ του 

λογαριαςμοφ χρζωςθσ του ςτακεροφ ι κινθτοφ τουσ τθλεφϊνου. Ζτςι, με ιδιαιτζρωσ αυξθμζνο 

πρόβλθμα τθσ οικονομικισ ανζχειασ και ανεργίασ ςιμερα, ο Ο.Α.Ε.Δ. εμφανίηει μειωμζνθ κοινωνικι 

ευαιςκθςία γεγονόσ που υπονομεφει το κφροσ του και τθν αποςτολι του. 

Ολοκλθρϊνοντασ τθν παρουςίαςθ των ςυμπεραςμάτων μασ,  πρζπει να επιςθμάνουμε πωσ θ 

ςτοχευμζνθ ζρευνα ςε υπθρεςίεσ, όπωσ αυτι του τθλεφωνικοφ κζντρου του Ο.Α.Ε.Δ. κα πρζπει να 

διεξάγεται χωρίσ περιοριςμοφσ όςον αφορά τθν πρόςβαςθ και τθν επιλογι του δείγματοσ τθσ 

ζρευνασ ζτςι ϊςτε να αίρονται και οι παραμικρζσ επιφυλάξεισ όςον αφορά ςτθν αξιοπιςτία και τθν 

εγκυρότθτα των αποτελεςμάτων τθσ, χωρίσ να υπάρχει ο φόβοσ χριςθσ των αποτελεςμάτων ςτθν 

επιβολι κυρϊςεων ςτουσ υπαλλιλουσ τθσ. Σκοπόσ τθσ είναι, άλλωςτε, θ βελτίωςθ των 
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παρεχομζνων υπθρεςιϊν και όχι θ κριτικι και κακι αξιολόγθςθ των ατόμων που εργάηονται ςτουσ 

υπό εξζταςθ φορείσ. 

Εν κατακλείδι, εξετάηοντασ το ςφνολο των απαντιςεων των εξυπθρετοφμενων ςτισ Υπθρεςίεσ 

που ςυμπεριελιφκθςαν ςτθν ζρευνα ικανοποίθςθσ, οι πολίτεσ φαίνεται ςε γενικζσ γραμμζσ να 

αξιολογοφν κετικά ι πολφ κετικά τθν κατάρτιςθ των υπαλλιλων και τθν εγκυρότθτα των 

πλθροφοριϊν που τουσ παρζχουν, κακϊσ και τθν εχεμφκεια τθσ Υπθρεςίασ. Ενδιαφζρονται 

περιςςότερο για τθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν, παρά για άλλεσ, μάλλον δευτερεφουςεσ διαςτάςεισ 

τθσ ςυνολικισ τουσ ικανοποίθςθσ, όπωσ είναι θ διαμόρφωςθ και κακαριότθτα των εςωτερικϊν 

χϊρων μιασ Υπθρεςίασ, εφόςον οι χρόνοι αναμονισ είναι περιοριςμζνοι. Θ διεφρυνςθ τθσ χριςθσ 

του διαδικτφου, θ εξοικείωςθ με τθ χριςθ των διαδικτυακϊν εφαρμογϊν και των θλεκτρονικϊν 

υπθρεςιϊν των φορζων κα αυξιςει, ενδεχομζνωσ, περιςςότερο το βακμό ικανοποίθςθσ των 

πολιτϊν, κακϊσ κα επιςπεφςει τθν εξυπθρζτθςι τουσ και κα μειϊςει το χρόνο μετακίνθςθσ και 

αναμονισ.  

Επιπλζον, θ απλοποίθςθ των διαδικαςιϊν, μζςω εςωτερικισ επικοινωνίασ των δθμοςίων 

Υπθρεςιϊν για τθν εφρεςθ και κατάκεςθ δικαιολογθτικϊν, κα μείωνε περαιτζρω τουσ χρόνουσ 

ολοκλιρωςθσ των υποκζςεων, κακϊσ δεν κα χρειαηόταν θ προςκόμιςθ και κατάκεςθ μεγάλου 

αρικμοφ εγγράφων από τουσ πολίτεσ. Τζλοσ, θ ςτελζχωςθ των Υπθρεςιϊν με μεγαλφτερο αρικμό 

υπαλλιλων κα μποροφςε να βελτιϊςει τθν ποιότθτα και τουσ χρόνουσ εξυπθρζτθςθσ και να 

οδθγιςει ςε αυξθμζνο βακμό ικανοποίθςθσ του κοινοφ.  
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ. 
Δ/ΝΘ ΑΝΑΠΣΤΞΘ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑΚΘ ΕΝΟΣΘΣΑ ΒΟΡΕΙΟΤ ΣΟΜΕΑ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ ΑΣΣΙΚΘ 

Το Λνςτιτοφτο Επιμόρφωςθσ (ΛΝ.ΕΡ.) του Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ και Αυτοδιοίκθςθσ διενεργεί ζρευνα 

ικανοποίθςθσ των πολιτϊν (άρκρο 24 του Ν. 4369/2017 ‘Λογοδοςία και κοινωνικόσ ζλεγχοσ’). Ωσ ςυναλλαςςόμενοι με τθν 

υπθρεςία ηθτείται θ ςυμμετοχι ςασ μζςω τθσ ςυμπλιρωςθσ του παρόντοσ ερωτθματολογίου. Ο χρόνοσ που απαιτείται 

είναι ελάχιςτοσ, θ ζρευνα είναι ανϊνυμθ και διαςφαλίηεται θ εμπιςτευτικότθτα των απαντιςεων ςασ, ενϊ τα ςτοιχεία που 

κα ςυλλεχκοφν κα χρθςιμοποιθκοφν, αποκλειςτικά, για τθν εξυπθρζτθςθ των ςκοπϊν τθσ εν λόγω ζρευνασ.  

Σασ ευχαριςτοφμε εκ των προτζρων για τθν ςυμμετοχι ςασ. 
 

Α. Φφλο: 

                                 Άντρασ 

                                 Γυναίκα 
 

Β. Ζτοσ γζννθςθσ: ………………… 
 

Γ. Εκνικότθτα:    Θμεδαπόσ  

 Αλλοδαπόσ 
 

Δ. Μορφωτικό επίπεδο:   Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 
 Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 
 Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 
 Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ) 
 Μεταπτυχιακζσ Σπουδζσ (Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό) 

 

Ε. Οικογενειακι κατάςταςθ 

 Άγαμοσ/θ 
 Ραντρεμζνοσ/θ 
 Διαηευγμζνοσ/θ 
 Σε διάςταςθ 
 Χιροσ/α 

 

Σ. Απαςχόλθςθ:  

 Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ 
 Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 
 Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 
 Συνταξιοφχοσ 
 Οικιακά 
 Φοιτθτισ 
 Άνεργοσ 

 

Η. Από ποφ πιρατε πλθροφορίεσ για τθν λειτουργία αυτισ τθσ υπθρεςίασ; 

 Από κάποιο γνωςτό ςασ 
 Από τον ζντυπο τφπο 
 Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 
 Από το διαδίκτυο  
 Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 
 Άλλο 

 

Θ. Πόςεσ φορζσ κάνατε χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ; 

 1 φορά 
 2-3 φορζσ 
 Ράνω από 3 φορζσ  

Σελίδα 1/3 

 
  

Πνομα  ερευνθτι  …………………..................................................................... 

Φορζασ/Υπθρεςία: Κ.Ρ.Α. ΟΑΕΔ Αμαρουςίου 

Θμερομθνία ςυνζντευξθσ:…………………………….. Αφξων αρικμόσ: ………… 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ. 
Δ/ΝΘ ΑΝΑΠΣΤΞΘ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑΚΘ ΕΝΟΣΘΣΑ ΒΟΡΕΙΟΤ ΣΟΜΕΑ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ ΑΣΣΙΚΘ 

Παρακαλϊ απαντιςετε ςτισ παρακάτω ερωτιςεισ για τθν υπθρεςία: 

Α. Επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων/ Πολυνομία      

1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ του Δθμοςίου (ςθμ. ο 

ερευνθτισ διευκρινίηει ότι δεν εννοεί διαφορετικζσ Διευκφνςεισ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ): 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

2. Αν ΝΑΛ επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

  Τπουργείο 

 Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ 

 Περιφζρεια 

 Διμοσ 

Β. Αποτελεςματικότθτα      

1. Θ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

2. Αν ΟΧΛ επιλζξτε από τουσ παρακάτω λόγουσ: 

  υγκζντρωςθ εγγράφων από διαφορετικζσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 

  Μικρόσ αρικμόσ υπαλλιλων προσ εξυπθρζτθςθ 

  Ζλλειψθ γνϊςεων υπαλλιλων ςτο αντικείμενο 

  Άλλοσ λόγοσ 

3. Σε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ 
δόκθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου 
Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ιταν ακριβείσ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

4. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 

 

5. Αν ΝΑΛ ςε ποιο βακμό λάβατε από τθ 
Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα τθσ 
Ρεριφζρειασ Αττικισ κατατοπιςτικζσ 
απαντιςεισ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

Γ. Γραφειοκρατία εντόσ του φορζα- Γραφειοκρατία εν 
γζνει (Εμπλοκι και άλλων) 

     

1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ πόςα ζγγραφα / ζντυπα προςκομίςατε ςτθ Ανάπτυξθσ Βορείου 
Τομζα τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ; 

  0 
  1 
  2 
  3  
  4 
  >4 

2.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα 
από τθν Ρεριφζρεια Αττικισ; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 
 
3. Αν ΝΑΛ επιλζξτε τον αρικμό κζςεων εργαςίασ (γραφείων) τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςτα οποία απευκυνκικατε:  
  1 
  2 
  3  
  4 

  >4 

Σελίδα 2/3 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ. 
Δ/ΝΘ ΑΝΑΠΣΤΞΘ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑΚΘ ΕΝΟΣΘΣΑ ΒΟΡΕΙΟΤ ΣΟΜΕΑ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ ΑΣΣΙΚΘ 

Σελίδα 3/3 

  

4. Αν ΟΧΛ επιλζξτε φορζα / φορείσ (πλθν ΚΕΡ) που απευκυνκικατε για τθν ςυγκζντρωςθ των απαιτοφμενων εγγράφων 
προκειμζνου να ολοκλθρωκεί θ υπόκεςι ςασ και αναφζρατε τον αρικμό των εγγράφων από κάκε φορζα 
                                            Φορείσ του Δθμοςίου                                   Αρικμόσ Εγγράφων 
  

  Τπουργείο                                                       ………… 
  Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ                           ………… 
  Περιφζρεια                                                     ………… 
                                                Διμοσ                                                               ………… 

5. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των 
ΚΕΡ; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 
Δ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ      

1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των 
πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

2. Κεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά 
είναι μεγάλοσ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

Ε. Αςφάλεια – Εχεμφκεια      

1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία 
διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 
αςφάλεια; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

2. Κεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ 
υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και 
ευκφνθ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

Στ. Υποδομζσ-Πρόςβαςθ      

1. Ρόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι 
τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

2. Ρόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του 
χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, αςανςζρ, 
ράμπεσ, ςιμανςθ); 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των 
υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία;  

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

4. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν 
αιςκθτικι/ διακόςμθςθ του χϊρου τθσ 
υπθρεςίασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

5. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ 
του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

6. Ρόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 
Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ 
θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 
φορζα; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

Η. Γενικι ικανοποίθςθ      

1. Ρόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από 
τθν επαφι ςασ με τθν υπθρεςία;  

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε 
κάποιο γνωςτό ςασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ. 
Δ/ΝΘ ΑΘΛΘΣΙΜΟΤ ΚΑΙ ΠΟΛΙΣΙΜΟΤ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ ΑΣΣΙΚΘ 

Το Λνςτιτοφτο Επιμόρφωςθσ (ΛΝ.ΕΡ.) του Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ και Αυτοδιοίκθςθσ διενεργεί ζρευνα 

ικανοποίθςθσ των πολιτϊν (άρκρο 24 του Ν. 4369/2017 «Λογοδοςία και κοινωνικόσ ζλεγχοσ»). Ωσ ςυναλλαςςόμενοι με τθν 

υπθρεςία ηθτείται θ ςυμμετοχι ςασ μζςω τθσ ςυμπλιρωςθσ του παρόντοσ ερωτθματολογίου. Ο χρόνοσ που απαιτείται 

είναι ελάχιςτοσ, θ ζρευνα είναι ανϊνυμθ και διαςφαλίηεται θ εμπιςτευτικότθτα των απαντιςεων ςασ, ενϊ τα ςτοιχεία που 

κα ςυλλεχκοφν κα χρθςιμοποιθκοφν, αποκλειςτικά, για τθν εξυπθρζτθςθ των ςκοπϊν τθσ εν λόγω ζρευνασ.  

Σασ ευχαριςτοφμε εκ των προτζρων για τθν ςυμμετοχι ςασ. 
 

Α. Φφλο: 

                                 Άντρασ 

                                 Γυναίκα 
 

 

Β. Εκνικότθτα:    Θμεδαπόσ  

 Αλλοδαπόσ 
 

Γ. Μορφωτικό επίπεδο:   Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 
 Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 
 Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 
 Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ) 
 Μεταπτυχιακζσ Σπουδζσ (Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό) 

 

Δ. Οικογενειακι κατάςταςθ 

 Άγαμοσ/θ 
 Ραντρεμζνοσ/θ 
 Διαηευγμζνοσ/θ 
 Σε διάςταςθ 
 Χιροσ/α 

 

Ε. Απαςχόλθςθ:  

 Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ 
 Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 
 Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 
 Συνταξιοφχοσ 
 Οικιακά 
 Φοιτθτισ 
 Άνεργοσ 

 

τ. Ζτοσ γζννθςθσ: ………………… 

 

Η. Από ποφ πιρατε πλθροφορίεσ για τθν λειτουργία αυτισ τθσ υπθρεςίασ; 

 Από κάποιο γνωςτό ςασ 
 Από τον ζντυπο τφπο 
 Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 
 Από το διαδίκτυο  
 Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 
 Άλλο 

 

Θ. Πόςεσ φορζσ κάνατε χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ; 

 1 φορά 
 2-3 φορζσ 
 Ράνω από 3 φορζσ 

Σελίδα 1/3  

Πνομα  ερευνθτι  …………………..................................................................... 

Θμερομθνία ςυνζντευξθσ:…………………………………………………….. ΑΑ: ………… 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ. 
Δ/ΝΘ ΑΘΛΘΣΙΜΟΤ ΚΑΙ ΠΟΛΙΣΙΜΟΤ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ ΑΣΣΙΚΘ 

Παρακαλϊ απαντιςετε ςτισ παρακάτω ερωτιςεισ για τθν υπθρεςία: 

Α. Επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων/ Πολυνομία      

1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ του Δθμοςίου (ςθμ. ο 

ερευνθτισ διευκρινίηει ότι δεν εννοεί διαφορετικζσ Διευκφνςεισ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ): 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

2. Αν ΝΑΛ επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

  Τπουργείο 

 Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ 

 Περιφζρεια 

 Διμοσ 

 Άλλο 

Β. Αποτελεςματικότθτα      

1. Θ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

2. Αν ΟΧΛ επιλζξτε από τουσ παρακάτω λόγουσ: 

  υγκζντρωςθ εγγράφων από διαφορετικζσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 

  Μικρόσ αρικμόσ υπαλλιλων προσ εξυπθρζτθςθ 

  Ζλλειψθ γνϊςεων υπαλλιλων ςτο αντικείμενο 

  Άλλοσ λόγοσ 

3. Σε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ 
δόκθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και 
Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ιταν 
ακριβείσ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

4. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 

5. Αν ΝΑΛ ςε ποιο βακμό λάβατε από τθ 
Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ 
Ρεριφζρειασ Αττικισ κατατοπιςτικζσ 
απαντιςεισ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Γ. Γραφειοκρατία εντόσ του φορζα- Γραφειοκρατία εν γζνει (Εμπλοκι και άλλων)   

1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ πόςα ζγγραφα / ζντυπα προςκομίςατε ςτθ Διεφκυνςθ 
Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ; 

  0 
  1 
  2 
  3  
  4 
  >4 

2.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά 
ιταν όλα από τθν Ρεριφζρεια Αττικισ; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 
 
3. Αν ΝΑΛ επιλζξτε τον αρικμό κζςεων εργαςίασ (γραφείων) τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ ςτα οποία απευκυνκικατε:  
  1 
  2 
  3  
  4 
  >4 

Σελίδα 2/3 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ. 

Δ/ΝΘ ΑΘΛΘΣΙΜΟΤ ΚΑΙ ΠΟΛΙΣΙΜΟΤ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ ΑΣΣΙΚΘ 

Σελίδα 3/3

4. Αν ΟΧΛ επιλζξτε φορζα / φορείσ (πλθν ΚΕΡ) που απευκυνκικατε για τθν ςυγκζντρωςθ των απαιτοφμενων εγγράφων 
προκειμζνου να ολοκλθρωκεί θ υπόκεςι ςασ και αναφζρατε τον αρικμό των εγγράφων από κάκε φορζα 
 Φορείσ του Δθμοςίου                          Αρικμόσ Εγγράφων 
 

 Κεντρικό Τπουργείο                                      ………… 
 Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ                           ………… 
 Περιφζρεια                                                     ………… 
 Διμοσ                                                               ………… 
 Άλλο                                                                 …………. 

5. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ  αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία 
των ΚΕΡ; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 
Δ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ       

1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των 
πολιτϊν  είναι ικανοποιθτικό; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Κεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά 
είναι μεγάλοσ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Ε. Αςφάλεια – Εχεμφκεια       

1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία 
διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 
αςφάλεια; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Κεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ 
υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και 
ευκφνθ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Στ. Υποδομζσ-Πρόςβαςθ       

1. Ρόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι 
τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Ρόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του 
χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, αςανςζρ, 
ράμπεσ, ςιμανςθ); 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των 
υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία;  

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

4. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν 
αιςκθτικι/ διακόςμθςθ του χϊρου τθσ 
υπθρεςίασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

5. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ 
του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

6. Ρόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 
Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ 
θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 
φορζα; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Η. Γενικι ικανοποίθςθ       

1. Ρόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από 
τθν επαφι ςασ με τθν υπθρεςία;  

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε 
κάποιο γνωςτό ςασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ 
ΚΕΝΣΡΟΤ ΠΡΟΩΘΘΘ ΑΠΑΧΟΛΘΘ Ο.Α.Ε.Δ. ΑΜΑΡΟΤΙΟΤ 

Το Λνςτιτοφτο Επιμόρφωςθσ (ΛΝ.ΕΡ.) του Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ διενεργεί ζρευνα ικανοποίθςθσ των 

πολιτϊν (άρκρο 24 του Ν. 4369/2017 ‘Λογοδοςία και κοινωνικόσ ζλεγχοσ’). Ωσ ςυναλλαςςόμενοι με τθν υπθρεςία ηθτείται θ 

ςυμμετοχι ςασ μζςω τθσ ςυμπλιρωςθσ του παρόντοσ ερωτθματολογίου. Ο χρόνοσ που απαιτείται είναι ελάχιςτοσ, θ 

ζρευνα είναι ανϊνυμθ και διαςφαλίηεται θ εμπιςτευτικότθτα των απαντιςεων ςασ, ενϊ τα ςτοιχεία που κα ςυλλεχκοφν κα 

χρθςιμοποιθκοφν, αποκλειςτικά, για τθν εξυπθρζτθςθ των ςκοπϊν τθσ εν λόγω ζρευνασ.  

Σασ ευχαριςτοφμε εκ των προτζρων για τθν ςυμμετοχι ςασ. 
 

Α. Φφλο: 

                                 Άντρασ 

                                 Γυναίκα 
 

 

Β. Εκνικότθτα:    Θμεδαπόσ  

 Αλλοδαπόσ 
 

Γ. Μορφωτικό επίπεδο:   Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 
 Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 
 Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 
 Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ) 
 Μεταπτυχιακζσ Σπουδζσ (Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό) 

 

Δ. Οικογενειακι κατάςταςθ 

 Άγαμοσ/θ 
 Ραντρεμζνοσ/θ 
 Διαηευγμζνοσ/θ 
 Σε διάςταςθ 
 Χιροσ/α 

 

Ε. Απαςχόλθςθ:  

 Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ 
 Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 
 Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 
 Συνταξιοφχοσ 
 Οικιακά 
 Φοιτθτισ 
 Άνεργοσ 

 

Σ. Ζτοσ γζννθςθσ: ………………… 

 

Η. Από ποφ πιρατε πλθροφορίεσ για τθν λειτουργία αυτισ τθσ υπθρεςίασ; 

 Από κάποιο γνωςτό ςασ 
 Από τον ζντυπο τφπο 
 Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 
 Από το διαδίκτυο  
 Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 
 Άλλο 

 

Θ. Πόςεσ φορζσ κάνατε χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ; 

 1 φορά 
 2-3 φορζσ 
 Ράνω από 3 φορζσ 

Σελίδα 1/3  

Πνομα  ερευνθτι  …………………..................................................................... 

Φορζασ/Υπθρεςία: Κ.Ρ.Α. ΟΑΕΔ Αμαρουςίου 

Θμερομθνία ςυνζντευξθσ:…………………………….. Αφξων αρικμόσ: ………… 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ 
ΚΕΝΣΡΟΤ ΠΡΟΩΘΘΘ ΑΠΑΧΟΛΘΘ Ο.Α.Ε.Δ. ΑΜΑΡΟΤΙΟΤ 

Παρακαλϊ απαντιςετε ςτισ παρακάτω ερωτιςεισ για τθν υπθρεςία: 

Α. Επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων/ Πολυνομία      

1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ του Δθμοςίου (ςθμ. ο 

ερευνθτισ διευκρινίηει ότι δεν εννοεί διαφορετικζσ Διευκφνςεισ του ΟΑΕΔ): 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

2. Αν ΝΑΛ επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

 Κεντρικό Τπουργείο 

 Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ 

 Περιφζρεια 

 Διμοσ 

Β. Αποτελεςματικότθτα      

1. Το Κζντρο Ρροϊκθςθσ και Απαςχόλθςθσ Ο.Α.Ε.Δ. Αμαρουςίου ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

2. Αν ΟΧΛ επιλζξτε από τουσ παρακάτω λόγουσ: 

  υγκζντρωςθ εγγράφων από διαφορετικζσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 

  Μικρόσ αρικμόσ υπαλλιλων προσ εξυπθρζτθςθ 

  Ζλλειψθ γνϊςεων υπαλλιλων ςτο αντικείμενο 

  Άλλοσ λόγοσ 

3. Σε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ 
δόκθκαν από το Κζντρο Ρροϊκθςθσ και 
Απαςχόλθςθσ Ο.Α.Ε.Δ. Αμαρουςίου ιταν 
ακριβείσ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

4. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 

 

 

5. Αν ΝΑΛ ςε ποιο βακμό λάβατε από το Κζντρο 
Ρροϊκθςθσ και Απαςχόλθςθσ Ο.Α.Ε.Δ. 
Αμαρουςίου κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

6. Σε ποιο βακμό το Κζντρο Ρροϊκθςθσ και 
Απαςχόλθςθσ Ο.Α.Ε.Δ. Αμαρουςίου πιςτεφετε 
ότι κατανόθςε τισ ιδιαίτερεσ ανάγκεσ ςασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Γ. Γραφειοκρατία εντόσ του φορζα- Γραφειοκρατία εν 
γζνει (Εμπλοκι και άλλων) 

      

1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ πόςα ζγγραφα / ζντυπα προςκομίςατε ςτο Κζντρο Ρροϊκθςθσ 
και Απαςχόλθςθσ Ο.Α.Ε.Δ. Αμαρουςίου; 

  1 
  2 
  3  
  4 
  >4 

2.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά 
ιταν όλα από τον Ο.Α.Ε.Δ.; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 
3. Αν ΝΑΛ επιλζξτε τον αρικμό κζςεων εργαςίασ (γραφείων) του Ο.Α.Ε.Δ. τα οποία απευκυνκικατε:  
  1 
  2 
  3  
  4 

  >4 

Σελίδα 2/3  
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.) 

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ 
ΚΕΝΣΡΟΤ ΠΡΟΩΘΘΘ ΑΠΑΧΟΛΘΘ Ο.Α.Ε.Δ. ΑΜΑΡΟΤΙΟΤ 

4. Αν ΟΧΛ επιλζξτε φορζα / φορείσ (πλθν ΚΕΡ) που απευκυνκικατε για τθν ςυγκζντρωςθ των απαιτοφμενων εγγράφων 
προκειμζνου να ολοκλθρωκεί θ υπόκεςι ςασ και αναφζρατε τον αρικμό των εγγράφων από κάκε φορζα 
                                              Φορείσ του Δθμοςίου                               Αρικμόσ Εγγράφων 
 

 Κεντρικό Τπουργείο                                      ………… 
 Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ                           ………… 
 Περιφζρεια                                                     ………… 
                                               Διμοσ                                                               ………… 

5. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ  αξιοποιιςατε 
τθν υπθρεςία των ΚΕΡ; 
 ΝΑΙ 
 ΟΧΙ 

 

Δ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ       

1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των 
πολιτϊν  είναι ικανοποιθτικό; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Κεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά 
είναι μεγάλοσ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Ε. Αςφάλεια – Εχεμφκεια       

1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία 
διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 
αςφάλεια; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Κεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ 
υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και 
ευκφνθ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Στ. Υποδομζσ-Πρόςβαςθ       

1. Ρόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι 
τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Ρόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του 
χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, αςανςζρ, 
ράμπεσ, ςιμανςθ); 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των 
υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία;  

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

4. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν 
αιςκθτικι/ διακόςμθςθ του χϊρου τθσ 
υπθρεςίασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

5. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ 
του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

6. Ρόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 
Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ 
θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 
φορζα; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

Η. Γενικι ικανοποίθςθ       

1. Ρόςο  ικανοποιθμζνοι  μείνατε ςυνολικά από 
τθν επαφι ςασ με τθν υπθρεςία;  

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 

2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε 
κάποιο γνωςτό ςασ; 

Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου ΔΞ/ΔΑ 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ. 
ΣΘΛΕΦΩΝΙΚΟ ΚΕΝΣΡΟ ΠΛΘΡΟΦΟΡΘΘ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ Ο.Α.Ε.Δ. 

Το Λνςτιτοφτο Επιμόρφωςθσ (ΛΝ.ΕΡ.) του Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ διενεργεί ζρευνα 

ικανοποίθςθσ των πολιτϊν (άρκρο 24 του Ν. 4369/2017 «Λογοδοςία και κοινωνικόσ ζλεγχοσ»). Ωσ 

ςυναλλαςςόμενοι με τθν υπθρεςία ηθτείται θ ςυμμετοχι ςασ μζςω τθσ ςυμπλιρωςθσ του παρόντοσ 

ερωτθματολογίου. Ο χρόνοσ που απαιτείται είναι ελάχιςτοσ, θ ζρευνα είναι ανϊνυμθ και διαςφαλίηεται θ 

εμπιςτευτικότθτα των απαντιςεων ςασ, ενϊ τα ςτοιχεία που κα ςυλλεχκοφν κα χρθςιμοποιθκοφν, 

αποκλειςτικά, για τθν εξυπθρζτθςθ των ςκοπϊν τθσ εν λόγω ζρευνασ.  

Σασ ευχαριςτοφμε εκ των προτζρων για τθν ςυμμετοχι ςασ. 

 

Α. Φφλο:  Άντρασ 

  Γυναίκα 

Β. Εκνικότθτα:    Θμεδαπόσ  

 Αλλοδαπόσ 

Γ. Μορφωτικό επίπεδο:   Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 
 Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 
 Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 
 Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ) 
 Μεταπτυχιακζσ Σπουδζσ (Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό) 

Δ. Σόποσ διαμονισ:   Αγροτικι (<2.000 κατ.) 

  Θμιαςτικι (2.000-10.000 κατ.) 

  Αςτικι (>10.000 κατ.) 

Ε. Οικογενειακι κατάςταςθ 

 Άγαμοσ/θ 
 Ραντρεμζνοσ/θ 
 Διαηευγμζνοσ/θ 
 Σε διάςταςθ 
 Χιροσ/α 

Σ. Απαςχόλθςθ:  

 Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ 
 Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 
 Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 
 Συνταξιοφχοσ 
 Οικιακά 
 Φοιτθτισ 
 Άνεργοσ 

Η. Ζτοσ γζννθςθσ: ………………… 

Θ. Από ποφ πιρατε πλθροφορίεσ για τθν λειτουργία αυτισ τθσ υπθρεςίασ; 

 Από κάποιο γνωςτό ςασ 
 Από τον ζντυπο τφπο 
 Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 
 Από το διαδίκτυο  
 Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 
 Άλλο 

Θ. Πόςεσ φορζσ κάνατε χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ; 

Πνομα  ερευνθτι  …………………..................................................................... 

Θμερομθνία ςυνζντευξθσ:…………………………………………………….. ΑΑ: ………… 
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 1 φορά 
 2-3 φορζσ 
 Ράνω από 3 φορζσ 
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ΛΝΣΤΛΤΟΥΤΟ ΕΡΛΜΟΦΩΣΘΣ (ΛΝ.ΕΡ.)  

ΕΡΩΣΘΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΚΑΣΑΓΡΑΦΘ ΙΚΑΝΟΠΟΙΘΘ ΠΟΛΙΣΩΝ 
ΣΘΛΕΦΩΝΙΚΟ ΚΕΝΣΡΟ ΠΛΘΡΟΦΟΡΘΘ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ Ο.Α.Ε.Δ. 

Παρακαλϊ απαντιςετε ςτισ παρακάτω ερωτιςεισ για τθν υπθρεςία τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ: 

 
Ράρα 
πολφ  

Ρολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 

Α. Αξιοπιςτία-Αποτελεςματικότθτα      

1. Κεωρείτε ότι θ γραμμι τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ 
ζδωςε λφςεισ ςτα ηθτιματα που ςασ απαςχολοφν; 

○ ○ ○ ○ ○ 

2. Κατά πόςο θ γραμμι τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ ςασ 
εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

○ ○ ○ ○ ○ 

3. Κατά πόςο οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν ιταν 
ακριβείσ και ζγκυρεσ; 

○ ○ ○ ○ ○ 

Β. Γνϊςεισ και ικανότθτεσ επικοινωνίασ του προςωπικοφ      

4. Κατά πόςο οι απαντιςεισ που λάβατε από τθν 
υπθρεςία ιταν κατατοπιςτικζσ; 

○ ○ ○ ○ ○ 

Γ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ      

5. Κρίνετε ότι το ωράριο λειτουργίασ του τθλεφωνικοφ 
κζντρου είναι βολικό για τθν εξυπθρζτθςι ςασ; 

○ ○ ○ ○ ○ 

6. Κεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν τθλεφωνικι 
γραμμι είναι μεγάλοσ; 

○ ○ ○ ○ ○ 

Δ. Αςφάλεια – Εχεμφκεια-      

7. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα 
προςωπικά ςασ δεδομζνα με αςφάλεια; 

○ ○ ○ ○ ○ 

8. Κεωρείτε ότι το τθλεφωνικό κζντρο χειρίηεται τισ 
υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 

○ ○ ○ ○ ○ 

Υποδομζσ-Πρόςβαςθ      

9. Ρόςο εφκολθ ιταν θ επικοινωνία με τθ γραμμι 
τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ; 

○ ○ ○ ○ ○ 

Κόςτοσ      

10. Το κόςτοσ για να επικοινωνιςετε με τθ γραμμι 
τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ του ΟΑΕΔ ςασ φάνθκε μεγάλο;  

○ ○ ○ ○ ○ 

Γενικι ικανοποίθςθ      

12. Ρόςο  ικανοποιθμζνοσ  μείνατε ςυνολικά από τθν 
επαφι ςασ με τθν τθλεφωνικι υποςτιριξθ του ΟΑΕΔ;  

○ ○ ○ ○ ○ 

13. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθ γραμμι τθλεφωνικισ 
υποςτιριξθσ του ΟΑΕΔ ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

○ ○ ○ ○ ○ 
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8 ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ II:  

Περιγραφή των φορέων και των υπηρεςιών 
 

1 Ρεριφζρεια Αττικισ ................................................................................................................ 105 

1.1 Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρ.Ε. Βορείου Τομζα Ρεριφζρειασ Αττικισ ................................ 108 

1.2 Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ Ρεριφζρειασ Αττικισ ..................................... 112 

2 Οργανιςμόσ Απαςχόλθςθσ Εργατικοφ Δυναμικοφ (ΟΑΕΔ) .................................................... 113 

2.1 Κζντρο Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ Αμαρουςίου (ΚΡΑ2) ............................................... 113 

2.2 ΟΑΕΔ - Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ .................................................................. 116 

 





ΡΑΑΤΘΜΑ ΛΛ  Ρεριγραφι των φορζων και των υπθρεςιϊν 

 

 
 

8.1 Περιφζρεια Αττικισ 

Θ Ρεριφζρεια Αττικισ περιλαμβάνει το Νομό Αττικισ και ζχει ζδρα τθν Ακινα. Ο Πίνακασ 1 του 

παραρτιματοσ παρουςιάηει ςυνοπτικά τθν διοικθτικι διαίρεςθ τθσ Ρεριφζρειασ.  

Πίνακασ 1. Διοικθτικι Διαίρεςθ Περιφζρειασ Αττικισ 

Περιφερειακι Ενότθτα Διμοι 

Κεντρικοφ Σομζα Ακθνϊν  

Διμοσ Ακθναίων · Διμοσ Βφρωνοσ · Διμοσ Γαλατςίου · Διμοσ Δάφνθσ-Υμθττοφ · Διμοσ 
Ηωγράφου · Διμοσ Θλιοφπολθσ · Διμοσ Καιςαριανισ · Διμοσ Φιλαδελφείασ-Χαλκθδόνασ 

Νοτίου Σομζα Ακθνϊν  

Διμοσ Αγίου Δθμθτρίου · Διμοσ Αλίμου · Διμοσ Γλυφάδασ · Διμοσ Ελλθνικοφ-
Αργυροφπολθσ · Διμοσ Καλλικζασ · Διμοσ Μοςχάτου-Ταφρου · Διμοσ Νζασ Σμφρνθσ · Διμοσ 
Ραλαιοφ Φαλιρου 

Βορείου Σομζα Ακθνϊν  

Διμοσ Αγίασ Ραραςκευισ · Διμοσ Αμαρουςίου · Διμοσ Βριλθςςίων · Διμοσ 
Θρακλείου · Διμοσ Κθφιςιάσ · Διμοσ Λυκόβρυςθσ-Ρεφκθσ · Διμοσ Μεταμορφϊςεωσ · Διμοσ 
Νζασ Λωνίασ · Διμοσ Ραπάγου-Χολαργοφ · Διμοσ Ρεντζλθσ · Διμοσ Φιλοκζθσ-
Ψυχικοφ · Διμοσ Χαλανδρίου 

Δυτικοφ Σομζα Ακθνϊν  

Διμοσ Αγίασ Βαρβάρασ · Διμοσ Αγίων Αναργφρων-Καματεροφ · Διμοσ Αιγάλεω · Διμοσ 
Λλίου · Διμοσ Ρεριςτερίου · Διμοσ Ρετροφπολθσ · Διμοσ Χαϊδαρίου 

Πειραιϊσ  

Διμοσ Ρειραιϊσ · Διμοσ Νίκαιασ-Αγίου Λωάννθ ζντθ · Διμοσ Κορυδαλλοφ · Διμοσ 
Κερατςινίου-Δραπετςϊνασ · Διμοσ Ρεράματοσ 

Νιςων Αττικισ  

Διμοσ Αγκιςτρίου · Διμοσ Αίγινασ · Διμοσ Κυκιρων · Διμοσ Ρόρου · Διμοσ 
Σαλαμίνασ · Διμοσ Σπετςϊν · Διμοσ Τροιηθνίασ · Διμοσ Φδρασ 

Δυτικισ Αττικισ 

Διμοσ Αςπροπφργου · Διμοσ Ελευςίνασ · Διμοσ Μάνδρασ-Ειδυλλίασ · Διμοσ 
Μεγαρζων · Διμοσ Φυλισ 

Ανατολικισ Αττικισ  

Διμοσ Αχαρνϊν · Διμοσ Βάρθσ-Βοφλασ-Βουλιαγμζνθσ · Διμοσ Διονφςου · Διμοσ 
Κρωπίασ · Διμοσ Λαυρεωτικισ · Διμοσ Μαρακϊνοσ · Διμοσ Μαρκοποφλου 
Μεςογαίασ · Διμοσ Ραιανίασ · Διμοσ Ραλλινθσ · Διμοσ αφινασ-Ρικερμίου · Διμοσ 
Σαρωνικοφ · Διμοσ Σπάτων-Αρτζμιδοσ · Διμοσ Ωρωποφ 

 

Θ διάρκρωςθ των υπθρεςιακϊν μονάδων τθσ Ρεριφζρειασ περιγράφεται ςτθν απόφαςθ 

109290/39629/23-12-2016 (ΦΕΚ Β/4251/29-12-2016) ( 

 
Πίνακασ 2). Στθν παροφςα ζρευνα ςυνεργάςτθκαν τα τμιματα τθσ Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ 

Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Βορείου Τομζα Ακθνϊν και τθσ Διεφκυνςθσ Ακλθτιςμοφ και 

Ρολιτιςμοφ. Και οι δφο Διευκφνςεισ υπάγονται ςτθ Γενικι Διεφκυνςθ Βιϊςιμθσ Ανάπτυξθσ και 

Κλιματικισ Αλλαγισ. 

 
Πίνακασ 2. Διάρκρωςθ των υπθρεςιακϊν μονάδων τθσ Περιφζρειασ Αττικισ 

Α. ΓΑΦΕΛΟ ΡΕΛΦΕΕΛΑΧΘ 

Β. ΓΑΦΕΛΑ ΑΝΤΛΡΕΛΦΕΕΛΑΧΩΝ 

Γ. ΑΥΤΟΤΕΛΕΣ ΓΑΦΕΛΟ ΚΥΚΘΩΝ 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%9A%CE%B5%CE%BD%CF%84%CF%81%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D_%CE%A4%CE%BF%CE%BC%CE%AD%CE%B1_%CE%91%CE%B8%CE%B7%CE%BD%CF%8E%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CE%B8%CE%B7%CE%BD%CE%B1%CE%AF%CF%89%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%92%CF%8D%CF%81%CF%89%CE%BD%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%93%CE%B1%CE%BB%CE%B1%CF%84%CF%83%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%94%CE%AC%CF%86%CE%BD%CE%B7%CF%82-%CE%A5%CE%BC%CE%B7%CF%84%CF%84%CE%BF%CF%8D
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%96%CF%89%CE%B3%CF%81%CE%AC%CF%86%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%96%CF%89%CE%B3%CF%81%CE%AC%CF%86%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%97%CE%BB%CE%B9%CE%BF%CF%8D%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9A%CE%B1%CE%B9%CF%83%CE%B1%CF%81%CE%B9%CE%B1%CE%BD%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A6%CE%B9%CE%BB%CE%B1%CE%B4%CE%B5%CE%BB%CF%86%CE%B5%CE%AF%CE%B1%CF%82_-_%CE%A7%CE%B1%CE%BB%CE%BA%CE%B7%CE%B4%CF%8C%CE%BD%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%9D%CE%BF%CF%84%CE%AF%CE%BF%CF%85_%CE%A4%CE%BF%CE%BC%CE%AD%CE%B1_%CE%91%CE%B8%CE%B7%CE%BD%CF%8E%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%86%CE%B3%CE%B9%CE%BF%CF%82_%CE%94%CE%B7%CE%BC%CE%AE%CF%84%CF%81%CE%B9%CE%BF%CF%82_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CE%BB%CE%AF%CE%BC%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%93%CE%BB%CF%85%CF%86%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CF%81%CE%B3%CF%85%CF%81%CE%BF%CF%85%CF%80%CF%8C%CE%BB%CE%B5%CF%89%CF%82-%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%B7%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CF%81%CE%B3%CF%85%CF%81%CE%BF%CF%85%CF%80%CF%8C%CE%BB%CE%B5%CF%89%CF%82-%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%B7%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CE%B1%CE%BB%CE%BB%CE%B9%CE%B8%CE%AD%CE%B1_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9C%CE%BF%CF%83%CF%87%CE%AC%CF%84%CE%BF%CF%85-%CE%A4%CE%B1%CF%8D%CF%81%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9D%CE%AD%CE%B1%CF%82_%CE%A3%CE%BC%CF%8D%CF%81%CE%BD%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B1%CE%BB%CE%B1%CE%B9%CE%BF%CF%8D_%CE%A6%CE%B1%CE%BB%CE%AE%CF%81%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B1%CE%BB%CE%B1%CE%B9%CE%BF%CF%8D_%CE%A6%CE%B1%CE%BB%CE%AE%CF%81%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%92%CE%BF%CF%81%CE%B5%CE%AF%CE%BF%CF%85_%CE%A4%CE%BF%CE%BC%CE%AD%CE%B1_%CE%91%CE%B8%CE%B7%CE%BD%CF%8E%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%91%CE%B3%CE%AF%CE%B1_%CE%A0%CE%B1%CF%81%CE%B1%CF%83%CE%BA%CE%B5%CF%85%CE%AE_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CE%BC%CE%B1%CF%81%CE%BF%CF%85%CF%83%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%92%CF%81%CE%B9%CE%BB%CE%B7%CF%83%CF%83%CE%AF%CF%89%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%97%CF%81%CE%AC%CE%BA%CE%BB%CE%B5%CE%B9%CE%BF_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%97%CF%81%CE%AC%CE%BA%CE%BB%CE%B5%CE%B9%CE%BF_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9A%CE%B7%CF%86%CE%B9%CF%83%CE%B9%CE%AC%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9B%CF%85%CE%BA%CF%8C%CE%B2%CF%81%CF%85%CF%83%CE%B7%CF%82-%CE%A0%CE%B5%CF%8D%CE%BA%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9C%CE%B5%CF%84%CE%B1%CE%BC%CF%8C%CF%81%CF%86%CF%89%CF%83%CE%B7_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%AD%CE%B1_%CE%99%CF%89%CE%BD%CE%AF%CE%B1_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%AD%CE%B1_%CE%99%CF%89%CE%BD%CE%AF%CE%B1_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B1%CF%80%CE%AC%CE%B3%CE%BF%CF%85-%CE%A7%CE%BF%CE%BB%CE%B1%CF%81%CE%B3%CE%BF%CF%8D
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B5%CE%BD%CF%84%CE%AD%CE%BB%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A6%CE%B9%CE%BB%CE%BF%CE%B8%CE%AD%CE%B7%CF%82-%CE%A8%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A6%CE%B9%CE%BB%CE%BF%CE%B8%CE%AD%CE%B7%CF%82-%CE%A8%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A7%CE%B1%CE%BB%CE%B1%CE%BD%CE%B4%CF%81%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%94%CF%85%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D_%CE%A4%CE%BF%CE%BC%CE%AD%CE%B1_%CE%91%CE%B8%CE%B7%CE%BD%CF%8E%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%91%CE%B3%CE%AF%CE%B1_%CE%92%CE%B1%CF%81%CE%B2%CE%AC%CF%81%CE%B1_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CE%B3%CE%AF%CF%89%CE%BD_%CE%91%CE%BD%CE%B1%CF%81%CE%B3%CF%8D%CF%81%CF%89%CE%BD-%CE%9A%CE%B1%CE%BC%CE%B1%CF%84%CE%B5%CF%81%CE%BF%CF%8D
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CE%B9%CE%B3%CE%AC%CE%BB%CE%B5%CF%89
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%99%CE%BB%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%99%CE%BB%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%B5%CF%81%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%84%CF%81%CE%BF%CF%8D%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A7%CE%B1%CF%8A%CE%B4%CE%B1%CF%81%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%A0%CE%B5%CE%B9%CF%81%CE%B1%CE%B9%CF%8E%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B5%CE%B9%CF%81%CE%B1%CE%B9%CF%8E%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9D%CE%AF%CE%BA%CE%B1%CE%B9%CE%B1%CF%82_-_%CE%91%CE%B3%CE%AF%CE%BF%CF%85_%CE%99%CF%89%CE%AC%CE%BD%CE%BD%CE%B7_%CE%A1%CE%AD%CE%BD%CF%84%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CE%BF%CF%81%CF%85%CE%B4%CE%B1%CE%BB%CE%BB%CF%8C%CF%82_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9A%CE%B5%CF%81%CE%B1%CF%84%CF%83%CE%B9%CE%BD%CE%AF%CE%BF%CF%85_-_%CE%94%CF%81%CE%B1%CF%80%CE%B5%CF%84%CF%83%CF%8E%CE%BD%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9A%CE%B5%CF%81%CE%B1%CF%84%CF%83%CE%B9%CE%BD%CE%AF%CE%BF%CF%85_-_%CE%94%CF%81%CE%B1%CF%80%CE%B5%CF%84%CF%83%CF%8E%CE%BD%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%AD%CF%81%CE%B1%CE%BC%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%9D%CE%AE%CF%83%CF%89%CE%BD_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CE%B3%CE%BA%CE%B9%CF%83%CF%84%CF%81%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CE%AF%CE%B3%CE%B9%CE%BD%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9A%CF%85%CE%B8%CE%AE%CF%81%CF%89%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CF%8C%CF%81%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A3%CE%B1%CE%BB%CE%B1%CE%BC%CE%AF%CE%BD%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A3%CE%B1%CE%BB%CE%B1%CE%BC%CE%AF%CE%BD%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A3%CF%80%CE%B5%CF%84%CF%83%CF%8E%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A4%CF%81%CE%BF%CE%B9%CE%B6%CE%B7%CE%BD%CE%AF%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%8E%CE%B4%CF%81%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%94%CF%85%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CF%83%CF%80%CF%81%CE%BF%CF%80%CF%8D%CF%81%CE%B3%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%B5%CF%85%CF%83%CE%AF%CE%BD%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9C%CE%AC%CE%BD%CE%B4%CF%81%CE%B1%CF%82_-_%CE%95%CE%B9%CE%B4%CF%85%CE%BB%CE%BB%CE%AF%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9C%CE%B5%CE%B3%CE%B1%CF%81%CE%AD%CF%89%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9C%CE%B5%CE%B3%CE%B1%CF%81%CE%AD%CF%89%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A6%CF%85%CE%BB%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_%CE%91%CE%BD%CE%B1%CF%84%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%91%CF%87%CE%B1%CF%81%CE%BD%CF%8E%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%92%CE%AC%CF%81%CE%B7%CF%82_-_%CE%92%CE%BF%CF%8D%CE%BB%CE%B1%CF%82_-_%CE%92%CE%BF%CF%85%CE%BB%CE%B9%CE%B1%CE%B3%CE%BC%CE%AD%CE%BD%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%BD%CF%8D%CF%83%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9A%CF%81%CF%89%CF%80%CE%AF%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9A%CF%81%CF%89%CF%80%CE%AF%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9B%CE%B1%CF%85%CF%81%CE%B5%CF%89%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9C%CE%B1%CF%81%CE%B1%CE%B8%CF%8E%CE%BD%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9C%CE%B1%CF%81%CE%BA%CE%BF%CF%80%CE%BF%CF%8D%CE%BB%CE%BF%CF%85_%CE%9C%CE%B5%CF%83%CE%BF%CE%B3%CE%B1%CE%AF%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%9C%CE%B1%CF%81%CE%BA%CE%BF%CF%80%CE%BF%CF%8D%CE%BB%CE%BF%CF%85_%CE%9C%CE%B5%CF%83%CE%BF%CE%B3%CE%B1%CE%AF%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B1%CE%B9%CE%B1%CE%BD%CE%AF%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A0%CE%B1%CE%BB%CE%BB%CE%AE%CE%BD%CE%B7%CF%82_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A1%CE%B1%CF%86%CE%AE%CE%BD%CE%B1%CF%82_-_%CE%A0%CE%B9%CE%BA%CE%B5%CF%81%CE%BC%CE%AF%CE%BF%CF%85
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A3%CE%B1%CF%81%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A3%CE%B1%CF%81%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%8D_%CE%91%CF%84%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A3%CF%80%CE%AC%CF%84%CF%89%CE%BD_-_%CE%91%CF%81%CF%84%CE%AD%CE%BC%CE%B9%CE%B4%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82_%CE%A9%CF%81%CF%89%CF%80%CE%BF%CF%8D
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Δ. ΥΡΘΕΣΛΕΣ ΥΡΑΓΟΜΕΝΕΣ 
ΣΤΟΝ ΡΕΛΦΕΕΛΑΧΘ 

1. Γραφείο Ρεριφερειάρχθ και Γραφεία Αντιπεριφερειαρχϊν 
2. Αυτοτελζσ Γραφείο Κυκιρων 
3. Αυτοτελζσ Τμιμα Νομικισ Υποςτιριξθσ 
4. Αυτοτελισ Διεφκυνςθ Ρολιτικισ Ρροςταςίασ 
5. Αυτοτελζσ Τμιμα Ραλλαϊκισ Άμυνασ και Ρολιτικισ Σχεδίαςθσ Εκτάκτων Αναγκϊν (Ρ.ΑΜ. - Ρ.Σ.Ε.Α) 
6. Αυτοτελζσ Τμιμα Εςωτερικοφ Ελζγχου 
7. Αυτοτελζσ Γραφείο Δθμοςίων Σχζςεων 
8. Αυτοτελζσ Γραφείο Διεκνϊν κεμάτων 
9. Αυτοτελζσ Γραφείο Τφπου 
10. Αυτοτελζσ Γραφείο Γιατροφ Εργαςίασ 
11. Αυτοτελζσ Γραφείο Τεχνικοφ Αςφαλείασ 

Ε. ΓΕΝΛΚΘ ΔΛΕΥΚΥΝΣΘ 
ΕΣΩΤΕΛΚΘΣ ΛΕΛΤΟΥΓΛΑΣ 

1. Γραφείο Υποςτιριξθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 
2. Διεφκυνςθ Τεχνολογιϊν Ρλθροφορικισ και Επικοινωνιϊν (Τ.Ρ.Ε.) 
3. Διεφκυνςθ Οργάνωςθσ των Υπθρεςιϊν και Εξυπθρζτθςθσ του Ρολίτθ 
4. Διεφκυνςθ Ανκρϊπινου Δυναμικοφ 
5. Διεφκυνςθ Διοικθτικϊν Υπθρεςιϊν 
6. Διεφκυνςθ Ραιδείασ 

ΣΤ. ΓΕΝΛΚΘ ΔΛΕΥΚΥΝΣΘ 
ΟΛΚΟΝΟΜΛΚΩΝ 

1. Γραφείο Υποςτιριξθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 
2. Διεφκυνςθ Ρροχπολογιςμοφ 
3. Διεφκυνςθ Ταμειακισ Διαχείριςθσ 
4. Διεφκυνςθ Οικονομικισ Διαχείριςθσ 
5. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Κεντρικοφ Τομζα Ακθνϊν 
6. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Βόρειου Τομζα Ακθνϊν  
7. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Δυτικοφ Τομζα Ακθνϊν  
8. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Νοτίου Τομζα Ακθνϊν  
9. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Ανατ. Αττικισ  
10. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Δυτ. Αττικισ  
11. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Ρειραιά  
12. Διεφκυνςθ Οικονομικϊν Ρ.Ε. Νιςων  
13. Διεφκυνςθ Μιςκοδοςίασ  
14. Αυτοτελζσ Τμιμα Γραμματειακισ Υποςτιριξθσ Διευκφνςεων Μιςκοδοςίασ, Ρροχπολογιςμοφ, Ταμειακισ 

Διαχείριςθσ και Οικονομικισ Διαχείριςθσ 

Η. ΓΕΝΛΚΘ ΔΛΕΥΚΥΝΣΘ 
ΑΝΑΡΤΥΞΛΑΚΟΥ 
ΡΟΓΑΜΜΑΤΛΣΜΟΥ, ΕΓΩΝ 
ΚΑΛ ΥΡΟΔΟΜΩΝ 

1. Γραφείο Υποςτιριξθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 
2. Διεφκυνςθ Αναπτυξιακοφ Ρρογραμματιςμοφ 
3. Διεφκυνςθ Χωρικοφ Σχεδιαςμοφ 
4. Διεφκυνςθ Τεχνικϊν Ζργων Ρεριφζρειασ Αττικισ 
5. Διεφκυνςθ Τεχνικϊν Ζργων Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Βορείου Τομζα 
6. Διεφκυνςθ Τεχνικϊν Ζργων Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νοτίου Τομζα 
7. Διεφκυνςθ Τεχνικϊν Ζργων Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικοφ Τομζα 
8. Διεφκυνςθ Τεχνικϊν Ζργων Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ, 
9. Διεφκυνςθ Τεχνικϊν Ζργων Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ Αττικισ 
10. Διεφκυνςθ Τεχνικϊν Ζργων Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ρειραιϊσ και Νιςων 
11. Διεφκυνςθ Διαχείριςθσ Μθτροπολιτικϊν Υποδομϊν Ρεριφζρειασ Αττικισ 
12. Διεφκυνςθ Ζργων Αντιπλθμμυρικισ Ρροςταςίασ Ρεριφζρειασ Αττικισ 
13. Διεφκυνςθ Τεχνικοφ Ελζγχου 
14. Διεφκυνςθ Μελετϊν Ρεριφζρειασ Αττικισ 
15. Διεφκυνςθ Ράρκων και Αλςϊν 

Θ. ΓΕΝΛΚΘ ΔΛΕΥΚΥΝΣΘ 
ΑΓΟΤΛΚΘΣ ΟΛΚΟΝΟΜΛΑΣ, 
ΚΤΘΝΛΑΤΛΚΘΣ ΚΑΛ ΑΛΛΕΛΑΣ 

1. Γραφείο Υποςτιριξθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 
2. Διεφκυνςθ Ρολιτικισ Γθσ 
3. Διεφκυνςθ Αλιείασ 
4. Διεφκυνςθ Αγροτικισ και Κτθνιατρικισ Ρολιτικισ 
5. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Κεντρικοφ Τομζα Ακθνϊν 
6. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Βόρειου Τομζα Ακθνϊν 
7. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νότιου Τομζα Ακθνϊν 
8. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικοφ Τομζα Ακθνϊν 
9. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ Αττικισ 
10. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ 
11. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ρειραιϊσ 
12. Διεφκυνςθ Αγροτικισ Οικονομίασ και Κτθνιατρικισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νιςων 
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Κ. ΓΕΝΛΚΘ ΔΛΕΥΚΥΝΣΘ 
ΒΛΩΣΛΜΘΣ ΑΝΑΡΤΥΞΘΣ ΚΑΛ 
ΚΛΛΜΑΤΛΚΘΣ ΑΛΛΑΓΘΣ 

1. Γραφείο Υποςτιριξθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 
2. Διεφκυνςθ Ρεριβάλλοντοσ και Κλιματικισ Αλλαγισ 
3. Διεφκυνςθ Βιομθχανίασ, Ενζργειασ και Φυςικϊν Ρόρων 
4. Διεφκυνςθ Λαϊκϊν Αγορϊν 
5. Διεφκυνςθ Τουριςμοφ 
6. Διεφθυνςη Αθλητιςμοφ και Πολιτιςμοφ 
7. Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Κεντρικοφ Τομζα Ακθνϊν 
8. Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νότιου Τομζα Ακθνϊν 
9. Διεφθυνςη Ανάπτυξησ Περιφερειακήσ Ενότητασ Βόρειου Τομέα Αθηνών 
10. Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικοφ Τομζα Ακθνϊν 
11. Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ρειραιϊσ και Νιςων 
12. Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ 
13. Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ Αττικισ 

Λ. ΓΕΝΛΚΘ ΔΛΕΥΚΥΝΣΘ 
ΜΕΤΑΦΟΩΝ ΚΑΛ 
ΕΡΛΚΟΛΝΩΝΛΩΝ 

1. Γραφείο Υποςτιριξθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 
2. Διεφκυνςθ Μεταφορϊν και Επικοινωνιϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Κεντρικοφ Τομζα Ακθνϊν 
3. Διεφκυνςθ Μεταφορϊν και Επικοινωνιϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νοτίου Τομζα Ακθνϊν 
4. Διεφκυνςθ Μεταφορϊν και Επικοινωνιϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Βορείου Τομζα Ακθνϊν 
5. Διεφκυνςθ Μεταφορϊν και Επικοινωνιϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικοφ Τομζα Ακθνϊν 
6. Διεφκυνςθ Μεταφορϊν και Επικοινωνιϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ρειραιϊσ και Νιςων 
7. Διεφκυνςθ Μεταφορϊν και Επικοινωνιϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ 
8. Διεφκυνςθ Μεταφορϊν και Επικοινωνιϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ Αττικισ 
9. Διεφκυνςθ Κ.Τ.Ε.Ο. 

Κ. ΓΕΝΛΚΘ ΔΛΕΥΚΥΝΣΘ 
ΔΘΜΟΣΛΑΣ ΥΓΕΛΑΣ ΚΑΛ 
ΚΟΛΝΩΝΛΚΘΣ ΜΕΛΜΝΑΣ 

1. Γραφείο Υποςτιριξθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 
2. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ 
3. Διεφκυνςθ Κοινωνικισ Μζριμνασ 
4. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ και Κοινωνικισ Μζριμνασ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νότιου Τομζα Ακθνϊν 
5. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ και Κοινωνικισ Μζριμνασ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Βόρειου Τομζα Ακθνϊν 
6. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ και Κοινωνικισ Μζριμνασ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικοφ Τομζα Ακθνϊν 
7. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ και Κοινωνικισ Μζριμνασ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ρειραιϊσ 
8. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ και Κοινωνικισ Μζριμνασ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νιςων 
9. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ και Κοινωνικισ Μζριμνασ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ 
10. Διεφκυνςθ Δθμόςιασ Υγείασ και Κοινωνικισ Μζριμνασ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ Αττικισ 
11. Διεφκυνςθ Υγειονομικοφ Ελζγχου και Ρεριβαλλοντικισ Υγιεινισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Κεντρικοφ 

Τομζα Ακθνϊν  
12. Διεφκυνςθ Υγειονομικοφ Ελζγχου και Ρεριβαλλοντικισ Υγιεινισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νότιου Τομζα 

Ακθνϊν  
13. Διεφκυνςθ Υγειονομικοφ Ελζγχου και Ρεριβαλλοντικισ Υγιεινισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Βόρειου Τομζα 

Ακθνϊν  
14. Διεφκυνςθ Υγειονομικοφ Ελζγχου και Ρεριβαλλοντικισ Υγιεινισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικοφ Τομζα 

Ακθνϊν  
15. Διεφκυνςθ Υγειονομικοφ Ελζγχου και Ρεριβαλλοντικισ Υγιεινισ Ρεριφερειακϊν Ενοτιτων Ρειραιϊσ και 

Νιςων  
16. Διεφκυνςθ Υγειονομικοφ Ελζγχου και Ρεριβαλλοντικισ Υγιεινισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ  
17. Διεφκυνςθ Υγειονομικοφ Ελζγχου και Ρεριβαλλοντικισ Υγιεινισ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ 

Αττικισ 
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8.1.1 Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Π.Ε. Βορείου Σομζα Ακθνϊν 

Σφμφωνα με τον Οργανιςμό Εςωτερικισ Λειτουργίασ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ οι Διευκφνςεισ 

Ανάπτυξθσ των Ρεριφερειακϊν Ενοτιτων αςκοφν ςε επίπεδο Ρεριφερειακισ Ενότθτασ 

αρμοδιότθτεσ του τομζα εμπορίου, ανωνφμων εταιρειϊν, επαγγζλματοσ, χοριγθςθσ αδειϊν 

ανάπτυξθσ ενζργειασ και φυςικϊν πόρων, οι οποίεσ ζχουν ανατεκεί ςτισ Ρεριφζρειεσ. Οι 

αρμοδιότθτεσ μοιράηονται ςε 14 τμιματα (Πίνακασ 3). 

Πίνακασ 3. Σμιματα τθσ Διεφκυνςθσ Ανάπτυξθσ Π.Ε. Βορείου Σομζα Ακθνϊν (με 
ζμφαςθ ςθμειϊνονται τα τμιματα που αφορά θ ζρευνα) 

1. Τμιμα Χοριγθςθσ Αδειϊν Ανάπτυξθσ, Ενζργειασ, Φυςικϊν Ρόρων 

2. Τμήμα Επαγγέλματοσ και Εργαςίασ  

3. Τμήμα Εμπορίου 

4. Αϋ Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Κεντρικοφ Τομζα Ακθνϊν 

5. Βϋ Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Κεντρικοφ Τομζα Ακθνϊν 

6. Αϋ Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νότιου Τομζα Ακθνϊν 

7. Βϋ Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Νότιου Τομζα Ακθνϊν 

8. Α΄ Τμήμα Ανωνφμων Εταιρειών Περιφερειακήσ Ενότητασ Βόρειου Τομέα Αθηνών 

9. Β΄ Τμήμα Ανωνφμων Εταιρειών Περιφερειακήσ Ενότητασ Βόρειου Τομέα Αθηνών 

10. Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικοφ Τομζα Ακθνϊν 

11. Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ρειραιϊσ και Νιςων 

12. Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ 

13. Τμιμα Ανωνφμων Εταιρειϊν Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ Αττικισ 

14. Τμήμα Γραμματειακήσ Υποςτήριξησ 

 

 

χιμα 1. Κτιρια ςτα οποία ςτεγάηονται οι υπθρεςίεσ τθσ Δ/νςθσ Ανάπτυξθσ Π.Ε. Βορείου Σομζα Ακθνϊν. Αριςτερά 
είναι το κτίριο ςτθ διεφκυνςθ Μεςογείων 372 και δεξιά το κτιριο ςτθ διεφκυνςθ Μεςογείων 448. 

Θ ζρευνά μασ πραγματοποιικθκε ςτο κτιριο τθσ οδοφ Μεςογείων 372 (χιμα 1) το οποίο 

ςτεγάηει το Τμιμα Επαγγζλματοσ και Εργαςίασ, το Τμιμα Εμπορίου, τα Α’ και Β’ Τμιματα 

Ανϊνυμων Εταιρειϊν και το Τμιμα Γραμματειακισ Υποςτιριξθσ. Τα τμιματα Ανωνφμων 

Εταιρειϊν είναι αρμόδια για: 
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1. Τθν ζκδοςθ απόφαςθσ ζγκριςθσ ςφςταςθσ Ανωνφμων Εταιρειϊν δια μετατροπισ ι 

ςυγχϊνευςθσ επιχειριςεων άλλθσ μορφισ (ατομικζσ, Ο.Ε., Ε.Ε., Ε.Ρ.Ε. κ.λπ.). 

2. Τθν ζκδοςθ απόφαςθσ παροχισ άδειασ εγκατάςταςθσ ςτθν Ρεριφερειακι Ενότθτα 

υποκαταςτιματοσ ι πρακτορείου αλλοδαπισ Ε.Ρ.Ε. από χϊρεσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ 

και από τρίτεσ χϊρεσ κακϊσ και τισ προβλεπόμενεσ από τθν κείμενθ νομοκεςία 

μεταβολζσ 

3. Τθν ζγκριςθ τροποποίθςθσ καταςτατικϊν Ανωνφμων Εταιρειϊν με Μ.Κ. άνω των 

3.000.000 ευρϊ (Ν.3419/2005, ΦΕΚ 297/2005, τεφχοσ Αϋ περί Γενικοφ Εμπορικοφ 

Μθτρϊου (Γ.Ε.ΜΘ.)). 

4. Τθν ζγκριςθ ςυγχϊνευςθσ Ανωνφμων Εταιρειϊν. 

5. Τθν ζγκριςθ διάςπαςθσ Ανωνφμων Εταιρειϊν ι τθν μετατροπι τουσ ςε άλλθσ μορφισ 

εταιρείεσ. 

6. Τθ διαβίβαςθ ςτθν Υπθρεςία Γ.Ε.ΜΘ. προσ δθμοςίευςθ των εκκζςεων εκτίμθςθσ για 

τθν απόκτθςθ πάγιων περιουςιακϊν ςτοιχείων ςφμφωνα με το άρκρο 10 του Κ.Ν. 

2190/1920 όπωσ ιςχφει. 

7. Τθν επιμζλεια διοριςμοφ των μελϊν των εκτιμθτικϊν Επιτροπϊν του άρκρου 9 και 10 

του Κ.Ν. 2190/20 όπωσ ιςχφει και τον ζλεγχο και διαβίβαςθ ςτθν Υπθρεςία Γ.Ε.ΜΘ. 

προσ δθμοςίευςθ των εκκζςεων εκτίμθςθσ αυτϊν. Επίςθσ τον ζλεγχο, τθν αποδοχι 

και δθμοςίευςθ των εκκζςεων εκτίμθςθσ των Ορκωτϊν Ελεγκτϊν. 

8. Τθν άςκθςθ εποπτείασ και ελζγχου τθσ νομιμότθτασ των καταχωρθτζων πράξεων και 

ςτοιχείων που διαβιβάηονται από τθν Υπθρεςία Γ.Ε.ΜΘ. ςφμφωνα με τισ διατάξεισ τθσ 

κείμενθσ νομοκεςίασ, οι οποίεσ αφοροφν τισ ανϊνυμεσ εταιρείεσ, τισ ευρωπαϊκζσ 

εταιρείεσ, τισ ευρωπαϊκζσ ςυνεταιριςτικζσ εταιρείεσ και τα υποκαταςτιματα 

αλλοδαπϊν εταιρειϊν που υπάγονται ςτθν αρμοδιότθτά του, κακϊσ και τισ 

αρμοδιότθτεσ των Ειρθνοδικείων ςχετικά με τουσ ςυνεταιριςμοφσ που υπάγονται ςε 

αυτά. 

9. Τθν άςκθςθ ελζγχου επί των Α.Ε., ςφμφωνα με το άρκρο 39Α και 53 του Κ.Ν. 

2190/1920. 

10. Ραροχι προσ τθν Υπθρεςία Γ.Ε.ΜΘ. ςτοιχείων των φακζλων ανωνφμων εταιρειϊν που 

είχαν ςυςτακεί μζχρι 04/04/2011 και τθροφνται ςτο αρχείο του Μθτρϊου Ανωνφμων 

Εταιρειϊν τθσ Διεφκυνςθσ. 

11. Ζκδοςθ βεβαιϊςεων και χοριγθςθ ςτοιχείων για Ανϊνυμεσ Εταιρείεσ που είχαν 

διαγραφεί από το Μθτρϊο Ανωνφμων Εταιρειϊν τθσ Διεφκυνςθσ πριν από τθν 

31/12/2012, θμερομθνία λιξθσ τθσ προκεςμίασ απογραφισ των Α.Ε. ςτο Γ.Ε.ΜΘ. 

Το Τμιμα Επαγγζλματοσ και Εργαςίασ είναι αρμόδιο για : 

1. Τθν ζκδοςθ, τον ζλεγχο και τθ χοριγθςθ όλων των αδειϊν άςκθςθσ επαγγζλματοσ 

μθχανολογικϊν και θλεκτρολογικϊν ειδικοτιτων κακϊσ και ζκδοςθ βεβαιϊςεων 

αναγγελίασ, ςε: ψυκτικοφσ, υδραυλικοφσ, χειριςτζσ μθχανθμάτων, μθχανικοφσ, 

θλεκτροςυγκολλθτζσ, θλεκτρολόγουσ κάκε τάξθσ και ειδικότθτασ κ.τ.λ., κακϊσ και τθ 

ςυγκρότθςθ τθσ εξεταςτικισ επιτροπισ και διενζργεια των εξετάςεων για τθ χοριγθςθ 

των αδειϊν αυτϊν και τθν τιρθςθ μθτρϊων για φυςικά και νομικά πρόςωπα 

αντίςτοιχων ειδικοτιτων και τθν επιβολι κυρϊςεων κατά τισ κείμενεσ διατάξεισ για 

άςκθςθ επαγγελματικισ δραςτθριότθτασ κακϊσ και για κακι παροχι υπθρεςιϊν. 

2. Αντικατάςταςθ αδειϊν θλεκτρολογικϊν και μθχανολογικϊν ειδικοτιτων κακϊσ και 

κεϊρθςθ αυτϊν ςφμφωνα με το νζο κεςμικό πλαίςιο. 
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3. Ζκδοςθ βεβαιϊςεων τρόπου χοριγθςθσ επαγγελματικϊν αδειϊν και βεβαιϊςεων 

ςυνταξιοδότθςθσ. 

4. Χοριγθςθ αδειϊν ςυνεργείων ςυντιρθςθσ ανελκυςτιρων κακϊσ και τθν ανανζωςθ ι 

τθν ανάκλθςθ αυτϊν. 

5. Τθν κατάπτωςθ εγγυθτικϊν επιςτολϊν, ςφμφωνα με τθν κοινι υπουργικι απόφαςθ 

αρικ. 12311/08 (εγγυθτικζσ επιςτολζσ που είχαν κατατεκεί ςτθν Υπθρεςία μασ για τθν 

μετάκλθςθ εργαηομζνων από χϊρεσ εκτόσ Ε.Ε. κατά τα ζτθ 2001 ζωσ το πρϊτο εξάμθνο 

του 2006, ςφμφωνα με το ν. 2910/2001) και τθν τιρθςθ του αρχείου. 

6. Τθ τιρθςθ μθτρϊου αλλθλοβοθκθτικϊν ςυνδικαλιςτικϊν Σωματείων. 

7. Τθν παρακολοφκθςθ αρχείου διαβατθρίων. 

8. Τθν επιβολι Διοικθτικϊν προςτίμων και λοιπϊν ποινϊν ςτουσ παραβάτεσ των παραπάνω 

αποφάςεων. Καταλογιςμό των χρθματικϊν ποινϊν ςτουσ παραβάτεσ ςτθν αρμόδια 

Δ.Ο.Υ. και τιρθςθ των ςχετικϊν καταςτάςεων. 

9. Τθν κατάπτωςθ εγγυθτικϊν επιςτολϊν, ςφμφωνα με τθν κοινι υπουργικι απόφαςθ 

αρικ. 12311/08 (εγγυθτικζσ επιςτολζσ που είχαν κατατεκεί ςτθν Υπθρεςία μασ για τθν 

μετάκλθςθ εργαηομζνων από χϊρεσ εκτόσ Ε.Ε. κατά τα ζτθ 2001 ζωσ το πρϊτο εξάμθνο 

του 2006, ςφμφωνα με το ν. 2910/2001) και τθν τιρθςθ του αρχείου. 

10. Ζκδοςθ άδειασ εργαςίασ ςε αλλοδαποφσ που κατζχουν βεβαίωςθ αναβολισ 

απομάκρυνςθσ (Ν. 3907/2011, ΚΥΑ 53619/ΦΕΚ Βϋ735/25.11.2015). 

Το Τμιμα Εμπορίου τζλοσ είναι αρμόδιο για : 

1. Τθν παρακολοφκθςθ των λιανικϊν και χονδρικϊν τιμϊν των προςφερόμενων προϊόντων 

ςτισ προμικειεσ του Δθμοςίου, Νοςθλευτικϊν Λδρυμάτων και ΝΡΔΔ και λοιπά τθσ 

Ρεριφερειακισ Αττικισ, για τθ διαμόρφωςθ και πιςτοποίθςθ των κατωτζρων, μζςων και 

ανωτζρων τιμϊν που κα λαμβάνονται αποκλειςτικά για όλθ τθν Ρεριφζρεια από τθ 

χωροταξικι αρμοδιότθτα τθσ Ρ.Ε. Κεντρικοφ Τομζα Ακθνϊν κακϊσ και ζκδοςθ Δελτίου 

Τιμϊν (αρμοδιότθτα που κα αςκείται από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ τθσ Ρ.Ε. Κεντρικοφ 

Τομζα Ακθνϊν). 

2. Τθν τιρθςθ του μθτρϊου ελεγχόμενων επιχειριςεων. 

3. Τθ διενζργεια ελζγχων και τθν επιβολι προςτίμων για ανακριβείσ ι παραπλανθτικζσ 

εκπτϊςεισ ι προςφορζσ και τθ ςυγκρότθςθ τθσ οικείασ επιτροπισ επιβολισ προςτίμων 

τθσ λειτουργίασ των καταςτθμάτων τισ Κυριακζσ. 

4. Τθ διενζργεια ελζγχων και δειγματολθψιϊν ςε όλα τα ςτάδια (παραγωγι - διάκεςθ - 

εμπορία) για τα είδθ που υπόκεινται κατά τισ κείμενεσ διατάξεισ ςε ζλεγχο για τθν 

προςταςία του καταναλωτι και τθν τιρθςθ του μθτρϊου αυτϊν. 

5. Τθ ςυνδρομι ςτο ζργο του Ε.Φ.Ε.Τ. και τθ διενζργεια ελζγχων ι άλλων πράξεων, που 

ηθτοφν τα εντεταλμζνα όργανα του Ε.Φ.Ε.Τ. και ςφμφωνα με τισ οδθγίεσ τουσ, ςφμφωνα 

με το άρκρο 210, παρ. Α, αρικμ. 11 του ν.3852/2010, ςε εφαρμογι τθσ Κ.Υ.Α. 15523/2006 

(Φ.Ε.Κ. 1187/Βϋ/31-08-2006). 

6. Τθν ζκδοςθ πράξεων δζςμευςθσ μθ κανονικϊν προϊόντων και αποδζςμευςθ και διάκεςθ 

δεςμευμζνων που εναρμονίςκθκαν με τισ κείμενεσ διατάξεισ. 

7. Τθν ζκδοςθ πράξεων δζςμευςθσ, απόςυρςθσ/ανάκλθςθσ, κατάςχεςθσ και καταςτροφισ 

μθ αςφαλϊν προϊόντων και τθν ανάκλθςθ των παραπάνω μζτρων ςφμφωνα με τισ 

κείμενεσ διατάξεισ. 

8. Τθ διενζργεια ελζγχων εφαρμογισ των Κανόνων Διακίνθςθσ Εμπορίασ Ρροϊόντων και 

Ραροχισ Υπθρεςιϊν (ΔΛ.Ε.Ρ.Ρ.Υ.). αυτεπάγγελτα ι κατόπιν καταγγελιϊν καταναλωτϊν. 
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9. Τθ διενζργεια ελζγχων ςε εφαρμογι τθσ Κ.Υ.Α. Η3/2810 Γενικι Αςφάλεια των Ρροϊόντων 

– Εναρμόνιςθ με τθν οδθγία του Ευρωπαϊκοφ Κοινοβουλίου και του Συμβουλίου 

2001/95/ΕΚ τθσ 3θσ Δεκεμβρίου 2001 (Φ.Ε.Κ. 1885/Βϋ/20-12-2004) και των διατάξεων 

απορρζουν από αυτι. 

10. Τθν ειςιγθςθ κεμάτων ςτθ Γενικι Γραμματεία Καταναλωτι για εφαρμογι του ν. 

2251/1994 «Ρροςταςία των Καταναλωτϊν» (Φ.Ε.Κ. 191/Αϋ/94) όπωσ ζχει τροποποιθκεί 

και ιςχφει. 

11. Τθν ειςιγθςθ κεμάτων ςτθν Επιτροπι Ανταγωνιςμοφ για εφαρμογι του ν. 3959/2011 

«Ρροςταςία του ελεφκερου ανταγωνιςμοφ» (Φ.Ε.Κ. 93/Αϋ/20-04-2011). 

12. Τθν επιβολι διοικθτικϊν κυρϊςεων του άρκρου 35 του ν. 2093/1992 (Φ.Ε.Κ. 181/Αϋ/25-

11-1992). 

13. Τθν επιβολι διοικθτικϊν κυρϊςεων για παραβάςεισ τθσ νομοκεςίασ αρμοδιότθτασ του 

τμιματοσ, τθν τιρθςθ μθτρϊου αυτϊν, τθν παρακολοφκθςθ διαδικαςιϊν διοικθτικϊν 

και ζνδικων μζςων και τθν ειςιγθςθ επί αυτϊν, τθν βεβαίωςθ προςτίμων και τθν τιρθςθ 

χρθματικϊν καταλόγων. 

14. Τθν παρακολοφκθςθ τθσ εφαρμογισ των διατάξεων που ιςχφουν και αναφζρονται ςτο 

μετρικό ςφςτθμα. 

i. Τον ζλεγχο τθσ νομιμότθτασ των μετρικϊν οργάνων και ςτακμικϊν μονάδων που 

κυκλοφοροφν και χρθςιμοποιοφνται ςτισ εμπορικζσ ςυναλλαγζσ. 

ii. Τθν εξακρίβωςθ τθσ τιρθςθσ των περί ςθμάνςεων διατυπϊςεων. 

iii. Τθν τιρθςθ μθτρϊου των επαγγελματιϊν που χρθςιμοποιοφν όργανα μζτρθςθσ. 

iv. Τθ διενζργεια αρχικοφ ελζγχου ςτα όργανα μζτρθςθσ που καταςκευάηονται ι 

ειςάγονται από τισ επιχειριςεισ. 

v. Τθ διενζργεια του ετιςιου περιοδικοφ ελζγχου μζτρων και ςτακμϊν, ςφμφωνα 

με τισ κείμενεσ διατάξεισ. 

vi. Τθ διενζργεια μετρολογικϊν ελζγχων ςτα ςθμεία παραγωγισ και πϊλθςθσ κάκε 

είδουσ προςυςκευαςμζνων προϊόντων. 

vii. Τον ποςοτικό ζλεγχο του περιεχομζνου των φιαλϊν υγραερίου. 

viii. Τον ζλεγχο των ςυςτθμάτων ειςροϊν - εκροϊν. 

ix. Τθ χοριγθςθ άδειασ άςκθςθσ υπαίκριου εμπορίου. 

x. Τθν κατάρτιςθ του μθτρϊου μελϊν των Κλιμακίων Ελζγχου Λαϊκϊν Αγορϊν και 

Υπαίκριου Εμπορίου (Κ.Ε.Λ.Α.Υ.Ε.), τθ ςυγκρότθςθ, τθ γραμματειακι υποςτιριξθ 

και τθ ςυμμετοχι ςτα Κ.Ε.Λ.Α.Υ.Ε.. 

Επιςθμαίνεται ότι οι αρμοδιότθτεσ μετρολογίασ του Τμιματοσ Εμπορίου τθσ Ρ.Ε. Βορείου Τομζα 

Ακθνϊν αςκοφνται από το Τμιμα Εμπορίου τθσ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Κεντρικοφ Τομζα 

Ακθνϊν. Το τμιμα Χοριγθςθσ Αδειϊν Ανάπτυξθσ Ενζργειασ και Φυςικϊν Ρόρων ςτεγάηεται ςε 

διαφορετικό κτιριο ςε απόςταςθ 1400 μ περίπου (Λ. Μεςογείων 448) από τα άλλα τμιματα. 

Το κτιριο είναι πολυόροφο και θ Διεφκυνςθ καταλαμβάνει χϊρουσ γραφείων, όπου εργάηονται 

είκοςι τζςςερισ (24) υπάλλθλοι. Εξυπθρετείται από ανελκυςτιρα προςϊπων, αλλά δεν φζρει 

ράμπα πρόςβαςθσ ΑΜΕΑ ςτθν είςοδό του. Βρίςκεται δε πολφ κοντά ςε ςτάςθ αςτικοφ 

λεωφορείου, ενϊ υπάρχει επαρκισ χϊροσ προςωρινισ ςτάκμευςθσ ςε μικρι απόςταςθ. 

Στο χϊρο των γραφείων δεν υπάρχει χϊροσ αναμονισ, οφτε κάποιο ειδικό ςφςτθμα τιρθςθσ 

ςειράσ προτεραιότθτασ. Επιπλζον, δεν προςφερόταν θ δυνατότθτα δωρεάν πρόςβαςθσ ςτο 

διαδίκτυο. 
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8.1.2 Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ Περιφζρειασ Αττικισ 

Σφμφωνα με τον Οργανιςμό Εςωτερικισ Λειτουργίασ τθσ Ρεριφζρειασ Αττικισ θ Διεφκυνςθ 
Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ ζχει αρμοδιότθτα για όλθ τθν Ρεριφζρεια Αττικισ για τθν προαγωγι 
και ανάπτυξθ του πολιτιςμοφ με τθν παροχι πολιτιςτικϊν υπθρεςιϊν, τθ διατιρθςθ και προβολι 
τθσ πολιτιςτικισ κλθρονομιάσ και για τθν προαγωγι και ανάπτυξθ του ακλθτιςμοφ. Σε αυτιν 
υπάγονται τα εξισ τμιματα: 

1. Τμιμα Ακλθτιςμοφ Ρεριφερειακϊν Ενοτιτων Κεντρικοφ, Νοτίου, Βόρειου και Δυτικοφ 
τομζα Ακθνϊν 

2. Τμιμα Ρολιτιςμοφ Ρεριφερειακϊν ενοτιτων Κεντρικοφ, Νοτίου, Βόρειου και Δυτικοφ 
τομζα Ακθνϊν 

3. Τμιμα Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ Ρεριφερειακϊν Ενοτιτων Ρειραιϊσ και Νιςων 
4. Τμιμα Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Δυτικισ Αττικισ  
5. Τμιμα Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ Ρεριφερειακισ Ενότθτασ Ανατολικισ Αττικισ  
6. Τμιμα Γραμματειακισ Υποςτιριξθσ  

Θ ζδρα τθσ Διεφκυνςθσ βρίςκεται ςε πολυόροφο κτιριο επί τθσ οδοφ Σταδίου 60 όπου 

ςτεγάηονται, τα τμιματα Ακλθτιςμοφ και Ρολιτιςμοφ των Ρεριφερειακϊν Ενοτιτων Κεντρικοφ, 

Νοτίου, Βόρειου και Δυτικοφ τομζα Ακθνϊν και το τμιμα γραμματειακισ υποςτιριξθσ. Το κτιριο 

εξυπθρετείται από ανελκυςτιρα και δεν παρεμποδίηεται θ πρόςβαςθ ΑΜΕΑ ςε αυτό. Τα άλλα 

τρία τμιματα τθσ διεφκυνςθσ ςτεγάηονται ςε κτιρια ςτον Ρειραιά, ςτθν Ελευςίνα και ςτθν 

Ραλλινθ. 

Θ ζρευνά μασ πραγματοποιικθκε ςτουσ εξυπθρετοφμενουσ από τα τμιματα Ακλθτιςμοφ και 

Ρολιτιςμοφ των Ρεριφερειακϊν Ενοτιτων Κεντρικοφ, Νοτίου, Βόρειου και Δυτικοφ τομζα 

Ακθνϊν όπου εργάηονται 10 υπάλλθλοι. 

Το Τμιμα Ακλθτιςμοφ αςκεί τισ εξισ αρμοδιότθτεσ:  
1. Χοριγθςθ αδείασ ίδρυςθσ και λειτουργίασ ιδιωτικϊν γυμναςτθρίων και ιδιωτικϊν ςχολϊν 

εκμάκθςθσ ακλθμάτων και θ εποπτεία τουσ (Ν. 2725/1999, π.δ. 219/2006,3057/2002).  
2. Εποπτεία και ζλεγχοσ των ακλθτικϊν ςωματείων(2725/1999)  
3. Υλοποίθςθ ακλθτικϊν προγραμμάτων ςε ςυνεργαςία με το Υπουργείο Ρολιτιςμοφ και τθν 

Γενικι Γραμματεία Ακλθτιςμοφ.  
4. Άςκθςθ εποπτείασ επί των Εκνικϊν ακλθτικϊν κζντρων. 

Το Τμιμα Ρολιτιςμοφ είναι αρμόδιο για:  
1. Εποπτεία αναγνωριςμζνων πολιτιςτικϊν μθ κερδοςκοπικϊν ςωματείων (Ν. 281/1914)  
2. Χοριγθςθ άδειασ ίδρυςθσ και λειτουργίασ των εραςιτεχνικϊν ςχολϊν χοροφ και θ 

εποπτεία τουσ (Ν. 1158/81, ν. 1348/83, π.δ. 457/83)  
3. Συμμετοχι ςε προγράμματα πολιτιςτικϊν και ακλθτικϊν φορζων τθσ Ρεριφζρειασ και των 

Διμων.  
4. Συντονιςμόσ των δράςεων των Ρολιτιςτικϊν φορζων τθσ Ρεριφζρειασ.  
5. Κζςπιςθ βραβείων χορθγιϊν και άλλων μζςων για τθν ενκάρρυνςθ τθσ ανάπτυξθσ των 

γραμμάτων και των τεχνϊν με παράλλθλθ εποπτεία και ενίςχυςθ ςυλλόγων και φορζων 
που επιδιϊκουν αντίςτοιχουσ ςκοποφσ.  

6. Κοινι οργάνωςθ με τοπικοφσ φορείσ πολιτιςτικϊν εκδθλϊςεων με ςκοπό τθ διατιρθςθ 
τθσ τοπικισ πολιτιςτικισ κλθρονομιάσ και τθ διάδοςι τθσ ςτουσ νζουσ.  

7. Σφςφιξθ ςχζςεων τθσ Ρεριφζρειασ με τισ δευτεροβάκμιεσ και τριτοβάκμιεσ οργανϊςεισ 
αποδιμων, που εκπροςωποφν πανελλαδικά ι διεκνϊσ όλουσ τουσ απόδθμουσ. 

8. Χοριγθςθ άδειασ ίδρυςθσ και λειτουργίασ Ανωτζρων Σχολϊν Δραματικισ Τζχνθσ, Χοροφ 
και Κινθματογράφων (Νόμοσ 1158/1981). 
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8.2 Οργανιςμόσ Απαςχόλθςθσ Εργατικοφ Δυναμικοφ 

(ΟΑΕΔ) 

Ο Οργανιςμόσ Απαςχόλθςθσ Εργατικοφ Δυναμικοφ (Ο.Α.Ε.Δ.) περιλαμβάνει τισ εξισ υπθρεςίεσ : 

• τθν Κεντρικι Υπθρεςία (Διοίκθςθ), 

• τισ επτά (7) Ρεριφερειακζσ Διευκφνςεισ, 

• το δίκτυο των εκατόν δεκαοκτϊ (118) Κζντρων Ρροϊκθςθσ τθσ Απαςχόλθςθσ (ΚΡΑ2), 

• τισ εκπαιδευτικζσ μονάδεσ *51 Επαγγελματικϊν Σχολϊν (ΕΡΑ.Σ) Μακθτείασ, 23 Σχολϊν 

Επαγγελματικισ Κατάρτιςθσ (ΣΕΚ), 2 Ρειραματικζσ Σχολζσ Επαγγελματικισ Κατάρτιςθσ 

(Ρ.Σ.Ε.Κ.), 29 Λνςτιτοφτων Επαγγελματικισ Κατάρτιςθσ (Λ.Ε.Κ), 6 Κζντρων Επαγγελματικισ 

Κατάρτιςθσ Ενθλίκων (Κ.Ε.Κ),  2 Σχολϊν ΚΕΚ - ΑΜΕΑ και 30 Γραφείων Διαςφνδεςθσ 

Επαγγελματικισ Εκπαίδευςθσ (ΓΔΕΕ)+. 

Μετά τθν κατάργθςθ του Οργανιςμοφ Εργατικισ Εςτίασ (ν. 4046/12), περιιλκε ςτθν αρμοδιότθτα 

του ΟΑΕΔ θ λειτουργία των είκοςι πζντε (25) Βρεφονθπιακϊν Στακμϊν του τζωσ Οργανιςμοφ, οι 

οποίοι προςαρτικθκαν ςτισ Ρεριφερειακζσ Διευκφνςεισ ωσ μθ αυτοτελείσ.  

Ραράλλθλα με τα ΚΡΑ2, λειτουργοφν και δφο Τοπικζσ Υπθρεςίεσ (ΤΥ), οι οποίεσ αποτελοφν 

πρόδρομεσ οργανωτικζσ δομζσ των ΚΡΑ2 και παρζχουν κυρίωσ υπθρεςίεσ αςφάλιςθσ, δθλαδι 

επιδοματικισ πολιτικισ. 

Τζλοσ, λειτουργοφν και 6 Γραφεία Εργαςίασ Ειδικϊν Κοινωνικϊν Ομάδων (Ακθνϊν, 

Κεςςαλονίκθσ, Λάριςασ, Βόλου, Ράτρασ και Θρακλείου Κριτθσ) τα οποία ζχουν ωσ ςτόχο τθν 

ζνταξθ ςτθν αγορά εργαςίασ των ομάδων που απειλοφνται από κοινωνικό αποκλειςμό, δθλαδι 

άτομα με αναπθρία, αποφυλακιςμζνα,  απεξαρτθμζνα, νεαρά παραβατικά ι Άτομα που 

βρίςκονται ςε κοινωνικό κίνδυνο και άλλεσ κατά περίπτωςθ ευπακείσ κοινωνικά ομάδεσ. 

Θ ομάδα εργαςίασ ςυνεργάςτθκε με το Κζντρο Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ Αμαρουςίου (ΚΡΑ) και 

με το Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ (ΚΕ.Τ.Ε).  Στο ΚΕ.Τ.Ε. πραγματοποιικθκαν τθλεφωνικζσ 

ςυνεντεφξεισ. 

8.2.1 Κζντρο Προϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ Αμαρουςίου (ΚΠΑ2) 

Οι υπθρεςίεσ απαςχόλθςθσ και οι υπθρεςίασ αςφάλιςθσ που διατθροφςε ο ΟΑΕΔ κατά τόπουσ 

ςυνενϊκθκαν ςτα Κζντρα Ρροϊκθςθσ τθσ Απαςχόλθςθσ (ΚΡΑ2), ϊςτε να μετεξελιχκοφν ςε 

υπθρεςίεσ μίασ ςτάςθσ (one-stop shops). Τα Κ.Ρ.Α.2 λειτουργοφν ςε επίπεδο Τμιματοσ και 

εποπτεφονται και ςυντονίηονται από τθ Διεφκυνςθ Συντονιςμοφ και Ανάπτυξθσ του Δικτφου ΚΡΑ. 

Ρρόκειται για καινοτόμα ενιαία ςθμεία εξυπθρζτθςθσ μιασ ςτάςθσ όπου παρζχονται οι εξισ 

βαςικζσ υπθρεςίεσ: 

 Εγγραφι ςτο μθτρϊο του ΟΑΕΔ .  

Μετά τθν εγγραφι αποδίδονται ςτοιχεία ταυτοποίθςθσ ςτθ Διαδικτυακι Ρφλθ του 

φορζα με τα οποία ο ςυναλλαςςόμενοσ μπορεί να εγγραφεί ςτο Ρλθροφοριακό Σφςτθμα 

Θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν (eServicesIIS) του οργανιςμοφ και να κάνει χριςθ των 

υπθρεςιϊν ωσ πιςτοποιθμζνοσ χριςτθσ. 

 Εξατομικευμζνθ προςζγγιςθ, ςυμβουλευτικι και τοποκζτθςθ ςε κζςθ απαςχόλθςθσ 

(ςφηευξθ προςφοράσ και ηιτθςθσ εργαςίασ) 

• Ραροχι επιδομάτων και άλλων παροχϊν κοινωνικισ προςταςίασ (πακθτικζσ πολιτικζσ) 
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 Ζκδοςθ κάρτασ ανεργίασ (αυτοπροςϊπωσ) 

 Τακτικι επιδότθςθ ανεργίασ (επίδομα ανεργίασ) (αυτοπροςϊπωσ) 

 Ειδικό βοικθμα μετά από τρίμθνθ παραμονι ςτο μθτρϊο ανζργων  (e-service) 

 Ειδικό βοικθμα μετά τθ λιξθ τθσ τακτικισ επιδότθςθσ ανεργίασ (e-service) 

 Βοικθμα ανεργίασ αυτοτελϊσ και ανεξαρτιτωσ απαςχολοφμενων (Ο.Α.Ε.Ε., Ε.Τ.Α.Ρ. 

– Μ.Μ.Ε.) (αυτοπροςϊπωσ) 

 Επίδομα νεοειςερχομζνων ςτθν αγορά εργαςίασ (20 – 29 ετϊν) (αυτοπροςϊπωσ) 

 Επίδομα μακροχρονίωσ ανζργων (αυτοπροςϊπωσ) 

 Ειδικό βοικθμα ςε αποφυλακιςκζντεσ (e-service, ΚΕΡ) 

 Συμπλθρωματικζσ παροχζσ μθτρότθτασ (e-service, ΚΕΡ) 

 Ειδικι παροχι προςταςίασ τθσ μθτρότθτασ (e-service, ΚΕΡ) 

 Καταβολι αποδοχϊν ςτουσ μακθτζσ-ςπουδαςτζσ – φοιτθτζσ που απζχουν από τθν 

εργαςία τουσ για ςυμμετοχι τουσ ςτισ γραπτζσ εξετάςεισ τθσ ςχολισ που φοιτοφν 

(αυτοπροςϊπωσ). 

• Εφαρμογι και διαχείριςθ προγραμμάτων και ενεργθτικϊν πολιτικϊν απαςχόλθςθσ. 

 Ρρόγραμμα επιχοριγθςθσ ιδιωτικϊν επιχειριςεων για απαςχόλθςθ (Ρρακτικι 

άςκθςθ) ςπουδαςτϊν Α.Τ.Ε.Λ.-ΑΣΡΑΛΤΕ (πρϊθν ΣΕΛΕΤΕ). Δικαιοφχοι είναι οι 

εργοδότεσ οι οποίοι και οφείλουν να κατακζςουν αυτοπροςϊπωσ τα 

δικαιολογθτικά. 

Το Κζντρο Ρροϊκθςθσ Απαςχόλθςθσ Αμαρουςίου ςτεγάηεται ςτο ιςόγειο και τον πρϊτο όροφο 

πολυόροφου κτθρίου (Εικόνα 2) ςε απόςταςθ 400 μζτρων από τθ ςτάςθ του θλεκτρικοφ 

ςιδθροδρόμου. Σε κοντινι απόςταςθ  βρίςκονται τόςο το γραφείο του ΛΚΑ Αμαρουςίου (160μ) 

όςο και θ ΔΟΥ (1km). 

Εικόνα 2. ΚΠΑ Αμαρουςίου - Πρόςοψθ Ιςόγειου χϊρου ειςόδου του κοινοφ 
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Θ ιςόγεια αίκουςα ζχει δφο 

χϊρουσ. Στον πρϊτο χϊρο 

ςτον οποίο ειςζρχονται οι 

πολίτεσ βρίςκονται 2 κζςεισ 

εργαςίασ με υπολογιςτζσ για 

τθν εξυπθρζτθςθ του κοινοφ 

(Εικόνα 3), ζνασ μικρόσ χϊροσ 

αναμονισ 4 ζωσ 5 κακιςμάτων 

κακϊσ και οι κζςεισ εργαςίασ 

δφο υπαλλιλων υποδοχισ και 

ενόσ ςυμβοφλου εργαςίασ 

(Εικόνα 4). Στον άλλον χϊρο 

υπάρχει χϊροσ αναμονισ 30 

περίπου κζςεων και γκιςζ με 

πζντε κζςεισ εργαςίασ που 

καταλαμβάνουν οι ςφμβουλοι αςφάλιςθσ. Με το που ειςζρχονται οι πολίτεσ ςτο χϊρο 

καλωςορίηονται από τουσ υπαλλιλουσ υποδοχισ οι οποίοι αφοφ κατανοιςουν τι κζλει ο πολίτθσ 

είτε τον ενθμερϊνουν και του δίνουν ζντυπο υλικό για τισ διαδικαςίεσ και τα απαιτοφμενα 

δικαιολογθτικά είτε ελζγχουν αν τα δικαιολογθτικά που προςκόμιςε είναι επαρκι. Εφόςον ο 

φάκελοσ τθσ υπόκεςισ τουσ είναι πλιρθσ, τουσ κατευκφνουν ςτο δεφτερο χϊρο προκειμζνου να 

κατακζςουν τα δικαιολογθτικά τουσ ςτουσ ςυμβοφλουσ αςφάλιςθσ. Θ ςειρά προτεραιότθτασ 

τθρείται με αυτόματο μθχάνθμα ζκδοςθσ αρικμϊν προτεραιότθτασ. 

 

Εικόνα 4. ΚΠΑ Αμαρουςίου. Χϊροσ Τποδοχισ 

Και ςτουσ δυο χϊρουσ υπιρχε δυνατότθτα δωρεάν πρόςβαςθσ ςτο διαδίκτυο μζςω αςφρματου 

δικτφου. Επίςθσ με τθ χριςθ των υπολογιςτϊν ςτο χϊρο εξυπθρζτθςθσ ιταν δυνατι θ είςοδοσ 

ςτο ςφςτθμα TAXISNET και θ εκτφπωςθ των απαιτοφμενων από τθν ΔΟΥ δικαιολογθτικϊν. 

Εικόνα 3. ΚΠΑ Αμαρουςίου. Χϊροσ εξυπθρζτθςθσ κοινοφ και κζςθ 
εργαςίασ του ςυμβοφλου εργαςίασ 
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8.2.2 ΟΑΕΔ - Κζντρο Σθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ 

Το Τθλεφωνικό Κζντρο του ΟΑΕΔ ςτεγάηεται ςτο δεφτερο όροφο του κτθρίου επί τθσ οδοφ Δθμ. 

Γοφναρθ 2 ςτον Άλιμο. Το προςωπικό του τμιματοσ αποτελείται από δεκαζξι υπαλλιλουσ και 

δφο επόπτριεσ, οι οποίοι ςτεγάηονται ςε ενιαίο χϊρο. Το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν 

είναι 08:30-14:30, από Δευτζρα ζωσ Ραραςκευι, εκτόσ εορτϊν και αργιϊν. Οι πολίτεσ που 

ςυναλλάςςονται με τον Οργανιςμό μποροφν να καλοφν από ςτακερό ι κινθτό τθλζφωνο ςτον 

πενταψιφιο αρικμό 11320, ϊςτε να λαμβάνουν πλθροφορίεσ για τα κζματα που τουσ 

απαςχολοφν. 

Το Τθλεφωνικό Κζντρο του ΟΑΕΔ αποτελεί μια νζα προςφερόμενθ υπθρεςία τθλεφωνικισ 

εξυπθρζτθςθσ (Call Center), θ οποία δεν ζχει ενταχκεί ακόμθ ςτο Οργανόγραμμα του φορζα. 

Σφμφωνα με το Δελτίο Τφπου (11.05.2016), «Το Call Center επιδιϊκει να εξαςφαλίςει τθν 

προςβαςιμότθτα και τθν άμεςθ τθλεφωνικι εξυπθρζτθςθ όλων των πολιτϊν που 

ςυναλλάςςονται µε τον Οργανιςμό. Θ νζα υπθρεςία ςτελεχϊνεται από ζμπειρο προςωπικό που 

κα δίνει ςτο κοινό πλθροφορίεσ για όλεσ τισ υπθρεςίεσ του Οργανιςμοφ και οδθγίεσ για τθ χριςθ 

των θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν του. Μεταξφ άλλων, µζςω τθσ νζασ υπθρεςίασ το κοινό κα 

ενθμερϊνεται για τα δικαιολογθτικά που απαιτοφνται για τθν ζκδοςθ δελτίου ανεργίασ και 

κωδικϊν πρόςβαςθσ ςτισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ και κα παραπζμπεται για εξειδικευμζνθ 

πλθροφόρθςθ ςτουσ αρμόδιουσ εκπροςϊπουσ του Οργανιςμοφ.» 

Ππωσ αναφζρεται ςτο ίδιο Δελτίο «Το κόςτοσ κλιςθσ ςτο 11320 διαμορφϊνεται ςε µία αςτικι 

µμονάδα ανά λεπτό όταν θ κλιςθ γίνεται από ςτακερό τθλζφωνο. Θ τελικι χρζωςθ είτε από 

ςτακερό, είτε από κινθτό εξαρτάται από τθν τιμολογιακι πολιτικι κάκε παρόχου».  

Θ κεματολογία των ερωτιςεων των πολιτϊν προσ το τθλεφωνικό κζντρο φανερϊνει το εφροσ 

των ηθτθμάτων που κα πρζπει να γνωρίηει και να χειρίηεται ο υπάλλθλοσ του τθλεφωνικοφ 

κζντρου, κακϊσ και τισ περιπτϊςεισ που απαςχολοφν τουσ πολίτεσ. Ειδικότερα, ςφμφωνα με τα 

ςτοιχεία του Κζντρου, θ κεματολογία των ερωτιςεων των πολιτϊν κατά τθ διάρκεια των θμερϊν 

διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ καταγράφεται ςτον Ρίνακα που ακολουκεί. 

Πίνακασ 4. Θεματολογία των ερωτιςεων των πολιτϊν  
τισ θμζρεσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ 

ΘΕΜΑΣΙΚΘ ΕΝΟΣΘΣΑ  ΕΙΕΡΧΟΜΕΝΕ ΚΛΘΕΙ 

ΑΣΦΑΛΛΣΘ 1924 

ΟΛΚΟΝΟΜΛΚΕΣ 75 

ΑΡΑΣΧΟΛΘΣΘ 665 

ΕΓΑΝΘ 87 

E-SERVICES 74 

IEK 63 

ΛΑΕΚ 160 

ΜΘΧΑΝΟΓΑΦΘΣΘ 8 

Ν. 2643 7 

ΡΟΣΩΡΟΡΟΛΘΜΕΝΘ 
ΡΛΘΟΦΟΘΣΘ 

268 

Δ. ΣΥΝΤΟΝΛΣΜΟΥ 367 

ΟΕΚ 446 

ΆΛΛΟ 223 

ΤΝΟΛΟ  4367 
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9 ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ III 

9.1 Περιφζρεια Αττικισ 

9.1.1 Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Περιφερειακισ Ενότθτασ Βορείου Σομζα Περιφζρειασ Αττικισ 

 

 Αρικμόσ % 

Φφλο   

Άντρασ 34 70,8% 
Γυναίκα 14 29,2% 

Θλικία   

< 18 0 0,0% 

18 - 25 1 2,5% 

26 - 30 4 9,7% 

31 - 35 4 9,7% 

36 - 40 7 17,1% 

41 - 45 11 26,8% 

46 - 50 4 9,7% 

51 - 55 2 4,9% 

56 - 60 5 12,2% 

61 - 65 2 4,9% 

> 66 1 2,5% 

Εκνικότθτα   

Θμεδαπόσ 47 97,9% 
Αλλοδαπόσ 2 2,1% 

Μορφωτικό επίπεδο   

Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 0 0,0% 

Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 1 2,1% 

Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 19 39,6% 

Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ) 21 43,7% 

Μεταπτυχιακό/ Διδακτορικό 7 14,6% 

Οικογενειακι κατάςταςθ   

Ραντρεμζνοσ/θ 30 63,8% 
Άγαμοσ/Διαηευγμζνοσ/Σε διάςταςθ/Χιροσ 17 36,2% 

Απαςχόλθςθ   

Άνεργοσ 2 4,2% 
Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ 3 6,3% 
Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 17 35,4% 
Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 25 52,0% 
Συνταξιοφχοσ 1 2,1% 

Ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία   

Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 19 39,6% 

Από κάποιο γνωςτό ςασ & Από τον Εργοδότθ 6 12,5% 

Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 2 4,2% 
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Από τον ζντυπο τφπο 1 2,1% 

Από το διαδίκτυο 6 12,5% 

Άλλο (Γνωςτόσ φορζασ) 12 (+2) 29,1% 

Χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ   

1 φορά 22 45,8% 

2-3 φορζσ 11 22,9% 

Ράνω από 3 φορζσ 15 31,3% 

φνολο 48 100,0 
 

Πίνακασ κατανομϊν των δθμογραφικϊν μεταβλθτϊν και των μεταβλθτϊν ςχετικά με τθν ενθμζρωςθ για τθ Διεφκυνςθ 

Ανάπτυξθσ Βορείου Τομζα τθσ Περιφζρειασ Αττικισ και τθ χριςθ τθσ, ςφμφωνα με τισ απαντιςεισ των ερωτωμζνων τθν 

περίοδο 28/09 – 09/10/2017. 

 

Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί 

φορείσ του Δθμοςίου; 

 
N % 

ΝΑΙ 29 60,4 

ΟΧΙ 19 39,6 

φνολο 48 100,0 

 

Α1.1. Αν ΝΑΙ, επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

Φορζασ N % 

Υπουργείο 6 22,2 

Ρεριφζρεια 15 55,6 

Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ 6 22,2 

Διμοσ 5 18,5 

 

Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου 

Σομζα τθσ Περιφζρειασ Αττικισ ιταν ακριβείσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

ΔΞ/ΔΑ φνολο 

N 0 0 4 11 32 1 48 

% 0,0 0,0 8,5 23,4 68,1  100,0 

% 0,0 8,5 91,5  100,0 

 

Β3. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 

  N % 

ΝΑΙ 25 53,2 

ΟΧΙ 22 46,8 

φνολο 66 100,0 



 

119 

 

 

Β3.1. Αν ΝΑΙ, ςε ποιο βακμό λάβατε από τθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Σομζα τθσ 

Περιφζρειασ Αττικισ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Ρολφ 
Ράρα 
πολφ 

Σφνολο 

N 0 1 2 3 19 25 

% 0,0 4,0 8,0 12,0 76,0  

% 4,0 8,0 88,0 100,0 

 

Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / ζντυπα ςυνολικά 

προςκομίςατε ςτθ Διεφκυνςθ Ανάπτυξθσ Βορείου Σομζα τθσ Περιφζρειασ Αττικισ; 

 Αρικμόσ εγγράφων N % 

0-1 14 29,2 

2-4 20 41,6 

>4 14 29,2 

Σφνολο 48 100,0 

 

Γ1.1.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του 

ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από τθν Περιφζρεια Αττικισ; 

 N % 

ΝΑΛ 18 42,9 

ΟΧΛ 24 57,1 

Σφνολο 42 100,0 

 

Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ 

ςασ, αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

  N % 

ΝΑΙ 8 22,2 

ΟΧΙ 28 77,8 

φνολο 36 100,0 

 

Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 1 0 5 20 22 48 

% 2,1 0,0 10,4 41,7 45,8  

% 2,1 10,4 87,5 100,0 
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Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά είναι μεγάλοσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Ρολφ 
Ράρα 
πολφ 

Σφνολο 

N 31 7 7 2 1 48 

% 64,6 14,6 14,6 4,2 2,1  

% 79,2 14,6 6,3 100,0 

 

Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ Τπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 

αςφάλεια; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 0 4 18 26 48 

% 0,0 0,0 8,3 37,5 54,2  

% 0,0 8,3 91,7 100,0 

 

Ε2. Θεωρείτε ότι θ Τπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 0 2 22 24 48 

% 0,0 0,0 4,2 45,8 50,0  

% 0,0 4,2 95,8 100,0  

 

Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο  

N 1 2 14 15 16 48 

% 2,1 4,2 29,2 31,2 33,3  

% 6,3 29,2 64,5 100,0 

 

Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, 

αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ); 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο  

N 0 3 5 19 21 48 

% 0,0 6,3 10,4 39,6 43,8  

% 6,3 10,4 83,8 100,0 
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Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 5 8 22 13 48 

% 0,0 10,4 16,7 45,8 27,1  

% 10,4 16,7 72,9 100,0 

 

Σ4. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι / διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 3 5 18 14 8 48 

% 6,3 10,4 37,5 29,2 16,7  

% 16,7 37,5 45,8 100,0 

 

Σ5. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 4 4 12 16 12 48 

% 8,3 8,3 25,0 33,3 25,0  

% 16,7 25,0 58,3 100,0 

 

Σ6. Πόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 4 6 24 14 48 

% 0,0 8,3 12,5 50,0 29,2  

% 8,3 12,5 79,2 100,0 

 

Σ7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 

φορζα; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 4 2 9 22 11 48 

% 8,3 4,2 18,8 45,8 22,9  

% 12,5 18,8 68,7 100,0 
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Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν Τπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 1 5 15 27 48 

% 0,0 2,1 10,4 31,3 56,3  

% 2,1 10,4 87,5 100,0 

 

Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν Τπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

Ν 1 1 4 16 26 48 

% 2,1 2,1 8,3 33,3 54,2  

% 4,2 8,3 87,5 100,0 
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9.1.2 Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ Περιφζρειασ Αττικισ 

 

 Αρικμόσ % 

Φφλο   

Άντρασ 45 65% 
Γυναίκα 24 35% 

Θλικία   

< 18 0 0% 

18 - 25 4 7% 

26 - 30 6 11% 

31 - 35 4 7% 

36 - 40 7 13% 

41 - 45 4 7% 

46 - 50 6 11% 

51 - 55 7 13% 

56 - 60 9 
17% 

 

61 - 65 3 6% 

> 66 4 7% 

Εκνικότθτα   

Θμεδαπόσ 68 99% 
Αλλοδαπόσ 1 1% 

Μορφωτικό επίπεδο   

Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 2 3% 

Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 1 1% 

Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 20 30% 

Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ) 36 54% 

Μεταπτυχιακό/ Διδακτορικό 8 12% 

Οικογενειακι κατάςταςθ   

Ραντρεμζνοσ/θ 39 58% 
Άγαμοσ/Διαηευγμζνοσ/Σε διάςταςθ/Χιροσ 28 42% 

Απαςχόλθςθ   

Άνεργοσ 2 3% 
Δθμόςιοσ/Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 37 54% 
Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 20 29% 
Συνταξιοφχοσ/Οικιακά/Φοιτθτισ 10 14% 

Ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία   

Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 13 19% 

Από κάποιο γνωςτό ςασ & Από τον Εργοδότθ 16 23% 

Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 4 6% 

Από τον ζντυπο τφπο 1 1% 

Από το διαδίκτυο 19 28% 

Γνωςτόσ φορζασ 2 3% 

Δεν Ξζρω / Δεν Απαντϊ 14 20% 

Χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ   
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1 φορά 31 46% 

2-3 φορζσ 26 38% 

Ράνω από 3 φορζσ 11 16% 

φνολο 69 100,0 
 

Πίνακασ κατανομϊν των δθμογραφικϊν μεταβλθτϊν και των μεταβλθτϊν ςχετικά με τθν ενθμζρωςθ για τθ Διεφκυνςθ 

Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ τθσ Περιφζρειασ Αττικισ και τθ χριςθ τθσ,  ςφμφωνα με τισ απαντιςεισ των ερωτωμζνων 

τθν περίοδο 28/09 – 27/10/2017. 

 

Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί 

φορείσ του Δθμοςίου; 

 
N % 

ΝΑΙ 34 50,0 

ΟΧΙ 34 50,0 

φνολο 68 100,0 

 

Α1.1. Αν ΝΑΙ, επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

Φορζασ N % 

Υπουργείο 11 45,8 

Ρεριφζρεια 8 33,3 

Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ 4 16,7 

Διμοσ 10 41,7 

 

Β1. Θ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ τθσ Περιφζρειασ Αττικισ ςασ εξυπθρζτθςε 

ζγκαιρα; 

 N % 

ΝΑΙ 56 84,8 

ΟΧΙ 10 15,2 

φνολο 66 100,0 

 

Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν από τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και 

Πολιτιςμοφ τθσ Περιφζρειασ Αττικισ ιταν ακριβείσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ ΔΞ/ΔΑ φνολο 

N 2 1 14 17 33 2 67 

% 3,0 1,5 20,9 25,4 49,3  100,0 

% 4,5 20,9 74,7  100,0 

 

Β3. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 

  N % 
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ΝΑΙ 45 68,2 

ΟΧΙ 21 31,8 

φνολο 66 100,0 

 

Β3.1. Αν ΝΑΙ, ςε ποιο βακμό λάβατε από τθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ τθσ 

Περιφζρειασ Αττικισ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ φνολο 

N 1 0 10 16 18 45 

% 2,2 0,0 22,2 35,6 40,0 100,0 

% 2,2 22,2 75,6 100,0 

 

Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / ζντυπα ςυνολικά 

προςκομίςατε ςτθ Διεφκυνςθ Ακλθτιςμοφ και Πολιτιςμοφ τθσ Περιφζρειασ Αττικισ; 

 Αρικμόσ εγγράφων N % 

0-1 23 33,3 

2-4 25 36,2 

>4 21 30,4 

φνολο 69 100,0 

 

Γ1.1.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του 

ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από τθν Περιφζρεια Αττικισ; 

  N % 

ΝΑΙ 18 32,7 

ΟΧΙ 37 67,3 

φνολο 55 100,0 

 

Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ 

ςασ, αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

  N % 

ΝΑΙ 19 28,8 

ΟΧΙ 47 71,2 

φνολο 66 100,0 

 

Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 5 1 16 24 20 66 

% 7,6 1,5 24,2 36,4 30,3  
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% 9,1 24,2 66,7 100,0 

 

Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά είναι μεγάλοσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 36 11 13 5 2 67 

% 53,7 16,4 19,4 7,5 3,0  

% 70,1 19,4 10,5 100,0 

 

Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ Τπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 

αςφάλεια; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

ΔΞ/ΔΑ φνολο 

N 2 3 10 25 20 8 68 

% 2,9 4,4 14,7 36,8 29,4 11,8  

% 7,3 14,7 66,2   

 

Ε2. Θεωρείτε ότι θ Τπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

ΔΞ/ΔΑ φνολο 

N 2 1 8 28 24 4 67 

% 3,0 1,5 11,9 41,8 35,8 6,0 100 

% 4,5 11,9 77,6    

 

Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
ΔΞ/ΔΑ φνολο  

N 1 0 17 24 25 2 69 

% 1,5 0,0 25,4 35,8 37,3   

% 1,5 25,4 73,1  100 

 

Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, 

αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ); 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
ΔΞ/ΔΑ φνολο  

N 1 2 16 22 27 1 69 

% 1,5 2,9 23,5 32,4 39,7   

% 4,4 23,5 72,1  100 
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Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
ΔΞ/ΔΑ φνολο 

N 2 5 19 19 21 3 69 

% 3,0 7,6 28,8 28,8 31,8   

% 10,6 28,8 60,6  100,0 

 

Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν Τπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ φνολο 

N 3 0 14 28 23 68 

% 4,4 0,0 20,6 41,2 33,8  

% 4,4 20,6 75,0 100,0 

 

Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν Τπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ φνολο 

Ν 3 0 11 33 18 65 

% 4,6 0,0 16,9 50,8 27,7  

% 4,6 16,9 78,5 100,0 
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9.2 ΟΑΕΔ 

9.2.1 ΚΠΑ2 Αμαρουςίου 

 

Κατανομζσ των δθμογραφικϊν μεταβλθτϊν και των μεταβλθτϊν ςχετικά με τθν ενθμζρωςθ 

για τθν υπθρεςία και τθ χριςθ τθσ 

 N % 

Φφλο   

Άντρασ 84 46% 

Γυναίκα 98 54% 

Θλικία*   

< 18 0 0% 

18 - 25 39 22% 

26 - 30 22 12% 

31 - 35 17 9% 

36 - 40 20 11% 

41 - 45 23 13% 

46 - 50 18 10% 

51 - 55 19 11% 

56 - 60 17 9% 

> 61 5 3% 

Εκνικότθτα   

Θμεδαπόσ 163 90% 

Αλλοδαπόσ 19 10% 

Μορφωτικό επίπεδο   

Α’ Βάθμια (Γημοηικό) 4 2% 

Υποτρεωηική Δκπαίδεσζη (Γσμνάζιο) 14 8% 

Β’ Βάθμια (Λύκειο, ΙΔΚ ή Τετνική Στολή) 69 38% 

Γ’ Βάθμια (ΑΔΙ ή ΤΔΙ) 74 41% 

Μεηαπηστιακό/ Γιδακηορικό 20 11% 

Οικογενειακι κατάςταςθ   

Ραντρεμζνοσ/θ 70 38% 

Άγαμοσ/Διαηευγμζνοσ/Σε διάςταςθ/Χιροσ 110 60% 

Απαςχόλθςθ   

Άνεργοσ 55 30% 

Δθμόςιοσ/Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 96 53% 

Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 15 8% 

Συνταξιοφχοσ/Οικιακά/Φοιτθτισ 16 9% 

Ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία   

Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 12 7% 

Από κάποιο γνωςτό ςασ & Από τον εργοδότθ 33 18% 

Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 4 2% 

Από το διαδίκτυο 15 8% 

Γνωςτόσ φορζασ & ΔΞ/ΔΑ 118 65% 

Χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ   
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1 θορά 76 42% 

2-3 θορές 74 41% 

Πάνω από 3 θορές 32 18% 

φνολο 182 100,0 

 

Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί 

φορείσ του Δθμοςίου; 

 
N % 

ΝΑΙ 76 42% 

ΟΧΙ 106 58% 

φνολο 182 100% 

 

Β1. Σο ΚΠΑ-Αμαρουςίου ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

  N % 

ΝΑΛ 174 99 
ΟΧΛ 1 1 

Σφνολο 175 100 

 

Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν ιταν ακριβείσ;  

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 1 10 52 115 178 
% 0,0 0,6 5,6 29,2 64,6 100 

% 1,6 5,6 93,8 100,0 

 

Β3.1. Αν είχατε απορίεσ – ερωτιματα, ςε ποιο βακμό λάβατε κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 1 6 51 70 128 
% 0 0,8 4,7 39,8 54,7 100,0 

% 1,8 4,7 94,5 100,0 

 

Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / ζντυπα ςυνολικά 

προςκομίςατε; 

 Αρικμόσ εγγράφων N % 

0 27 14,8 

1 - 2 56 30,8 

3 - 4 74 40,7 

Ρεριςςότερα από 4 25 13,7 
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φνολο 182 100,0 

 

Γ1.1.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του 

ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από τον ΟΑΕΔ; 

  N % 

ΝΑΙ 25 17 

ΟΧΙ 120 83 

φνολο 125 100,0 

 

Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ 

ςασ, αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

  N % 

ΝΑΙ 41 25 

ΟΧΙ 124 75 

φνολο 165 100 

 

Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ φνολο 

N 6 11 32 89 38 176 
% 3 6 18 51 22 100 

% 9 18 73 100 

 
Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ για τθν εξυπθρζτθςι είναι μεγάλοσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ φνολο 

N 104 31 34 9 3 181 

% 57 17 19 5 2 100 

% 74 19 7 100 

 

Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα με 

αςφάλεια; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ φνολο 

N 0 0 13 78 0 33 124 
% 0 0 10 63 0 27 100 

% 0 10 63  100,0 

 

Ε2. Θεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 
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  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ φνολο 

N 1 0 18 81 0 12 112 
% 0,9 0,0 16,1 72,3 0,0 10,7 100 

% 0,9 16,1 72,3  100,0 

 

Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ Απάντθςαν 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ 

N 7 5 27 56 87 182 0 
% 3,8 2,7 14,8 30,8 47,8 100 0,0 

 6,6% 14,8% 78,6% 
 

182 (100%) 

 

Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, 

αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ); 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ Απάντθςαν 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ 

N 2 1 9 64 101 177 5 
% 1,1 0,6 5,1 36,2 57,1 100 2,7% 

 1,7% 5,1% 93,2% 
 

182 (100%) 

 

Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ Απάντθςαν 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ 

N 3 6 43 72 46 170 12 
% 2 4 25 42 27 100 7 

 5,3% 25,3% 69,4% 
 

182 (100%) 

 

Σ4. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι/ διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ Απάντθςαν 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ 

N 9 25 76 37 28 175 7 
% 5 14 43 21 16 100 4 

 19,4% 43,4% 37,1% 
 

182 (100%) 

 

Σ5. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ Απάντθςαν 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ 

N 2 6 41 82 36 167 15 
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% 1,2 3,6 24,6 49,1 21,6 100 8,2 

 4,8% 24,6% 70,7%  182 (100%) 

 

Σ6. Πόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ Απάντθςαν 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ 

N 2 12 62 69 35 180 2 
% 1 7 34 38 19 100 1 

 7,8 34,4 57,8 
 

182(100%) 

 

Σ7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του 

φορζα; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ Απάντθςαν 
Δεν ξζρω 

Δεν Απαντϊ 

N 2 4 24 34 20 84 98 
 2 5 29 40 24 100 54 

 7,1 28,6 64,3 
 

182 (100%) 

 

Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

N 0 1 15 92 74 182 

% 0,00 0,55 8,24 50,55 40,66 100 

% 1 8 91  

 

Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

φνολο 

Ν 0 2 20 77 82 181 

 0,0 1,1 11,0 42,5 45,3 100 

 
1 11 88  
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9.2.2 Κζντρο Σθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ ΟΑΕΔ 

Κατανομζσ των δθμογραφικϊν μεταβλθτϊν και των μεταβλθτϊν ςχετικά με τθν ενθμζρωςθ 

για τθν υπθρεςία και τθ χριςθ τθσ 

 N % 

Φφλο 307 100% 

Άντρασ 107 35% 

Γυναίκα 200 65% 

Θλικία* 303 100% 

< 18 0 0% 

18 - 25 29 10% 

26 - 30 67 22% 

31 - 35 42 14% 

36 - 40 61 20% 

41 - 45 32 11% 

46 - 50 35 12% 

51 - 55 10 3% 

56 - 60 16 5% 

61 - 65 5 2% 

> 65 6 2% 

Εκνικότθτα 307 100% 

Θμεδαπόσ 302 98% 

Αλλοδαπόσ 5 2% 

Μορφωτικό επίπεδο 304 100% 

Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 6 2% 

Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 17 6% 

Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΛΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 135 44% 

Γ’ Βάκμια (ΑΕΛ ι ΤΕΛ) 129 42% 

Μεταπτυχιακό/ Διδακτορικό 17 6% 
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Οικογενειακι κατάςταςθ 304 100% 

Ραντρεμζνοσ/θ 165 54% 

Άγαμοσ/Διαηευγμζνοσ/Σε διάςταςθ/Χιροσ 139 46% 

Απαςχόλθςθ 307 100% 

Άνεργοσ 157 51% 

Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ 17 6% 

Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 22 7% 

Λδιωτικόσ υπάλλθλοσ 94 31% 

Οικιακά 1 0% 

Συνταξιοφχοσ 13 4% 

Φοιτθτισ 3 1% 

Ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία 301 100% 

Από το διαδίκτυο 226 75% 

Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 50 17% 

Από κάποιο γνωςτό ςασ  16 5% 

Από θλεκτρονικά & ζντυπα μζςα  4 1% 

Άλλο 5 2% 

Περιοχι κατοικίασ 304 100% 

Αςτικι (>10.000 κατ.) 266 88% 

Θμιαςτικι (2.000-10.000 κατ.) 19 6% 

Αγροτικι (<2.000 κατ.) 19 6% 

φνολο ερωτθματολογίων 304 100,0% 

 

Πίνακασ 1. Κρίνετε ότι το ωράριο λειτουργίασ του τθλεφωνικοφ κζντρου είναι βολικό για 

τθν εξυπθρζτθςι ςασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο 

N 10 13 37 80 78 218 

% 5% 6% 17% 37% 36% 100% 

% 11% 17% 72%  



 

135 

 

 

Πίνακασ 2. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ δεδομζνα 

με αςφάλεια; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

Δεν ξζρω 
Δεν Απαντϊ φνολο 

N 0 1 12 66 107 121 307 

% 0 0 4% 21% 35% 39% 100% 

% 1% 6% 93% Ν = 186 (100%) 

 

Πίνακασ 3. Θεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και 

ευκφνθ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 
πολφ 

Δεν ξζρω 
Δεν Απαντϊ φνολο 

N 0 0 12 103 166 26 307 

% 0,0 0,0 3,9% 33% 54,1% 8,5% 100% 

% 0 4% 96% Ν = 281 (100%) 

 

Πίνακασ 4. Σο κόςτοσ για να επικοινωνιςετε με τθ γραμμι τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ ςασ 

φάνθκε μεγάλο; 

 
Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 

Πάρα 
πολφ 

Απάντθςαν 

Δεν 
ξζρω/ 

Δεν 
Απαντϊ 

N 65 27 56 14 11 173 134 

% 21,2% 8,8%       18,2%       4,6% 3,6% 56,4% 44,2 

% 
εξαιρ. 
ΔΞ/ΔΑ 

53,2% 32,4% 14,5% 
 

307 
(100%) 
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