	ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΚΟΙΝΟΥ ΠΛΑΙΣΙΟΥ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 
ΣΤΟ ΔΗΜΟ ΑΓΙΩΝ ΑΝΑΡΓΥΡΩΝ-ΚΑΜΑΤΕΡΟΥ
ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΠΡΟΣ ΠΟΛΙΤΕΣ ΚΑΙ ΕΚΠΡΟΣΩΠΟΥΣ ΦΟΡΕΩΝ
	


	Κριτήριο 6 Αποτελέσματα προσανατολισμένα προς τον πολίτη/πελάτη
Μελετήστε ποια αποτελέσματα έχει επιτύχει η δημόσια οργάνωση για να ανταποκριθεί στις ανάγκες και τις προσδοκίες των πολιτών και πελατών μέσω των αποτελεσμάτων...

	Υποκριτήριο 6.1
Των μετρήσεων της αντίληψης των πολιτών για την οργάνωση


	Α/Α
	Ερώτηση
	Απάντηση
	

	
	
	Καθόλου
	(0)

	
	
	Πολύ Λίγο
	(1)

	
	
	Λίγο
	(2)

	
	
	Πολύ
	(3)

	
	
	Πάρα Πολύ
	(4)

	
	
	Απόλυτα 
	(5)

	1
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε την μεταχείριση των υποθέσεων των πολι​τών από τη Δημόσια Οργάνωση ως φιλική και δίκαιη;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε τη δραστηριότητα της Δημόσιας Οργάνωσης ευέλικτη στην αντιμετώπιση μεμονωμένων προβλημάτων των πολι​τών;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Σε ποιο βαθμό είστε ικανοποιημένοι από τις προληπτικές ενέργειες της Δημόσιας Οργάvωσης για να ανταποκριθεί στις αvάγκες των πολιτών με τους οποίους συναλλάσσεται;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ότι η συμμετοχή των πολιτών στον σχεδιασμό της διαδικασίας παροχής υπηρεσιών συμβάλλει στην ποιοτική αναβάθμισή τους; (π.χ. λαμβάνονται υπόψη οι ανάγκες τους;)
	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	 Σε ποιο βαθμό θεωρείτε εύκολη την πρόσβαση στους χώρους στέγασης της Δημόσιας Οργάvωσης; (με τα ΜΜΜ, χώροι στάθμευσης, χώροι αvαμοvής πολιτών, ειδικές προβλέψεις Α.Μ.Ε.Α.)

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	 Σε ποιο βαθμό είναι εύκολη η πρόσβαση των πολιτών στις υπηρεσίες που τους παρέχονται; (Π.χ. παρέχονται υπηρεσίες μιας στάσης ή παρέχονται υπηρεσίες με μεθόδους ηλεκτροvικής εξυπηρέτησης μέσω του διαδικτύου)
	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	 Σε ποιο βαθμό κρίνονται ως ποιοτικές, επίκαιρες και έγκυρες οι πληροφορίες που παρέχει η Δημόσια Οργάνωση (με κάθε διαθέσιμο μέσο) στους πολίτες, για διοικητικές υποθέσεις που τους αφορούν;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	 Σε ποιο βαθμό κρίνετε αξιόπιστες τις συμβουλές που παρέχει η Δημόσια Οργάνωση προς τους πολίτες, στο πλαίσιο της διαδικασίας διεκπεραίωσης υποθέσεων που τους αφορούν;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Σε ποιο βαθμό ανταποκρίνεται η οργάνωση στην παροχή υπηρεσιών σύμφωνα με τις εκάστοτε διαφορετικές ανάγκες των πολιτών σε σχέση με το φύλο, την ηλικία κτλ;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Σε ποιο βαθμό διενεργούνται έρευνες γνώμης των πολιτών/πελατών για την οργάνωση και τις παρεχόμενες από αυτή υπηρεσίες;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	


	Υποκριτήριο 6.2
Των μετρήσεων της απόδοσης της οργάνωσης


	Α/Α
	Ερώτηση
	Απάντηση
	

	
	
	Καθόλου
	(0)

	
	
	Πολύ Λίγο
	(1)

	
	
	Λίγο
	(2)

	
	
	Πολύ
	(3)

	
	
	Πάρα Πολύ
	(4)

	
	
	Απόλυτα 
	(5)

	1
	Σε ποιο βαθμό υπάρχουν μετρήσεις βάσει δεικτών για θέματα που αφορούν την εικόνα της Δημόσιας Οργάνωσης προς το κοινό; (π.χ. αριθμός παραπόνων πολιτών, επίπεδο ικανοποίησης - εμπιστοσύ​νης των πολιτών για την εικόνα της Δημόσιας Οργάνωσης, τα παρε​χόμενα προϊόντα και υπηρεσίες της, χρόνος αναμονής των πολιτών για την εξυπηρέτησή τους, απαιτούμενος χρόνος για τη διεκπεραί​ωση των υποθέσεών τους, επίπεδο εκπαίδευσης του προσωπικού, θέματα επικοινωνίας και διαχείρισης κοινού, δείκτες για ειδικές κατηγορίες όπως φύλο, ηλικία, ΑΜΕΑ, τιμή κόστους των υπηρεσιών)
	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ότι βρίσκεται το επίπεδο της Δημόσιας Οργάνωσης σε θέματα που αφορούν τη συμμετοχή των εμπλεκομένων φορέων στη λειτουργία της (πολίτες, άλλες Υπηρεσίες, επι​χειρήσεις κτλ) στην διαδικασία σχεδιασμού και της παροχής διοι​κητικών προϊόντων και υπηρεσιών καθώς και σχετικές διαδικασίες λήψης αποφάσεων;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Σε ποιο βαθμό υπάρχουν μετρήσεις βάσει δεικτών για την αξιο​ποίηση προτάσεων των πολιτών για οργανωτικές βελτιώσεις;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Σε ποιο βαθμό υπάρχουν μετρήσεις βάσει δεικτών για την αποτελεσματικότητα της χρήσης νέων και καινοτόμων μεθόδων, στην διαδικασία διεκπεραίωσης υποθέσεων πολιτών;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Σε ποιο βαθμό έχουν προβλεφθεί πολιτικές για την παρακολούθηση συμμόρφωσης με δημοσιευμένα πρότυπα υπηρεσιών;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Σε ποιο βαθμό βάσει μετρήσιμων στοιχείων διαπιστώνεται η ύπαρξη σφαλμάτων που οδηγούν στην επανεξέταση υποθέσεων και στην ανάκληση αποφάσεων;
	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ως ικανοποιητική την προσπάθεια για τη βελτίωση της διαθεσιμότητας, ακρίβειας και διαφάνειας της πλη​ροφόρησης που παρέχει η Δημόσια Οργάνωση προς τους πολί​τες που συναλλάσσονται με αυτήν;
	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ότι οι χρησιμοποιούμενοι δίαυλοι επικοινωνίας ανταποκρίνονται αποτελεσματικά στις ανάγκες των πολιτών/πελατών;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ότι βρίσκεται το επίπεδο της διαθεσιμότητας και της ακρίβειας των παρεχόμενων πληροφοριών;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	


	Κριτήριο 8 Αποτελέσματα σχετικά με την κοινωνία
Σκεφτείτε τι επιτυγχάνει η οργάνωση σχετικά με την κοινωνική ευθύνη της, μέσω των αποτελεσμάτων των...


	Υποκριτήριο 8.1
Μετρήσεις  Αντίληψης


	Α/Α
	Ερώτηση
	Απάντηση
	

	
	
	Καθόλου
	(0)

	
	
	Πολύ Λίγο
	(1)

	
	
	Λίγο
	(2)

	
	
	Πολύ
	(3)

	
	
	Πάρα Πολύ
	(4)

	
	
	Απόλυτα 
	(5)

	1
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ότι το κοινό ενημερώνεται για συμβολή της Δημόσιας Οργάνωσης στη βελτίωση της ποιότητας ζωής των πολιτών της περιοχής εντός της οποίας δραστηριοποιείται;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε τη δημόσια εικόνα της Δημόσιας Οργάνωσης ως θετική;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ικανοποιητικά τα αποτελέσματα των επαφών και της συνεργασίας της δημόσιας οργάνωσης με τους τοπικούς κοινωνικούς φορείς;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ικανοποιητικές τις αλλαγές που επέρχο​νται στη λειτουργία της Δημόσιας Οργάνωσης, ως αποτέλεσμα της προσπάθειας ανταπόκρισης στις μεταβολές του κοινωνικού περι​βάλλοντος;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ότι επηρεάζει θετικά η λειτουργία της Δημόσιας Οργάνωσης, την οικονομία της περιοχής εντός της οποίας δραστηριοποιείται;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ότι επηρεάζει θετικά η λειτουργία της Δημόσιας Οργάνωσης, την κοινωνία της περιοχής εντός της οποίας δραστηριοποιείται, λαμβάνοντας υπόψη την ποιότητα της δημοκρατικής συμμετοχής των πολιτών;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ικανοποιητική την υποστήριξη των Α.Μ.Ε.Α. από τη Δημόσια Οργάνωση;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ικανοποιητική τη λειτουργία της Δημόσιας Οργάνωσης για την προστασία του περιβάλλοντος; (προσπάθειες εξοικονόμησης ενέργειας, χρήση εναλλακτικών πηγών ενέργειας, διαχείριση αποβλήτων, συμμόρφωση σε περιβαλλοντικές προδιαγραφές, κ.τ.λ.)

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ότι η λειτουργία της Δημόσιας Οργάνωσης είναι ανοικτή οε τρίτους και διαφανής;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε ικανοποιητική τη δημοσιογραφική κάλυψη των δραστηριοτήτων της Δημόσιας Οργάvωonς από τα Μ.Μ.Ε.;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	


	Υποκριτήριο 8.2
Μετρήσεις απόδοσης σχετικά με την κοινωνία


	Α/Α
	Ερώτηση
	Απάντηση
	

	
	
	Καθόλου
	(0)

	
	
	Πολύ Λίγο
	(1)

	
	
	Λίγο
	(2)

	
	
	Πολύ
	(3)

	
	
	Πάρα Πολύ
	(4)

	
	
	Απόλυτα 
	(5)

	1
	Σε ποιο βαθμό κρίνονται ως ικανοποιητικές οι σχέσεις με άλλες Δημόσιες Οργανώσεις και κοινωνικούς φορείς;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Σε ποιο βαθμό κρίνονται ως ικανοποιητικές οι προσπάθειες που κατα​βάλλει η Δημόσια Οργάνωση για την αντιμετώπιση των προβλημάτων μειονεκτούντων ομάδων πληθυσμού;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ικανοποιητική την κάλυψη των θεμάτων της Δημόσιας Οργάνωσης από τα Μ.Μ.Ε.;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Σε ποιο βαθμό κρίνετε ικανοποιητική την συμβολή της Δημόσιας Οργάνωσης στο σχεδιασμό, τη χρηματοδότηση και την υλοποίηση διεθνών προγραμμάτων και τη συμμετοχή των εργαζομένων σε φιλανθρωπικές δραστηριότητες

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Σε ποιο βαθμό ενθαρρύνει η Δημόσια Οργάνωση τους υπαλλή​λους της, αλλά και τους πολίτες που έρχονται σε επαφή με αυτή να ασχολούνται με κοινωνικά ζητήματα και να δραστηριοποιού​νται στο χώρο της κοινωνίας των πολιτών;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Σε ποιο βαθμό θεωρείτε παραγωγική την ανταλλαγή γνώσης και εμπειριών της Δημόσιας Οργάνωσης με κοινωνικούς φορείς;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Σε ποιο βαθμό η Δημόσια Οργάνωση αναλαμβάνει πρωτοβου​λίες πρόληψης κινδύνων υγείας και ατυχημάτων, για τους υπαλ​λήλους της, αλλά και για τους πολίτες με τους οποίους συναλ​λάσσεται;

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Σε ποιο βαθμό η Δημόσια Οργάνωση έχει δράσεις για τη διαχεί​ριση των πόρων της και για την προστασία του περιβάλλοντος (ανακύκλωση, περιβαλλοντικά πρότυπα, ενέργεια κτλ);

	0
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	


