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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
Το Γραφείο Εξυπηρέτησης Δημοτών (ΓΕΔ) δημιουργήθηκε τον Νοέμβριο του 2006 με απώτερο σκοπό να προσφέρει στο δημότη :

· τη δυνατότητα για άμεση επαφή του με τη Δημοτική Υπηρεσία,
· τη καλύτερη και γρηγορότερη εξυπηρέτηση του ιδίου σε σχέση με παράπονο ή αίτημα που έχει ή με εισήγηση που επιθυμεί να υποβάλει για θέματα της αρμοδιότητας του Δήμου,

· τη σωστή και ουσιαστική ενημέρωση του.

Το Γραφείο Εξυπηρέτησης του Δημότη στοχεύει στη διαρκή βελτίωση της αποδοτικότητας της δημοτικής υπηρεσίας και της συνολικής ποιοτικής αναβάθμισης της εξυπηρέτησης των κατοίκων του Δήμου Αγίου Αθανασίου.
Όλα τα παράπονα ή αιτήματα ή εισηγήσεις που υποβάλλονται από δημότες καταγράφονται και αφού κωδικοποιηθούν παραπέμπονται στις αρμόδιες Υπηρεσίες για τα περαιτέρω. Η κάθε Υπηρεσία έχει υποχρέωση να εξετάσει τα θέματα της αρμοδιότητας της το ταχύτερο δυνατό και ανάλογα με τις αποφάσεις που λαμβάνονται, να ενημερώσει κατάλληλα τον ενδιαφερόμενο δημότη ή να τον καθοδηγήσει για οποιεσδήποτε τυχόν άλλες ενέργειες που θα πρέπει να γίνουν από μέρους του ιδίου.

Το ΓΕΔ παρακολουθεί την πορεία εξέτασης του κάθε θέματος και υπενθυμίζει τις αρμόδιες Υπηρεσίες για τυχόν εκκρεμότητες. Παράλληλα υποβάλλει σε τακτά χρονικά διαστήματα εκθέσεις στο Δημοτικό Συμβούλιο για ενημέρωση αλλά και για τη λήψη περαιτέρω αποφάσεων εκεί όπου ενδείκνυται, περιλαμβανομένου και του καθορισμού πολιτικής που θα πρέπει να ακολουθείται στο μέλλον για συγκεκριμένα θέματα.
Η επικοινωνία με το ΓΕΔ μπορεί να γίνεται με οποιοδήποτε τρόπο, είτε κατά τις εργάσιμες ώρες με επίσκεψη στο Δήμο ή τηλεφωνικώς είτε οποτεδήποτε με επιστολή ή μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (e - mail).
2. Αριθμητική και Στατιστική Ανάλυση
Εκατό εβδομήντα πέντε (175) συνολικά Δημότες και μη του Δήμου Αγίου Αθανασίου επικοινώνησαν  την περίοδο Δεκεμβρίου 2006 – Απριλίου 2007 με το Γραφείο Εξυπηρέτησης είτε μέσω του Ταχυδρομείου, ηλεκτρονικού και μη, είτε μέσω τηλεφώνου είτε με κατ’ ιδίαν επίσκεψη στο Γραφείο.
Λεπτομερή στοιχεία σε ότι αφορά την υποβολή παραπόνων/εισηγήσεων καθώς και την εξέτασή τους δίνονται στην συνέχεια : 

2.1.
Παράπονα/εισηγήσεις που έτυχαν αντιμετώπισης από το ΓΕΔ
Στο πλαίσιο του γενικότερου στόχου για μείωση του αριθμού των παραπόνων που καταλήγουν για εξέταση στις διάφορες Υπηρεσίες, το ΓΕΔ μέσα στο χρονικό διάστημα αυτό που πέρασε, έχει καταβάλει ιδιαίτερη προσπάθεια προς την κατεύθυνση αυτή.

Είναι η πρώτη φορά που τηρούνται τα στοιχεία αυτά αφότου λειτούργησε ο θεσμός και σύμφωνα με τα στοιχεία αυτά από τον Δεκέμβριο του 2006 μέχρι τον Απρίλιο του 2007 εξήντα εννέα (69)  δημότες και μη έτυχαν εξυπηρέτησης από το ίδιο το γραφείο χωρίς να απαιτηθεί η εμπλοκή των διαφόρων Υπηρεσιών της Δημοτικής Υπηρεσίας. 

Στο σχεδιάγραμμα 1 που ακολουθεί φαίνονται οι τομείς πάνω στους οποίους το ΓΕΔ έχει προσφέρει εξυπηρέτηση στο κοινό καθώς και ο αριθμός των δημοτών που έτυχε της εξυπηρέτησης αυτής χωρίς την εμπλοκή των διαφόρων Υπηρεσιών.
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Σχεδιάγραμμα 1 : Τομείς στους οποίους έχει προσφέρει εξυπηρέτηση το ΓΕΔ χωρίς την εμπλοκή των διαφόρων υπηρεσιών.
2.2.
Παράπονα/Εισηγήσεις που υποβλήθηκαν και προωθήθηκαν για εξέταση στις αρμόδιες Υπηρεσίες 


Από τον Δεκέμβριο του 2006 μέχρι τον Απρίλιο του 2007 υποβλήθηκαν/καταγράφηκαν και προωθήθηκαν για εξέταση/επίλυση στις διάφορες Υπηρεσίες εκατόν έξι (106) συνολικά παράπονα/εισηγήσεις.

Η κατανομή, κατά μήνα, των εκατόν έξι (106) παραπόνων/εισηγήσεων που υποβλήθηκαν την περίοδο Δεκεμβρίου – Απριλίου παρουσιάζει την εικόνα που φαίνεται στο Σχεδιάγραμμα 2 που ακολουθεί : 
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          Σχεδιάγραμμα 2 : Κατανομή κατά μήνα των παραπόνων/εισηγήσεων που υποβλήθηκαν.
Συγκεκριμένα υποβλήθηκαν 22 παράπονα τον Δεκέμβριο, 5 τον Ιανουάριο, 25 τον Φεβρουάριο, 26 τον Μάρτιο και 28 τον Απρίλιο.

2.2.1. Διαχωρισμός παραπόνων/εισηγήσεων κατά Υπηρεσία.
Ανάλογα με τη φύση τους τα παράπονα που υποβλήθηκαν προωθήθηκαν από το Γραφείο στις αρμόδιες Υπηρεσίες της Δημοτικής Υπηρεσίας για εξέταση. 

Το Σχεδιάγραμμα 3 που ακολουθεί αναφέρεται σχετικά. 
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Όπως φαίνεται και από το πιο πάνω σχεδιάγραμμα δύο Υπηρεσίες ( Τεχνικές και Υγειονομικές Υπηρεσίες) έχουν δεχθεί αυξημένο αριθμό παραπόνων σε σχέση με τις υπόλοιπες υπηρεσίες του Δήμου.
Στο πίνακα που ακολουθεί παρουσιάζεται αναλυτική συγκριτική κατάσταση των παραπόνων που υποβλήθηκαν κατά Υπηρεσία την περίοδο Δεκεμβρίου – Απριλίου.
	Υπηρεσία
	Δεκέμβριος 2006
	Ιανουάριος 2007
	Φεβρουάριος 2007
	Μάρτιος 2007
	Απρίλιος 2007

	
	Αρ. Παρ.
	 %
	Αρ. Παρ.
	 %
	Αρ. Παρ.
	 %
	Αρ. Παρ.
	 %
	Αρ. Παρ.
	 %

	Διοικητικό Τμήμα
	3
	13,64
	2
	40,00
	3
	12,00
	6
	23,08
	3
	10,72

	Υγειονομική Υπηρεσία
	11
	50,00
	1
	20,00
	5
	20,00
	11
	42,31
	11
	39,28

	Τεχνική Υπηρεσία
	8
	36,36
	2
	40,00
	17
	68,00
	9
	34,62
	14
	50

	Οικονομικό Τμήμα
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	ΣΥΝΟΛΟ
	22
	100
	5
	100
	25
	100
	26
	100
	28
	100


Πίνακας 1 : Αναλυτική συγκριτική κατάσταση παραπόνων 

2.2.2. Ανάλυση παραπόνων που εξετάστηκαν
Από τα 106 παράπονα που υποβλήθηκαν,  88 παράπονα ή ποσοστό 83,02% έχουν εξεταστεί ενώ εκκρεμεί η εξέταση άλλων 18 παραπόνων ή ποσοστό 16,98%.
Στον πίνακα 2 που ακολουθεί φαίνεται ξεχωριστά για την κάθε υπηρεσία, ο αριθμός παραπόνων που υποβλήθηκαν, ο αριθμός παραπόνων που εξετάσθηκαν καθώς και ο αριθμός παραπόνων των οποίων η εξέταση εκκρεμή.
	Υπηρεσία
	Παράπονα που υποβλήθηκαν
	Παράπονα που εξετάστηκαν
	Παράπονα που εκκρεμούν

	
	
	Αρ. Παρ.
	 %
	

	Διοικητικό Τμήμα
	17
	11
	13,56
	6

	Υγειονομική Υπηρεσία
	39
	37
	30,51
	2

	Τεχνική Υπηρεσία
	50
	40
	55,93
	10

	Οικονομικό Τμήμα
	0
	0
	0,00
	0

	ΣΥΝΟΛΟ
	106
	88
	100,00
	18


Πίνακας 2 : Πίνακας ανάλυσης των παραπόνων που υποβλήθηκαν και εξετάσθηκαν καθώς και των παραπόνων που εκκρεμούν.
Ενδεικτικός είναι επίσης ο συγκριτικός χάρτης στο Σχεδιάγραμμα 4 στον οποίο φαίνεται παραστατικά , για την κάθε υπηρεσία ξεχωριστά, ο αριθμός παραπόνων που υποβλήθηκαν, ο αριθμός παραπόνων που εξετάσθηκαν καθώς και ο αριθμός παραπόνων των οποίων η εξέταση εκκρεμή.
[image: image6.emf]Δημοτικός 

Γραμματέας 

9%

Δημοτικός 

Μηχανικός

47%

Τροχονόμος / 

Αστυνομικός 

Γειτονιάς

7%

Υγειονομικός 

Επιθεωρητής

36%

Δημοτικός Γραμματέας 

Τροχονόμος / Αστυνομικός Γειτονιάς

Δημοτικός Μηχανικός

Υγειονομικός Επιθεωρητής


Σχεδιάγραμμα 4 : Συγκριτικός παραστατικός χάρτης των παραπόνων που υποβλήθηκαν και εξετάσθηκαν καθώς και των παραπόνων που εκκρεμούν.
2.3 Σύντομη Αναφορά στην κάθε Υπηρεσία / Κλάδο ξεχωριστά
Ακολουθεί συνοπτική αναφορά στην κάθε Υπηρεσία ξεχωριστά : 
2.3.1 Διοικητική Υπηρεσία

Για τα θέματα αρμοδιότητας της Διοικητικής Υπηρεσίας υποβλήθηκαν συνολικά 17 παράπονα. Αναλυτικά υποβλήθηκαν : 

· 3 παράπονα για εγκαταλελειμμένα αυτοκίνητα.
· 3 παράπονα για Λαμπτήρες οδικού φωτισμού

· 2 παράπονα για οχληρία από μοτοσικλέτες και παιδιά 

· 3 παράπονα για παράνομες σταθμεύσεις

· 1 παράπονο για οχληρία από μπετονιέρες

· 1 παράπονο για κυρτώματα οδοστρώματος

· 1 παράπονο για άδειες λειτουργίας υποστατικών

· 3 παράπονα γενικής φύσεως

Στο σχεδιάγραμμα που ακολουθεί φαίνονται τα παράπονα που υποβλήθηκαν για την Διοικητική Υπηρεσία κατά θέμα.
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Συνολικά εξετάστηκαν 11 παράπονα τα οποία έχουν ικανοποιηθεί ενώ εκκρεμή η εξέταση άλλων 6 παραπόνων.

2.3.2. Υγειονομική Υπηρεσία
Για τα θέματα αρμοδιότητας της Υγειονομικής Υπηρεσίας υποβλήθηκαν συνολικά 39 παράπονα. Αναλυτικά υποβλήθηκαν : 

· 7 παράπονα για άχρηστα αντικείμενα
· 6 παράπονα για καθαρισμό χόρτων
· 3 παράπονα για οδοκαθαρισμό (σάρωθρο) 
· 4 παράπονα για περισυλλογή σκουπιδιών
· 3 παράπονα για περισυλλογή κλαδευμάτων
· 5 παράπονα για αδέσποτους σκύλους
· 2 παράπονα για οχληρίες
· 1 παράπονο για απορροφητικούς λάκκους
· 2 παράπονα για περισυλλογή PMD – χαρτιού
· 6 παράπονα γενικής φύσεως
Στο σχεδιάγραμμα που ακολουθεί φαίνονται τα παράπονα που υποβλήθηκαν για την Υγειονομική Υπηρεσία κατά θέμα.
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Συνολικά εξετάστηκαν 39 παράπονα εκ των οποίων 37 έχουν ικανοποιηθεί ενώ εκκρεμή η εξέταση άλλων 2 παραπόνων.
2.3.3. Τεχνική Υπηρεσία

Για τα θέματα αρμοδιότητας της Τεχνικής Υπηρεσίας υποβλήθηκαν συνολικά 50 παράπονα. Αναλυτικά υποβλήθηκαν : 

· 4 παράπονα για θέματα Ασφάλειας & Υγείας
· 5 παράπονα για θέματα επιδιόρθωσης οδοστρώματος

· 1 παράπονο για επιδιόρθωση σε συνοικισμό

· 13 παράπονα για κλάδεμα δέντρων

· 3 παράπονα για οδικό φωτισμό

· 4 παράπονα για πάρκα

· 11 παράπονα για πεζοδρόμια

· 2 παράπονα για οχληρίες από εργοτάξια

· 7 παράπονα γενικής φύσεως

Στο σχεδιάγραμμα που ακολουθεί φαίνονται τα παράπονα που υποβλήθηκαν για την Τεχνική Υπηρεσία κατά θέμα.
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Συνολικά εξετάστηκαν 50 παράπονα εκ των οποίων 40 έχουν ικανοποιηθεί ενώ εκκρεμή η εξέταση άλλων 10 παραπόνων.

3. Γενικά Συμπεράσματα
3.1 Συνεργασία με τα διάφορα Τμήματα της Δημοτικής Υπηρεσίας

Αναμφίβολα το Γραφείο Εξυπηρέτησης έχει συμβάλει θετικά στην επιτέλεση του έργου όλων ανεξαίρετα των Τμημάτων της Δημοτικής Υπηρεσίας. Η συστηματική επαφή του Υπεύθυνου του Γραφείου ο οποίος ασχολείται με την εξέταση και καταγραφή των παραπόνων του κοινού έχει παίξει σημαντικό ρόλο στην ανάπτυξη της συνεργασίας του Γραφείου με τα διάφορα Τμήματα.
3.2 Καθυστερήσεις
Τους δυο πρώτους μήνες λειτουργίας του ΓΕΔ παρατηρήθηκαν κάποιες καθυστερήσεις στην εξέταση / διεκπεραίωση παραπόνων με αποτέλεσμα πολλοί παραπονούμενοι να επανέρχονται για να ενημερωθούν για την πορεία εξέτασης των παραπόνων τους. Οι καθυστερήσεις αυτές μειώθηκαν σημαντικά τους τελευταίους τρεις (3) μήνες και αυτό οφείλεται στη συνεχή επικοινωνία και συνεργασία των υπεύθυνων των διαφόρων Υπηρεσιών με το ΓΕΔ αλλά και στο γεγονός πως κατανόησαν και υιοθέτησαν πλήρως τον θεσμό αυτό.
3.3 Αρμοδιότητες Υπηρεσιών/Κλάδων, καθήκοντα και ευθύνες προσωπικού
Παρά το γεγονός ότι έχουν καθοριστεί / διαχωριστεί οι αρμοδιότητες μεταξύ των Υπηρεσιών της Δημοτικής Υπηρεσίας, εντούτοις εξακολουθούν να παρατηρούνται διαφωνίες επί ορισμένων θεμάτων (αρμοδιοτήτων) με αποτέλεσμα να δημιουργούνται προβλήματα / καθυστερήσεις στην εξέταση / διεκπεραίωση των παραπόνων του κοινού.

Παράδειγμα για τα όσα αναφέρονται πιο πάνω αποτελεί το πρόβλημα που παρατηρείται αναφορικά με τον χειρισμό ορισμένων περιπτώσεων οχληριών που καταγράφηκαν από το ΓΕΔ. Οι περιπτώσεις αυτές διακινούνταν από ένα Κλάδο της Υπηρεσίας σε άλλο χωρίς ανταπόκριση με αποτέλεσμα να καθυστερούν οι ενέργειες προς την επίλυσή τους.
4.   Εισηγήσεις / Προτάσεις για καλύτερη λειτουργία του ΓΕΔ.
Για την καλύτερη λειτουργία και την αποτελεσματικότερη εξυπηρέτηση του κοινού το ΓΕΔ πρέπει να είναι πλήρως ενημερωμένο για τις αρμοδιότητες όλων των Υπηρεσιών της Δημοτικής Υπηρεσίας. Επίσης πρέπει να είναι ενημερωμένο για ολόκληρο το φάσμα υπηρεσιών που προσφέρει ο Δήμος και να κρατείται ενήμερο σε ότι αφορά την εκτέλεση έργων, εκδηλώσεων και δραστηριοτήτων.

Προγράμματα, τα οποία ετοιμάζονται από τις Υπηρεσίες και αφορούν εκτέλεση έργων, αποκομιδή σκυβάλων, συλλογή κλαδεμάτων και άλλων αχρήστων, ψεκασμούς αποχετεύσεων κ.α πρέπει να κοινοποιούνται στο ΓΕΔ από τους Προϊστάμενους των Υπηρεσιών της Δημοτικής Υπηρεσίας.

Επίσης προκηρύξεις δημοσίων προσφορών, ανακοινώσεις, κατάλογος με το προσωπικό που απουσιάζει με άδεια, δραστηριότητες και εκδηλώσεις κτλ πρέπει να κοινοποιούνται στο ΓΕΔ. Τέλος το ΓΕΔ πρέπει να εφοδιάζεται με όλα τα ενημερωτικά φυλλάδια που εκδίδονται από τις διάφορες Υπηρεσίες για διάθεση προς το κοινό.
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