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Звіт

про результати проведення анкетування в 

Тернопільській міській раді за І півріччя 2016 року

На виконання вимог Настанови з якості Тернопільської міської ради, рішення виконавчого комітету міської ради від 02.03.2016 №183 «Про затвердження Цілей якості Тернопільської міської ради на 2016 рік» повідомляю, що в перщому півріччі 2016 року,  проведено моніторинг громадської думки щодо оцінки якості надання послуг населенню у таких виконавчих органах міської ради:

· Управлінні соціальної політики

· Відділі квартирного обліку та нерухомості

· Управлінні державної реєстрації

· Відділі «Єдиний дозвільний центр»

· Відділі звернень та контролю документообігу управління організаційно-виконавчої роботи

· Службі у справах неповнолітніх та дітей

· Управлінні стратегічного розвитку міста

· Відділі ведення державного реєстру виборців

· Управлінні освіти і науки

                                                                          Узагальнена статистична інформація: за І півріччя 2016 року

	
	Результати анкету-вання


	Результати анкету-вання у %
	Відділ звернень  та контролю документообігу управління організаційно-виконавчої роботи
	Відділ ведення державного реєстру виборців
	Управління соціальної політики
	Управління стратегічного розвитку міста
	Управління державної реєстрації
	Служба у справах  неповнолітніх та дітей


	Управління освіти і науки
	Відділ «Єдиний дозвільний центр» ЦНАП
	Відділ квартирного обліку та нерухомості

	Кількість заповнених анкет
	275
	100
	55
	4
	78
	19
	10
	14
	33
	29
	33

	Взяли участь в анкетуванні мешканці віком
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	За отриманням послуг звернулось
	208
	75


	40
	2
	78
	8
	7
	10
	27
	23
	13

	За отриманням консультацій звернулось
	60
	22
	15
	2
	0
	11


	3
	4
	6
	6
	13

	З інших питань звернулось
	7
	3
	0
	0
	0

29
	0
	0
	0
	0
	0
	7

	Питання, з якими зверталися, розглянуті у встановлені терміни
	271


	99
	55
	4
	78
	19
	10
	14
	32


	29
	30

	Питання, з якими зверталися, розглянуті з порушенням встановлених термінів
	4
	1
	0
	0


	0
	0
	0
	0
	1


	0
	3

	Питання не розглянуті взагалі (відповідь не надана, хоча терміни пройшли)
	
	0.
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Результатам розгляду задоволені
	270
	98
	55
	4
	78
	19
	10
	14
	33
	25
	32

	Незадоволені результатам розгляду (чому?)
	5
	2
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	4
	1

	Задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	271
	99
	55
	4
	78
	19
	9
	14
	33
	28
	31

	Не задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	4
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	2

	Посадові особи міської ради уважно та ввічливо ставляться до замовників
	273
	99
	55
	4
	78
	19
	9
	14
	33
	28
	33

	Посадові особи міської ради ставляться до замовників   неуважно
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	0

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, задоволені
	269
	98
	55
	4
	78
	19
	6
	14
	33
	29
	31

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, незадоволені
	6
	2
	0
	0
	0
	0
	4
	0
	0
	0
	2

	В пунктах обслуговування замовників достатньо інформації для одержання послуги
	248
	90
	55
	4
	78
	16
	6
	14
	29
	23
	23

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, але посадові особи міської ради інформують замовника по запиту
	25
	9
	0
	0
	0
	3
	3
	0
	4
	5
	10

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, ніхто нею не ділиться
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	0

	Дізнатися що-небудь про види і порядок надання послуг дуже важко
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0


У анкетуванні взяли участь 275 громадян. Більшість громадян - особи віком від 36 до 45років (30%) та з 18 до35 років (29%) . Загалом, 75% опитаних, звертались у виконавчі органи ради за отриманням послуг, 22% - за отриманням консультацій та 3% - з інших питань. 

Результати анкетування свідчать, що у більшості випадків посадові особи Тернопільської міської ради дотримуються терміну розгляду звернень, але 1% питань розглянуто з порушенням термінів. 

Необхідно зазначити, що 90% респондентів відзначили, що в пунктах обслуговування замовників достатньо інформації для одержання послуг, але все ж таки  9% опитаних громадян зазначили, що в пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуг та 1,0% опитаних зазначили, що дуже важко дізнатися щонебудь про види і порядок надання послуг. 

За результатами анкетування:

1. Задоволеність замовників якістю надання послуг становить 99%. Звернення розглядаються вчасно у 98% випадків. Не задоволені компетентністю посадових осіб міської ради 1% опитаних.

2. Пропозиції громадян щодо покращення якості надання послуг:

- ремонти в приміщеннях де надаються послуги (відділ ведення державного реєстру виборців)

- встановити кулери з безкоштовною питною водою для відвідувачів(  ЦНАП, управління соціальної політики, управління державної реєстрації і т.д.) 

 - у текстах відмов зазначати конкретні причини відмови, щоб кожна відмова розглядалася та контролювалася вищим керівництвом;

 - замовники не розуміють куди звертатися при отриманні талончика(ЦНАП); 

 - удосконалити  електронну систему керування чергою (ЦНАП);

 - переглянути режим прийому громадян надавачами адміністративних послуг, щоб обідня перерва не співпадала з перервою у громадян. Адміністративні послуги надавати не менше 40 годин на тиждень згідно чинного законодавства.

 - зменшити  терміни надання  послуг, якщо вони не передбачені       законодавством:

 «Виготовлення копіювання в масштабі:1:500,1:2000, «Присвоєння адресного номера об’єкту нерухомості»,

 - відмову надавати не чекаючи завершення місяця.

 - доступ відвідувачів до мережі Інтернет. 

  В зв’язку з чим 2% опитаних громадян не задоволені умовами прийому в пунктах обслуговування замовників, зокрема в ЦНАПі та Управлінні державної реєстрації

3. 1% незадоволені результатом розгляду. Це ті хто отримав невмотивовану відмову у наданні послуг.

Заступник міського голови – 

керуючий справами, 

уповноважений з питань СУЯ                                                    І.С.Хімейчук

Уніят Н.О. 404197
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