Звіт
про результати проведення анкетування в
Тернопільській міській раді
 

На виконання розпорядження міського голови № 558 від 07.11.2011р. «Про функціонування системи управління якістю у Тернопільській міській раді» повідомляю, що в четвертому кварталі 2012 року проведено моніторинг громадської думки щодо оцінки якості надання адміністративних послуг населенню у таких виконавчих органах міської ради:
· Управління соціальної політики.
· Відділ земельних ресурсів.
· Відділ державних реєстраторів.
· Відділ квартирного обліку та нерухомості.
· Управління житлово-комунального господарства, благоустрою та екології.
· Управління містобудування, архітектури та кадастру.
· Відділ «Єдиний дозвільний центр».
· Управління сім’ї, молодіжної політики та спорту.
· Відділ звернень та контролю документообігу управління організаційно-виконавчої роботи.
· Служба у справах неповнолітніх та дітей.
· Управління стратегічного розвитку міста.
Опрацьовані дані надаються з похибкою, оскільки до уваги бралися усі анкети( деякі з відповідей були без позначок).
У анкетуванні взяло участь 186 громадян. Більшість громадян - особи віком від 36 до 45 років (39 %). Загалом громадяни зверталися у виконавчі органи ради за отриманням послуг (63%). У переважній більшості випадків посадові особи Тернопільської міської ради дотримувалися терміну розгляду звернень і, як наслідок, замовники адміністративних послуг були задоволені отриманими результатами та розумінням і уважністю, з якими до них віднеслись виконавці. Хоча, як свідчать результати анкетування, громадяни не в повній мірі володіють інформацією щодо порядку і термінів надання послуг, в пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для отримання послуги, але посадові особи на вимогу надають таку інформацію. 5% опитаних громадян зазначили, що дуже важко дізнатися що-небудь про види і порядок надання послуг.
Узагальнена статистична інформація:
	 
	К-сть
	%

	Кількість заповнених анкет
	186
	 

	Взяли участь в анкетуванні мешканці віком
18-35
36-45
46-60
60 і більше
	 

45
71
50
15
	 

26
39
27
8

	За отриманням послуг звернулось
	117
	63

	За отриманням консультацій звернулось
	69
	37

	З інших питань звернулось
	10
	5

	Питання, з якими зверталися, розглянуті у встановлені терміни
	167
	88

	Питання, з якими зверталися, розглянуті з порушенням встановлених термінів
	9
	5

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

	Результатам розгляду задоволені
	159
	85

	Незадоволені результатам розгляду (чому?)
	16
	7

	Задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	176
	95

	Не задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	8
	4

	Посадові особи міської ради уважно та ввічливо ставляться до замовників
	182
	98

	Посадові особи міської ради ставляться до замовників неуважно
	2
	1

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, задоволені
	173
	93

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, незадоволені
	15
	7

	В пунктах обслуговування замовників достатньо інформації для одержання послуги
	126
	68

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, але посадові особи міської ради інформують замовника по запиту
	43
	23

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, ніхто нею не ділиться
	8
	4

	Дізнатися що-небудь про види і порядок надання послуг дуже важко
	9
	5


 

За результатами анкетування:
1.Активність замовників послуг щодо участі у проведенні анкетування залишається низькою в управлінні містобудування, архітектури та кадастру, управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології, відділі державних реєстраторів, управлінні стратегічного розвитку, про що свідчить зафіксована у протоколі загальна кількість анкет у скриньках (в межах десяти).
Керівникам виконавчих органів необхідно активізувати роботу у даному напрямку.
2.Задоволеність замовників якістю надання послуг становить 85% (у третьому кварталі також – 85%), звернення розглядаються вчасно у 88 % випадків звернень (у третьому кварталі – 96%), не задоволених компетентністю працівників міської ради 4 % (у третьому кварталі –0,8 % опитаних).
В управлінні стратегічного розвитку міста (заповнено 5 анкет) 60% опитаних незадоволені компетентністю посадових осіб, 40% опитаних вказали на неуважне ставлення до них, 20% – про те, що дізнатися про види і порядок надання послуг дуже важко (дані результати стосуються надання бухгалтерських послуг).
3.Пропозиції громадян щодо покращення якості надання адміністративних послуг населенню в переважній більшості заповнених анкет відсутні, а наведені зводяться до наступного:
- збільшення кількості державних реєстраторів та працівників управління соціальної політики;
- скоротити терміни оформлення договорів оренди до 10 днів;
- скоротити процедури надання адміністративних послуг та надавати їх відповідно до вимог чинного законодавства в управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології (25% опитаних (2 з 8) вказали на порушення терміну розгляду звернень);
- запровадити електронну реєстрацію громадян на прийом у відділ державних реєстраторів (через інтернет);
- оновити оргтехніку у виконавчих органах ради та провести ремонтні роботи в приміщеннях, де проводиться прийом замовників (управління житлово-комунального господарства, благоустрою та екології; відділ державних реєстраторів);
- вчасно оновлювати інформацію про діяльність виконавчих органів ради на сайті міської ради та оприлюднювати зміни, які відбуваються в законодавстві щодо порядку надання адміністративних послуг (управління у справах сім’ї, молодіжної політики і спорту).
 

Уповноважений з питань СУЯ                                                                    О.І. Степанюк
