Звіт

про результати проведення анкетування в 

Тернопільській міській раді за II квартал 2013 року
На виконання розпорядження міського голови № 558 від 07.11.2011р. «Про функціонування системи управління якістю у Тернопільській міській раді» та виконання вимог НСУЯ повідомляю, що в другому кварталі 2013 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 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 227 громадян, що на 8% менше, ніж за попередній звітний період. Більшість громадян - особи віком від 36 до 45 років (30 %). Загалом громадяни зверталися у виконавчі органи ради за отриманням послуг (60%), за отриманням консультації (43%). У переважній більшості випадків посадові особи Тернопільської міської ради дотримувалися терміну розгляду звернень (8% питань розглянуто з порушенням термінів) 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, 4% опитаних громадян зазначили, що дуже важко дізнатися що-небудь про види і порядок надання послуг. 
Узагальнена статистична інформація:
	
	К-сть 
	%

	Кількість заповнених анкет
	227
	100

	Взяли участь в анкетуванні мешканці віком

18-35

36-45 

46-60

60 і більше
	60

69

63

35
	26,4

30,4

28

15,4



	За отриманням послуг звернулось
	136
	60

	За отриманням консультацій звернулось
	97
	43

	З інших питань звернулось
	16
	7

	Питання, з якими зверталися, розглянуті у встановлені терміни
	207
	91,2

	Питання, з якими зверталися, розглянуті з порушенням встановлених термінів
	18
	8

	Питанні не розглянуті взагалі (відповідь не надана, хоча терміни пройшли)
	2
	0,9

	Результатом розгляду задоволені

	181
	80

	Незадоволені результатом розгляду (чому?)
	46
	20,3

	Задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	193
	85

	Не задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	27
	12

	Посадові особи міської ради уважно та ввічливо ставляться до замовників
	214
	94

	Посадові особи міської ради ставляться до замовників  неуважно
	13
	6

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, задоволені
	212
	93,4

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, незадоволені
	18
	8

	В пунктах обслуговування замовників достатньо інформації для одержання послуги
	199
	88

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, але посадові особи міської ради інформують замовника по запиту
	38
	17

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, ніхто нею не ділиться
	9
	4

	Дізнатися що-небудь про види і порядок надання послуг дуже важко
	10
	4


За результатами анкетування:

1. Активність замовників послуг щодо участі у проведенні анкетування залишається низькою в управлінні містобудування архітектури та кадастру, управлінні стратегічного розвитку міста, про що свідчить зафіксована у протоколі загальна кількість анкет у скриньках (в межах семи), 16 анкет у відділі земельних ресурсів.

Керівникам виконавчих органів необхідно активізувати роботу щодо інформування громадян про проведення моніторингу громадської думки щодо якості надання послуг. 

2. Задоволеність замовників якістю надання послуг становить 80% (у першому кварталі – 84%), звернення розглядаються вчасно у 91,2 % випадків звернень (у першому кварталі – 95%), не задоволено компетентністю посадових осіб міської ради 12 % опитаних (у першому кварталі – 9% опитаних). Зокрема, у відділі звернень та контролю документообігу управління організаційно-виконавчої роботи (заповнено 40 анкет) 32,5% опитаних незадоволені компетентністю посадових осіб виконавчих органів ради, до яких зверталися за послугою або консультацією, в управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології таких осіб – 20% від опитаних (30 анкет), в квартирному відділі таких осіб - 21% від опитаних (29анкет).

8% (18 анкет) опитаних не задоволені умовами прийому громадян (у відділі квартирного обліку та нерухомості-20%, в управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології  - 33%).

17% (38 анкет) опитаних зазначило, що в пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, але посадові особи міської ради інформують замовника по запиту (управління житлово-комунального господарства, благоустрою та екології, управління містобудування, архітектури та кадастру, управління у справах сім’ї, молодіжної політики і спорту, управління стратегічного розвитку міста, ЦНАП, та відділ квартирного обліку та нерухомості).

3. Після аналізування результатів анкетування керівником управління житлово-комунального господарства, благоустрою та екології визнано, що в управлінні існують недоліки і є необхідність покращення умов прийому замовників, покращення розгляду питань з надання послуг. Начальником управління організаційно-виконавчої роботи за результатами анкетування зазначено, що значний показник 32,5 % некомпетентності посадових осіб стосуються оцінки роботи всіх виконавчих органів, які надають послуги через відділ звернень та контролю документообігу управління організаційно-виконавчої роботи. 

Інші керівники виконавчих органів ради зазначили, що недоліків у роботі не виявлено, хоча статистика свідчить про протилежне.

Лише начальник відділу «Єдиний дозвільний центр» вніс пропозиції щодо покращення роботи, а саме: запропонував забезпечити ЦНАП функціональним (зручним) стелажем для розміщення ІК та заяв по видах послуг. Інші керівники зазначили, що замовники послуг повністю задоволені наданням послуг, хоча виявлено непоодинокі факти незадоволеності замовників компетентністю працівників. 

Пропозиції громадян щодо покращення якості надання адміністративних послуг населенню в переважній більшості заповнених анкет відсутні, а наведені зводяться до наступного:

покращення умов прийому замовників в управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології. 
Також повідомляю, що протягом 2-го кварталу 2013 року на офіційному сайті міської ради проводились соціальні опитування на теми: 

1. «Чи підтримуєте Ви проведення місцевого референдуму, щодо збільшення розміру збору для фінансування робіт з благоустрою та впорядкування міських кладовищ та місць масових поховань?» (взяло участь в опитуванні 406 голосів, з них: підтримало-196, не підтримало - 178, не визначилось – 32). 
2. «Чи готові ви особисто долучитися до загальноміської толоки 20 квітня 2013 року?» (взяло участь в опитуванні 44 голоси, з них: підтримало-23, не підтримало - 10, не визначилось – 11).  
3. «Чи необхідно облаштовувати дитячий майданчик у вашому дворі?» (взяло участь в опитуванні 102 голоси, з них: підтримало - 94, не підтримало- 8).

Секретар міської ради, 

уповноважений з питань СУЯ                                                    І.В.Турський
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