Звіт

про результати проведення анкетування в 

Тернопільській міській раді за I-квартал 2014 року

На виконання вимог Настанови з якості Тернопільської міської ради, рішення виконавчого комітету міської ради від 16.01.2013 №43 «Про затвердження Цілей якості Тернопільської міської ради на 2013 рік» повідомляю, що в першому кварталі 2014 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 210 громадян.. Більшість громадян - особи віком від 46 до 60 років (35%). Загалом, 70% громадян зверталися у виконавчі органи ради за отриманням послуг, 26% за отриманням консультацій та 4% громадян звернулось з інших питань. Результати анкетування свідчать, що у більшості випадків посадові особи Тернопільської міської ради дотримувалися терміну розгляду звернень, але 2% питань розглянуто з порушенням термінів. Необхідно відзначити, що 84 % респондентів відзначили, що в пунктах обслуговування замовників достатньо інформації для одержання послуг, але все ж таки 1% опитаних громадян зазначили, що дуже важко дізнатися що-небудь про види і порядок надання послуг. 

Узагальнена статистична інформація:

	
	К-сть 
	%

	Кількість заповнених анкет
	210
	100

	Взяли участь в анкетуванні мешканці віком

18-35

36-45 

46-60

60 і більше
	44

52

73

41
	21

25

35

19

	За отриманням послуг звернулось
	146
	70

	За отриманням консультацій звернулось
	55
	26

	З інших питань звернулось
	9
	4

	Питання, з якими зверталися, розглянуті у встановлені терміни
	203
	97

	Питання, з якими зверталися, розглянуті з порушенням встановлених термінів
	5
	2

	Питанні не розглянуті взагалі (відповідь не надана, хоча терміни пройшли)
	1
	1

	Результатам розгляду задоволені
	200
	95

	Незадоволені результатам розгляду (чому?)
	10
	5

	Задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	207
	98

	Не задоволені компетентністю посадових осіб міської ради
	4
	2

	Посадові особи міської ради уважно та ввічливо ставляться до замовників
	203
	97

	Посадові особи міської ради ставляться до замовників  не неуважно
	6
	3

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, задоволені
	191
	91

	Умовами, в яких відбувається прийом замовників, незадоволені
	18
	9

	В пунктах обслуговування замовників достатньо інформації для одержання послуги
	176
	84

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, але посадові особи міської ради інформують замовника по запиту
	35
	16

	В пунктах обслуговування замовників недостатньо інформації для одержання послуги, ніхто нею не ділиться
	5
	2

	Дізнатися що-небудь про види і порядок надання послуг дуже важко
	2
	1


За результатами анкетування:

1. Задоволеність замовників якістю надання послуг становить 95% (у четвертому кварталі  – 83%), звернення розглядаються вчасно у 97 % випадків звернень (у четвертому кварталі – 96%), не задоволені компетентністю посадових осіб міської ради 2% опитаних (у четвертому кварталі – 4% опитаних). Зокрема, в управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології (заповнено 39 анкет) 3% опитаних незадоволені компетентністю посадових осіб, до яких зверталися за послугою або консультацією, у відділі квартирного обліку та нерухомості таких осіб 3% від опитаних (заповнено 29 анкети), у відділі «Єдиний дозвільний Центр» -17 % від опитаних (заповнено 12 анкет). 
9% опитаних громадян не задоволені умовами прийому в пунктах обслуговування замовників, зокрема, у відділі квартирного обліку та нерухомості - 31%, в управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології - 18%, в управлінні у справах сім’ї, молодіжної політики і спорту-8%, у відділі «Єдиний дозвільний центр» -8%.
16% 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).

2. 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.
3. Інші керівники виконавчих органів ради зазначили, що недоліків у роботі не виявлено, хоча статистика свідчить про протилежне.

         Керівник відділу «Єдиний дозвільний центр» вніс висновки задоволеності замовників якістю наданих послуг та пропозицій виконавчого органу щодо покращення роботи:

- активність замовників послуг щодо анкетування є невисокою, про що свідчить кількість анкет у скриньці по відношенню до кількості зареєстрованих звернень.

- 33% незадоволених розглядом звернень – це ті, хто з тих чи інших причин отримали невмотивовану відмову у наданні послуги (у який саме виконавчий орган зверталися – не зазначається).

- 8% - на 1 звернення (анкета заповнена після усного при йому у міського голови), яке не стосувалося послуг, що надаються через Центр надання адміністративних послуг, відповідь не надана.
Опитані громадяни запропонували:

- у текстах відмов зазначити конкретні причини відмов, шляхи усунення недоліків у поданій документації, механізм оскарження у разі неможливості повторного звернення та скоротити термін надання відмов (впродовж 10 робочих днів);
- покращити умови прийому замовників в управлінні житлово-комунального господарства, благоустрою та екології та скоротити терміни надання послуг.
- в управлінні у справах сім’ї, молодіжної політики і спорту один респондент вніс пропозицію щодо більшого інформування про надання пільг населенню у засобах масової інформації.

Також повідомляю, що протягом 1-го кварталу 2014 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?» 
В опитуванні взяло участь 658 голос, з них: підтримало-310, не підтримало - 294, не визначилось – 54.

2. «В якому вигляді має бути встановлений пам’ятний знак Ігорю Гереті у Тернополі?» 
В опитуванні взяло участь 133 голоси, з них: за пам’ятник в натуральну величину -30, за бюст - 35, за меморіальну таблицю – 68.  
3. «Де варто встановити у Тернополі пам’ятний знак з нагоди 75-річчя від дня народження Ігоря Герети ?»  
В опитуванні взяло участь 112 голоси, з них: на вул. Валовій – 13, на вул. Сагайдачного - 10, біля Краєзнавчого музею - 89.
4. «Найважливіші питання, які на Вашу думку потребують першочергового вирішення у м. Тернополі »
В опитуванні взяло участь 112 голоси, з них: 

- питання належного функціонування комунального господарства 1;

- питання надання якісних послуг з утримання будинків та прибудинкових територій – 11;  прибирання території міста – 4;
- питання ремонту доріг  - 42; ремонту тротуарів – 6;

-  освітлення вулиць -3;

- належного облаштування парків – 0;

- питання транспортного обслуговування – 2;

- питання якісного медичного обслуговування – 10;

- питання надання якісного шкільної освіти – 4;

- питання забезпечення дошкільними закладами – 5;

- питання поводження з безпритульними тваринами – 4 ; інші -9.

5. Чи готові ви особисто долучитися до загальноміської толоки у 2014 році?
В опитуванні взяло участь 6 голосів, з них: 

- це обов’язок кожного свідомого тернополянина- 5;

- ні, це не моя справа -0;

- залежно від обставин – 1.

Секретар міської ради, 

уповноважений з питань СУЯ                                                    І.В.Турський

Остапчук Надія Ярославівна 404197
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