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ИНФОРМАЦИЯ

о результатах  опроса, проведенного с целью выявления уровня удовлетворенности качеством предоставления архивным отделом администрации Партизанского муниципального района муниципальной услуги «Предоставление информации на основе документов Архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов»
На основании распоряжения администрации от 25.09.2012 № 170-р «О проведении на территории Партизанского муниципального района опроса с целью выявления уровня удовлетворенности качеством предоставляемых администрацией района муниципальных услуг» с 25 сентября по 05 октября 2012 года на территории Партизанского муниципального района был проведен сбор социологической информации.
В процессе социологического опроса изучалось мнение респондентов по вопросу качества предоставления муниципальной услуги «Предоставление информации на основе документов Архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов».
Анкетирование проводилось в местах предоставления муниципальных услуг (администрация района), а также использовался телефонный опрос заявителей. Опрос являлся добровольным и анонимным, а анкетеры (лица, участвующие в сборе  информации) соблюдали нейтралитет, не сообщая своего мнения по изучаемой проблеме даже по просьбе респондента. 
Выборка строилась как квотная, по признакам: физическое лицо, юридическое лицо.  Для физических лиц дополнительно по признакам: пол, возраст, сфера деятельности, для юридических лиц дополнительно по признаку: сфера деятельности. 

В период с 01 января по 01 октября 2012 года в архивный отдел на предоставление муниципальной услуги поступило 744 заявления, из них от физических лиц - 406 заявлений, от юридических лиц - 338 заявлений.          137 заявителям в предоставлении услуги было отказано. 
Основанием для отказа во всех случаях названо отсутствие документов на хранении в архивном фонде. Жалобы на действия (бездействие) специалистов архивного отдела в администрацию в исследуемом периоде не поступали.

В социологическом опросе приняло участие 95 (девяносто пять) респондентов, из них 24 юридических лица. Таким образом, в опросе приняли участие: каждый 6 гражданин и каждое 14 юридическое лицо, обратившиеся в архив за предоставлением услуги в период с 01 января по 01 октября 2012 года. 
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Признаки респондентов, обратившихся в архивный отдел за предоставлением услуги по сфере деятельности:

Промышленность- 2,1%;

Сельское хозяйство – 11,6%;

Здравоохранение – 2,1%;

Образование, культура – 23,2%;

Торговля -11,6%;

Вооруженные силы, полиция -3,2%;

Транспорт, связь – 5,3%;

ЖКХ – 2,1%;

Неработающие (пенсионеры, безработные, студенты…) – 22,1%;

Другие отрасли хозяйства – 16 респондентов;

В том числе юридические лица:
Промышленность – 1%;

Торговля – 4,2%;

Сельское хозяйство – 9,5%;

Транспорт, связь – 23,2%;

Другие отрасли хозяйства – 5,3%;
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Социально-демографические признаки респондентов (физических лиц) по полу: мужчин – 26,8%
      Женщин – 73,2%;
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По возрасту:  18-25 – 2,8%, в том числе мужчин – 0;
                        26-35 – 14,1%, в том числе мужчин -2,8%;
                        36-45 – 16,9%, в том числе мужчин -2,8%;

                        46-55 – 43,7%, в том числе мужчин -8,5%;

                        56-60 – 5,6%, в том числе мужчин 2,8%;

                        61 и выше – 16,9%, в том числе мужчин – 4,2%;
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I. Первый блок вопросов анкеты был направлен на определение доступности муниципальной услуги, предоставляемой архивным отделом администрации (удобство получения услуги, удобство графика работы отдела, места нахождения, наличие (отсутствие) сложности с предварительным сбором документов для получения услуги, стоимостью услуги).
1. Ответы на вопросы, нацеленные на измерение того, каким образом гражданам, юридическим лицам удобнее получать муниципальную услугу по ответам участников опросов можно представить следующим образом:
	
	Юридические лица(%)
	Физические лица

	На личном приеме-81%
	83,3
	80,3

	По электронной почте-12,6%
	4,2
	15,5

	Через Единый Портал гос. и муниципальных услуг-6,3%
	4,2
	8,5

	По почте-5,3%
	4,2
	5,6


Результаты опроса показали, что большинству граждан, юридическим лицам (81%) удобно получать услугу в традиционном виде – на личном приеме. Несмотря на то, что большинство граждан, обратившихся за услугами, трудоспособного возраста (от 26 до 55 лет), тем не менее, многих пугают новые технологии. По электронной почте готовы получать услугу только 12,6% респондентов – 4,2% физических лиц и 15,5 юридических лиц, обратившихся за услугой, а через Единый Портал государственных и муниципальных услуг – 6,3%. 5,3% направляют заявления по почте.  Причины, по которым граждане считают получение услуги в электронном виде неудобным – это отсутствие дома ИНТЕРНЕТА, неумение с ним работать и недостаток информированности о порядке предоставления муниципальных услуг в электронном виде.
2. Рейтинг ответов граждан, юридических лиц об удобстве для них графика приема заявлений и получения результатов муниципальных услуг архивного отдела:
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Удобен -96,8%
	95,8
	97,2

	Не удобен -3,2%
	4,2
	4,2


График приема заявлений и получения результатов муниципальных услуг архивного отдела устраивает 96,8 % участников опроса  и только 3,2% опрошенных граждан испытывали трудности с посещением архива по причине совпадения режима работы отдела с режимом работы респондента. Так как большинство граждан и юридических лиц  устраивает график работы отдела, менять режим работы архивного отдела не целесообразно, но с целью обеспечения критерия доступности услуги для всех заявителей, предложить заявителям, у которых совпадает режим работы с режимом работы архивного отдела, воспользоваться получением услуги альтернативным способом (по е-mail, по почте, через Единый Портал государственных и муниципальных услуг). При необходимости проконсультировать заявителя по вопросу получения услуги в электронном виде.
3. Ответы на вопросы, направленные на выявление наличия (отсутствия) сложности с предварительным сбором документов для получения услуги
	
	%
	Юридические лица 
(%)
	Физические лица (%)

	Нет
	95,9
	100
	94,4

	Да
	4,2
	0
	4,2


В соответствии с административным регламентом для получения муниципальной услуги заявителю необходимо  направить запрос (заявление), а для истребования сведений, содержащих персональные данные о третьих лицах, дополнительно представить документы, подтверждающие полномочия. 95,6% респондентов не имели сложностей  с предварительным сбором документов для получения услуги. Следует отметить, что юридические лица вообще не имели сложностей со сбором документов. А у 4,2 % респондентов (физических лиц) такие сложности возникли, главной причиной которых заявители считают недостаточность информированности о предоставлении муниципальной услуги.

4.Ответы на вопросы, направленные на выявление стоимости получения муниципальной услуги.

	
	Юридические лица
	Физические лица

	Услуга получена бесплатно
	100%
	100%

	Стоимость услуги
	0%
	0%


Все респонденты (100%) получили муниципальную услугу – бесплатно.

5. Ответы на вопросы, направленные на выявление доли заявителей, которые пользовались услугами посредников при получении муниципальной услуги
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица(%)

	Услугами посредников пользовались
	0
	0

	Услугами посредников не пользовались
	100
	100


Все респонденты (100%) получили муниципальную услугу без помощи посредников.

Ответы на вопросы первого блока анкеты дают право сделать следующие выводы: предоставление гражданам муниципальной услуги в целом доступно, так как для большинства опрошенных удобен и график работы отдела, и  отсутствовали  сложности  с предварительным сбором документов, и бесплатность услуги, и отсутствие необходимости обращаться за помощью к посредникам. 
II. Следующий блок вопросов направлен на определение удовлетворенности граждан открытостью предоставления муниципальной услуги (наличие источников информации о муниципальной услуге, удовлетворенность заявителей полнотой и доступностью информации о порядке предоставления услуги) архивным отделом администрации.

1.Рейтинг ответов на вопросы об источниках информации о порядке предоставления муниципальной услуги:
	
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Районная газета «Золотая Долина»
	41,4%
	37,5
	42,3

	Информационные стенды в администрации
	40%
	62,5
	42,3

	Официальный сайт администрации
	26,3%
	33,3
	23,9

	Другие источники (телевизор, знакомые, по телефону у сотрудников, другие газеты...)
	21,1%
	4,2
	26,8

	Единый Портал государственных и муниципальных услуг
	4,2%
	0
	4,2


Самыми распространенными источниками информации, по результатам опроса, являются: районная газета «Золотая Долина» (41,4%) и информационные стенды в администрации (40%). Следует отметить, что юридическим лицам удобнее получать информацию, используя   информационные стенды (62,5%), а физическим лицам одинаково удобно получать информацию из газеты и на информационном стенде. Меньшим спросом пользуется официальный сайт администрации в сети ИНТЕРНЕТ (26,3%) и Единый Портал государственных и муниципальных услуг (4,2%). Следует обратить внимание на то, что юридические лица вообще не рассматривают Портал государственных и муниципальных услуг как источник информации об услугах. 21,1% респондентов получают информацию от знакомых, по телевидению, из центральных газет либо консультируясь по телефону у специалистов отдела.
2. Рейтинг ответов на вопросы о полноте и доступности информированности граждан, юридических лиц о предоставлении муниципальной услуги:
	
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Полностью устраивает
	50,5%
	58,3
	47,9

	Скорее устраивает
	35,8%
	37,5
	35,2

	Совсем не устраивает
	7,4%
	0
	7,4

	Скорее не устраивает
	6,3%
	4,2
	8,5


Получая информацию из перечисленных источников (районная газета «Золотая Долина», информационные стенды, официальный сайт и Портал государственных и муниципальных услуг), только 50,5% респондентов полностью удовлетворены полнотой и доступностью информированности, 35,8% ощущают недостаток информации о порядке предоставления муниципальных услуг. Не устраивает полнота и доступность информирования 13,7% граждан. Многие из участников опроса совсем не пользовались источниками информации, указанными в анкетк, и поэтому не смогли реально оценить качество предоставления информации.  

3. Рейтинг ответов на вопросы о качестве оформления информационных стендов (достаточно ли информации, удобен ли шрифт…)

	
	
	Юридические лица
	Физические лица

	Полностью устраивает
	55,9%
	62,5
	53,7

	Скорее устраивает
	31,6%
	33,3
	31,0

	Совсем не устраивает
	9,5%
	0
	9,5

	Скорее не устраивает
	4,2%
	0
	4,2


40% респондентов для получения информации об услугах пользуются информационными стендами в администрации. Большинство граждан и юридических лиц устраивает количество информации, размещенной на стенде, и шрифт  текста. 13,7% граждан не устраивает информация, размещенная на стендах. Причины, по которым их не устраивает информация, респонденты не указали.

4. Рейтинг ответов на вопросы о качестве информирования о предоставлении муниципальной услуги в сети ИНТЕРНЕТ (на официальном сайте администрации)

	
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица(%)

	Полностью устраивает
	45,3%
	66,7
	38,1

	Скорее устраивает
	24,2%
	29,2
	22,5

	Совсем не устраивает
	20%
	0
	20

	Скорее не устраивает
	9,5%
	0
	9,5


Несмотря на то, что на официальном сайте администрации в сети ИНТЕРНЕТ получают информацию только 26,3% респондентов, качество предоставления информации устраивает большинство участников опроса (69,5%). Из полученных сведений можно сделать вывод, что большинство опрошенных отнеслись к этому вопросу несерьезно, и, на самом деле не используя ИНТЕРНЕТ, доверительно ответили, что информация о муниципальных услугах, размещенная  на сайте администрации, их устраивает.
5. Рейтинг ответов, характеризующих информированность граждан о новом порядке предоставления муниципальной услуги и порядке досудебного обжалования действий (бездействия) служащих.

	
	Юридические лица
	Физические лица

	
	Знакомы 

(%)
	Не знакомы

(%)
	Знакомы 

(%)
	Не знакомы

(%)

	С новым порядком предоставления муниципальных услуг, вступившем в силу с 01.07.2012  – знакомы 64,2%, не знакомы – 35,8%
	87,5
	12,5
	56,3
	43,6

	С порядком досудебного обжалования действий служащих- знакомы 38,9%, не знакомы 58,9%
	91,6
	8,3
	83,1
	45,1
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Ответы на вопросы: знакомы ли граждане, юридические лица с  новым порядком предоставления муниципальных услуг, вступившим в силу с 01.07.2012 и порядком досудебного обжалования действий служащих констатируют факт, что информация об услугах распространяется недостаточно. 
35,8% граждан, юридических лиц ответили, что не знакомы с новым порядком предоставления муниципальных услуг и 58,9% граждан и юридических лиц  не знают, что они имеют право обжаловать действия (бездействие) служащих, не обращаясь в судебные органы. 

В целом можно сделать вывод, что большинство респондентов выразили свою удовлетворенность открытостью предоставления муниципальной услуги, но фактически большинство граждан информацию о муниципальных услугах не получили, а из граждан, которые ее получили, не все смогли ею воспользоваться.

III. Следующий блок вопросов направлен на определение удовлетворенности граждан комфортностью предоставления муниципальной услуги (комфортностью помещения: площадью, оснащением, интерьером, достаточным количеством столов и посадочных мест, наличием канцелярских принадлежностей; удовлетворенность организацией очереди при получении услуги, количеством потраченного в очереди временем…) архивным отделом администрации.

1.Рейтинг удовлетворенности граждан, юридических лиц местом нахождения, размером и оснащенностью помещения, в котором предоставляется услуга.
	
	
	Юридические лица
	Физические лица

	Устраивает
	74,7%
	83,3
	71,8

	Не устраивает
	25,3%
	16,7
	28,2


74,7% респондентов полностью устраивает комфортность предоставления муниципальной услуги. 25,3% неудовлетворенны комфортностью помещения, в котором предоставляется услуга. 

83,3% заявителей, которых не устраивает комфортность помещения, главной причиной называют то, что помещение находится на верхнем (четвертом) этаже здания. 20,8 % заявителей, неудовлетворенных комфортностью помещения, считают отдаленность от места проживания и тесноту помещения главными причинами некомфортности. Кроме того, респонденты отмечают среди других причин некомфортности -  неприспособленность мест для ожидания и их недостаточная освещенность. 
2.Рейтинг потраченного заявителями времени в ожидании в очереди при получении муниципальной услуги.
	от 0 до 15 мин.
	84,2%

	от 15 до 30 мин.
	11,6%

	от 30 до 60 мин.
	4,2%

	от 60 и выше минут
	0%


В соответствии с регламентом предоставления муниципальной услуги максимальное время ожидания заявителя в очереди не должно превышать 30 минут. По результатам проведенного опроса большинство граждан, юридических лиц потратило на ожидание в очереди не более 15 минут, таким образом, среднее время ожидания в очереди во время каждого посещения не превышает 7(семи) минут. Никому из обратившихся в архивный отдел не пришлось ожидать в очереди больше часа. 
Результаты данного опроса позволяют сделать вывод, что  специалисты архивного отдела правильно организовали работу с заявителями и соблюдают требования законодательных и нормативно-правовых актов при предоставлении муниципальной услуги, а  в результате большинство граждан, обратившихся в администрацию за получением муниципальной услуги, чувствуют себя комфортно. Тем не менее, учитывая пожелания большинства граждан (81%) получать услугу на личном приеме, необходимо обеспечить 100% -ю комфортность предоставления муниципальной услуги. 
IV.Следующий блок вопросов направлен на определение удовлетворенности граждан качеством работы специалистов архивного отдела при предоставлении муниципальной услуги (учитывалась вежливость, грамотность, компетентность, доброжелательность, соблюдение сроков предоставления услуги, коррупционные нарушения сотрудников).
1. Рейтинг ответов на вопросы о качестве работы специалистов архивного отдела при предоставлении муниципальной услуги.

	
	
	Юридические лица(%)
	Физические лица(%)

	Полностью устраивает
	86,3%
	87,5
	85,9

	Скорее устраивает
	13,7%
	12,5
	14,1

	Совсем не устраивает
	0%
	0
	0

	Скорее не устраивает
	0%
	0
	0


2.Рейтинг ответов, характеризующих качество работы  специалистов.
	Компетентность сотрудников
	48,4%

	Вежливость сотрудников
	28,4%

	Доброжелательность сотрудников
	12,6%

	Грамотность сотрудников
	10,6%

	Другие качества сотрудников
	0%


3. Рейтинг ответов, характеризующих исполнительскую дисциплину специалистов архивного отдела.

	Срок получения услуги
	%

	от 1 до 5 дней
	57,9%

	от 5 до 15 дней
	32,6%

	от 15 до 30 дней
	9,5%

	больше 30 дней
	0%


4. Рейтинг ответов, характеризующие коррупционные нарушения специалистов.
	Да, сталкивались с действиями, имеющими признаки коррупционных правонарушений со стороны сотрудников в процессе предоставления муниципальной услуги
	0%

	Нет, не сталкивались с действиями, имеющими признаки коррупционных правонарушений со стороны сотрудников в процессе предоставления муниципальной услуги
	100%


По результатам проведенного опроса 86,3%  пользователей муниципальной услуги  полностью устраивает и 13,7% скорее устраивает  качество работы специалистов архивного отдела. Следует отметить, что главными качествами специалистов, по мнению респондентов, является компетентность (48,4%) и вежливость (28,4%).  Доброжелательность (12,6%) и грамотность (10,6%) не менее важные качества. Большинство респондентов хотели бы получать услуги у компетентного, вежливого, грамотного и доброжелательного специалиста.  
В соответствии с регламентом предоставления муниципальной услуги максимальный срок предоставления услуги составляет 30 календарных дней. По результатам опроса большинство обратившихся в архив граждан получили услугу в тот же день либо в течение недели (57,9%). 32,6% опрошенных получили услугу в течение двух недель и только 9,5% заявителей ожидали получение услуги 30 дней. Ни одним респондентом не зафиксированы случаи нарушения срока предоставления муниципальной услуги. Кроме того, за анализируемый период (с 01января по 01 октября 2012 года) на действия (бездействие) специалистов архивного отдела главе не поступило ни одной жалобы.

 Никто из опрошенных заявителей (100%) в процессе получения услуги не сталкивался с действиями со стороны специалистов, имеющими признаки коррупционных правонарушений. Таким образом,  100% участников опроса удовлетворены качеством работы специалистов архивного отдела, их компетентностью, грамотностью, вежливостью и доброжелательностью, исполнительской дисциплиной и отсутствием коррупционных правонарушений.
Исходя из выше перечисленного, можно сделать вывод, что граждане удовлетворены качеством работы специалистов архивного отдела. 
Информация подготовлена Томашевой Р.Н., 

руководителем аппарата администрации района
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