Результаты анкетирования в МУ МФЦ Нефтеюганского района

С целью выяснения качества оказания государственных и муниципальных услуг населению в МУ «МФЦ» Нефтеюганского района в период с 01.03.2013 
по 31.03.2013 и с 25.10.2013 по 25.11.2013 проведено анкетирование заявителей.

Анкетирование проводилось с помощью:

- терминальных устройств – не проводилось ввиду отсутствия. 

- опрос заявителей через сайт МФЦ - не проводилось ввиду отсутствия.

- по примерной форме анкеты оценки качества предоставления услуг (предоставлена АУ «МФЦ Югры»).
1 этап анкетирования 

в период с 01.03.2013 по 31.03.2013.

В анкетировании приняли участие 62 человека, в предложенных вариантах ответов следующие количественные показатели:
 1) Где Вы получили информацию о работе, предоставляемых услугах МУ «МФЦ» (можно выбрать несколько вариантов)?
А) информационные стенды в залах МУ «МФЦ» - 6 чел. ( 8%)

Б) при приеме у специалиста МУ «МФЦ» - 6 чел. (8,%)

В) по телефону - 3 чел. (4%)

Г) официальный сайт МУ «МФЦ» - 1 чел (1,33%)

Д) СМИ (радио, газета, ТВ) – 15 чел. ( 20%)

Е) знакомые, родственники, коллеги - 35 чел. (46,67%)

Ж) другие источники - 9 чел. (В качестве других источников информации респондентами указывались: БТИ, Соцзащита, Агенство недвижимости, архив, регистрационная палата) (12%).
2) Удовлетворяет ли Вас полученная информация о порядке предоставления услуг?
А) удовлетворяет - 60 чел. (96,77%)

Б) скорее удовлетворяет - 2 чел. (3,23%)

В) скорее не удовлетворяет - 0

Г) совершенно не удовлетворяет - 0

Д ) затрудняюсь ответить - 0

Е) ваши предложения – нет предложений

3) Удобен ли для Вас график работы МУ «МФЦ»?
А) очень удобен - 59 чел. (95,16%)

Б) скорее удобен - 2 чел. (3,23%)

В) скорее неудобен - 0

Г) совершенно неудобен - 0

Д) затрудняюсь ответить – 1 чел. (1,61%)

4) Удовлетворяет ли Вас организация очереди МУ «МФЦ»?
А) удовлетворяет - 60 чел. (96,77%)

Б) скорее удовлетворяет - 0

В) скорее не  удовлетворяет - 2 чел. (3,23%)

Г) совершенно не удовлетворяет - 0

Д ) затрудняюсь ответить – 0

5) Устраивает ли Вас время ожидания в очереди?
А) устраивает - 48 чел. (77,42%)

Б) скорее устраивает - 7 чел. (11,29%)

В) скорее не устраивает – 3 чел. (4,84 %)

Г) не устраивает - 3 чел. (4,84%)

Д) затрудняюсь ответить – 1 чел. (1,61%)

6) Устраивает ли Вас длительность обслуживания?
А) устраивает - 46 чел. (74,19%)

Б) скорее устраивает - 9 чел. (14,52%)

В) скорее не устраивает - 1 чел. (1,61%)

Г) не устраивает - 2 чел. (3,23%)

Д) затрудняюсь ответить - 4 чел. (6,45 %)

7) Удовлетворяют ли Вас сроки предоставления государственной (муниципальной) услуги?
А) удовлетворяет - 49 чел. ( 79,02%)

Б) скорее удовлетворяет - 9 чел. (14,52%)

В) скорее не  удовлетворяет - 2 чел. (3,23%)

Г) совершенно не удовлетворяет - 0 

Д ) затрудняюсь ответить - 2 чел. (3,23%)

8) На Ваш звонок в МУ «МФЦ» с целью получения информации об услугах:
А) были даны разъяснения по всем возникшим вопросам - 32 чел. (51,61%)

Б) была дана общая информация об услуге, где ее можно получить и в какое время - 6 чел. (9,68%)

В) не были даны понятные разъяснения по возникшим вопросам - 0

Г) очень сложно дозвониться, приходится долго ожидать ответа специалиста - 0

Д) не звонил(а) в МУ «МФЦ» - 24 чел. (38,71%)

9) Удобно ли Вам пользоваться системой электронной очереди МУ «МФЦ»?
А) очень удобно - 47 чел. (75,81%)

Б ) скорее удобно - 10 чел. (16,13%)

В) скорее неудобно -1 чел. (1,61%)

Г) совершенно неудобно – 1 чел. (1,61%)              

Д) не пользуюсь - 3 чел. (4,84%)

10) На Ваш взгляд, достаточно ли количество окон для получения услуг 
в МУ «МФЦ»?
А) вполне достаточно - 42 чел. (67,75%)

Б) скорее достаточно -7 чел. (11,29 %)

В) скорее недостаточно - 11 чел. (ответы респондентов 
в п.г.т. Пойковский) (17,74%)

Г) совершенно недостаточно - 1 чел. (ответ респондента 
в п.г.т. Пойковский) (1,61%)

Д) затрудняюсь ответить - 1 чел.(1,61%)

11) Какими возможностями официального сайта МФЦ Вы пользовались? 
(можно выбрать несколько вариантов)
А) получение информации - 35 чел. (56,45%)

Б) предварительная запись - 9 чел. (14,52%)

В) консультирование - 12 чел. (19,35%)

Г) другое - 6 чел. (9,68%)

Д) ваши пожелания – нет записей

12) Каким способом Вам удобней предварительно записаться на прием?
А) при личном посещении МУ «МФЦ» - 32 чел.(51,61%)

Б) по телефону - 21 чел. (33,87%)

В) на официальном сайте МУ «МФЦ» - 6 чел. (9,68%)

Г) не пользуюсь - 3 чел. (4,84%)

13) Укажите Ваше мнение о необходимости функционирования МФЦ:
А) МФЦ необходим, так как комплексно и оперативно помогает решать многие вопросы - 45 чел. (72,58%)

Б) стало легче решать некоторые вопросы, но не все - 13 чел. (20,97%)

В) решить вопросы можно и без помощи МФЦ - 1 чел. (1,61%)

Г) вообще нет необходимости в функционировании МФЦ - 0

Д) затрудняюсь ответить - 3 чел.(4,84%)

14) Является ли для Вас МФЦ социально значимым объектом, наряду 
со школами, больницами, детсадами и т.п.?:

А) да - 38 чел. (61,29%)

Б) скорее да - 17 чел. (27,42%)

В) скорее нет - 3 чел. (4,84%)

Г) нет - 0

Д) затрудняюсь ответить - 4 чел.(6,45%)

15) Сколько Вы потратили времени, ожидая в очереди для получения консультации?
А) нисколько, вызвали сразу -23 чел. (37,10%)

Б) меньше 5 минут - 8 чел. (12,90%)

В) от 5 до 15 минут - 20 чел. (32,26%)

Г) больше 15 минут - 5 чел. (8,06%)

Д) затрудняюсь ответить -  6 чел. (9,68%)

16) Сколько Вы потратили времени, ожидая в очереди для подачи документов?
А) нисколько, вызвали сразу - 23 чел. (37,10%)

Б) меньше 5 минут - 12 чел. (19,36%)

В) от 5 до 20 минут - 15 чел. (24,19%)

Г) от 20 до 45 минут - 5 чел. (8,06%)

Д) больше 45 минут - 2 чел. (3,23%)

Е) затрудняюсь ответить - 5 чел. (8,06%)

17) Сколько Вы потратили времени, ожидая в очереди для получения готовых документов?
А) нисколько, вызвали сразу - 22 чел. (35,49%)

Б) меньше 5 минут - 12 чел. ( 19,35%)

В) от 5 до 15 минут - 9 чел. (14,52%)

Г) больше 15 минут - 4 чел. (6,45%)

Д)  затрудняюсь ответить -  15 чел. (24,19%)

18) Сколько времени Вы ожидали в очереди по предварительной записи?
А) прием начался по времени - 39 чел. (62,90%)

Б ) менее 5 минут - 13 чел. (20,97%)

В) от 6 до 15 минут - 3 чел. (4,84%)

Г) более 15 минут - 7 чел. (11,29%)

19) Удовлетворяет ли Вас местоположение, территориальная доступность МФЦ?
А) удовлетворяет - 47 чел. (75,81%)

Б) скорее удовлетворяет - 7 чел. (11,29%)

В) скорее не  удовлетворяет – 5 чел. (8,06%)

Г) совершенно не удовлетворяет – 3 чел. (4,84%)

Д ) затрудняюсь ответить - 0

- Дополнительный маршрут автобуса не помешал бы.

20) Удобны ли для Вас возможные способы подъезда к МФЦ, организация входа 
в МФЦ?
А) очень удобны - 48 чел. (в т.ч. 1 респондент п.г.т.Пойковского) (77,42%)

Б) скорее удобны - 10 чел. (16,13%)

В) скорее неудобны - 3 чел. (4,84%)

Г) совершенно не удобны - 0

Д) затрудняюсь ответить -1 чел. (1,61%)

21) Удовлетворяет ли вас размер, оснащенность, интерьер помещения МФЦ?
А) удовлетворяет - 54 чел. (87,10%)

Б) скорее удовлетворяет - 3 чел. (4,84%)

В) скорее не удовлетворяет - 5 чел. (8,06%)

Г) совершенно не удовлетворяет - 0

Д ) затрудняюсь ответить – 0

22) Стало ли Вам комфортней получать государственные услуги в связи 
с созданием МФЦ?
А) да, стало намного комфортнее - 52 чел. (в т.ч. 1 респондент п.г.т.Пойковского) (83,88%)

Б) скорее комфортнее - 4 чел. (6,45%)

В) без изменений – 1 чел. (1,61%)

Г) нет, стало хуже - 0

Д) затрудняюсь ответить - 5 чел. (8,06%)

23) Насколько безопасно на Ваш взгляд пребывание в МФЦ?
А) безопасно - 48 чел. (77,42%)

Б) скорее безопасно - 10 чел. (16,13%)

В) скорее небезопасно - 2 чел. (3,23%)

Г) совершенно небезопасно - 1чел. (1,61%)

Д) затрудняюсь ответить - 1 чел. (1,61%)

24) Удовлетворены ли Вы доброжелательностью, вежливостью со стороны работников МФЦ?
А) удовлетворен - 58 чел. (93,55%)

Б) скорее удовлетворен - 4 чел. (6,45%)

В) скорее не удовлетворен - 0

Г) совершенно не удовлетворен - 0

Д ) затрудняюсь ответить – 0

25) На Ваш взгляд, компетентны ли сотрудники МФЦ при оказании Вам услуг?
А) безусловно, компетентны - 44 чел. (70,97%)

Б) скорее компетентны - 17 чел. (27,42%)

В) скорее не компетентны - 0

Г) абсолютно не компетентны - 0

Д) затрудняюсь ответить - 1 чел. (1,61%)

26) С созданием МФЦ, изменилось ли Ваше отношение к органам власти?
А) да, в лучшую сторону - 30 чел. (48,39%)

Б) скорее улучшилось - 14 чел. (22,58%)

В) никак не повлияло - 14 чел. (22,68%)

Г) ухудшилось - 0 

Д) затрудняюсь ответить - 4 чел. (6,45%)

Информация о респонденте.

Ваш пол:

А) женский - 42 чел. (67,46%)

Б) мужской - 20 чел. (32,26 %)

Возраст:

А) 16-20 лет - 2 чел. (3,23%)
Б) 21-30 лет - 15 чел. (24,19%)

В) 31- 40 лет - 18 чел. (29.03%)

Г) 41-55 лет - 19 чел. (30,65%)

Д) старше 56 - 8 чел. (12,90%)

Образование:

А) неполное среднее - 5 чел. (8,06%)

Б) среднее общее - 7 чел. (11,29%)

В) средне-специальное - 28 чел. (45,16%)

Г) неполное высшее - 3 чел. (4,84%)

Д) высшее - 19 чел. (30,65%)

Национальность:

(по самоопределению в соответствии со ст.26 Конституции РФ)

А) русский(ая) - 44 чел.(73,33%)

Б) ханты - 1 чел.(1,67%)

В) манси - 0

Г) другая национальность -15 чел. (25,00%)

К какой социальной сфере Вы относитесь?

А) рабочие - 28 чел. (45,16%)

Б) служащие - 15 чел. (24,19%)

В) предприниматели - 5 чел. (8,06%)

Г) учащиеся ,студенты - 0

Д) пенсионеры - 7 чел. (11,29%)

Е) безработные – 6 чел. (9,68%)

Ж) другое (указать) -1 чел. (1,61%)

Место жительства: 

А) город - 48 чел.(77,42%)

Б) село - 1 чел. (1,61%)

В) поселение - 2 чел. (3,23%) 

Г) поселок городского типа – 11 чел.(17,74%)

2 этап анкетирования 

в период с 25.10.2013 по 25.11.2013.

В анкетировании приняли участие 162 человека, в предложенных вариантах ответов следующие количественные показатели:

1. Где Вы получили информацию о работе, предоставляемых услугах МФЦ? (можно выбрать несколько вариантов)
· информационные стенды в зале МФЦ – 27 чел., 17 %

· по телефону ( call-центр) - 0

· официальный сайт МФЦ – 7 чел., 1 %

· СМИ (радио, газета, ТВ ) – 34 чел., 21 %

· знакомые, родственники, коллеги – 70 чел., 44 %

· другие источники – 25 чел., 16 %

2.Удовлетворяет ли Вас полученная информация о порядке предоставления услуг 

· отлично -  143 чел., 88,28 %

· хорошо – 15 чел., 9,26 %

· плохо – 2,46 % 
3.Устраивает ли Вас время ожидания в очереди?

· отлично -  88,89 %

· хорошо – 9,26 %

· плохо – 1,86 % 

4. Устраивает ли Вас длительность обслуживания при получении услуги?
· отлично -  86,42 %

· хорошо – 12,35 %

· плохо – 1,23 % 

5. На Ваш взгляд, достаточно ли количество окон для получения услуг в МФЦ ?

· отлично -  78,40 %

· хорошо – 14,82 %

· плохо – 6,78 % 

6. Каким способом Вам удобней предварительно записаться на прием?

· при личном посещении МФЦ – 100 чел., 61,73 % 

· по телефону –  37 чел., 22,84 %

· на официальном сайте МФЦ – 15 чел., 9,26 %

· не пользуюсь – 10чел.,  6,17 %

7. Сколько Вы потратили времени, ожидая в очереди для подачи документов?

· меньше 5 минут – 86 чел., 53,09 %

· от 5 до 15 минут – 64 чел., 39,51 %

· более 15 минут – 10 чел., 6,18 %

· затрудняюсь ответить – 2 чел., 1,24 %

8. Сколько времени Вы ожидали в очереди по предварительной записи?

· прием начался в назначенное время  - 92 чел., 56,79 %

· менее 5 минут – 44 чел., 27,16 %

· от 5 до 15 минут – 17 чел., 10,50 %

· более 15 минут – 9 чел., 5,55 %

9. Удовлетворены ли Вы доброжелательностью, вежливостью со стороны работников МФЦ?

· отлично -  98,15 %

· хорошо – 1,86 %

· плохо – 0 % 

10.  На Ваш взгляд, компетентны ли сотрудники МФЦ при оказании Вам услуг?

· отлично -  91,98 %

· хорошо – 7,41 %

· плохо – 0,62 % 

В разделе  «Ваши пожелания» заявителями записаны следующие пожелания:

 - Спасибо, что помогаете населению! Очень удобно, особенно для людей 
не имеющих возможность простаивать в очередях!

- Очень понравилось! Спасибо! – 5 чел.

- Больше окон, ну и конечно же терпения инспекторам!

- Спасибо за обслуживание.

- Спасибо. Желаю процветания и успехов!  и т.п.– 8 чел.

- Всего самого хорошего и доброго в вашем деле! и т.п. – 2 чел.

- Огромное спасибо за предоставленные услуги!

- Работать так же отлично! (Продолжать в таком же темпе!) и т.п. - 3 чел. 

- Еще лучше работать!

- Нет приема на СНИЛС.

- Прием адвоката, юриста, нотариуса это будет здорово и т.п. – 3 чел.

- Увеличить время приема до 21.00 – 2 чел.

- Пожеланий нет все очень хорошо.

- Оставайтесь такими же человечными и добрыми.

- Терпеливых и спокойных Вам посетителей! и т.п. - 2 чел.

- Делать ксерокопии документов – 3 чел.

- Открыть оформление загранпаспортов – 2 чел.

