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Приложение 
к  письму начальника архивного 

управления от 19.11.2014 № 12.1-01-17/
              ОТЧЕТ
о проведении  мониторинга качества предоставления  архивным управлением Курской области государственных услуг  в сфере архивного дела в 2014 году
Общие сведения 

 В рамках реализации  рекомендаций Минэкономразвития России (письмо от 28.02.2014 № 3939-ОФ/ДО9и), постановления Администрации Курской области от 24.12.2012 № 1127-па и в целях повышения качества оказания  государственных услуг  в сфере архивного дела   архивным управлением  Курской области проведена  определенная работа. 
Приказами  начальника архивного управления Курской области от 27.01.2014 № 01-06/01а; от 12.09.2014 № 01-06/46 и от 12.09.2014 № 01-06/47     утверждены: Перечень государственных услуг в сфере архивного дела, подлежащих мониторингу качества их предоставления в 2014 г.; План-график организации проведения мониторинга качества предоставления государственных услуг в сфере архивного дела на 2014 год;   Перечни показателей, необходимых для оценки качества предоставления государственных услуг «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов» и «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами»; формы анкет, необходимые для использования при  проведении мониторинга качества предоставления указанных выше государственных услуг; максимальное количество респондентов, подлежащих опросу в рамках  проведения  мониторинга; место проведения опроса заявителей  государственных услуг.
В связи с признанием, утратившим силу приказа и.о. начальника архивного управления Курской области от 25.06.2012 № 01-06/36 «Об утверждении Административного регламента по предоставлению государственной услуги «Согласование инструкций по делопроизводству, примерных и индивидуальных номенклатур дел, положений об архивах и экспертных комиссиях организаций – источников комплектования архивов Курской области», мониторинг качества оказания государственной услуги  «Согласование инструкций по делопроизводству, примерных и индивидуальных номенклатур дел, положений об архивах и экспертных комиссиях организаций – источников комплектования архивов Курской области»  не проводился. В соответствии с Положением об архивном управлении Курской области, приказом архивного управления Курской области  от 30.06.2014 № 01-06/37 утвержден Порядок согласования инструкций по делопроизводству, примерных и индивидуальных номенклатур дел, положений об архивах и экспертных комиссиях организаций-источников комплектования архивов Курской области.    
Мониторинг качества предоставления государственных услуг «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов» и «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами» проводился:

 с 1 июня по 30 июня 2014 года по государственной услуге «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами»;

с 15 сентября по 26 сентября 2014 года по государственной услуге   «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов».   

Методом проведения мониторинга   являлись:

опрос в виде интервью по телефону и анкетирование с использованием сети Интернет по электронной почте по государственной услуге «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов»;

очное анкетирование и анкетирование с использованием средств почтовой связи по государственной услуге «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами».

В опросе по предоставлению государственных услуг приняли участие:

21  организация по государственной услуге «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами»,  в том числе  очное анкетирование – 8 организаций, анкетирование по почте – 13 организаций;
15 респондентов по государственной услуге «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов», в том числе  7 граждан было опрошено по телефону, 8 гражданам анкеты были направлены по электронной почте. 
Объектом мониторинга являлись следующие государственные услуги: «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов»; «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами».
 Предметом исследования явились значения показателей качества и доступности предоставления государственных услуг, в том числе получаемых через Единый портал государственных услуг, выявление   проблем, возникающих у респондентов при обращении за получением государственных услуг.  
Респондентами исследования стали:

физические лица (граждане), обратившиеся в архивное управление Курской области за предоставлением государственной услуги «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов»;
юридические лица, обратившиеся в архивное управление Курской области за предоставлением государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами».

 Для составления  отчета были использованы результаты  социологического опроса  получателей указанных государственных услуг,  методы количественного,  качественного анализа и теоретического обобщения эмпирических анкетных данных.
Вид исследования: описательный.
Место сбора данных явилось анкетирование респондентов и опрос по телефону на рабочем месте должностных лиц архивного управления Курской области, осуществляющих организацию исполнения государственных услуг.

Инструментарий исследования состоял из 2-х разных анкет для проведения опроса респондентов физических лиц и юридических лиц.  Анкета для физических лиц позволила получить эмпирические данные о качестве государственной услуги, в частности о количестве и частоте обращений граждан, в том числе через Единый портал государственных услуг, о степени удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственной услуги «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов». С помощью анкеты для  юридических лиц были выявлены показатели, характеризующие объективную составляющую положений по предоставлению государственной услуги по согласованию номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства.

Государственная услуга «Организация информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов» архивного управления Курской области 
Общие сведения

В связи с незначительным количеством обращений в архивное управление Курской области, в предыдущие годы мониторинг  качества и доступности предоставления данной государственной услуги проводился среди граждан, обратившихся в государственные архивы Курской области. 
В 2014 г. в связи с утверждением приказом архивного управления Курской области от 30.06.2014 № 01-06/39  нового Административного регламента «Организация информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов» мониторинг качества и доступности предоставления государственной услуги был осуществлен среди респондентов, обратившихся в архивное управление Курской области. Поэтому  анализ  отдельных  ответов респондентов приводится без сравнительных показателей, полученных  среди заявителей, обратившихся в государственные архивы Курской области в 2013 г. 
Подготовленные анкеты для заявителей были направлены по электронной почте 40 респондентам, однако прислали  ответы  только 15 граждан.  Из 15 респондентов   4 заявителя обратились за получением услуги лично, остальные 11 граждан свои обращения направили по почте, электронной почте и через Единый портал государственных и муниципальных услуг.
1. Информированность
Первый блок вопросов, представленный в социологической  анкете, помог  определить основной источник информации о возможности предоставления государственной услуги.  В исследовании был задан соответствующий вопрос: «Откуда вы узнали о возможности предоставления услуги в архивном управлении Курской области?».  В результате опроса были получены следующие данные:
	От коллег по работе
	0

	От друзей, знакомых
	6,7%

	Через Единый портал
	6,7%

	Через сайт архивного управления Курской области 
	60,0%

	Через СМИ
	20,0%

	На информационном стенде в архивном управлении Курской области
	0

	Из разговора по телефону с сотрудником архивного управления Курской области
	0


На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Результаты опроса 2013 года:
	Личная беседа с сотрудниками архивного управления, архивного учреждения  (личный прием граждан)
	15,7%

	Телефонный разговор с сотрудниками архивного управления, архивного учреждения
	24,2%

	Информационные стенды
	2,9%

	СМИ (газеты, радио, телевидение)
	7,1%

	Друзья, знакомые
	30,0%

	Официальные сайты Администрации и Архивуправления
	5,7%

	Другое 
	7,1%


На диаграмме полученные в 2013 г. данные представлены следующим образом:
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Сравнительный анализ  двух групп показателей позволил сделать вывод о том, что  в 2014 году большинство граждан предпочли получить информацию о получении государственной услуги, используя информационно-коммуникационные технологии Интернета, в частности,  сайт «Архивы Курской области» (60,0%), тогда как в 2013 г. граждане предпочитали получать интересующую их информацию  от друзей, родственников, знакомых (30,0%).   Появились респонденты,  использующие в качестве информации об услуге,  Единый портал государственных и муниципальных услуг  (6,7%).       
 Следующий вопрос касался  информированности граждан о местонахождении архивного управления Курской области. Был задан вопрос: «Откуда вы узнали  о местонахождении архивного управления Курской области?» В результате опроса были получены следующие данные:
	От коллег по работе
	0%

	От друзей, знакомых
	6,7%

	Через Единый портал
	6,7%

	Через сайт архивного управления Курской области «Архивы Курской области»
	86,6%

	На информационном стенде в архивном управлении Курской области
	0%

	Из разговора по телефону с сотрудником архивного управления Курской области
	0%


На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Анализ результатов ответов свидетельствует о том, что  86,6% респондентов узнали о местонахождении архивного управления, обратившись  на сайт «Архивы Курской области».  Появились граждане, которые узнали о местонахождении Архивуправления через Единый портал государственных и муниципальных услуг (6,7%). Эта информация  свидетельствует об увеличении количества граждан пользующихся сетью Интернет,  используя в качестве получения информации не только сайт архивного управления Курской области, но уже и Единый портал государственных и муниципальных услуг. 
Следующие вопросы касались информации о документах, с которыми необходимо было   обратиться за предоставлением услуги, об органе власти, куда необходимо было обратиться за услугой, и об источнике получения информации. Были заданы следующие  вопросы:

 «Знали ли Вы, с какими документами необходимо было обратиться в архивное управление Курской области для получения услуги?»  (в 2013 г. подобный вопрос не ставился). Были даны три варианта ответов: «да», «нет», «в общих чертах».

	Знали ли Вы, с какими документами необходимо было обратиться для получения услуги?


	да (%)
	нет (%)
	 в общих чертах (%)

	
	60,0
	6,7
	33,3


«В последние 12 месяцев, в какой орган государственной власти Вы обратились за получением услуги»:

	 Администрацию Курской области
	20,0 

	  Архивное управление Курской области 
	 80,0


«Удовлетворены ли Вы источником получения информации о порядке предоставления услуги?» Были даны два варианта ответа: «да», «нет»:

	 Удовлетворены ли Вы источником получения информации о порядке предоставления услуги
	да(%)
	нет  (%)

	
	86,6 
	13,4 


 Анализ ответов респондентов свидетельствует о том, что   большая часть опрошенных граждан имела представление, в какой орган государственной власти  необходимо было обратиться за услугой (80%) , с  какими документами (60,0%),  и в целом,  удовлетворена источником получения информации о порядке предоставления услуги (86,6%).  
Следующий вопрос касался способа обращения заявителя за   услугой.     Респондентам был задан  вопрос: «За получением услуги Вы обратились». В результате опроса были получены следующие данные:
	Через сеть Интернет (по электронной почте)
	73,2%

	Через Единый портал
	6,7%

	По почте
	13,4%

	На личном приеме
	6,7%


   На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Анализ ответов показал, что основное количество респондентов обратилось в архивное управление Курской области по электронной почте посредством сети Интернет (73,2%); незначительное количество граждан  направили  свои запросы традиционным способом - по почте  (13,4%), на личный прием пришло всего лишь 6,7% заявителей. Появились граждане, использующие в качестве способа обращения за услугой, Единый портал государственных и муниципальных услуг (6,7%). Данные показатели свидетельствуют о том, что увеличивается количество граждан,  предпочитающих обращаться за услугой не выходя из дома.  
Следующие вопросы касались информации о досудебном (внесудебном) порядке обжалования результата предоставления услуги. Респондентам были заданы вопросы: 
«Сведения о порядке досудебного (внесудебного) обжалования результата предоставления услуги размещены: 

	На информационном стенде в архивном управлении 
	 0%

	На сайте архивного управления Курской области в сети Интернет
	66,7%

	На Едином портале 
	6,7%


«Удовлетворены ли Вы возможностью досудебного (внесудебного) порядка обжалования по предоставлению услуги?» Были даны два варианта ответа: «да», «нет». Были получены следующие данные:

	 
	да %
	нет % 

	Удовлетворены ли Вы возможностью досудебного  (внесудебного) порядка обжалования по предоставлению услуги
	93,2
	6,7


Таким образом, 66,7% респондентов узнали  о порядке досудебного (внесудебного) обжалования результата предоставления услуги, обратившись на сайт архивного управления Курской области «Архивы Курской области». Появились граждане (6,7%),  отметившие, что  данная информация имеется  на Едином портале государственных и муниципальных услуг. Возможностью досудебного (внесудебного) порядка  обжалования по предоставлению услуги удовлетворены 93,2% опрошенных граждан.
Следующий вопрос касался информированности граждан о графике работы архивного управления Курской области. Респондентам был задан вопрос: «Откуда вы узнали о графике работы архивного управления?» В результате опроса были получены следующие данные:
	Через Единый портал
	6,7%

	Через сайт  архивного управления Курской области «Архивы Курской области»
	86,6%

	На информационном стенде в архивном управлении Курской области
	0%

	Из разговора по телефону с сотрудником архивного управления Курской области
	0%


Анализ результатов ответов показал, что большинство респондентов (86,6%) информацию о графике работы архивного управления Курской области получили, посетив сайт архивного управления Курской области «Архивы Курской области».  Не было ни одного заявителя, отметившего, что информация о графике работы архивного управления Курской области размещена на информационном стенде. Это связано с тем, что среди опрошенных респондентов всего 4 гражданина посетили архивное управление Курской области лично. 
 Информацией о возможности получения услуги в   многофункциональном центре и его филиалах  владели  40% опрошенных, вместо 20% в 2013 г.   
Несколько вопросов касались информированности граждан о государственной услуге на Едином портале государственных и муниципальных услуг.  Респондентам были предложены следующие вопросы:  
	
	да (%)
	нет (%)

	Удовлетворены ли Вы возможностью подачи заявления через Единый портал государственных и муниципальных услуг
	 93,3

	6,7


	Удовлетворены ли Вы объемом и содержанием полученной информации об услуге
	73,3
	26,6

	Удовлетворены ли Вы возможностью получения информации об услуге в электронном виде
	93,3
	6,7

	Зарегистрированы ли Вы на Едином портале государственных и муниципальных услуг
	46,6
	53,4

	Порекомендовали бы Вы своим знакомым использовать Единый портал государственных и муниципальных услуг для получения информации об услуге и подаче заявления
	 93,3
	6,7


Результаты опроса 2013 г. 

	
	
	да (%)
	нет (%)
	не распола
гал информа
цией (%)
	нет техни
ческой возможности (%)

	 1.
	Обращались ли Вы за информацией об услуге на Единый портал государственных и муниципальных услуг
	7,1
	47,1
	      1,4
	      1,4

	 2.
	Если обращались, то имелась ли информация о необходимой Вам услуге 
	11,4
	1,4
	
	

	 3.
	Своим знакомым рекомендовали бы Вы использовать Единый портал для получения информации об услуге
	18,6
	4,3
	
	


Анализ результатов ответов показал, что,  в отличие от 2013 г., появилось значительное количество респондентов (60,0%), удовлетворенных возможностью подачи заявления через Единый портал государственных и муниципальных услуг. В сравнении с 2013 г. увеличилось количество опрошенных граждан, удовлетворенных объемом и содержанием полученной информации об услуге на Едином портале (на 59,9%) и граждан, которые посоветовали бы своим знакомым использовать Единый портал для подачи заявления и  получения информации об услуге (на 41,4%).   
2.  Технологичность
В данном исследовании изучались и сравнивались показатели  удовлетворенности заявителей  графиком, сроком и предоставлением услуги в электронном виде. Среднее время ожидания в очереди и сроки принятия решений не превышают времени и сроков, установленных административным регламентом, предоставления исследуемой государственной услуги и составляют 15 минут и соответственно 15 календарных дней. В ходе опроса гражданам были предложены следующие вопросы: 
- «В случае личного обращения за услугой, укажите время ожидания в очереди»; были предложены три варианта ответа: 15 мин., 20 мин., 30 мин. 
	
	15 мин.
	20 мин. 
	30 мин. 

	Укажите время ожидания в очереди при обращении за услугой
	100%
	0%

	0%



- «Удовлетворяют ли Вас сроки, в которые Вам была предоставлена государственная услуга?»; было предложено два варианта ответа: «да», «нет»:

[image: image5.emf]сроки предоставления госуслуги
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Анализ результатов ответов показал, что временем ожидания в очереди удовлетворены 100% опрошенных граждан.  Срок предоставления услуги удовлетворил 80,0%  респондентов. В целом,   граждане удовлетворены временем и сроком предоставления услуги.     
При проведении мониторинга был задан вопрос о времени, затраченном на дорогу от ближайшей остановки до архивного управления Курской области. 
	
	до 5 мин.

	от 5 до 10 мин.
	более 10 мин

	В случае личного обращения за услугой, укажите время, затраченное на дорогу от ближайшей остановки до архивного управления Курской области 
	6,7%

	0

	6,7%



Как видно из таблицы гражданам не приходилось долго искать местонахождение  архивного управления Курской области.  
Было также предложено оценить доступность получения государственной услуги в электронном виде. Был задан вопрос: «Оцените доступность получения услуги в электронном виде». Респондентам были предложены варианты ответов: «высоко», «средне», «низко». 

	Оцените получение услуги в электронном виде 
	высоко


	средне

	низко

	не ответили



	
	73,3%
	20,0%
	 0%
	6,7%


Результаты опроса  2013 г. 

	Оцените получение услуги в электронном виде 
	высоко


	средне

	низко
  

	
	38,6%
	11,4%
	 0


 На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Результаты опроса респондентов в 2013 г. 
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Анализ  двух групп показателей свидетельствует о том, что в сравнении с 2013 г.  на 34,7% увеличилось количество  респондентов, отметивших позицию  доступности  получения услуг в электронном виде  как «высоко» (с 38,6% до 73,3%). Также как и в 2013 г. не было ни одного респондента, отметившего «низкую» позицию  доступности  получения услуги в электронном виде.       
2. Доступность, комфорт  и качество предоставления услуги
В данном исследовании изучались и сравнивались показатели степени удовлетворенности заявителей такими параметрами качества услуги,  как удовлетворенность доступностью, комфортом, качеством и компетентностью должностных лиц  архивного управления Курской области при предоставлении услуги.  
Респондентам были предложены  следующие вопросы:

- «Удовлетворены ли Вы уровнем комфортности (оснащенность помещения стульями, столами)?»  Были предложены варианты ответов: «да», «нет».  
	 Удовлетворены ли Вы уровнем комфортности 
	да (%)
	нет (%)

	
	 100%
	0


         - «Удовлетворены ли Вы уровнем обслуживания со стороны сотрудника архивного управления Курской области?»  Были предложены варианты ответов: «да», «нет»: 

	 Удовлетворены ли Вы уровнем обслуживания со стороны  сотрудника архивного управления Курской области 
	да (%)
	нет (%)

	
	 100
	 0


- «Удовлетворены ли Вы качеством предоставления услуги?»   Были предложены варианты ответов: «да», «нет»:
	 Удовлетворены ли Вы качеством предоставления услуги
	да (%)
	нет (%)

	
	93,3
	6,7


Таким образом, в целом респондентами отмечен хороший уровень качества оказанной им  услуги (93,3%).  
  Следующие вопросы касались оценки качества  по взаимодействию граждан  со  специалистами  архивного  управления Курской области  при предоставлении государственной услуги.  Респондентам был предложен вопрос: «В случае личного обращения, оцените отношение сотрудника архивного управления Курской области при предоставлении услуги?». Были  даны варианты ответов: «вежливое, внимательное, тактичное, доброжелательное», «бестактное, некорректное, некультурное». Как распределились ответы респондентов  можно увидеть в таблице:
	
	%

	вежливое, внимательное, тактичное, доброжелательное
	100%

	бестактное, некорректное, некультурное 
	0


Результаты ответов по данной характеристике свидетельствуют о соблюдении специалистами архивного  управления Курской области  требований к этике служебного поведения, уровню обслуживания со стороны сотрудника архивного управления Курской области, качеству предоставления услуги, максимальному времени ожидания в очереди, организации  приема граждан при предоставлении государственной услуги и сроков ее предоставления.   
В ходе опроса гражданам было предложено выразить мнение о возможных путях влияния на улучшение процесса обслуживания и повышения качества предоставления государственной услуги. 
Респондентам был задан вопрос: «Что, по Вашему мнению, может улучшить процесс обслуживания и повысить качество услуги?» Были предложены следующие варианты ответов:

	
	%

	 Наличие образцов для заполнения запроса 
	46,6

	Уведомление гражданина по телефону (в случае отсутствия электронной почты)
	40,0

	Уменьшение количества документов, предоставляемых для исполнения услуги
	26,6

	Возможность получения услуги в электронном виде через Интернет
	66,6

	Возможность обжалования действий и результатов получения услуги
	0


На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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В результате анализа  было установлено, что улучшить процесс обслуживания и повысить  качество предоставления услуги, по мнению опрошенных граждан, возможно путем получения услуги в электронном виде через сеть Интернет (66,6%),  уведомления гражданина по телефону  или электронной почте об исполнении услуги (40,0%),  наличие образцов для заполнения запроса (46,6%),  уменьшения количества документов при предоставлении услуги (26,6). 
Вывод: 

Таким образом,  проведенный в 2014 г. мониторинг  качества и доступности предоставления государственной услуги «Организация информационного  обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов»  позволил сделать следующие выводы.

В сравнении с 2013 г.  на 54,3% увеличилось количество респондентов, которые предпочли получить информацию о предоставлении услуги через сайт архивного управления Курской области «Архивы Курской области» в  сети Интернет. В отличие от 2013 г.  появилось значительное количество респондентов (60,0%), удовлетворенных возможностью подачи заявления через Единый портал государственных и муниципальных услуг. В сравнении с 2013 г. на 59,9%  увеличилось количество опрошенных граждан, удовлетворенных объемом и содержанием полученной информации об услуге на Едином портале, на 41,4% -  количество респондентов, которые посоветовали бы своим знакомым использовать Единый портал для подачи заявления и  получения информации об услуге. На 34,7% увеличилось количество граждан отметивших высокую доступность получения информации об услуге в электроном виде. Появились граждане, которые обратились за предоставлением услуги через Единый портал государственных и муниципальных услуг (6,7%), чего не было в 2013 г. В качестве способа по предоставлению услуги большинство  заявителей предпочли направить свои заявления  по электронной почте (73,2%),  небольшое  количество граждан отправили заявления обычным способом - по почте (13,4%) и лишь незначительная часть заявителей пришли в архивное управление лично (6,7%).  Респондентами отмечен хороший уровень качества предоставленной им услуги (93,3%). Вежливое, внимательное тактичное и доброжелательное отношение сотрудников архивного управления Курской области к заявителям отметили все  100% опрошенных граждан.  Временем ожидания в очереди удовлетворены 100% опрошенных граждан.  Срок предоставления услуги  устроил 80,0%  респондентов.  
Улучшить процесс обслуживания и повысить  качество предоставления услуги,  по мнению респондентов, возможно путем получения услуги в электронном виде через сеть Интернет  (66,6%),  наличия образцов для заполнения запроса (46,6%), уведомления гражданина по телефону  или электронной почте об исполнении услуги (40,0%), уменьшения количества документов при предоставлении услуги (26,6%). 
Государственная услуга «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами» архивным управлением Курской области

Общие положения
 Мониторинг качества и доступности данной  услуги в предыдущие годы не проводился и в 2014 г. проводится впервые. 

В мониторинге  качества и доступности предоставления государственной услуги приняли участие организации - юридические лица, ведущие секретное делопроизводство, документы которых были рассмотрены на заседаниях СЗ ЭПК архивного управления Курской области.  Это  филиал ЗАО «ЭВРИКА», ФГБОУ ВПО «ЮЗГУ», ООО ЦСБ «ЩИТ-ИНФОРМ», ЗАО «Изоплит»,ФКП «Курская биофабрика», Рыльский авиационный технический колледж – филиал ФГБОУ ВПО «Московский государственный технический университет гражданской авиации», ОАО «Е4-Центрэнергомонтаж» филиал Курчатовского монтажного управления, ГБОУ ВПО «КГМУ», ОАО «Авиаавтоматика», Курское областное управление инкассации – филиал Российского объединения инкассации (РОСИНКАС), ОКУ «ГАОПИ Курской области», ОАО «Курский завод «Маяк», ФБУ «Государственный региональный центр стандартизации, метрологии и испытаний в Курской области», ООО «Свободинский электромеханический завод», Курский электроаппаратный завод, ОАО «Электорагрегат», ОАО «Фирма Энергозащита», ЗАО «СКАРД-Электроникс», ОКУ «Госархив Курской области», ОАО «Михайловский ГОК», ОАО «Курскрезинотехника». Всего 21 организация.
1. Информированность

В ходе опроса были изучены источники получения заявителями информации о предоставлении государственной услуги. Чтобы понять, какой из каналов получения информации более удобен и предпочтителен для организаций, в исследовании был задан соответствующий вопрос: «Из какого источника Вы получили наиболее полную информацию о порядке предоставления услуги?». Были выявлены источники информации, которыми пользовались организации и степень их популярности.
	Личная беседа с сотрудниками архивного управления Курской области
	62%

	Телефонный разговор с сотрудниками архивного управления Курской области
	19%

	Информационные стенды
	  0

	Друзья, знакомые
	  0

	Официальные интернет-сайты, в том числе сайт Администрации Курской области
	14,2%

	Единый портал (региональный) государственных и муниципальных услуг
	  0

	Телевидение 
	  0

	Радио
	  0

	Газеты
	  0

	Другое
	5%


На диаграмме полученные данные представлены следующим[image: image16.emf]62%
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 образом:

Анализ таблицы показал, что большинство респондентов предпочитают получать интересующую информацию из личной беседы с сотрудниками архивного управления Курской области (62%), как одного из основных  каналов получения информации об услуге,  т.к. они дают заявителю гораздо больше объективной информации об услуге и позволяют исключить ошибки при предоставлении документов на согласование или утверждение. 

Также  отмечен телефонный разговор с сотрудниками архивного управления Курской области (19%),. Положительным является, что 14,2% респондентов узнали об интересующей их информации на официальных интернет-сайтах  в сети Интернет. Отдельные респонденты в качестве другого источника получения информации отметили, что это необходимые  требования Инструкции по секретному делопроизводству (5,0%). 

В ходе проведения мониторинга были заданы вопросы об информированности заявителей о месте получения услуги и наличие документов, необходимых  для ее предоставления.
	
	да (%)
	нет (%)

	 Знали ли вы предварительно, с какими документами необходимо обратиться для получения услуги  

	95,2
	4,7


На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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	да (%)
	нет (%)
	необходимо размещение другой информации (%)

	не ответили 

(%)

	  Считаете ли Вы информацию о порядке предоставления услуги, размещенную на информационном стенде, достаточной  

	90,4 
	4,7
	0
	4,9


Анализ таблиц показал, что основная часть респондентов (90,4%) считают информацию о порядке предоставления услуги, размещенную на информационном стенде в архивном управлении Курской области достаточной, а также была проинформирована о перечне документов, с которыми нужно было обратиться за получением услуги (95,2%).
На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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2. Технологичность

Среднее время ожидания в очереди и сроки принятия решений не превышают времени и сроков, установленных административным регламентом, предоставления исследуемой государственной услуги и составляет 15 минут. В этой связи заявителям были предложены ряд вопросов:

«Устраивает ли Вас график работы архивного управления Курской области?»

	
	      да (%)
	     нет (%)

	Устраивает ли Вас график работы архивного управления Курской области  

	       100
	       -


Анализ таблицы свидетельствует, что всех 100% опрошенных заявителей устраивает график работы архивного управления Курской области.
«Устраивает ли Вас график суженных заседаний экспертно-проверочной комиссии архивного управления Курской области?»

	
	да(%)
	нет (%)

	Устраивает ли Вас график суженных заседаний экспертно-проверочной комиссии архивного управления Курской области  
	95,2
	4,7


Анализ таблицы  свидетельствует о том, что 95,7% респондентов  устраивает график СЗ ЭПК архивного управления. Но были 4,7% опрошенных заявителей,  которых не устраивает  график работы СЗ ЭПК.

На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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«Удовлетворяет ли Вас срок, в который Вам была предоставлена услуга?»

	
	да (%)


	нет (%)

	Удовлетворяет ли Вас срок, в который Вам была предоставлена услуга  
	95,2
	4,7


Из таблицы видно, что основную часть заявителей (95,24%) удовлетворяет срок, в который им была предоставлена услуга.  
На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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«Если Вам пришлось ожидать приема у сотрудников архивного управления в очереди, сколько времени Вам пришлось на это затратить?»
	
	 менее 15 мин. (%)
	  более 15 мин. (%)
	другое 

	Если Вам пришлось ожидать приема у сотрудников архивного управления в очереди, сколько времени Вам пришлось на это затратить  

	       95,24
	         -
	   4,7 (не было очереди)


На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Большинство заявителей (95,2%) отметили, что при предоставлении услуги им пришлось ожидать менее 5 мин., что означает без очереди.   
3. Качество предоставления услуги
Респондентам был предложен вопрос, касающийся оценки качества услуги при взаимодействии со специалистами архивного управления Курской области. На вопрос об оценке качества услуги при взаимодействии со специалистами архивного управления были предложены следующие варианты ответов: «агрессивное», «тактичное», «вежливое», «отзывчивое», «профессионально-грамотное».

	
	агрессивное
	тактичное
	вежливое
	отзывчивое
	профессионально-грамотное



	Оцените качество услуги при взаимодействии со специалистами архивного управления  
	-
	33,3
	47,6
	38,1
	90,4



Анализ полученных данных свидетельствует о том, что большинство респондентов (90,4%) отметили профессионализм сотрудников архивного управления Курской области при предоставлении услуги, также были   отмечены такие качества как тактичное (33,3%), вежливое (47,6%) и отзывчивое (38,1%) отношение сотрудников архивного управлении при обращении в архивное управление за предоставлением услуги. 

На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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На вопрос «Приходилось ли Вам сталкиваться с некорректными действиями со стороны специалистов архивного управления?» были даны два варианта ответа: «да», «нет».
	
	да (%)
	нет (%)

	Приходилось ли Вам сталкиваться с некорректными действиями со стороны специалистов архивного управления 
	-
	100


Из представленных данных видно, что все 100% опрошенных заявителей довольны  корректным отношением сотрудников архивного управления Курской области при предоставлении услуги.  
Следующий и последний вопрос был задан об улучшении и повышении качества предоставления услуги. Были предложены следующие варианты ответов:  
	
	           %

	Более эффективная организация работы телефонных консультаций
	28

	Уменьшение срока предоставления услуги
	22,5

	Увеличение количества суженных заседаний экспертно-проверочной комиссии архивного управления до двух раз в месяц
	22,5

	Повышение комфортности предоставления услуги
	14

	Улучшение информированности потребителей
	9

	Изменение графика и режима работы архивного управления
	-

	Другое
	4


На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Анализ таблицы свидетельствует, что, на улучшение  качества предоставления услуги повлияет, по мнению заявителей,  увеличение телефонных консультаций (28%), уменьшение срока предоставления услуги (22,5%),     увеличение  количества суженных заседаний экспертно-проверочной комиссии архивного управления до двух раз в месяц  (22,5%).  Отдельные заявители отметили, что немаловажным для предоставления услуги является: повышение комфортности предоставления услуги (14%) и улучшение информированности потребителей (9%). Но были респонденты, которых все устроило при предоставлении услуги   (4%).  
Вывод:


В целом анализ результатов мониторинга качества предоставления государственной услуги по согласованию номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами архивным управлением Курской области предоставляется на удовлетворительном уровне. Работниками архивного управления Курской области соблюдаются требования к максимальному времени ожидания в очереди, организации приема заявителей при предоставлении услуги и сроков ее предоставления. 

Однако имелись отдельные респонденты, неудовлетворенные  качеством предоставления услуги – 4,7% опрошенных заявителей посчитали информацию на стенде недостаточной,  4,7%  - не устроил график СЗ ЭПК архивного управления Курской области, 4,7% -  не устроил срок, в который была предоставлена услуга.   
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				Продажи

		друзья, знакомые		6.7

		через Единый портал		6.7

		через сайт архивуправления		86.6
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Лист1

				Информированность о том, с какими документами необходимо обратиться для получения услуги

		да		95.2

		нет		4.76

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Информированность

		через сеть Интернет (электронная почта)		73.2

		через Единый портал		6.7

		По почте		13.4

		На личном приеме		6.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Оценка качества услуги при взаимодействии со специалистами архивного управления

		тактичное		33.3

		вежливое		47.6

		отзывчивое		38.1

		профессионально-грамотное		90.4

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Пути влияния на улучшение качества предоставления услуги		Столбец1

		увеличение телефонных консультаций		28

		уменьшение срока предоставления услуги		22.5

		увеличение количества суженных заседаний экспертно-проверочной комиссии архивного управления до 2 раз в месяц		22.5

		повышение комфортности предоставления услуги		14

		улучшение информированности потребителей		9

		другое		4

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Достаточность размещенной информации о порядке предоставления услуги на информационном стенде

		да		90.4

		нет		4.76

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Продажи

		наличие образцов для заполнения		46.6

		уведомление гражданина по телефону		40

		уменьшение документов		26.6

		возможность получения услуги через Интернет		66.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Информированность

		Личная беседа с сотрудниками архивного управления		62

		Телефонный разговор с сотрудниками архивного управления		19

		Сайты		14.2

		Другое		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Информированность

		личная беседа		15.70%

		телефонный разговор		24.20%

		СМИ		7.10%

		друзья, знакомые		30.00%

		сайты		5.70%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Доступность госуслуги в электронном виде

		высоко		73.3

		средне		20

		низко		0

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Доступность госуслуги в электронном виде

		высоко		38.6

		средне		11.4

		низко		0

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Удовлетворенность сроком предоставления услуги

		да		95.24

		нет		4.76

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1477404539.xls
Диаграмма1

		не пришлось ожидать

		другое



Время ожидания в очереди

Время ожидания в очереди

95.24

4.76
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				Время ожидания в очереди

		не пришлось ожидать		95.24

		другое		4.76

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Устраивает ли график работы суженного заседания экспертно-проверочной комиссии

		да		95.24

		нет		4.76

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		От друзей, знакомых

		через Единый портал

		Сайт архивуправления

		через СМИ
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Лист1

				Информированность

		От друзей, знакомых		6.7

		через Единый портал		6.7

		Сайт архивуправления		60

		через СМИ		20

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		да

		нет



Продажи

сроки предоставления госуслуги

80

20



Лист1

				Продажи

		да		80

		нет		20

		Кв. 3		1.4

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






