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ОТЧЕТ
о результатах проведении  мониторинга качества предоставления  архивным управлением Курской области государственных услуг
в 2015 году

Введение
В рамках реализации постановления Администрации Курской области от 18.05.2015 № 282-па «О порядке проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Курской области»,  в соответствии с Положением о порядке проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Курской области, утвержденного  постановления Администрации Курской области от 18.05.2015 № 282-па,  а также  в целях оптимизации процесса  предоставления  государственных услуг архивным управлением  Курской области проведена определенная работа.
Приказами начальника архивного управления Курской области от 30.01.2015 № 01-06/03; от 19.11.2015 № 01-06/113; от 19.11.2015 № 01-06/114а утверждены:
План-график организации проведения мониторинга качества предоставления государственных услуг в сфере архивного дела на 2015 год;  

Перечень государственных услуг в сфере архивного дела, подлежащих мониторингу качества их предоставления в 2015 г.; 
Перечень показателей, необходимых для оценки удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственной услуги «Организация информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов»; 

Перечень показателей, необходимых для оценки удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами»;
Перечень параметров (показателей и индикаторов) оценки деятельности архивного управления Курской области по оптимизации порядка и качества предоставления государственных услуг;

Анкета социологического опроса по исследованию удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственной услуги «Организация информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов»;
Анкета социологического опроса по исследованию удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами».
В соответствии с Перечнем государственных услуг в сфере архивного дела, подлежащих мониторингу качества их предоставления в 2015 г., утвержденным приказом начальника архивного управления Курской области от 30.01.2015 № 01-06/03, мониторинг качества предоставления государственных услуг осуществлялся по двум услугам:

«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».

Целью мониторинга являлась  оценка деятельности архивного управления Курской области по оптимизации порядка и качества предоставления услуг; выявление, анализ и оценка степени достижения целевых показателей по повышению уровня удовлетворенности граждан Курской области качеством предоставления услуг.

Основными задачами мониторинга являются: 

анализ реализации административных регламентов предоставления государственных услуг;

оценка практики предоставления государственных услуг;

выявление уровня информированности граждан и организаций о способах, порядке получения услуг, составе требуемых документов;

определение уровня удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг;
выявление коррупциогенности при предоставлении услуг;

анализ досудебного обжалования заявителями полученных результатов обращения за услугами;

выявление сложившихся проблем и недостатков при предоставлении государственных услуг;

определение мероприятий, направленных на устранение выявленных проблем и недостатков, в целях повышения уровня доступности и качества предоставляемых услуг.
Методологией исследования стали Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ  «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» (с изм. и допол.), методические рекомендации Министерства экономического развития РФ по организации проведения мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг, указанные в письме  Министерства экономического развития РФ от 29.04.2011 № 8863-ОФ/ДО9, а также постановление Администрации Курской области от 18.05.2015 № 282-па «О порядке проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Курской области».
Государственная услуга архивного управления Курской области «Организация информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов»
1.Общие положения
Согласно приказу начальника архивного управления Курской области от 19.11.2015 № 01-06/113 мониторинг качества предоставления государственной услуги «Организация информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов» (далее – государственная услуга) проводился в период с 7 по 18 декабря 2015 г. В предоставлении государственной услуги участвовали государственные и муниципальные  архивы Курской области, хранящие документы Архивного фонда Курской области и другие архивные документы, в части исполнения запросов заявителей и подготовки архивных справок, архивных выписок и архивных копий.  Всего в течение 2015 г. услуга была оказана  122 гражданам.
Методами проведения мониторинга данной государственной услуги  являлись:

анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление государственной услуги;

опрос в виде интервью по телефону;

опрос по месту проживания заявителей;

письменный опрос (анкетирование) получателей услуги по месту ее предоставления (по электронной почте  через сеть Интернет). 
Респондентами являлись  физические лица (граждане), обратившиеся в архивное управление Курской области за получением государственной услуги, в  количестве  41 человека. Анкеты были направлены 36  заявителям по электронной почте, однако прислали  ответы  только 11 граждан. 
Посредством телефонной связи проанкетировано15 граждан. По месту жительства граждан  проанкетировано 15 респондентов, в основном проживающих в Центральном округе, т.к. именно от  них поступило больше всего запросов.
В опросе по предоставлению государственной услуги приняли участие
17 мужчин и 24 женщины. Возраст респондентов распределился следующим образом:

от 25 до 35 лет – 11 человек;

от 35 до 55 лет – 26 человек;

от 55 до 65 лет – 3 человека;
свыше 80 лет – 1 человек.

Таким образом, основу опрошенных респондентов составили работающие граждане.

Все  граждане, воспользовавшиеся государственной услугой, имели в основном высшее образование и доступ к сети Интернет. Средне специальное образование имели  4 респондента (9,6%), а доступа к сети Интернет не  было всего лишь у 2 человек (4,8%). 
За получением  услуги все опрошенные граждане обратились через информационно-телекоммуникационную сеть Интернет (далее – сеть  Интернет)  - по электронной почте (31 человек) и через федеральную государственную информационную систему «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций) (далее – Единый портал)  - 10 человек. 
2. Обзор результатов опроса получателей государственной услуги

2.1. Оценка информационного обеспечения услуги

При проведении анкетирования респондентам, как и в предыдущий год, было предложено оценить полезность различных источников информации о государственной услуге.

Результаты опроса показали следующее:
	Рассказали коллеги по работе, друзья, знакомые
	21,9%

	Посредством Единого портала, прочитав сведения об услуге
	24,4%

	Через сайт Архивуправления, ознакомившись с административным регламентом
	34,1%

	Из разговора по телефону с сотрудником Архивуправления 
	7,3%

	Из СМИ
	10,9%

	Другое (в результате поиска другой информации)
	2,4%


На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Результаты опроса 2014 г. 
	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
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Оценивая полученные результаты можно отметить, что, как и в 2014 г., наиболее полезным источником информации об услуге является сайт Архивуправления (34,1%).Сведения об услуге посредством Единого портала получили 24,4% опрошенных граждан. В сравнении с 2014 г. на 17,7% увеличилось количество респондентов, получивших сведения об услуге посредством Единого портала (с 6,7% до 24,4%).  

В отличие от 2014 г., появились респонденты, которые предпочли получить интересующую их информацию по телефону (7,3%), а также в  информационно-телекоммуникационной сети Интернет в результате поиска другой информации (2,4%).
Также респондентами были отмечены следующие способы получения информации: «информация на стендах в помещении Архивуправления, предоставляющего услугу» (29,0%), «информация на Едином портале» (35,5%).В числе наименее используемых источников информации оказалось «получение информации посредством СМИ» (10,9%). В 2014 г. данный показатель имел 20,0%.

При оценке числа заявителей, осведомленных о деятельности  многофункциональных центров по предоставлению государственных и муниципальных  услуг» (далее –  МФЦ) и возможности подачи запроса и получения результата услуги через МФЦ, были получены следующие результаты:  

	Знали ли Вы о возможности подачи запроса и получения результата услуги через МФЦ

	знаю

(%)
	что-то слышал 
	слышу впервые  (%)
	Затрудняюсь ответить

	
	63,4
	 4,8
	22,0
	4,9


	 Удовлетворяет ли Вас информация об услуге, размешенная на сайте ОБУ «МФЦ»

	 да

(%)
	нет 

(%)
	 не знаю (%)
	не пользовался

(%)

	
	63,4
	14,6
	2,4
	2,4
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Результаты опроса 2014 г.:

	Знали ли Вы о возможности подачи запроса и получения результата услуги через МФЦ

	знали (%)
	нет (%)
	в общих чертах (%)

	
	40,0
	6,7
	33,3
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Анализ результатов показал, что  о возможности подачи запроса и получения результата услуги через МФЦ знали 63,4% респондентов. В сравнении с 2014 г., увеличилось количество респондентов, осведомленных о деятельности МФЦ (на 24,3%) и возможности подачи запроса и получения результата услуги через МФЦ (на 23,3%). Информация, размешенная на сайте ОБУ «МФЦ» об услуге, устроила более половины опрошенных (63,4%). 
При оценке количества респондентов, осведомленных о возможности подачи запроса через Единый портал были получены следующие результаты:

	Знали ли Вы о возможности подачи запроса   через  Единый портал

	знаю (%)
	что-то слышал (%)
	слышу впервые (%)

	
	68,3
	9,7
	19,5
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Результаты опроса 2014 г.:

	Знали ли Вы о возможности подачи запроса   через  Единый портал


	знаю (%)
	что-то слышал (%)
	слышу впервые (%)

	
	48,0
	17,0
	30,7
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Анализ результатов показал, что 68,3% опрошенных граждан знали о возможности подачи запроса   через  Единый портал. В сравнении с 2014 г. 
на 20,3% увеличилось количество граждан знающих о возможности подачи запроса через Единый портал. Количество граждан, которые слышали о такой возможности «впервые» сократилось с 30,7% до 22,0%, также сократилось количество неоднозначных ответов  на 7,3% («что-то слышал»).
Несколько вопросов касались удовлетворенности граждан в получении  информации, а также полнотой информации об услуге, доступностью услуги, размещенной на Едином портале, Портале Курской области и сайте Архивуправления.
Респондентам были предложены следующие вопросы:  
	Удовлетворяет ли Вас информация об услуге, размещенная на Едином портале и Портале Курской области

	 да (%)
	нет (%)
	 не пользовался (%)

	
	 73,1
	2,4
	24,6
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	Удовлетворяет ли Вас информация об услуге, размещенная на  сайте Архивуправления

	 да (%)
	нет (%)
	 не знал (%)

	
	89,4
	2,4
	7,4
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	Удовлетворены ли Вы существующими сегодня возможностями получения информации об услуге на Едином портале, Портале Курской области,  сайте Архивуправления


	 да (%)
	нет (%)
	 не пользовался (%)

	
	75,6
	2,4
	22,0
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	 Как Вы оцениваете доступность услуги на Едином портале, Портале Курской области, сайте Архивуправления

	очень хорошо  (%)
	скорее хорошо  (%)
	затрудняюсь ответить (%)

	
	48,8
	43,9
	4,8
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	 Знакомы ли Вы с административным регламентом Архивуправления по предоставлению услуги

	 да, хорошо  (%)
	приблизительно  (%)
	 нет (%)

	
	51,7
	34,3
	14,0
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Результаты 2014 г. 
	Удовлетворены ли Вы объемом и содержанием полученной информации  на Едином Портале, Портале Курской области 
	 да (%)
	нет (%)

	
	73,3
	26,6

	Удовлетворены ли Вы доступностью услуги на Едином портале, Портале Курской области, сайте Архивуправления   
	90,7
	6,7

	Удовлетворены ли Вы объемом и содержанием полученной информации  на  сайте Архивуправления
	45,3
	48,9

	Знакомы ли Вы с административным регламентом Архивуправления
	11,7
	75,6


Анализируя полученные результаты можно отметить, что    возможностями получения информации об услуге на Едином портале, Портале Курской области,  сайте Архивуправления удовлетворены 75,6% респондентов. В сравнении с 2014 г., на 2,3% увеличилось количество граждан, удовлетворенных возможностями получения информации об услуге, размещенной на Едином портале, в региональной информационной системе «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Курской области» (далее – Портал Курской области), официальном сайте Архивуправления «Архивная служба Курской области» (далее – сайт Архивуправления).
Отмечено значительное увеличение (на 44,1%) количества граждан удовлетворенных  информацией об услуге, размещенной на  сайте Архивуправления (с 45,3% до 89,4%), и содержанием административного регламента (на 40,3%) Архивуправления (с 11,4% до 51,7%),  что свидетельствует об увеличении количества граждан, пользующихся сетью Интернет.  
2.2. Оценка финансовых и временных затрат заявителей
При оценке финансовых и временных затрат заявителям было предложено ответить на  следующие вопросы: о количестве потраченных на получение государственной услуги денежных средств, об обращении к посредникам  при предоставлении услуги. В 2014 г. данные вопросы не ставились. Также заявителям было предложено ответить на вопрос о сроке  предоставления услуги.
Результаты анкетирования распределились следующим образом:
	Каковы Ваши материальные  затраты на получение услуги  

	никаких  (%)
	официальный платеж  (%)
	затрудняюсь ответить (%)

	
	92,7
	7,3 
	0 
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	Обращались ли Вы к посредникам при предоставлении услуги

	да (%)
	нет (%)

	
	 7,2
	89,0
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	Удовлетворены ли Вы сроком предоставления услуги

	да (%)
	нет (%)

	
	82,9
	17,1
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Результаты 2014 г.:

	Удовлетворены ли Вы сроком предоставления услуги

	да (%)
	    нет (%)

	
	80,0
	20,0  


Анализ полученных результатов показал, что 92,7% заявителей денежные средства на получение  государственной услуги не потратили. Без посредников за получением услуги обратилось 89,0% граждан. В сравнении с 2014 г. на 2,9% увеличилось количество граждан, удовлетворенных сроком получения услуги. 
Респондентами также было отмечено, что услуга предоставлялась оперативно и в срок, не превышающий 30 дней. Кроме того, в течение 2015 г. в адрес архивного управления Курской области поступило 15,6% писем   заявителей от всех запросов (122 запроса), поступивших в архивное управление Курской области, с благодарностью за «быстрые, оперативные ответы»,  «помощь» и «внимание».    
Отдельные вопросы касались  документов, требуемых (необходимых) при подаче запроса на получение услуги. Были заданы следующие вопросы:
«Имеется ли перечень документов, необходимый для получения услуги в сети Интернет» (в 2014 г. данный вопрос  не ставился); 
«Знали ли Вы, с какими документами необходимо было обратиться для получения услуги». 
Результаты анкетирования распределились следующим образом:
	Имеется ли перечень документов, необходимый   для получения  услуги  на Едином портале, Портале Курской области, сайте Архивуправления   

	да (%) 
	не знаю (%0

	
	89,8
	 12,0
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	Знали ли Вы, с какими документами необходимо было обратиться для получения услуги

	да (%) 
	нет (%)
	в общих чертах  (%)

	
	81,6
	   4,8
	14,6
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Результаты опроса 2014 г.:

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


	да (%)
	нет (%)
	 в общих чертах (%)

	
	60,0
	6,7
	33,3


Анализ полученных результатов показал, что практически 90% опрошенных граждан удовлетворены информацией о перечне документов, необходимых  для  получения  услуги, размещенной  на Едином портале, Портале Курской области, сайте Архивуправления,    5 респондентов (12,0%)   не знали о такой возможности. По сравнению с результатами мониторинга  2014 г., процент респондентов, знающих какие документы необходимо подать для получения услуги, увеличился на 21,6% и составил 81,6%. 
 Положительным фактором явилось уменьшение количества граждан,  которые не знали о том,  какие документы необходимы для получения услуги (на 1,9%) и которые «в общих чертах» слышали  о таких документах при подаче запроса (на 18,7%). 
Подать запрос и документы к нему в полном объеме с первого раза  удалось 35 опрошенным гражданам (84%). Количество респондентов, которым не удалось с первого раза подать запрос, составило 5 человек (12,0%).   
2.3. Определение степени соблюдения стандарта предоставления услуги

Также как и в 2014 г. вопросы, касающиеся организации приема получателей услуги (места для ожидания, времени ожидания приема и получения услуги) не ставились, т.к. среди опрошенных граждан не было ни одного респондента, который приходил в Архивуправление для подачи запроса.   


При рассмотрении удовлетворенности респондентов отдельными параметрами предоставления услуги, были заданы следующие вопросы:

 «Удовлетворены ли Вы консультацией по телефону по вопросу предоставления услуги»; 

«Удовлетворены ли Вы общением с сотрудником Архивуправления (общение вежливое, корректное, внимательное)»; 

«Удовлетворены ли Вы компетентностью сотрудника Архивуправления при предоставлении услуги».  
Результаты анкетирования распределились следующим образом:

	Удовлетворены ли Вы консультацией по телефону по вопросу предоставления услуги 


	да (%)
	нет (%)
	не звонили (%)

	
	81,6
	2,4
	9,6


	Удовлетворены ли Вы общением с сотрудником Архивуправления (общение вежливое, корректное, внимательное) 

	да (%)
	нет (%)
	не  обращались(%)

	
	84,0
	 0
	 9,6


	Удовлетворены ли Вы компетентностью сотрудника Архивупарвления при предоставлении услуги

	да (%)
	нет (%)

	
	93,6
	2,4


Результаты опроса 2014 г.:
	В случае личного обращения, оцените отношение сотрудника архивного управления Курской области при предоставлении услуги:
	%

	вежливое, внимательное, тактичное, доброжелательное
	100%

	бестактное, некорректное, некультурное 
	0


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

	
	100
	 0



Следующие вопросы касались качества  предоставления услуги. Респондентам были заданы следующие вопросы:


«Как Вы оцениваете качество предоставления услуги»;


«Если у Вас был опыт получения услуги ранее, улучшилось ли качество  ее предоставления»;


«Если Вас не устраивает качество предоставления услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо».

	Как Вы оцениваете качество предоставления услуги

	очень хорошо (%)
	скорее хорошо
	скорее плохо (%)
	очень плохо (%)

	
	53,7
	43,9
	 0
	0


	Если у Вас был опыт получения услуги ранее, улучшилось ли качество  ее предоставления

	улучшилось (%)
	осталось без изменений 
	затрудняюсь ответить (%)
	не получал ранее услугу (%)

	
	29,3
	12,0
	4,80
	46,3


	Если Вас не устраивает качество предоставления услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо 
	да (%)
	нет (%)

	
	2,4
	96,0


 Результаты опроса 2014 г.:

	Удовлетворены ли Вы качеством предоставления услуги
	да (%)
	нет (%)

	
	93,3
	6,7


Из представленных результатов видно, что 34 респондента (81,6%) удовлетворены консультацией по телефону по вопросу предоставления услуги. Общением с сотрудником Архивуправления,  отметив вежливое, корректное, внимательное отношение, довольны 35 опрошенных граждан (85,4%). Не общались по телефону 6 респондентов, что составило 14,6%.    Удовлетворены компетентностью сотрудника Архивуправления при предоставлении услуги 93,6% респондентов. Однако в 2014 г. данный показатель составил 100%. На наш взгляд, снижение  показателя связано, прежде всего, с тем, что только 37 человек  из 100% опрошенных граждан (41 человек) ответили на перечисленные выше вопросы. Остальные 4 человека оставили данные вопросы без ответов.  
Качество предоставления услуги как  «скорее хорошее» и «очень хорошее» оценили 97,6% респондентов. В сравнении с 2014 г. увеличилось количество опрошенных граждан, удовлетворенных качеством предоставления услуги (на 4,3%). В 2015 г. не было ни одного респондента, отметившего качество услуги как «плохо» и «очень плохо». Кроме того,  29,3% опрошенных граждан  отметили, что улучшилось качество предоставления услуги. Также 96,0% респондентов не обращались с жалобой на предоставление услуги. 
При проведении анкетирования респондентов просили отметить, с какими трудностями они столкнулись при получении услуги. Были получены следующие результаты:
1) требование избыточных документов – 1 респондент (2,4%);

2) необоснованный отказ в приеме документов – 0;

3) сложность заполнения официальных форм запросов – 3 респондента (7,2%);

4) дороговизна услуг – 1 респондент (2,4%);
5) большие сроки получения услуги – 9 респондентов (21,6%);

6) отсутствие информации об услуге (форм запросов, порядок предоставления) – о;

7) все устроило, трудностей не было, с трудностями не сталкивались–25 респондентов (60,0%).
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Также  респондентов просили отметить,  что им хотелось бы улучшить в оказании услуги (предложено было отметить по пять вариантов). Были получены следующие результаты: 

1) сократить срок предоставления услуги -  15 респондентов (36%);
2) сократить количество образцов для заполнения запроса – 2 респондента (4,8%);

3) уведомить гражданина по телефону или электронной почте об исполнении услуги – 5 респондентов (12%);


4) уменьшить количество документов, необходимых для исполнения услуги – 4 респондента (9,6%);


5) возможность получить услугу в  электронном виде через сеть Интернет – 20 респондентов (48%);


6) вежливость, тактичность сотрудников – о;

7) возможность обжалования действий и результатов получения услуги – о. 
На диаграмме полученные данные представлены следующим образом:
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Результаты опроса 2014 г.:
	Что, по Вашему мнению, может улучшить процесс обслуживания и повысить качество услуги:
	%

	 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
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Анализируя полученные результаты можно отметить, что 25  опрошенных граждан   при предоставлении услуги не сталкивались с трудностями, их все устроило (60,0%). 

21,6%  респондентов считают трудностями  «большие сроки получения услуги», это притом, что 82,9% тех же опрошенных граждан отметили, что их устраивает срок предоставления услуги. 
Ни один респондент не отметил в качестве трудностей  «необоснованный отказ в приеме документов» и «отсутствие информации об услуге (форм запросов, порядок предоставления)». 

На 28% уменьшилось количество граждан, считавших  для улучшения качества услуги необходимо   уведомление их  по телефону  или электронной почте об исполнении услуги.  
Улучшить  качество предоставления услуги,  по мнению большинства респондентов, как и в 2014 г., возможно путем получения услуги в электронном виде (48,0%),  но в случае если полученные через сеть Интернет результаты будут приняты в запрашиваемых органах и  организациях без подтверждения  их оригинала.   
3.   Выводы и предложения по мерам, необходимым для повышения качества оказания услуги
Анализ данных, полученных в ходе мониторинга в 2015 г., показал достаточно  неплохой уровень доступности и качества предоставления государственной услуги «Организация  информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов». 

При проведении мониторинга очевидных нарушений стандартов предоставления государственной услуги и других требований административного регламента выявлено не было. Подавляющее большинство респондентов (81,9%) удовлетворены работой Архивуправления в данном направлении.

Вместе с тем, в отличие от 2014 г., 9,7% опрошенных граждан не ответили на все вопросы анкеты.  Поэтому  отдельные  показатели по предоставлению услуги  необоснованно занижены.

О доступности государственной услуги говорит количество обращений, необходимых для получения услуги, которые обратились за получением услуги всего 1 раз  - 35 человек, что составляло 85,40%.   Услугами посредника воспользовалось всего лишь 7,2% респондентов. Без посредников за получением услуги обратилось 89,0%  опрошенных граждан.
Как и в 2014 г., наиболее популярным способом получения информации о порядке и сроках предоставления услуги является сайт Архивуправления (34,1%). 
Сведения об услуге посредством Единого портала получили 24,4%  респондентов. О возможности подачи запроса   через  Единый портал знали 68,3% опрошенных граждан. В сравнение с 2014 г. увеличилось количество респондентов, получивших сведения об услуге посредством Единого портала (17,7%) и  знающих о возможности подачи запроса через Единый портал (20,3%). Сократилось количество граждан, которые «впервые» слышали о  возможности подачи запроса через Единый портал  (7,3%).  В отличие от 2014 г., появились респонденты, которые предпочли получить интересующую их информацию по телефону (7,3%), а также в  информационно-телекоммуникационной сети Интернет в результате поиска другой информации (2,4%).

Возможностями получения информации об услуге на Едином портале, Портале Курской области, сайте Архивуправления удовлетворены 75,6% респондентов. Информацией об услуге, размещенной на сайте Архивуправления,  удовлетворены  89,4% опрошенных граждан. В сравнении с 2014 г. увеличилось количество граждан, удовлетворенных возможностями получения информации об услуге, размещенной на Едином портале,   Портале Курской области (2,3%), а также информацией об услуге, размещенной на сайте Архивуправления (44,1%) и содержанием административного регламента Архивуправления (40,3%), что свидетельствует об увеличении количества граждан, пользующихся сетью Интернет.  

Информацией о перечне документов, необходимых  для  получения  услуги, размещенной  на Едином портале, Портале Курской области, сайте Архивуправления, удовлетворены 89,1% опрошенных граждан. 
О возможности подачи запроса и получения результата услуги через МФЦ знали 63,4% респондентов. В сравнении с 2014 г., увеличилось количество респондентов, осведомленных о деятельности МФЦ (24,3%) и возможности подачи запроса и получения результата услуги через МФЦ (23,3%). Более половины опрошенных граждан (63,4%)  удовлетворены информацией об услуге, размешенной на сайте ОБУ «МФЦ». 
Консультацией по телефону по вопросу предоставления услуги, удовлетворены 81,6% респондентов. Общением с сотрудником Архивуправления,  отметив вежливое, корректное, внимательное отношение, довольны  85,4% опрошенных граждан. Удовлетворены компетентностью сотрудника Архивуправления при предоставлении услуги 93,6% респондентов. Не общались по телефону 6 респондентов, что составило 14,6%. Числом документов, которые необходимо предоставить для получения услуги,  устроило  60,0%  опрошенных граждан. 
О том, с какими документами необходимо было обратиться за получением услуги, знали 81,6%  респондентов. По сравнению с результатами мониторинга  2014 г.:
увеличился процент заявителей, знающих какие документы необходимо подать для получения услуги (21,6%).  Положительным фактором явилось уменьшение количества граждан,  которые не знали о том, какие документы необходимы для получения услуги (1,9%) и которые «в общих чертах» слышали  о таких документах (18,7%); 
увеличилось количество граждан, удовлетворенных сроком получения услуги (2,9%). В течение 2015 г. в адрес архивного управления Курской области, поступило 15,6% писем заявителей от общего количества запросов, поступивших  в Архивуправление (122 запроса), с благодарностью за «быстрые, оперативные ответы»,  «помощь» и «внимание».     

Качество предоставления услуги как «очень хорошее» и «скорее хорошее»  отметили  97,6% респондентов. В сравнении с 2014 г. увеличилось количество опрошенных граждан, удовлетворенных качеством предоставления услуги (4,3%). В 2015 г. не было ни одного респондента, отметившего качество услуги как «скорее плохо», «плохо» и «очень плохо». 
О том, что качество предоставления услуги улучшилось, высказались 29,3% опрошенных граждан. Также 96,0% респондентов не обращались с жалобой после получения услуги.  
Проведенный анализ анкет позволил выявить пожелания респондентов по улучшению качества оказания услуги. Более 60,0% респондентов ответили, что их все устроило и с трудностями они не сталкивались при получении услуги. Ни один респондент не отметил в качестве трудностей  «необоснованный отказ в приеме документов» и «отсутствие информации об услуге (форм запросов, порядок предоставления)». 

Улучшить  качество предоставления услуги,  по мнению большинства респондентов, как и в 2014 г., возможно путем получения услуги в электронном виде (48,0%), причем, только в том случае если полученные через сеть Интернет ответы или архивные справки будут приняты в запрашиваемых органах и организациях без подтверждения   их оригинала.    
В данном направлении предоставление услуги без участия заявителя осуществляется между подведомственными Архивуправлению государственными архивами Курской области и отделениями Пенсионного фонда РФ  по защищенному каналу связи Vip Net.  Архивуправление Курской области межведомственное взаимодействие не осуществляет.
ОТЧЕТ 

о проведении мониторинга качества предоставления архивным управлением Курской области государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами» в 2015 году

В соответствии с приказами начальника архивного управления  Курской области от 30.01.2015 № 01-06/03 «Об утверждении Плана – графика организации проведения мониторинга качества предоставления государственных услуг в сфере архивного дела на 2015 год и Перечня государственных услуг в сфере архивного дела, подлежащих мониторингу качества их предоставления в 2015 году», от 19.11.2015 № 114а «О проведении мониторинга качества предоставления архивным управлением Курской области государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами» в 2015 году» в период с 7 по 15 декабря текущего года отделом кадровой, правовой, мобилизационной работы и секретного делопроизводства архивного управления Курской области был организован и проведен мониторинг качества предоставления архивным управлением Курской области государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами», включенной в сводный перечень государственных услуг и функций по осуществлению государственного контроля и надзора, утвержденный постановлением Администрации Курской области от 01.12.2011 № 651-па. Заявителями на получение результатов государственной услуги являются юридические лица, взявшие на себя обязательства, либо обязанными по своему статусу исполнять требования законодательства Российской Федерации о государственной тайне, действующие на территории Курской области  (за исключением территориальных органов федеральных органов государственной власти, территориальных органов государственных внебюджетных фондов, органов исполнительной государственной власти Курской области и иных государственных органов, органов местного самоуправления муниципальных образований Курской области).

Предоставление государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами» регламентируется следующими нормативными правовыми актами федерального и регионального уровня:
 Федеральным законом от 21.07.1993 № 5485-1 «О государственной тайне», Федеральным законом от 22.10.2004 № 125-ФЗ «Об архивном деле в Российской Федерации», Федеральным законом от 07.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации», Федеральным законом от 09.02.2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления», Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»; постановлением Правительства Российской Федерации от 05.01.2004 № 3-1 «Об утверждении Инструкции по обеспечению режима секретности в Российской Федерации», Основными правилами работы архивов организаций, одобренными решением Коллегии Росархива от 06.02.2002, приказом Министерства культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации от 18.01.2007 № 19 «Об утверждении Правил организации хранения, комплектования, учета и использования документов Архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов в государственных и муниципальных архивах, музеях и библиотеках, организациях Российской академии наук», приказом Министерства культуры Российской Федерации от 25.08.2010 № 558 «Об утверждении «Перечня типовых управленческих архивных документов, образующихся в процессе деятельности государственных органов, органов местного самоуправления и организаций, с указанием сроков хранения»;

приказом архивного управления Курской области от 05.06.2014 № 01-06/29 (в редакции приказа архивного  управления Курской области   от 26.06.2015 № 01-06/64).

В соответствии с Положением о порядке проведения мониторинга качества предоставления государственных и  муниципальных услуг  в Курской области, утвержденным постановлением Администрации  Курской области от 18.05.2015 № 282-па, в рамках мониторинга использовались: 

1) результаты анкетирования, проводимого сотрудниками отдела кадровой, правовой, мобилизационной работы и секретного делопроизводства архивного управления Курской области;

2) анализ наблюдения за действиями сотрудников, ответственных за предоставление государственной услуги, по соблюдению порядка и сроков предоставления государственной услуги; 

3) анализ жалоб досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего государственную услугу, должностного лица органа, предоставляющего государственную услугу, либо государственного служащего.

1. Нормативно установленное и фактическое число обращений в ИОГВ (ОМС), факт требования документов, не предусмотренных административными регламентами

Анкетирование проводилось в архивном управлении Курской области. Количество респондентов – представителей 25 юридических лиц.

Нормативно установленного числа заявителей по данной услуге не определено, оно ежегодно варьируется в сторону увеличения или уменьшения. Так,  за 2015 год  всего за получением государственной услуги обратилось –  77 организаций. Следует отметить, что в 2014 г. количество заявителей составило 85 организаций. Снижение количества заявителей обусловлено объективными причинами: обязанность осуществлять с органами и организациями в сфере архивного дела согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел нормативно не установлена, необходимость утверждения описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства возникает в случае ликвидации организации, истечения сроков временного хранения указанных документов в организации.

Факт требования документов, не предусмотренных административным регламентом предоставления государственной услуги в ходе мониторинга не установлен (приложение № 6). В указанном выше административном регламенте приведен закрытый и исчерпывающий перечень документов (сведений), непосредственно предоставляемых заявителем. 

2. Нормативно установленные и фактические финансовые и временные затраты заявителей, произведенные при получении услуг

В соответствии с административным регламентом государственная услуга предоставляется бесплатно. Из опроса респондентов по вопросу фактических неофициальных  финансовых затрат заявителей, произведенных ими при получении услуги, всеми опрошенными лицами было отмечено, что в ходе получения государственной услуги ими не осуществлялось дополнительных финансовых затрат (приложение № 2).  

Среднее время ожидания приема специалистом, ответственным за предоставление государственной услуги, составило менее 15 минут. Что касается временных затрат при получении исследуемой услуги, респондентами также отмечены данные, зафиксированные в нижеприведенной диаграмме:
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Таким образом, в рамках мониторинга установлено, что заявители не понесли финансовых затрат при получении государственной услуги, а время, затраченное на ожидание при подаче документов, необходимых для предоставления государственной услуги, и при получении документов, являющихся результатом предоставления государственной услуги, оказалось меньше нормативно установленного. При этом, 10 % респондентов вообще не понесли временных затрат в связи с использованием услуг служб специальной или фельдъегерской связи. В целом, 100% респондентов  были удовлетворены затраченным временем ожидания в очереди при получении государственной услуги.

3. Сведения о соблюдении стандартов предоставления услуг или иных установленных требований
Сведения о соблюдении стандартов предоставления услуг или иных установленных требований приведены в приложении № 3. Следует отметить, что 100 % респондентов указали на соблюдение стандартов предоставления государственной услуги по показателям 1-7, 13-20, 22, 24, изложенным в приложении № 3. Исходя из специфики государственной услуги, нормативно не установлена возможность предварительной записи к специалисту при получении государственной услуги, ввиду чего в анкетирование не были включены вопросы, позволяющие оценить стандарт предварительной записи (показатели 8-10 приложения № 3). Учитывая правила доставки секретной корреспонденции путем привлечения спецтранспорта респонденты не опрашивались по вопросам, изложенным в показателях 11 и 12 приложения № 1
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3.  Поскольку консультирование заявителей,  прием и выдача им документов при предоставлении государственной услуги осуществляется в режимно -секретном подразделении, которое в соответствии с установленными требованиями не должно располагаться на первом этаже здания и оборудоваться техническим средствами (кроме сигнализации) и выходом в «Интернет»,  в анкетирование также не были включены вопросы, позволяющие установить долю заявителей, отметивших информацию, изложенную в показателях 21, 23, 25, 26. В целом, в ходе мониторинга выявлена высокая степень соблюдения архивным управлением Курской области стандартов предоставления исследованной государственной услуги. Дополнительно респондентами отмечены следующие данные, влияющие на степень удовлетворенности получаемой услугой: 

4. Сведения об уровне информированности заявителей о способах, порядке получения услуг

В соответствии с административным регламентом сведения о способах и порядке получения государственной услуги предоставляются заявителю в рамках консультирования при личном контакте с должностным лицом, ответственным за предоставление государственной услуги,  посредством телефонной связи и электронной почты. Также информация по вопросам предоставления государственной услуги размещается в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» на официальном сайте Архивуправления и государственных архивов Курской области «Архивная служба Курской области», на официальном сайте Администрации Курской области, в федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)», в региональной информационно-телекоммуникационной системе «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Курской области».

В ходе анкетирования всеми респондентами доступность получения информации о порядке предоставления государственной услуги оценена очень хорошо. 100 % опрошенных респондентов заявили о том, что хорошо ознакомлены с положениями административного регламента предоставления государственной услуги. 3% из всего количества опрошенных респондентов использовали возможности Единого портала государственных и муниципальных услуг (функций) и портала государственных и муниципальных услуг (функций) Курской области с целью получения информации об услуге, для получения и распечатки формы заявления. Данные об оценке информационного обеспечения государственной услуги изложены в приложении № 1. Следует отметить, что исходя из специфики ведения секретного делопроизводства, исключающей возможность ее предоставления через ОБУ «МФЦ», а также подачу заявления на получение государственной услуги  через  Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций), не опрашивались по вопросам, изложенным в показателях 2-4 приложения № 1. 

5. Сведения о фактах посредничества и коррупциогенности при предоставлении услуг

Следует отметить, что возможность получения неофициальных финансовых выплат должностными лицами архивного управления, ответственными за предоставление государственной услуги, минимальна, поскольку для оказания обозначенной услуги законодательством не предусмотрено услуг, которые являются необходимыми и обязательными, да и сама специфика секретного делопроизводства исключает целесообразность обращения к посредникам с целью содействия в предоставлении услуги. Об отсутствии фактов коррупциогенности при предоставлении государственной услуги свидетельствуют данные анкетирования: все респонденты указали  на то, что им не приходилось осуществлять неофициальные платежи, делать подарки и т.п. 

Сведения о степени оптимизации ИОГВ порядка и качества предоставления услуг

Данные о степени оптимизации ИОГВ порядка и качества предоставления услуг приведены в приложении № 4. Утвержденный административный регламент предоставления исследованной государственной услуги размещен на официальных сайтах Администрации Курской области и архивного управления Курской области, сведения об услуге внесены в региональный реестр государственных и муниципальных услуг. Несоответствия по объему и содержанию размещенных сведений не выявлено. В рамках оказания государственной услуги механизм межведомственного взаимодействия не используется, услуга в электронном виде не предоставляется. Случаи обоснованных отказов в приеме документов заявителей и в предоставлении услуги отсутствуют. 

Сведения о деятельности ИОГВ  по внесению изменений в действующую нормативную правовую базу предоставления услуг

Данные о деятельности ИОГВ (ОМС) по внесению изменений в действующую нормативную правовую базу предоставления услуги приведены в приложении № 5.  

Действующие нормативные правовые акты, включая административный регламент, регулирующие вопросы предоставления государственной услуги не препятствуют ее предоставлению, что обуславливает отсутствие предложений по внесению в них изменений. Как отмечалось ранее, возможность предоставления государственной услуги посредством МФЦ и в электронном виде не установлена законодательством в сфере защиты государственной тайны.

Сведения о качестве разработки административных регламентов

Сведения о качестве разработки административных регламентов приведены в приложении № 6. 100-процентное значение по показателям 1-3, 5,6, 8-14 приложения № 6 указывает на качественную разработку административного регламента предоставления государственной услуги, соответствие его содержания требованиям Правил разработки и утверждения административных регламентов предоставления государственных услуг, утвержденных постановлением Администрации Курской области от 29.09.2011 № 473-па. Перечень документов, предоставляемых заявителем (показатель 4 приложения № 6), не был сокращен за счет документов (сведений), получаемых в порядке межведомственного взаимодействия, поскольку для исследованной услуги указанное взаимодействие не предусмотрено. Услуг, являющихся необходимыми и обязательными для предоставления данной государственной услуги, также не предусмотрено, на что указано в соответствующем разделе административного регламента (показатель 7 приложения № 6).

В силу специфики деятельности по защите сведений, отнесенных к государственной тайне, исследованная государственная услуга не подлежит предоставлению в электронном виде.

В 2015 году жалоб, связанных с предоставлением государственной услуги, заявителями не представлялось.

Респондентами не отмечалось проблем, связанных с издержками на предоставление государственной услуги.  

6. Выводы и предложения по мерам, необходимым для 
повышения качества оказания услуги
Анализ показателей по проведению мониторинга качества предоставления   государственной услуги «Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами»  позволил сделать следующие выводы:

1. Базовые показатели по исследованной услуги имеет хороший или близкий к хорошему уровень, а также позитивную динамику в сравнении с показателями 2014 года. Зафиксирован рост степени удовлетворенности заявителей по всем параметрам предоставления услуги, в том числе, качеством предоставления услуги в целом. 

2. Среднее число обращений заявителей в архивное управление Курской области для получения государственной услуги составляет 6 обращений. Вместе с тем, учитывая то, что номенклатура дел секретного делопроизводства на последующий год утверждается руководителями организаций в срок до 1 января года, предшествующего, после согласования с архивным управлением Курской области, в период с октября по декабрь включительно, среднее число обращений заявителей составляет 23 обращения на одно СЗ ЭПК. Представители заявителей в большинстве случаев обращаются при приеме документов и при получении результатов государственной услуги лично. В 10% случаев заявители для доставки документов для получения услуги и ее результатов используют услуги специальной или фельдъегерской службы. 

3. Средние временные затраты заявителей на ожидание в очереди при получении государственной услуги составляют менее 10 минут, на получение услуги в целом – 26 дней. Количество времени, потраченное заявителями на получение исследованной услуги, соответствует времени, установленному административным регламентом предоставления государственной услуги. Случаев превышения установленных сроков предоставления исследованной услуги не выявлено. 

4. По материальным издержкам  100% заявителей отметили, что у них не было материальных расходов на получение услуги. Также предоставление государственной услуги не предполагает затрат заявителей на ксерокопирование документов и иные расходов, сопряженных с получением услуги. Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам  архивного управления в структуре расходов заявителей при получении государственной услуги не выявлено. 

5. В целом по исследованной услуге респонденты отметили хороший уровень качества оказанной услуги, диапазон удовлетворенности от 4,5 до 5 баллов. Степень удовлетворенности заявителей качеством и доступностью государственной услуги показывает положительную динамику и выше, чем в 2014 году.

6.  100 % опрошенных отметили, что не столкнулись с ситуацией предоставления дополнительных документов при предоставлении услуги. В целом требование дополнительных документов с заявителей при получении государственной услуги не установлено. 

7. Для получения государственной услуги 100% заявителей пользовались данными административного регламента.

8. Рейтинг основных источников информации сохраняет структуру ведущих позиций, сформировавшуюся в 2014 году. Так, основными источниками для получения информации о предоставлении государственной услуги, как и прежде, относятся консультации сотрудников архивного управления Курской области, информационные стенды, официальный сайт Администрации Курской области и официальный сайт архивного управления Курской области. Следует обратить внимание, что по сравнению с 2014 годом 3% из числа заявителей использовали возможности получения  информации об услуге через Единый портал госуслуг и региональный портал госуслуг. 

9. Основных проблем заявителей при получении ими услуги не выявлено. Проблема прошлого года по недостаточности информации на информационном стенде не была выявлена.   Основные предложения, поступившие от заявителей по повышению качества предоставления государственной услуги, касаются предложений по увеличению количества заседаний СЗ ЭПК в период с октября по декабрь включительно до 2 раз в месяц. Следует отметить, что удовлетворить желание заявителей по увеличению количества заседаний СЗ ЭПК в обозначенный период пока невозможно, ввиду малого количества сотрудников, имеющих допуск к сведениям, составляющим государственную тайну, участвующих в предоставлении государственной услуги, а также установленная нормативно процедура ведения секретного делопроизводства.

Выводы  в целом по мерам, необходимым для 

повышения качества оказания государственных  услуг

В 2015 г.  была проведена работа по переработке  Административного регламента «Организация информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов», утвержденного приказом архивного управления Курской области  от 30.06.2014 № 01-06/39  с целью оптимизации качества предоставления государственной услуги.
В соответствии с новым Административным регламентом «Организация  информационного обеспечения граждан и юридических лиц на основе документов Архивного фонда Курской области и других архивных документов», утвержденным приказом Архивуправления Курской области от 23 июля 2015 г. № 01-06/72,  при предоставлении услуги осуществляется  механизм взаимодействия Архивуправления Курской области  и государственных архивов Курской области,  а также возможность подачи заявителем запроса и получения результата  предоставления услуги через ОБУ «МФЦ» и  подачи заявителем запроса тематического характера  о выдаче архивных документов, подтверждающих право владения землей, и документов, необходимых для предоставления  услуги, и приема указанных документов,  через Единый портал и Портал Курской области.  
Также оптимизированы формы запросов для получения услуги.  Для удобства заявителей формы запросов составлены в виде анкет с едиными требованиями по их заполнению и предоставлению  в Архивуправление  или  в подведомственные ему государственные архивы Курской области. 

В целях оказания государственной услуги в электронном виде  сотрудниками ОКУ «Центр электронного взаимодействия» (28 октября и 16 декабря 2015 г.) проведена демонстрация  частного технического задания услуги по предоставлению ее в электронном виде с учетом необходимых изменений в соответствии с вышеуказанным  Административным регламентом. 
В 2015г. были внесены изменения в следующие действующие Административные регламенты: 
«Согласование номенклатур совершенно секретных и секретных дел, утверждение описей дел постоянного и временного хранения секретного делопроизводства, представленных юридическими лицами» (утвержден приказом Архивуправления Курской области от 05.06.2014  № 01-06/29, в  редакции приказа Архивуправления Курской области от 26.06.2015 № 01-06/64);

«Обеспечение  исполнения  запросов российских и иностранных граждан, а также лиц без гражданства,  связанных с реализацией их законных прав и свобод, оформление в установленном порядке архивных справок, подлежащих направлению в иностранные государства (утвержден приказом Архивуправления Курской области от  05.06.2014 № 01-06/30, в редакции   приказа   Архивуправления Курской области от 08.10.2015 № 01-06/93).

 Таким образом, проведенный мониторинг по двум государственным услуга свидетельствует, что отсутствует  необходимость внесения изменений в действующие административные регламенты, в части изменения перечня документов, необходимых для предоставления услуги, срока предоставления услуги, а также сроков и механизмов выполнения отдельных административных процедур.

Начальник архивного управления 



В.Л. Богданов
М.В. Шишлова 
тел. 51 49 34
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				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1512896341.xls
Диаграмма1

		сокращ. кол. образцов		сокращ. кол. образцов

		уведомление по телефону		уведомление по телефону

		уменьшение документов		уменьшение документов

		получ.в элект. виде		получ.в элект. виде

		вежливость, тактич.		вежливость, тактич.

		возможность обжалования		возможность обжалования

		сокращение срока		сокращение срока
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Лист1

				2		Столбец1

		сокращ. кол. образцов		4.8

		уведомление по телефону		12

		уменьшение документов		9.6

		получ.в элект. виде		48

		вежливость, тактич.		0

		возможность обжалования		0

		сокращение срока		36

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1512890952.xls
Диаграмма1

		избыточные документы		избыточные документы

		отказ в приеме документов		отказ в приеме документов

		сложность заполнения форм		сложность заполнения форм

		дороговизна		дороговизна

		большие сроки		большие сроки

		все устроило		все устроило



Информированность
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Лист1

				Информированность		Столбец1

		избыточные документы		2.4

		отказ в приеме документов		0

		сложность заполнения форм		7.2

		дороговизна		2.4

		большие сроки		21.6

		все устроило		60

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1512848423.xls
Диаграмма1

		зналю		зналю		зналю		зналю

		что-то слышал		что-то слышал		что-то слышал		что-то слышал

		слышу впервые		слышу впервые		слышу впервые		слышу впервые



Информированность

Столбец1
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Столбец3

48,0%

17,0%

30,7%

48

17

30.7



Лист1

				Информированность		Столбец1		Столбец2		Столбец3

		зналю		48

		что-то слышал		17

		слышу впервые		30.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1512848175.xls
Диаграмма1

		знали

		не знали

		в общих чертах



Продажи

0.4

0.067
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				Продажи

		знали		40%

		не знали		6.70%

		в общих чертах		33.30%

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1512848180.xls
Диаграмма1

		От друзей, знакомых

		через Единый портал

		Сайт архивуправления

		через СМИ



Информированность
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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, хорошо

		приблизительно

		нет



Ряд 1
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Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		да, хорошо		51.7

		приблизительно		34.3

		нет		14

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1512848161.xls
Диаграмма1

		очень хорошо

		скорее хорошо

		затрудняюсь ответить



Ряд 1

Доступность услуги на Едином портале, Портале Курской области,  сайте Архивуправления 
2015 г.

48.8

43.9

4.8



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		очень хорошо		48.8

		скорее хорошо		43.9

		затрудняюсь ответить		4.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1512848149.xls
Диаграмма1

		да

		не знали



Ряд 1

Перечень документов, необходимый для получения услуги,  в сети Интернет

89.8

12



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		да		89.8

		не знали		12

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

		никаких

		официальный платеж

		затрудняюсь ответить



Ряд 1

Материальные затраты

92.7

7.3

0



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		никаких		92.7

		официальный платеж		7.3

		затрудняюсь ответить		0

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

		да

		нет

		в общих чертах



Ряд 1
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4.8
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				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		да		81.6

		нет		4.8

		в общих чертах		14.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






