Зведені оцінки мешканців міста із запропонованих питань 
(додаток 1)

На питання «Чи доводилося Вам звертатися за отриманням послуги в ЦНАП, до управлінь та відділів виконкому Первомайської міської ради» - 94,4% (354 особи) відповіли «так», а 5,6% (21 особа) – «ні».
При зверненні до виконавчого органу опитувані очікували: консультацій кваліфікованих працівників щодо вирішення проблеми - 45,1% (169 осіб); конкретних дій з боку міської влади по вирішенню проблеми - 22,9% (86 осіб); намагалися отримати і роз’яснення, і конкретні дії - 32,0% (120 осіб).
Абсолютній більшості з них – 78,1% (293 особі) була надана допомога у вирішенні їх проблеми; 21,9% (82 особи) відвідувачам порадили куди необхідно звернутися; респонденти, яким потрібна послуга не була надана – відсутні.
Відповідно, 52,8% (198 осіб) заповнювачів анкет оцінили компетенцію посадової особи, до якої звернулися на «відмінно»; 45,9% (172 особи) - «добре»; 1,3% (5 осіб) - «задовільно»; незадоволених результатом наданої послуги немає.
Рівнем обслуговування працівників виконкому міської ради були повністю задоволені 53,1% (199 осіб) опитуваних; 44,3% (166 осіб) - «добре». Решта 2,7% (10 осіб) - оцінили ввічливе ставлення до відвідувачів як «задовільно»; незадоволених недостатньою ввічливістю та поважним ставленням до отримувачів послуг в звітному періоді немає.
І як результат – 100%, а саме, всі 375 респондентів відповіли, що їх питання було вирішено в належний термін та в повній мірі.
В ході проведення анкетування мешканці міста мали можливість висловити свою думку щодо організації роботи структурних підрозділів, оцінити як самих працівників, так і роботу структурного підрозділу, до якого вони зверталися в цілому, визначити, за якими напрямками, на їх погляд, діяльність міської ради є недостатньою. Так, 153 городянина (40,8%,) визначили, що діяльність міської ради є недостатньою за напрямком «благоустрій міста»; 26,7% (100 осіб) – у вирішенні соціальних питань; 9,6% (36 осіб) – в організації дозвілля городян; 7,2% (27 осіб) – у вирішенні земельних питань; 15,7%, а це 59 осіб дали свій варіант відповіді. Найчастіше опитуванні висловлювали бажання розширити перелік послуг, які надаються в центрі надання адміністративних послуг, та доповнити ЦНАП представниками інших відділів виконавчого комітету Первомайської міської ради, зокрема Первомайським районним відділом Державної міграційної служби України в Миколаївській області для видачі паспортів громадянина України. Опитувані, також зазначали свої побажання щодо позитивного вирішення окремих питань, зокрема громадського туалету, басейну, безпритульних тварин; оновлення застарілих рекламоносіїв.
Порівняльна характеристика
(додаток 3)

За результатами проведеного анкетування та порівнявши дані з цифрами, отриманими під час дослідження, яке проводилось у лютому – березні 2019 року, з’ясувалося: на 6,1% (14 осіб) збільшилося тих городян, яким доводилося звертатися за отриманням послуг в ЦНАП, до управлінь і відділів виконкому Первомайської міської ради та відповідно на 6,1% менше стало тих, хто раніше не звертався.

При зверненні до виконавчого органу на 8,4% (37 осіб) менше опитуваних звернулись за консультаціями кваліфікованих працівників щодо вирішення проблемного питання та на 0,7% (5 осіб) зменшилась кількість респондентів, що очікували конкретних дій з боку міської влади по вирішенню своєї проблеми; відповідно на 9,1% (32 особи) збільшилась кількість тих, хто намагався отримати і консультації, і конкретні дії. 

На 5,8% (20 осіб) зменшилось відвідувачів, яким була надана вичерпна інформація, необхідна для отримання послуги та на 5,8% відповідно, збільшилось опитаних, яким порадили куди треба звернутись, зокрема відвідувачі отримали інформацію частково. Кількість респондентів, яким не була надана необхідна послуга відсутні.
Відсоткова відмітка оцінки компетенції посадових осіб, до яких звернулися отримувачі послуг в графі «відмінно» зазнала зменшення на 2,3% (14 осіб), а в графі «добре» збільшилася на 4,1% (11 осіб). Показники графи «задовільно» зменшилися на 1,8% (7 осіб), а оцінка в графі «незадовільно» відсутня, тобто незадоволених рівнем компетенції посадових осіб з числа опитуваних немає.

Повністю задоволені рівнем обслуговування працівниками виконкому міської ради, зокрема ввічливим та поважним ставленням до отримувачів послуг, на 4,3% (22 особи) опитуваних менше, але на 4,0% (11 осіб) респондентів більше поставили відмітку навпроти графи «добре», ніж у попередньому анкетуванні. Оцінка у графі «задовільно» збільшилася на 0,4% (1 особа). Кількість незадоволених громадян ввічливістю посадовців в ІІ півріччі 2019 року відсутні.

Усі учасники анкетування, а саме 375 осіб, відповіли, що питання, з яким вони звернулися повністю вирішене, тобто опитувані користувачі послуг, питання яких не було вирішено - відсутні.
Підсумок: Періодичне вивчення думки громадян є одним із важливих показників якості та прозорості роботи виконавчих органів Первомайської міської ради, дозволяє забезпечити зворотній зв’язок із громадськістю, висвітлює сильні і слабкі сторони діяльності та виявляє суспільні очікування щодо роботи виконавчих органів на основі встановлених зрозумілих та загальноприйнятих критеріїв. 

Проведений аналіз показників у порівнянні з попереднім опитуванням засвідчує, що жителі міста досить часто звертаються до виконавчих органів з метою отримання інформації та консультації фахівців з того чи іншого питання, зростає число тих, хто неодноразово звертаються до органу влади з метою отримання послуги. 
Результати проведеного анкетування щодо дослідження рівня задоволеності замовників якістю надання послуг у виконавчих органах міської ради в даному періоді свідчать, що громадяни, загалом, задоволені якістю надання послуг та рівнем організації роботи виконавчих органів міської ради. Абсолютній більшості респондентів була надана вичерпна інформація, необхідна для отримання послуги. Незадоволених недостатньою ввічливістю та ставленням до отримувачів послуг, проблемне питання яких не було вирішено в належний термін та в повній мірі, в звітному періоді з 375 опитаних немає. 
Разом з тим, не зважаючи на досить позитивну оцінку різних аспектів роботи виконкому міської ради, анкетування дозволило виявити окремі сторони процесу надання послуг, які ще потребують доопрацювання та намітити кроки подальшої роботи щодо удосконалення якості надання послуг населенню міста органами виконавчої влади.
В цілому, всі структурні підрозділи виконавчих органів міської ради спрацювали добре, зберігається позитивна тенденція надання якісних послуг та рівня обслуговування замовників.

Відділ інформаційної діяльності і 

комунікацій з громадськістю та засобами масової 

інформації апарату виконавчого комітету міської 
Додаток 1
Результати проведеного анкетування у серпні-вересні 2019 року 
щодо дослідження рівня задоволеності замовників якістю надання послуг 

у виконавчих органах міської ради
	1. Чи доводилося Вам звертатися за отриманням послуги в ЦНАП, до управлінь та відділів виконкому Первомайської міської ради?

	так
	354
	94,4%

	ні
	  21
	5,6%

	3. При зверненні до виконавчого органу Ви очікували

	а) консультацій кваліфікованих працівників щодо вирішення Вашої проблеми
	169
	45,1%

	б) конкретних дій з боку міської влади по вирішенню Вашої проблеми
	  86
	22,9%

	в) і консультацій, і дій
	120
	32,0%

	4. Чи була надана Вам вичерпна інформація, необхідна для отримання послуги?

	ф) так
	293
	78,1%

	б) частково ( мені порадили куди треба звернутися)
	 82
	21,9%

	в) ні
	   0
	0,0%

	5. Як Ви оцінюєте компетенцію посадової особи, до якої звернулися?

	відмінно 
	198
	52,8%

	добре
	172
	45,9%

	задовільно
	    5
	1,3%

	незадовільно
	    0
	0,0%

	6. Як Ви оцінюєте рівень обслуговування працівниками виконкому міської ради (ввічливе та поважне ставлення до отримувача послуг)?

	відмінно 
	199
	53,1%

	добре
	166
	44,3%

	задовільно
	  10
	2,7%

	незадовільно
	    0
	0,0%

	7. Чи було вирішене Ваше питання в належний термін та в повній мірі?

	так
	375
	100%

	ні
	    0
	0,0%

	8. За якими напрямками, на Ваш погляд, діяльність міської влади є недостатньою?

	а) благоустрій міста
	153
	40,8%

	б) організація дозвілля городян
	  36
	9,6%

	в) вирішення земельних питань
	  27
	7,2%

	г) вирішення соціальних питань
	100
	26,7%

	д) ваш варіант відповіді
	  59
	15,7%


                              Відділ інформаційної діяльності і комунікацій з 
                 громадськістю та засобами масової інформації
                апарату виконавчого комітету міської
Додаток 2
Розширені дані в розрізі структурних підрозділів
	
	
	ЦНАП
	ЖКГ
	УСЗН
	Юридичний відділ
	Управління
у справах дітей
	МЦСССДМ
	Управління освіти
	Архівний відділ
	Управління містобудування

	1
	Чи доводилося Вам звертатися за отриманням послуги в ЦНАП, до управлінь та відділів виконкому Первомайської міської ради


	
	 так
	87,0%
	95,0%
	95,7%
	95,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	92,0%
	100,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	ні
	13,0%
	5,0%
	4,3%
	5,0%
	    0,0%
	    0,0%
	    0,0%
	8,0%
	    0,0%

	3
	При зверненні до виконавчого органу Ви очікували


	
	а) консультацій кваліфікованих працівників щодо вирішення Вашої проблеми
	42,0%
	37,5%
	62,9%
	65,0%
	46,7%
	20,0%
	45,7%
	36,0%
	45,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	б) конкретних дій з боку міської влади по вирішенню Вашої проблеми
	39,0%
	17,5%
	11,4%
	30,0%
	23,3%
	 0,0%
	14,3%
	36,0%
	25,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	в) і консультацій, і дій
	19,0%
	45,0%
	25,7%
	5,0%
	30,0%
	80,0%
	40,0%
	28,0%
	30,0%

	4
	Чи була надана Вам вичерпна інформація, необхідна для отримання послуги? 


	
	а) так
	59,0%
	100,0%
	72,9%
	80,0%
	93,3%
	100,0%
	88,6%
	80,0%
	65,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	б) частково ( мені порадили куди треба звернутися)
	41,0%
	    0,0%
	27,1%
	20,0%
	  6,7%
	    0,0%
	11,4%
	20,0%
	35,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	в) ні
	  0,0%
	   0,0%
	  0,0%
	  0,0%
	  0,0%
	    0,0%
	  0,0%
	  0,0%
	  0,0%

	5
	Як Ви оцінюєте компетенцію посадової особи, до якої звернулися? 


	
	відмінно
	52,0%
	77,5%
	31,4%
	75,0%
	73,3%
	20,0%
	80,0%
	52,0%
	40,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	добре
	47,0%
	22,5%
	65,7%
	25,0%
	26,7%
	80,0%
	20,0%
	44,0%
	55,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	задовільно
	  1,0%
	  0,0%
	  2,9%
	 0,0%
	  0,0%
	 0,0%
	  0,0%
	   4,0%
	   5,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	незадовільно
	  0,0%
	  0,0%
	   0,0%
	  0,0%
	  0,0%
	 0,0%
	  0,0%
	   0,0%
	   0,0%

	6
	Як Ви оцінюєте рівень обслуговування працівниками виконкому міської ради 

(ввічливе та поважне ставлення до отримувача послуг)? 


	
	відмінно
	61,0%
	62,5%
	32,9%
	70,0%
	63,3%
	20,0%
	82,9%
	52,0%
	40,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	добре
	36,0%
	37,5%
	60,0%
	30,0%
	36,7%
	80,0%
	17,1%
	44,0%
	55,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	задовільно
	  3,0%
	  0,0%
	  7,1%
	  0,0%
	   0,0%
	  0,0%
	   0,0%
	   4,0%
	  5,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	незадовільно
	  0,0%
	  0,0%
	  0,0%
	   0,0%
	   0,0%
	  0,0%
	   0,0%
	   0,0%
	  0,0%

	7
	Чи було вирішене Ваше питання в належний термін та в повній мірі? 


	
	так
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	ні
	    0,0%
	    0,0%
	    0,0%
	    0,0%
	    0,0%
	    0,0%
	     0,0%
	     0,0%
	     0,0%

	8
	За якими напрямками, на Ваш погляд, діяльність міської влади є недостатньою? 


	
	а) благоустрій міста
	23,0%
	42,5%
	42,9%
	25,0%
	93,4%
	54,3%
	31,4%
	40,0%
	50,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	б) організація дозвілля городян
	12,0%
	 5,0%
	  7,1%
	10,0%
	  3,3%
	  8,6%
	  8,6%
	12,0%
	25,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	в) вирішення земельних питань
	  8,0%
	17,5%
	  1,4%
	40,0%
	  0,0%
	  0,0%
	  0,0%
	  8,0%
	   5,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	г) вирішення соціальних питань
	18,0%
	35,0%
	48,6%
	15,0%
	  3,3%
	37,1%
	14,3%
	36,0%
	15,0%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	д) ваш варіант відповіді
	39,0%
	  0,0%
	  0,0%
	10,0%
	  0,0%
	  0,0%
	45,7%
	   4,0%
	   5,0%


 Відділ інформаційної діяльності і комунікацій з 
    громадськістю та засобами масової інформації
    апарату виконавчого комітету міської
Додаток 3 
Порівняльна таблиця результатів проведеного анкетування 
за серпень - вересень 2019 року з даними за лютий - березень 2019 року
	№ п/п
	Питання анкетування
	Результати за

серпень-вересень

2019 року
	Результати за

лютий-березень

2019 року
	Різниця

	1
	Чи доводилося Вам звертатися за отриманням послуги в ЦНАП, до управлінь та відділів виконкому Первомайської міської ради?

	
	так
	354
	94,4%
	340
	88,3%
	 6,1%

	
	ні
	  21
	 5,6%
	 45
	11,7%
	-6,1%

	3
	При зверненні до виконавчого органу Ви очікували:

	
	а) консультацій кваліфікованих працівників щодо вирішення Вашої проблеми
	169
	45,1%
	206
	53,5%
	-8,4%

	
	б) конкретних дій з боку міської влади по вирішенню Вашої проблеми
	  86
	22,9%
	91
	23,6%
	-0,7%

	
	в) і консультацій, і дій
	120
	32,0%
	88
	22,9%
	 9,1%

	4
	Чи була надана Вам вичерпна інформація, необхідна для отримання послуги?

	
	а) так
	293
	78,1%
	323
	83,9%
	-5,8%

	
	б) частково ( мені порадили куди треба звернутися)
	  82
	21,9%
	 62
	16,1%
	 5,8%

	
	в) ні
	    0
	 0,0%
	  0
	  0,0%
	 0,0%

	5
	Як Ви оцінюєте компетенцію посадової особи, до якої звернулися?

	
	відмінно 
	198
	52,8%
	212
	55,1%
	-2,3%

	
	добре
	172
	45,9%
	161
	41,8%
	 4,1%

	
	задовільно
	    5
	 1,3%
	 12
	 3,1%
	-1,8%

	
	незадовільно
	    0
	 0,0%
	   0
	 0,0%
	  0,0%

	6
	Як Ви оцінюєте рівень  обслуговування працівниками виконкому міської ради?

	
	відмінно 
	199
	53,1%
	221
	57,4%
	-4,3%

	
	добре
	166
	44,3%
	155
	40,3%
	 4,0%

	
	задовільно
	  10
	  2,7%
	    9
	  2,3%
	 0,4%

	
	незадовільно
	    0
	 0,0%
	    0
	  0,0%
	 0,0%

	7
	Чи було вирішене Ваше питання в належний термін та в повній мірі?

	
	так
	375
	100,0%
	385
	100,0%
	0,0%

	
	ні
	   0
	    0,0%
	   0
	    0,0%
	0,0%

	8
	За якими напрямками, на Ваш погляд, діяльність міської влади є недостатньою?

	
	а) благоустрій міста
	153
	40,8%
	155
	40,3%
	 0,5%

	
	б) організація дозвілля городян
	  36
	 9,6%
	  30
	  7,8%
	 1,8%

	
	в) вирішення земельних питань
	  27
	 7,2%
	 41
	10,6%
	  -3,4%

	
	г) вирішення соціальних питань
	100
	26,7%
	156
	40,5%
	-13,8%

	
	д) ваш варіант відповіді
	  59
	15,7%
	    3
	  0,8%
	 14,9%


Відділ інформаційної діяльності і комунікацій з 
    
    громадськістю та засобами масової інформації
               апарату виконавчого комітету міської
