[image: image1.png][MPAMYEMO

b A30M




[image: image2.png]LIeHTp MONMITUKO-IIPABOBUX
pedopm



[image: image3.png]DoHa
AemokpaTuuHi iHiLiaTMBK
iMeHi Inbka Kyyepisa




Оцінки населенням України якості надання адміністративних послуг

Дослідження проведене Фондом «Демократичні ініціативи» імені Ілька Кучеріва спільно з соціологічною службою Центру Разумкова з 12 по 17 липня  2019 року на замовлення Центру політико-правових реформ в рамках проекту «Посилення ролі громадянського суспільства у забезпеченні демократичних реформ і якості державної влади», що здійснюється за підтримки Європейського Союзу. 
Було опитано 2018  респондентів віком від 18 років у всіх регіонах України, за винятком Криму та окупованих територій Донецької та Луганської областей за вибіркою, що репрезентує доросле населення країни за основними соціально-демографічними показниками. Вибірка опитування будувалася як багатоступенева, випадкова із квотним відбором респондентів на останньому етапі. Теоретична похибка вибірки (без врахування дизайн-ефекту) не перевищує 2,3% з імовірністю 0,95.

Для порівняння наводяться результати опитувань, проведених  Фондом «Демократичні ініціативи» імені Ілька Кучеріва спільно  з  соціологічною службою Центру Разумкова  на замовлення Центру політико-правових реформ з 14 по 22 листопада 2015 року та в грудні 2014 року.
· Респонденти оцінюють якість надання адміністративних послуг в Україні на задовільному рівні. Так його оцінили 37% опитаних. При цьому, оцінка якості надання адміністративних послуг суттєво покращилась з часом: добру, або дуже добру оцінку поставили майже 19% респондентів (у 2015 році менше 14%, у 2014 – лише 5%). Кількість негативних оцінок впала до 16% (у 2015 році було 32%, а у 2014 – майже 40%).
· Серед тих респондентів, які безпосередньо звертались до органів влади за адміністративними послугами задоволеними залишились більше половини – 51%. Раніше, у 2015 році цей показник становив 42%, а ще роком раніше 30%.

· Опитані найбільше стикались з двома видами адміністративних послуг: отримання «закордонного» паспорта або отримання «внутрішнього» паспорта нового зразка та оформленні субсидій, різних видів державної допомоги та інших соціальних виплат. Саме ці варіанти отримали найбільшу кількість як позитивних, так і негативних згадок. Однак, кількість позитивних згадок все таки є трохи більшою, ніж негативних.
· Основні позитивні аспекти під час отримання адмінпослуг для респондентів були наступними: посадові особи поводилися коректно і ввічливо; чітке пояснення усіх обставини справи в т.ч., які документи потрібні тощо, а також у приміщенні органу було достатньо інформації необхідної для отримання послуги та зразки заповнення документів та були забезпечені зручні і комфортні умови очікування (стільці, місця для заповнення документів тощо).

· Основні нарікання передовсім стосуються великих черг (20%),  надто довгої тривалості справи та відсутності пояснень, які саме документи були потрібні, тому довелося ходити кілька разів. Однак, основна проблема – великі черги, стала менш згадуваною у порівнянні з минулими опитуваннями (з 42 % зменшились до 20%).

· Порівнюючи динаміку «негативних елементів» з особистого досвіду отримання адміністративних послуг, варто відзначити, що по усіх показниках, порівнюючи дані грудня 2014 і липня 2019 року є дуже позитивна динаміка. Це зокрема, стосується черг (з 42% зменшення до 20%), комфортності приміщень (зменшення нарікань з 16% до 6%), умови для осіб з інвалідністю та батьків з дітьми (з 9% до 4%), вимагання хабара (з 5% зменшення до 2%), груба поведінка посадовців (з 16% зменшення до 4%), відмова без пояснень (з 4% зменшення до 2%), не пояснили які докумети потрібні (зменшення з 30% до 11%), відсутність необхідної інформації (з 14% зменшення до 6%), справа тяглася надто довго (зменшення з 28% до 12%), ходіння по різних інстанціях (зменшення з 20% до 8%), вимагання непередбачених документів (зменшення з 11% до 4%), купівля бланків і «платні додаткові послуги» (з 19% зменшення до 5%).
· Водночас, суттєво не змінилась ситуація з потребою дачі хабара чи інших послуг посадовим особами. З таким стикались майже 9% тих осіб, які звертались за адміністративними послугами і ще майже 20% не захотіли відповідати на це питання. У попередніх опитуваннях ці показники були близькими. Хоча як позитивну динаміку можна відзначити, що кількість тих, хто визнав факт давання хабара за адмінпслуги зменшився з 10,7% у грудні 2014 до 8,8% у липні 2019.   
· Як і у попередніх опитуваннях, хабарі здебільшого сприймаються як необов’язкова, але ефективна гарантія прискорення швидкості і результату процесу. Зокрема, третина населення вважає, що люди дають хабарі тому, що «так простіше і легше вирішити їхні проблеми», П’ята частина опитаних також вважають, що хабарі – «це вже норма нашого життя». І приблизно стільки ж зазначають, що люди дають хабарі, бо від них їх вимагають. 

· Головними дієвими засобами у боротьбі з корупцією, в тому числі у сфері адміністративних послуг, населення і далі вважає заходи карального характеру: звільнення хабарника з роботи без права обіймати посади в органах влади (59%), посилення кримінальної відповідальності чиновників за корупцію (51%).   

· У порівнянні з 2015 роком суттєво збільшилась обізнаність з діяльністю державної чи місцевої влади у сфері адміністративних послуг. Так, 42%, знають про створення центрів надання адміністративних послуг (було 25%). Нічого не знає про будь-які дії третина населення (раніше нічого не знала половина).

· Зростання рівня обізнаності зокрема пов’язано і зі збільшенням кількості ЦНАП. Так, 46% опитаних відповіли, що у їхньому місті утворено ЦНАП, а у 2015 році таких було 20%, у а 2014 – лише 13%. При цьому, також збільшилась кількість людей, які звертались до ЦНАП і становить 43% від тих, які знають про ЦНАП у своєму місті. У 2013 році цей показник становив 35%.
· Рівень задоволення послугами ЦНАП їхніми безпосередніми користувачами є достатньо високим. Так, 82% є задоволеними послугами, отриманими у ЦНАП, і трохи більше 10% незадоволені.

· 5% населення вже користувалися адміністративними послугами онлайн. Найчастіше використовувались сервіси Мінсоцполітики, що пов’язано з великою кількістю звернень за послугами соціального характеру.
РЕЗУЛЬТАТИ ОПИТУВАННЯ
А1. Як Ви загалом оцінюєте якість надання адміністративних послуг в Україні (мається на увазі, видача різноманітних дозволів, довідок, паспортів, посвідчень, призначення допомоги, реєстрація шлюбу, нерухомості  тощо)? 

	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 – дуже  добре  
	0,1
	1,9
	1,4

	2 –  добре
	4,6
	11,6
	17,1

	3 – задовільно 
	34,6
	37,0
	36,5

	4 – погано 
	29,6
	22,4
	13,2

	5 –  дуже погано 
	9,9
	9,2
	3,1

	6 – важко сказати 
	21,2
	18,1
	28,6


А2. Якщо Вам особисто доводилося звертатися до органів влади за певними адміністративними послугами, чи залишилися Ви задоволеними обслуговуванням та наданими послугами? (серед тих, хто зверталися)
	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 -  так, повністю задоволений 
	2,2
	3,7
	6,4

	2 – переважно задоволений 
	28,2
	37,8
	44,6

	3 – переважно не задоволений 
	28,8
	28,8
	25,1

	4 – зовсім не задоволений 
	32,0
	19,3
	10,3

	5 – важко сказати
	9,0
	10,5
	13,5


А3. Якщо Вам чи членам Вашої сім’ї доводилося протягом останніх 12 місяців отримувати адміністративні послуги - у яких органах влади Ви залишились задоволені обслуговуванням? (зазначте усі варіанти, які вважаєте необхідними) 
	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 – у поліції (без сервісного центру МВС)

	5,5
	3,2
	4,3

	2 – у податкових органах 
	7,2
	5,7
	5,4

	3 – при реєстрації суб’єктом підприємницької діяльності 
	2,6
	1,2
	2,4

	4 – при приватизації житла 
	5,0
	3,1
	3,6

	5 – при отриманні земельної ділянки
	3,0
	1,3
	1,5

	6  - при реєстрації земельної ділянки
	5,7
	3,4
	3,1

	7 - при оформленні права власності на нерухомість
	6,1
	4,8
	2,9

	8 – при реєстрації автомобіля, отриманні (обміні) посвідчення водія
	4,7
	4,8
	4,3

	9 – при отриманні дозволу на будівництво (перепланування)
	2,7
	2,0
	1,3

	10 – при реєстрації місця проживання  чи вклейці фото до паспорта (25, 45 років)

	9,4
	8,4
	11,0

	11 – при отриманні «закордонного» паспорта чи при отриманні «внутрішнього» паспорта нового зразка (у формі картки)

	8,5
	6,6
	16,9

	12 – при оформленні субсидій, різних видів державної допомоги та інших соціальних виплат 
	22,2
	24,9
	20,7

	13 – при оформленні чи переоформленні пенсії   
	7,8
	4,4
	4,7

	14 – у службі зайнятості 
	5,5
	3,4
	2,1

	15 – інше 
	5,5
	8,8
	2,0

	16 – ніколи не звертався до органів влади за певними адміністративними послугами
	=//=
	31,3
	39,0


А4. Які позитивні елементи (моменти) з Вашого досвіду можете відзначити при отриманні адміністративних послуг? (зазначте усе, що вважаєте за потрібне) 

	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1. достатні і зручні години прийому
	16,0
	15,4
	14,4

	2. не було черги 
	8,2
	10,3
	9,4

	3. навіть при наявності черги, застосовувалася система регулювання черги
	8,1
	5,8
	13,5

	4. зручні і комфортні умови очікування (стільці, місця для заповнення документів тощо)
	11,6
	8,8
	14,0

	5. у приміщенні були  умови для осіб з інвалідністю, батьків з дітьми 
	2,6
	3,0
	6,7

	6. посадові особи поводилися коректно і ввічливо 
	19,4
	19,5
	17,5

	7. мені чітко пояснили усі обставини справи в т.ч., які документи потрібні тощо
	23,5
	25,9
	18,0

	8. у приміщенні органу було достатньо інформації необхідної для отримання послуги та зразки заповнення документів
	12,3
	14,9
	15,7

	9. справа вирішилася протягом розумного часу
	12,6
	14,9
	9,1

	10.  у приміщенні органу влади можна було отримати і супутні послуги (сплатити банківські платежі, зробити ксерокопію тощо) 
	6,2
	3,9
	8,2

	11. інше 
	3,7
	7,9
	2,4

	12. ніколи не звертався до органів влади за певними адміністративними послугами 
	=//=
	29,9
	37,4


А5. Якщо Вам чи членам Вашої сім’ї доводилося протягом останніх 12 місяців отримувати адміністративні послуги - у яких органах влади Ви залишились незадоволені обслуговуванням? (зазначте усі варіанти, які вважаєте необхідними) 
	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 – у поліції (без сервісного центру МВС)

	8,9
	3,2
	4,0

	2 – у податкових органах 
	7,1
	5,7
	4,9

	3 – при реєстрації суб’єктом підприємницької діяльності 
	2,5
	1,2
	1,9

	4– при приватизації житла 
	6,4
	3,1
	3,0

	5 – при отриманні земельної ділянки
	3,4
	1,3
	1,8

	6  - при реєстрації земельної ділянки
	6,9
	3,4
	2,5

	7 - при оформленні права власності на нерухомість
	9,1
	4,8
	2,6

	8 – при реєстрації автомобіля чи отриманні (обміні) посвідчення водія
	4,4
	4,8
	4,3

	9 – при отриманні дозволу на будівництво (перепланування)
	4,8
	2,0
	2,1

	10 – при реєстрації місця проживання  чи вклейці фото до паспорта (25, 45 років)

	6,6
	8,4
	6,3

	11 – при отриманні «закордонного» паспорта чи при отриманні «внутрішнього» паспорта нового зразка (у формі картки)

	7,1
	6,6
	7,8

	12 – при оформленні субсидій, різних видів державної допомоги та інших соціальних виплат 
	20,8
	24,9
	15,5

	13 – при оформленні чи переоформленні пенсії   
	6,2
	4,4
	4,3

	14 – у службі зайнятості 
	6,4
	3,4
	1,6

	15 – інше 
	6,3
	8,8
	5,7

	16 – ніколи не звертався до органів влади за певними адміністративними послугами
	=//=
	31,3
	42,8


А6.  Які негативні елементи (моменти) з Вашого досвіду можете відзначити при отриманні адміністративних послуг?(зазначте усе, що вважаєте за потрібне) 

	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1. були великі черги
	41,7
	28,2
	20,1

	2. приміщення було тісним, ніде було сісти, не було туалету
	15,5
	10,3
	6,1

	3. у приміщенні не було умов для осіб з інвалідністю, батьків з дітьми 
	8,8
	6,9
	3,6

	4. малі або незручні години прийому
	9,7
	7,5
	4,3

	5. з мене вимагали хабара
	5,1
	2,7
	1,9

	6. посадові особи поводилися грубо (нечемно)
	16,1
	8,9
	4,0

	7. мені відмовили, не пояснивши, чому саме
	3,9
	4,4
	2,3

	8. ніхто чітко не пояснив, які саме документи були потрібні, тому довелося ходити кілька разів
	30,0
	17,9
	11,1

	9. була відсутня необхідна для отримання послуги інформація та зразки заповнення документів
	13,8
	10,5
	5,8

	10. справа тяглася (тягнеться) надто довго
	27,6
	21,5
	12,3

	11. довелося ходити по багатьох інших інстанціях (органах влади, кабінетах)
	19,9
	13,0
	8,2

	12. чиновники вимагали додаткових документів, не передбачених законом
	10,7
	6,6
	3,8

	13. довелося купувати бланки та / або оплачувати якісь "додаткові послуги" (інформаційні, за терміновість тощо)
	19,3
	10,7
	4,8

	14. інше 
	3,8
	8,2
	6,1

	15. ніколи не звертався до органів влади за певними адміністративними послугами
	24,3
	29,6
	41,1


А7. Чи доводилося Вам особисто чи членам Вашої сім’ї протягом останніх 12 місяців за отримання адміністративних послуг давати комусь хабара (чи надавати вимушені послуги за принципом «ти мені, я – тобі», чи вимушено давати якісь дарунки тощо)?
	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 – так
	10,7
	11,5
	8,8

	2 – ні  
	71,1
	70,4
	71,7

	3 – не хочу відповідати на це запитання 
	18,2
	18,1
	19,5


А8. Як Ви вважаєте, які засоби можуть бути найбільш дієвими у боротьбі з корупцією, в тому числі у сфері адміністративних послуг? (зазначте усі заходи, які Ви вважаєте найбільш дієвими) 

	
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1. звільнення з роботи без права займати посади в органах влади
	61,7
	59,2

	2. посилення кримінальної відповідальності чиновників (збільшення строку позбавлення волі)
	50,7
	51,1

	3. громадський контроль за діями влади
	29,2
	27,2

	4. викриття фактів корупції через засоби масової інформації
	28,7
	29,6

	5. підвищення заробітної плати чиновникам
	13,6
	11,6

	6. вдосконалення законодавства, щоб там не було шпарин для корупції
	30,4
	31,2

	7. правове виховання громадян, щоб вони знали свої права
	23,9
	21,2

	8. прозорість і відкритість у діяльності всіх органів влади
	25,9
	23,1

	9. підвищення вимог перед призначенням на посаду в органах влади
	18,0
	15,4

	10. створення додаткових можливостей для оскарження рішень та дій чиновників до вищестоящих органів
	13,2
	16,3

	11. створення громадських органів з розгляду скарг на рішення органів влади
	13,2
	11,1

	12. спрощення доступу до суду з метою захисту своїх прав
	14,0
	14,2

	13. посилення внутрішнього контролю (з боку керівництва) в органах влади
	11,6
	11,4

	14. мінімізація особистого спілкування громадян з чиновниками (використання пошти тощо)
	14,4
	13,2

	15. запровадження "єдиних офісів" (центрів надання адміністративних послуг), куди людина може здати усі документи одразу з різних питань
	20,1
	19,2

	16. встановлення у законодавстві правила, що відсутність своєчасної відповіді з боку органу влади вважається позитивною відповіддю на запит громадянина
	12,6
	9,9

	17. ширше використання інформаційних технологій (Інтернету тощо)
	14,0
	14,6

	18. передача більшості владних повноважень органам місцевого самоврядування
	6,7
	7,1

	19. передача окремих повноважень влади приватним та громадським організаціям
	3,9
	4,0

	20. інше 
	2,4
	1,2

	21. ніякі засоби не є дієвими у боротьбі з корупцією
	7,7
	4,3

	22. важко сказати
	3,5
	3,6


А9. Як ви думаєте, чому  люди дають хабарі?  (оберіть один варіант  відповіді) 
	
	Грудень 2014

	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 – тому що так людям простіше і легше вирішити їхні проблеми 
	28,6
	33,6
	32,1

	2 – тому що з них хабарі вимагають
	16,8
	18,0
	19,7

	3 – тому що це вже норма нашого життя 
	21,5
	19,8
	22,2

	4 – тому що люди часто хочуть того, що за законом їм не належить
	4,3
	6,6
	7,0

	5 – просто іноді людям хочеться щиро віддячити людині, яка допомогла вирішити їхню проблему    
	2,6
	4,0
	5,4

	6 – наше законодавство надто заплутане і людині самостійно у ньому ніколи не розібратись
	5,6
	9,5
	8,5

	7 – інше  
	0,8
	0,6
	0,5

	8 – важко сказати 
	7,1
	8,0
	4,6


А10. Чи знайомі Ви з діяльністю державної чи місцевої влади у сфері адміністративних послуг? (зазначте усе, що вважаєте за потрібне)
	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1. створення центрів надання адміністративних послуг
	20,7
	24,9
	42,5

	2. спрощення процедур надання окремих адміністративних послуг
	14,0
	17,6
	19,7

	3. створення офіційних веб-ресурсів, що стосуються адміністративних послуг 
	9,1
	11,3
	9,4

	4. інше 
	0,6
	0,3
	0,2

	5. ні, не знаю
	58,8
	51,6
	34,1

	6 важко сказати
	8,9
	7,2
	8,2


А11. Чи утворено у Вашому місті центр надання адміністративних послуг?

	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 – так 
	12,7
	20,5
	45,9

	2 – ні 
	27,8
	39,1
	26,2

	3 – не знаю (важко сказати)
	59,4
	40,2
	27,9


А12. Якщо центр надання адміністративних послуг (ЦНАП) у Вашому місті утворено, то чи зверталися Ви до нього?  (% серед тих, хто відповів, що в їхньому місті утворено центр надання адміністративних послуг)
	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 -  ні, до ЦНАП не звертався 
	63,4
	64,0
	55,5

	2 - так, до ЦНАП звертався
	36,2
	35,0
	42,5

	3 - важко сказати 
	0,4
	1,0
	2,0


А13. Якщо Ви зверталися до Центру надання адміністративних послуг (ЦНАП), чи задоволені Ви його роботою?, % серед тих, хто звертався до ЦНАП

	
	Грудень 2014
	Листопад 2015
	Липень 2019

	1 -  так, повністю задоволений 
	14,4
	26,2
	29,3

	2 – переважно задоволений 
	44,9
	53,8
	52,7

	3 – переважно не задоволений 
	22,3
	8,8
	8,3

	4 – зовсім не задоволений
	14,4
	6,0
	3,2

	5 - важко сказати 
	4,1
	5,2
	6,4


А14. Чи отримували Ви адміністративні послуги он-лайн (через Інтернет)?
	
	Липень 2019

	1 -  ні
	91,6

	2 - так
	5,1

	3 - важко сказати 
	3,3


А15. У якій сфері Ви отримували адміністративні послуги он-лайн (через Інтернет)? УСІ НЕОБХІДНІ ВІДПОВІДІ, (% серед тих, хто отримував адміністративні послуги он-лайн)
	
	Липень 2019

	1 -  Міністерства юстиції (реєстрація бізнесу, нерухомості тощо) 
	30,3

	2 – Міністерства соціальної політики (субсидії, державна допомога тощо)
	47,4

	 3 – Держгеокадастру (реєстрація земельної ділянки, відомості з ДЗК)
	12,1

	 4 – Державної архітектурно-будівельної інспекції 
	9,1

	 5 - Державної фіскальної (податкової) служби 
	22,6

	 6 - важко сказати 
	14,1


� В опитуваннях 2014 і 2015 роках, ця відповідь звучала наступним чином: «у міліції (не враховуючи ДАІ)»


� В опитуваннях 2014 і 2015 роках, ця відповідь звучала наступним чином: «При отриманні «внутрішнього» паспорта чи реєстрації місця проживання»


� В опитуваннях 2014 і 2015 роках, ця відповідь звучала наступним чином  «При отриманні «закордонного» паспорта»


� В опитуваннях 2014 і 2015 роках, ця відповідь звучала наступним чином: «у міліції (не враховуючи ДАІ)»


� В опитуваннях 2014 і 2015 роках, ця відповідь звучала наступним чином: «При отриманні «внутрішнього» паспорта чи реєстрації місця проживання»


� В опитуваннях 2014 і 2015 роках, ця відповідь звучала наступним чином  «При отриманні «закордонного» паспорта»


� В опитуванні 2014 року було більше варіантів відповідей
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