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ВВЕДЕНИЕ

Одним из общественно значимых и ожидаемых результатов проводимых в России реформ государственного управления является повышение качества и эффективности  услуг, предоставляемых государственными органами населению и бизнесу. 

Исследование, проведенное Фондом «Институт экономики города» и Институтом сравнительных исследований трудовых отношений, было направлено на выявление ключевых проблем системы оказания государственных услуг, особенно проблем их качества, прозрачности и подотчетности поставщиков услуг, коррупционного потенциала, социальных издержек для клиентов. Кроме этого, перед исследователями стояла задача предложить возможные механизмы для улучшения системы предоставления услуг и управления ими, а также инструменты, позволяющие осуществлять мониторинг и регулярную оценку состояния дел и результатов реформирования системы. 
Актуальность исследования связана с целым рядом проводимых и планируемых преобразований, включая разработку проекта федерального закона «О стандартах общественных услуг и их предоставления». В 2006 году ожидается принятие 39 ключевых стандартов оказания государственных услуг федеральными министерствами и ведомствами. С целью апробации и внедрения стандартов по результатам конкурса, проведенного Минэкономразвития России (МЭРТ), в 2006 году были выделены средства на пилотные проекты в рамках административной реформы 19 федеральным органам исполнительной власти и 29 субъектам федерации. 

Для того чтобы эффективно внедрить ряд принципов названного законопроекта, необходимо получить полное представление о том, в какой степени существующая практика отклоняется от этих принципов, какого рода факторы определяют отклонения и какие институциональные механизмы (в первую очередь, экономические стимулы) могут быть внедрены, чтобы приблизить практику предоставления услуг на местах к требованиям законопроекта. Речь идет, например, о таких принципах, как минимизация личного взаимодействия между получателем услуги и органом, ее предоставляющим, учет общественного мнения при определении стандартов услуг, унифицированные условия для всех граждан вне зависимости от места, где предоставляется услуга, и др. 

Исследование было нацелено на изучение существующей практики организации процесса предоставления государственных услуг, которыми пользуются широкие слои населения, на его ключевых этапах и в различных измерениях (условия предоставления, информационное сопровождение,  временные и денежные затраты потребителей услуг и пр.), с выявлением проблем, ведущих к снижению качества услуг, и потенциальных областей повышения их эффективности с учетом реальных потребностей и трудностей в доступе для целевых групп населения.

Таким образом, предмет исследования был сфокусирован на потребности подготовки стандартов.

С этим же обстоятельством – подготовкой стандартов и их апробацией в ходе пилотных проектов - связан выбор услуг для изучения и территориальных площадок для проведения исследования. Во-первых, анализом были охвачены услуги, деятельность по предоставлению которых регламентирована федеральным законодательством; во-вторых,  в перечень услуг и регионов обследования попали те из них, которые участвуют в пилотных проектах МЭРТ по внедрению стандартов.

Объектом исследования стал процесс предоставления следующих услуг:  
1) содействие гражданам в поиске подходящей работы;

2) осуществление социальных выплат гражданам, признанным безработными;

3) выдача разрешений на привлечение работодателями, заказчиками работ (услуг) иностранных работников в Российскую Федерацию и использование их труда;

4) выдача и замена паспорта гражданина Российской Федерации (массовая услуга общего характера на основании Федерального закона № 127-ФЗ).

Вкратце охарактеризуем оказание этих услуг.

Услуга «содействие в поиске подходящей работы» предоставляется безработным, т.е. обратившимся в территориальный орган государственной службы занятости и зарегистрированным гражданам трудоспособного возраста. Услуга предоставляется территориальным органом государственной службы занятости и для безработных ее получение бесплатно. Подходящей может быть как постоянная, так и временная оплачиваемая работа, соответствующая профессиональному опыту и профессиональным умениям гражданина и удовлетворяющая другим условиям. Сроки предоставления услуги определяются достижением результата (трудоустройством) или прекращением действия статуса безработного по иным основаниям.

Услуга «выплата пособия по безработице» предоставляется территориальным органом государственной службы занятости гражданам, которые признаны ею безработными. В зависимости от продолжительности предыдущей работы, профессионального опыта или трудового поведения продолжительность выплаты пособия составляет от 6 до 24 месяцев в суммарном исчислении. Условием предоставления услуги является обязательная перерегистрация безработного в установленные сроки не реже двух раз в месяц, а к нарушителям обязанностей применяются дисциплинарные меры.

Услуга «получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы» оказывается Федеральной миграционной службой (ФМС) России или ее территориальными органами. Разрешения выдаются российским юридическим лицам, предприятиям с иностранными инвестициями, действующим на территории Российской Федерации, а также отдельным российским и иностранным физическим лицам. За выдачу разрешения на привлечение и использование иностранных работников взимается государственная пошлина – 3 000 руб. за каждого привлекаемого работника (для иностранцев или лиц без гражданства – 1 000 руб.). Решение принимается Федеральной миграционной службой России в течение 30 дней, в отдельных случаях – в течение 45 дней со дня подачи документов. Срок действия разрешения до 1 года, по просьбе работодателя может быть продлено еще на 1 год.

Услуга «выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации» предоставляется по месту жительства граждан паспортно-визовыми службами ФМС, расположенными в отделениях органов внутренних дел. Получателями услуги «выдача паспорта» являются граждане Российской Федерации, достигшие 14-летнего возраста или граждане, чей паспорт утрачен (похищен); «замена паспорта» – граждане РФ, достигшие 20-летнего и 45-летнего возраста; изменившие фамилию, имя, отчество, сведения о своем рождении, внешность или пол; чей паспорт стал непригоден к использованию; в чьем паспорте есть неточности или ошибки. Паспорт выдается в 10-дневный срок только лично гражданину в присутствии должностного лица паспортно-визовой службы.

Исследование проводилось с конца марта по конец июня 2006 г. в четырех городах: г. Санкт-Петербург, г. Тейково Ивановской области, г. Благодарный и г. Будённовск Ставропольского края. Выбор мест проведения исследования определен совместно Минэкономразвития РФ и Международным Банком Реконструкции и Развития (МБРР), который является одним из заказчиков исследования.

Организационное содействие ответственных сотрудников ведомств, услуги которых были выбраны в качестве объектов исследования, стало важным фактором его успешного проведения.  В то же время отказ ряда ключевых ведомств от сотрудничества и предоставления доступа к данным, которые должны были стать основой для выборки респондентов, явились причиной сужения рамок исследования.

Сбор необходимой информации осуществлялся с применением комплекса методов:

· формализованного интервью (анкетирования) получателей услуг;

· блиц-опроса «на выходе» получателей услуг;

· глубинного полуформализованного интервью с одним из руководителей ведомства, предоставляющего услуги;

· включенного наблюдения за организацией процесса на месте получения услуги.

В совокупности по четырем услугам было получено 700 анкет и 154 карточки блиц-опроса получателей услуг, проведено 6 интервью с представителями руководства ведомств, подготовлено 4 отчета с фотографиями по результатам включенного наблюдения, проведенного на месте оказания услуги. Сводная характеристика организации исследования на местах приведена в таблице В.1. 

Таблица В.1

Сводная характеристика организации опросов
	Точка опроса
	Название услуги
	Название органа, оказывающего данную услугу
	Метод опроса
	Количество опрошенных

	г. Тейково Ивановской области
	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	Центр занятости населения городского округа Тейково


	Формализованное интервью
	200

	г. Тейково Ивановской области
	Осуществление выплаты пособия по безработице гражданам, признанным безработными
	Центр занятости населения городского округа Тейково


	Формализованное интервью
	200

	г. Благодарный Ставропольского края
	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	Государственное учреждение ЦЗН                                                                      Благодарненского района
	Блиц-опрос
	52

	г. Буденновск Ставропольского края
	Осуществление выплаты пособия по безработице гражданам, признанным безработными
	Государственное учреждение ЦЗН                                                                      Буденновского района
	Блиц-опрос
	52

	г. Санкт-Петербург
	Выдача разрешений на привлечение работодателями, заказчиками работ (услуг) иностранных работников в Российскую Федерацию и использование их труда 
	Управление федеральной миграционной службы по Санкт-Петербургу и Ленинградской области
	Формализованное интервью
	100

	г. Санкт-Петербург
	Выдача и замена паспорта гражданам  Российской Федерации
	Управление федеральной миграционной службы по Санкт-Петербургу и Ленинградской области, территориальные отделы
	Формализованное интервью
	200

	г. Санкт-Петербург
	Выдача и замена паспорта гражданам  Российской Федерации
	
	Блиц-опрос
	50


Для каждой услуги был разработан отдельный опросный лист, а для услуг в области занятости и получения паспорта еще и карточка блиц-опроса. Использование двух методов опроса получателей – заполнение интервьюером путем личного интервью респондента в одном случае подробной формализованной анкеты, а в другом - краткой формализованной карточки – преследовало цель апробировать разные инструменты  и провести сравнение их относительных преимуществ и недостатков для целей мониторинга качества государственных услуг в дальнейшем. Возможность сравнения обеспечивалась включением одинаковых вопросов в анкету опроса и в карточку блиц-опроса. Наиболее благоприятные условия для сравнения были созданы в случае использования разных инструментов при изучении одной услуги в одной и той же точке опроса. В соответствующих разделах отчета эти два инструмента опроса получателей государственных услуг будут сравниваться по параметрам затратности, результативности, пригодности для различных категорий услуг и различных групп получателей.
При разработке инструментов опроса получателей разных услуг была также предусмотрена возможность сравнения некоторых параметров разных услуг между собой. В каждом инструменте, помимо вопросов, отражающих специфику процедуры оказания той или иной услуги, содержались общие для всех инструментов вопросы, которые характеризовали ключевые параметры результативности.

Следует сказать несколько слов об особенностях отбора респондентов для формализованного анкетного опроса. Поскольку в исследовании была поставлена задача получить от пользователей сведения о качестве оказанной услуги с учетом всех ее этапов, основным требованием  к отбору  респондентов для опроса было наличие реального опыта получения конечной услуги. Таким образом, изначально выборка, во-первых, исключала тех, кто по тем или иным причинам услугу не получил. Это обстоятельство следует принимать во внимание при интерпретации результатов исследования. Во-вторых, фокус исследования предопределил характер выборочной совокупности. Было принято решение реализовать случайную выборку по  спискам граждан (юридических лиц), получивших услугу за определенный период времени, предшествующий опросу
. Эти списки  составлялись по данным регистрационного учета в территориальном органе, оказывающем данную услугу. Однако по ряду причин не во всех случаях удалось провести формализованный опрос на основе случайной выборки по спискам клиентов служб.

Блиц-опрос по карточкам проводился непосредственно «на выходе» респондента из учреждения  среди граждан, для которых процесс получения услуги либо завершился непосредственно в день опроса (это выразилось в получении искомого документа – паспорта),  либо посетивших службу для прохождения регулярной процедуры (в частности, перерегистрации безработных).

В ходе глубинных полуформализованных интервью с руководителями (заместителями руководителей) органов, как наиболее компетентными ответственными лицами, были освещены основные проблемы, с которыми они сталкиваются  при организации процесса  предоставления услуг и работы с населением, а также при взаимодействии с другими ведомствами.

В свою очередь, включенное наблюдение, которое провели исследователи в местах оказания услуг, позволило охарактеризовать такой важный параметр разрабатываемых стандартов, как комфортность предоставления услуги (местоположение соответствующей службы, транспортная доступность, организация пространства), а также  найти наглядные подтверждения тех «узких мест», о которых могли говорить клиенты или руководители служб.  
Важные наблюдения, касающиеся действенности использованных методов и их возможного влияния на  результаты, представлены в Приложении 1, где детально описан процесс организации опросов, особенности процедур формирования выборки, отношение к опросу респондентов и другие параметры. Выводы отчета также содержат раздел, посвященный применимости разработанного инструментария в дальнейших исследованиях качества государственных услуг.

При анализе и изложении результатов исследования были реализованы все преимущества использования в комплексе нескольких методов сбора информации (и это стало  отличительной особенностью данного исследования), что позволило воссоздать объемную и реалистичную картину процесса предоставления услуги.

Был получен большой массив информации, при обработке которой использовались такие методы анализа, как: 

· Анализ распределений ответов опрошенных (таблиц сопряженности) 

· Сравнение средних по подгруппам (в т.ч. по регионам, видам услуг и подвыборкам опрошенных)

Триангуляция, т.е. сопоставление информации, полученной из разных источников и разными методами (получатели / провайдеры услуг;  опрос / интервью /  наблюдение). 

Далее в отчете изложены  результаты исследования по основным направлениям анализа.

Вначале дается характеристика процесса предоставления услуг по его ключевым параметрам: организация процесса информирования, прием населения, работа с клиентами и отношение к ним персонала, прозрачность процедур, сроки предоставления услуги и отдельных ее частей, расположение органов и организаций, предоставляющих услугу, их физическая и временная доступность и др.

Затем через оценки получателей государственных услуг (граждан и юридических лиц) рассматриваются вопросы качества получаемых ими услуг  и выявляется степень удовлетворенности получателей услугой в целом и отдельными компонентами, а также причины неполной удовлетворенности или низкой удовлетворенности, как в целом, так и по отдельным стадиям процесса получения услуги. Оценка степени удовлетворенности получателей оказываемыми услугами является важным показателем социальной эффективности их предоставления, что обуславливает необходимость получения такой оценки, которая учитывала бы разные аспекты многогранного понятия «удовлетворенность». Решением в данной ситуации является построение сводных индексов, суммирующих в себе информацию сразу нескольких показателей. Методология построения предложенного индекса удовлетворенности приводится в Приложении 3. 
Особое внимание в отчете уделено анализу издержек получателей услуг, что  соответствует духу  законопроектов, отдающих приоритет правам граждан на получение качественных услуг. Наряду с временными и прямыми денежными затратами, рассматриваются факты и оцениваются  размеры вынужденных неформальных платежей со стороны получателей услуг. 

В заключительной части отчета излагаются рекомендации по стандартизации изученных услуг или изменению параметров их предоставления, а также по практическому использованию инструментов мониторинга качества государственных услуг, которые в дальнейшем могут быть применены как на федеральном, так и на региональном и муниципальном уровнях. В частности, собранные в ходе исследования данные могут послужить базовой информацией для мониторинга и оценки результативности внедрения стандартов оказания услуг на пилотных площадках.

Таким образом, полученные результаты существенно дополняют информационную основу в разработке стандартов и возможных механизмов улучшения системы предоставления государственных услуг и государственного управления, а также  для анализа изменений в качестве услуг и удовлетворенности получателей, которые ожидаются с введением в действие государственных стандартов.

Кроме того, мы рассчитываем, что исследование будет полезным и для других разрабатываемых или реализуемых в настоящее время реформ, включая реструктуризацию бюджетной сферы, внедрение государственного заказа и бюджетирования, ориентированного на результат (в т.ч. результат оказания общественных услуг). 

1. ОСНОВНЫЕ ХАРАКТЕРИСТИКИ ПРОЦЕССА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ 

В настоящем разделе дано детальное описание четырех государственных услуг, ставших предметом исследования. В фокусе описания находятся те характеристики процесса оказания услуг, которые являются и могут стать основной для стандартизации. Информационной базой раздела послужили материалы включенного наблюдения, проведенного исследователями в пунктах оказания услуг, а также ответы самих получателей услуг на вопросы формализованного интервью и блиц-опроса и экспертные мнения руководителей органов, предоставляющих государственные услуги. Таким образом, сопоставление информации, полученной из разных источников, позволяет получить более объемную и объективную картину реального процесса. В Приложении 2 мы приводим для каждой услуги краткое формализованное описание, полученное в результате изучения регламентирующего эту услугу законодательства. Сравнение двух массивов информации (нормативной и данных исследования) позволяет выявить расхождения между стандартами и существующей практикой. В конце раздела приводятся краткие выводы, которые использованы далее при разработке рекомендаций по повышению эффективности рассмотренных государственных услуг.

1.1. Процесс  предоставления государственных услуг через призму независимого включенного наблюдения

1.1.1. Доступность 

В зависимости от типа населенного пункта (небольшой районный центр или крупный город)  различаются и проблемы, связанные с транспортной доступностью государственных учреждений. Если в городах Ставропольского края наиболее болезненным вопросом является стоимость проезда на маршрутном такси из отдаленных сельских районов (в ряде случаев она достигает 100 рублей), то в Санкт-Петербурге клиентам бывает непросто найти административное здание, затерянное в недрах городских кварталов, без каких бы то ни было табличек и указателей (Илл. 5.5).  Следует отметить и неудобное расположение Центра занятости населения в г. Тейково – от учреждения до ближайшей остановки автобуса не менее 700 м. Также далеко от метро расположено здание Управления федеральной миграционной службы по Санкт-Петербургу (услуга «выдача разрешений на привлечение иностранной рабочей силы»).

1.1.2. Качество предоставляемой информации

Наблюдение подтвердило мнение клиентов о высоком качестве информации (см. следующий раздел), предоставляемой Центрами занятости населения: в учреждениях имеются большие стенды со сведениями о вакансиях, а также сопутствующей информацией: советы психолога, профессиональное обучение, информация для желающих открыть собственное дело и др. (см. Илл. 5.20, 5.21, 5.23, 5.31, 5.32 Приложение 5). В ЦЗН Благодарненского района, например, многим посетителям выдаются памятки «Как найти работу?» и «Закон о занятости». Гораздо хуже обстоит дело в миграционной службе Санкт-Петербурга: например, в паспортном столе, расположенном в 34-м отделении милиции, по словам наблюдателя, «информационные стенды содержат минимум информации и много рекламы по установке охранной сигнализации», причем «информационные стенды довольно старые, выцветшие» (см. Илл. 5.46 Приложение 5) ». В то же время следует отметить, что клиенты практически не прибегали к помощи информационных стендов, обращаясь с вопросами непосредственно к сотрудникам службы. Аналогичная ситуация характерна и для услуги «получение разрешения на привлечение рабочей силы»: клиенты не выказывают интереса к информации на стендах, поскольку в миграционную службу они, как правило, приходят с готовым набором документов.  

1.1.3. Уровень комфорта

В целом, осмотренные помещения произвели на наблюдателей впечатление опрятной бедности. Уровень удобств невысок: практически везде отсутствуют туалеты для посетителей, не предусмотрено никаких приспособлений для лиц с ограниченными возможностями, помещения не рассчитаны на большой наплыв посетителей (несмотря на то, что подобные ситуации регулярно случаются как в учреждениях миграционной службы, так и в Центрах занятости, например, когда безработные – жители отдаленных сел целыми улицами приезжают на перерегистрацию), исходно помещения не предназначались для приема посетителей и др. (см. Илл. 5.6, 5.7, Приложение 5). В то же время в помещениях чисто, предусмотрены различные меры по повышению комфорта посетителей (мягкие диваны, комнатные цветы и др.), хотя в то же время иногда эти меры носят чисто формальный характер. (см. Илл. 5.9, 5.15, 5.27, 5.48, 5.49 Приложение 5) Особенно это характерно для миграционной службы Санкт-Петербурга, где в ходе наблюдения исследователь заметила, что телевизор, который, по словам руководителя подразделения, был куплен для посетителей, стоит рядом с охранником, вдали от той части помещения, где сосредоточились ожидающие своей очереди посетители.

1.1.4. Обслуживание

Наблюдение показало, что в Центрах занятости населения наиболее напряженная обстановка складывается при перерегистрации – большие очереди, общая раздраженность граждан своим безысходным положением. В то же время отмечен профессионализм и доброжелательность работников Центров занятости городов Ставропольского края: в разговоре даже с самими недовольными и раздраженными клиентами они «вели себя спокойно, корректно, терпеливо и вежливо, отвечая на вопросы клиентов, объясняя все тонкости самым непонятливым гражданам». Такое поведение персонала не может не сказываться на оценках работы сотрудников ЦЗН самими посетителя: во время опроса многие респонденты очень тепло отзывались о работниках службы занятости, отмечая их вежливость и доброжелательность. Другим проблемным моментом является время работы учреждений службы занятости, поскольку первичный прием посетителей ведется только до обеда, и часть клиентов, простояв в очереди, после 15.00 (а в Тейково после 12.00) к специалисту попасть не может (см. Илл. 5.11, Приложение 5). Эта ситуация вызывает наибольшие нарекания, особенно у тех, кому приходится приезжать издалека.

Однако в целом обстановка в Центрах занятости населения, расположенных в небольших городах, может быть признана вполне благоприятной, особенно будучи сопоставленной с положением дел в учреждениях миграционной службы Санкт-Петербурга. Безусловно, нагрузка на государственные учреждения, оказывающие массовые услуги в крупном городе, несопоставимо выше, чем в небольших районных центрах, но даже и с учетом этого следует отметить невысокий уровень обслуживания клиентов миграционной службы Санкт-Петербурга. Во-первых, были отмечены очень большие очереди (80 человек для услуги «выдача разрешений на привлечение ИРС», причем исследователю пояснили, что «сегодня вообще как-то мало народу»). Посетители вынуждены самоорганизовываться: в очереди ведется список, причем в помещение пускают человек 25, а остальные вынуждены ждать своей очереди на лестнице, поскольку их не пускает охрана (в настоящее время это мрачный охранник, а раньше, по словам посетителей, «цепные» бабушки, так яростно они блюли «незагруженность» основного помещения) (см. Илл. 5.8, Приложение 5). Кроме того, в паспортном столе наблюдатель стал свидетелем грубости: с клиентом, пришедшим с вопросом, не имевшим, правда, отношение к получению или замене паспорта (касающимся регистрации), руководитель разговаривала  довольно резко и даже грубо. Подобный стиль общения с клиентами является нормой, по наблюдению исследователя, при выдаче заграничных паспортов, что не является, с одной стороны, предметом настоящего исследования, но, с другой стороны, наглядно иллюстрирует качество обслуживания клиентов в данном учреждении миграционной службы.

1.2. Характеристики услуг в ответах получателей

1.2.1. Содействие в поиске подходящей работы

Населенные пункты, в которых проводилось обследование, отличаются очень сложной ситуацией на рынке занятости. Уровень безработицы невысокий, главная проблема состоит в разбалансированности спроса и предложения. Безработица в основном сельская и в некоторых селах достигает 60%. На момент проведения исследования в базе данных ЦЗН практически все имеющиеся вакансии предполагали работу в городе, так что перспектив для трудоустройства селян практически нет. Подавляющая часть безработных состоит на учете, не надеясь найти работу, для них даже мизерное пособие по безработице оказывается существенной помощью при отсутствии перспективы на трудоустройство. 

Анализ причин обращений в Центр занятости показал, что 60% клиентов пришли в Центр с целью поиска работы, 20%  – с целью получить пособие по безработице. Далее указывались такие причины (в порядке убывания популярности) как желание «получить выходное пособие от предприятия», «получить статус безработного» и «получить медицинский полис» (диаграмма 1.1).

С момента обращения 50% клиентов не было никаких предложений вакансий, оставшимся в среднем было предложено по 2 вакансии в расчете на человека (максимум – 15). Трудоустроился только каждый 5-й из числа клиентов, которым были предложены вакансии. 

На момент проведения личного интервью 38% его участников продолжали искать работу. 
Диаграмма 1.1. Причины обращения в ЦЗН, %
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Что касается транспортной доступности центров занятости и высокой стоимости проезда на маршрутном такси, отмеченной в разделе 1.2.1, то данное обстоятельство служит причиной раздраженных высказываний посетителей: «Если нет работы, чего я сюда мотаюсь без конца? Только деньги прокатываю, а толку все равно нет»; «Нам, деревенским, хоть с голоду помирай, катайся сюда, не катайся, работы нет!» 

Самым массовым источником наиболее полной и достоверной информации о том, как стать клиентом ЦЗН, – т.е. получить статус «находящегося в поиске работы» и о том, какие необходимы для этого  документы – являются близкие, знакомые или коллеги из числа тех, кто сам был клиентом Центра (60% ответов участников личного интервьюирования), второй по распространенности источник информации – визуальная информация (брошюры, стенды) и общение со специалистами уже в самом учреждении (36%), а пятая часть пользовались собственным предыдущим опытом. Респонденты высоко оценили объем предоставляемой информации – в 95% случаев ее оказалось достаточно.

Клиенты, обращающиеся за помощью в поиске работы, предпочитают традиционные каналы для получения информации: 76% сообщили, что предпочли бы получать ее в ходе устной консультации сотрудника ЦЗН, на втором по предпочтительности месте – телефонный звонок в учреждение или информационный стенд в нем (см. диаграмму 1.2). Только в 20% случаев клиентов перед личным обращением в Центр созванивались с его работником, чтобы получить информацию, и практически во всех из них это удалось сделать; 40% сказали, что, не созваниваясь, сразу направились сами, и еще столько же не видели необходимости получать информацию по телефону.

Кроме того, в ходе включенного наблюдения стало ясно, что и жители города, и водители маршрутных такси хорошо знают местонахождение ЦЗН, хотя ни на вокзале, ни по пути следования никаких указателей или плакатов с информацией о ЦЗН наблюдателям не попалось. 

Диаграмма 1.2. Желаемые способы получения информации о регистрации, социальных выплатах, %
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Во время посещения Центра половина респондентов лично обращались к его работникам за необходимой информацией, и всем из них удалось ее получить, для другой половины в таком обращении не было необходимости. Были отмечены единичные случаи (1,5% участников интервью – в пределах статистической погрешности), когда клиенты пытались обратиться за разъяснениями к сотрудникам, но не смогли этого сделать.

Какие аспекты услуги интересовали тех, кто обращался за информацией? Ответ на данный вопрос графически представлен на диаграмме 1.3. Важно, что, согласно ответам респондентов, практически для всех обращавшихся предоставленной информации оказалось достаточно.

Диаграмма 1.3. Вопросы, с которыми клиенты ЦЗН  обращались (хотели обратиться) к сотрудникам центра занятости (по данным анкетного опроса), %
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Что касается результатов опроса об услугах, которые были предоставлены клиентам ЦЗН, то 70% ответивших вспомнили, что им была предоставлена информация о вакансиях, 60% - о том, что их резюме внесли в базу данных, а треть – о предложении пройти переобучение. Лишь 14% получили предложение о помощи в подготовке бумаг, и каждый 10-й – был приглашен пройти тестирование или поучаствовать в общественных работах. Услуги же, получение которых отразили респонденты, опрошенные на выходе из учреждения, более разнообразны (см. описание различий во Врезке 1). Данные показывают, что самыми востребованными оказались три услуги: информирование о существующих вакансиях (76% респондентов, кому такая услуга была предложена, воспользовались ею), внесение резюме в базу данных (72%) и помощь в оформлении документов (71%). Около половины тех, кому предлагалось пройти тестирование или участвовать в общественных работах, согласились на это.

Врезка 1.1.

Особенности, выявленные при сравнении данных, полученных в результате личного интервьюирования в домохозяйстве и проведения блиц-опроса

Опрос получателей услуги «содействие в поиске работы» проводился в 2-х населенных пунктах по 2 различным методикам. В г. Тейково (Ивановская область) опрос проводился по месту жительства, в г. Благодарном (Ставропольский край) в форме блиц-опроса на выходе из ЦЗН. 

В большинстве случаев данные блиц-опроса подтверждают тенденции, выявленные при анализе данных, полученных в результате проведения личного интервью получателей услуги «содействие в поиске подходящей работы». Однако стоит отметить дополнительную информацию, полученную в результате анализа данных блиц-опроса.

В среднем получатели услуги «содействие в поиске подходящей работы» потратили на сбор документов 2 дня; максимально продолжительный период сбора составил 25 дней.

Все участники блиц-опроса получили информацию о существующих вакансиях, в то время как среди участников личного интервью доля таких людей — 69%. Каждому пятому участнику блиц-опроса дали возможность проконсультироваться у специалиста – психолога или юриста, в то время как среди участников личного интервью, имевших такую возможность, было лишь 2%. Достаточно часто участникам блиц-опроса предлагали пройти переобучение: об этом сообщил каждый второй участник. В то же время по данным личного интервью обучение предлагалось лишь 32% опрошенных участников. Участкам блиц-опроса (6%) предлагалось пройти групповые тренинги.

Подавляющему большинству участников блиц-опроса процесс сбора документов показался не очень сложным (23%) или совсем не сложным (73%). При этом по данным интервью процесс сбора документов показался не очень сложным для 47% и совсем не сложным для 44%. 

Доля удовлетворенных работой ЦЗН среди участников блиц-опроса меньше, чем среди прошедших личное интервью: 89 против 93,5%. В то же время, среди участников блиц-опроса отсутствуют те, кто совершенно не удовлетворен работой ЦЗН. 

Респонденты, принимавшие участие в блиц-опросе, подтвердили, что  информация ЦЗН о вакансиях соответствовала действительности, прежде всего, по таким аспектам, как содержание работы и регулярность выплаты заработной платы (100% соответствия). Для сравнения: по данным личных интервью, 79% опрошенных отметили совпадение информации о содержании работы, и 87% — о регулярности выплаты заработной платы.

В отличие от опрошенных в ходе личного интервью в домохозяйствах, участники блиц-опроса отметили только следующие три самые острые проблемы в работе ЦЗН: в первую очередь – недостаточное количество вакансий в базе данных (17% ответов), неудобное месторасположение Центра и утомительное ожидание в очередях (по 12%). И если по данным интервью доля получателей, считающих, что проблем в работе ЦЗН нет, составляет 27%, то по данным блиц-опроса доля таких получателей  — 64%. 

В большинстве тех случаев, когда с момента первого обращения клиенту ЦЗН была предложена вакансия, в информации о ней сообщалась должность, размер зарплаты и координаты предприятия (96, 73 и 75% соответственно); треть участников знали о содержании потенциальной работы; о таких характеристиках, как режим или условия работы, были проинформированы 1/5 респондентов.

Респонденты, принимавшие участие в интервьюировании по месту жительства, подтвердили, что информация ЦЗН соответствовала действительности, прежде всего в своих формальных характеристиках – должность (82% полного соответствия), сведения о предприятии (83%) или его коллективе и руководстве (80%). Самое частое несоответствие, как и в блиц-опросе, касалось размера зарплаты: в 20% случаев информация ЦЗН полностью или частично не совпадала с информацией, полученной самим клиентом у работодателя. Однако в целом различия в частоте ответов по видам информации невелики, а уровень соответствия реальным характеристикам рабочих мест достаточно высок.

В среднем, обратившиеся с целью найти подходящую работу провели в ЦЗН 1,5 часа, чтобы сдать документы и зарегистрироваться. Результаты личного интервью по месту жительства похожи: в среднем на сбор документов уходило по 2 часа, максимально продолжительный период сбора – 150 часов. Можно ли считать, что полученные средние значения отражают затянутость процесса получения услуги? Судя по ответам респондентов, примерно 40% из них согласились бы с такой оценкой. Но в перечне названных самых острых проблем в работе служб занятости лидируют другие проблемы:  очереди (43% ответов), плохая организация приема документов, когда, например, поблизости нет ксерокса (22%) и неудобное местоположение клиентского офиса ЦЗН (15%).

Клиенты ЦЗН, ищущие работу, в массе своей не считают, что процесс сбора и регистрации является сложным: из всей выборочной совокупности с трудностями столкнулись 9% респондентов. Но неочевидно, что игра стоила свеч, поскольку по результатам интервью в домохозяйствах больше половины из тех, кто по вакансии ЦЗН устроился на работу, с разной степенью уверенности заявили, что и без содействия центра смогли бы найти подобную работу. 40 процентов участников интервью считают, что никакие из услуг, предложенных в ЦЗН, не оказались полезными. Самая высокая отдача, по мнению интервьюируемых, была от индивидуального консультирования специалистов, переобучения и помощи в подготовке документов. Полезность данных видов услуг подтвердили, соответственно, 100, 86 и 75% из числа тех, кто пользовался ими. Полезность «профильных» услуг: предоставление информации о вакансиях – 60%, внесение в базу данных – 51%. 

Самыми результативными оказались услуги по переобучению и предоставлению информации о вакансиях – благодаря им, половина воспользовавшихся смогли подыскать работу.

Диаграмма 1.4. Доля клиентов ЦЗН, отметивших полезность полученных услуг, %
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Какие потребности в обслуживании клиентов ЦЗН, по мнению участников интервью по месту жительства, остаются не удовлетворены? В первую очередь – это возможность попасть на прием по предварительной записи и получить бланки документов заранее, например, во время ожидания в очереди: 67 и 66% соответственно отметили, что такая возможность была бы полезной. Чуть больше половины ответов было дано в поддержку полезности обеспечения посетителей Центра образцами и руководствами по подготовке документов, в то же время треть ищущих работу считают, что такая возможность уже имеется. На диаграмме 1.5 ниже наглядно представлены различия между частотой пожеланий и частотой встречаемости отдельных видов содействия клиентам центров занятости.

Диаграмма 1.5. Существование и полезность внедрения различных видов содействия клиентам в работу ЦЗН, (по данным анкетного опроса), %
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1.2.2. Выплата пособия по безработице

Сравнивая ответы о причинах обращения в ЦЗН с распределением ответов по предыдущей услуге, видим, что, как и ранее, 60% клиентов пришли в Центр с целью поиска работы, но при этом доля тех, кто ставил себе задачу получить пособие по безработице, выросла почти в 2  раза и составляет 39, а не 20 процентов. Как и ранее, далее указывались такие причины (в порядке убывания популярности), как желание получить выходное пособие от предприятия, необходимость обзавестись полисом ОМС, пройти переподготовку.

К моменту проведения опроса каждый из его участников получал или продолжал получать пособие. Кроме этого, 12% получали и другие социальные выплаты – в основном, пенсию по инвалидности или детское пособие. В среднем, участник получает пособие в течение 3-х месяцев, и оно составляет 720 рублей (названный минимум – 150, максимум – 6300 руб.). Для подавляющего большинства выплаты пособия производятся реже двух раз в месяц. Половине клиентов за то время, пока они были зарегистрированы в качестве ищущих работу, были предложены вакансии, 42 процента получили план самостоятельного поиска работы, и каждому пятому было предложено пройти переподготовку.  В среднем каждый, кому были предложены вакансии, получил 2 предложения (максимум – 7).

На начальной стадии – перед обращением - самым массовым источником наиболее полной и достоверной информации о том, как зарегистрироваться в ЦЗН и о необходимых для этого документах, для опрошенных стали близкие, знакомые или коллеги из числа тех, кто сам был клиентом Центра (46% ответов участников интервьюирования в домохозяйстве); второй по важности источник информации – визуальная информация (брошюры, стенды) в службе и общение с ее персоналом (38%); третий -  собственный предыдущий опыт обращения (34%). Не больше 5% респондентов воспользовались телефонной консультацией. В 98% случаев респонденты оценили объем предоставленной информации как в той или иной степени достаточный.

Клиенты, обращающиеся за помощью в поиске работы, предпочитают привычные способы получения информации: как видно из диаграммы 1.6, большинство респондентов, опрошенных методом интервью в домохозяйстве, предпочли бы получать ее в ходе устной консультации сотрудника ЦЗН, далее следуют информационные стенды, телефонные беседы с сотрудником учреждения и раздаточные материалы.

Диаграмма 1.6. Желаемые способы получения информации, %.
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Фактическое использование желаемых каналов получения информации  несколько иное по сравнению с заявленным и отраженным на диаграмме 1.6. Так, лишь в 15% случаев респонденты перед личным обращением в Центр созванивались с его работником, чтобы получить информацию, и во всех из них это удалось сделать; 44% сказали, что, не созваниваясь, сразу направились сами, и еще 41% не видели необходимости получать информацию по телефону. Во время посещения Центра также меньшее по сравнению с диаграммой 1.6. число респондентов (53%) лично обращались к его работникам за информацией и почти каждому из них удалось ее получить, для 47% в таком обращении не было необходимости. 

Тех, кто обращался за информацией, интересовали в первую очередь права и обязанности в связи с получением статуса безработного и пособия (половина обращавшихся). В каждом втором из пяти случаев опрошенные нами во время личного интервью интересовались  порядком и последовательностью оформления документов и еще столько же – сроками оформления регистрации.  Чуть меньше, чем треть получающих пособие, справлялись о правильности заполнения документов и о графике работы специалистов Центра. Практически для всех обращавшихся (98%) предоставленной по тем или иным аспектам информации оказалось достаточно.

В среднем клиент затратил на то, чтобы собрать необходимые для предоставления в службу занятости документы 1,5 часов (максимум – 120 часов). Непосредственно в ЦЗН клиенты в среднем проводят по 1 часу, максимум – 30 часов. Данная статистика в сравнении с аналогичной характеристикой услуги «содействие в поиске подходящей работы» отражает несколько более быстрый процесс регистрации для получения пособия.

Половине получателей пособия процесс регистрации показался не очень сложным, чуть больше 1/3 – вовсе не сложным, т.е. с серьезными трудностями для себя эту процедуру прошли не более десятой части респондентов, как и в случае с содействием в поиске работы.

Помимо паспорта и трудовой книжки, которые должны были предоставить большинство клиентов, 60% в дополнение к основному списку, включающему документ об образовании, документ о квалификации или справку о среднем заработке, предоставляли страховое пенсионное свидетельство (37%), справку о составе семьи (13%), документы об инвалидности, справки из медучреждений и даже сберкнижку. 

Более проблематичными в ответах получателей выглядят те аспекты, которые касаются не информации и оформления, а собственно получения пособия. Только 2 из 5 получателей пособия не сталкивались с задержками его выплаты. Около десятой части опрошенных получателей совершенно не понимают, как рассчитывалась величина их пособия, для 2/5 это было понятно «более-менее»; таким образом, только половина безработных в полном объеме осведомлены о порядке исчисления.

Самые острые проблемы в работе службы занятости, названные респондентами, как и можно было бы ожидать, не отличаются от тех, которые назывались получателями услуги «содействие в поиске подходящей работы». Это очереди (39% ответов), плохая организация приема документов (22%), и неудобное местоположение ЦЗН (15%).  В отдельных случаях посетители сталкиваются с такими проблемами, как неприспособленность помещения и дискомфорт в нем. Треть участников опроса, тем не менее, считают, что в работе службы нет острых проблем.

Врезка 1.2.

Особенности, выявленные при анализе данных, полученных в результате блиц-опроса получателей пособия по безработице

Как и ранее, во врезке представлена дополнительная по отношению к основному тексту информация, полученная в результате сравнения данных из двух источников – анкет и карточек блиц-опроса. Обследование получателей данной услуги проводилось в 2-х населенных пунктах по 2 различным методикам. В г. Тейково (Ивановская область) проводился опрос по месту жительства, в г. Буденновске (Ставропольский край) в форме блиц-опроса на выходе из ЦЗН. 

87% участников блиц-опроса подтвердили, что обратились в ЦЗН потому, что искали работу, а 37% намеревались в момент обращения зарегистрироваться в качестве безработного и получать пособие. Для сравнения: доля искавших работу среди участников личного интервьюирования существенно меньше и составляет 62%.

С момента обращения 1/4 участников блиц-опроса не было никаких предложений вакансий, остальным в среднем было предложено по 5 вакансий (максимум – 25). Для сравнения: по данным, полученным из личных интервью, вакансии были предложены всем участникам опроса, и максимальное число вакансий не превышало 7.

План самостоятельного поиска работы был предложен лишь 8% участвовавших в блиц-опросе, в то время как среди прошедших личное интервью план самостоятельного поиска работы был предложен 42%.

Доля участников блиц-опроса, считающих, что проблем в работе ЦЗН нет, составляет 50%, что существенно превышает соответствующую долю среди прошедших личное интервью (32%). В то время как получатели услуг, прошедшие личное интервью, считают существенными проблемами плохую организацию процедуры приема документов и негативно оценивают длительность получения услуги, участники блиц-опроса не склонны негативно оценивать данные аспекты работы ЦЗН. 

1.2.3. Получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы

Среди участников интервью было приблизительно равное количество представителей работодателей, которые в последний раз обращались в органы ФМС за разрешением на привлечение работников из ближнего зарубежья, и тех, кто привлекал работников из дальнего зарубежья – 55 и 45 процентов соответственно.

Среднее количество привлекаемых работников, за разрешением на которых обращались респонденты, невелико и составляет лишь 2 человека (наблюдаемый максимум составил 106). Доля организаций, привлекающих на работу одного работника, составляет 38%, 2 работников – 12%, от 3 до 10 работников – 30%, свыше 10 работников – 20%.

В отличие от услуг службы занятости, где значительную роль в получении клиентами информации играют неформальные каналы и социальные связи, в данном случае главными источниками наиболее полной и достоверной информации о документах на получение разрешения для клиентов-нанимателей стало общение с сотрудниками ФМС. Оно происходит при личном обращении (77 % ответивших), или по телефону (10 %). В остальном нанимателям приходилось полагаться на свой собственный предыдущий опыт получения разрешения (44% ответов) или на информацию профессионального посредника (11%). Такими источниками информации, как электронные правовые справочники или Интернет, воспользовались 11%. В большинстве случаев респонденты получили устраивавшие их сведения, хотя важно отметить и то, что в каждом пятом случае полученной информации оказалось в той или иной мере недостаточно. 

Диаграмма 1.7. Источники получения полной и достоверной информации о документах, необходимых для получения разрешения на привлечение иностранных работников, %
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Из тех работодателей, кто звонил по телефону в ФГСЗН, только 10% не смогли получить информацию; у тех, кто звонил представителям ФМС в регионе, таких случаев больше – 22%. Подавляющее большинство (84%) не обращались в московский офис ФМС по телефону, т.к. в этом не было необходимости.

Все наниматели, кто обращался лично к сотрудникам ФГСЗН за информацией (46%), смогли получить ее. Точно так же те, кто лично обращался в ФМС в регионе (74%), во всех случаях получили необходимую информацию. Только несколько респондентов (до 3%) обращались в другие учреждения и органы – в налоговую инспекцию, в районную службу занятости, в комиссию по пожарно-санитарному контролю или в муниципалитет – и также смогли получить ответ.

Самые часто задаваемые вопросы, с которыми, со слов опрошенных, они обращались к работникам ФГСЗН, были связаны со сроками оформления разрешения (64% ответов от числа обращавшихся), с порядком или с правильностью заполнения документов (по 61%), а так же с графиком работы ФМС или ФГСЗН (48%).

Схожие вопросы были адресованы и сотрудникам Управления ФМС региона: прежде всего о правильности заполнения документов (74% обращений с вопросами), о сроках оформления разрешения (61%), о последовательности сбора и заполнения документов или графике работы органов ФМС или ФГСЗН (49 и 44% соответственно). Обращавшихся в московский офис ФМС интересовали, прежде всего, порядок заполнения документов, сроки оформления разрешения на привлечение иностранной рабочей силы из дальнего зарубежья и местоположение службы (80, 70 и 50% ответов соответственно).

Диаграмма 1.8 графически представляет распределение обращений за информацией в три рассмотренные инстанции.

Диаграмма 1.8. Вопросы, возникшие у клиентов к сотрудникам ФГСЗН, УФМС и  ФМС, %.
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Оценивая процесс подготовки необходимых документов для управления ФГСЗН региона, 10% работодателей отметили, что он показался им очень сложным или довольно сложным. Таким образом, доля испытывавших трудности в процессе среди «профессиональных» клиентов оказалась такой же, как и по услугам для безработных граждан. Это не лучшим образом характеризует процесс предоставления рассматриваемой услуги, поскольку можно было бы ожидать, что административные барьеры аналогичного характера будут представлять более существенные трудности для безработных, чем для профессиональных нанимателей. С другой стороны, у профессиональных клиентов могут быть более высокие ожидания, чем у безработных, но так или иначе можно предположить, что услуга «получение разрешения на привлечение иностранных работников» не  полностью настроена под ожидания и потребности клиентов. Переходя к более позитивным показателям, отметим, что больше половины опрошенных сочли подготовку документов «совсем не сложной» и еще 20% – «не очень сложной». На этом фоне оформление пакета документов для управления ФМС региона выглядит затрудненным: 47% работодателей указали, что этот процесс в той или иной мере сложен для них. Результаты сравнения представлены на диаграмме 1.9.

Диаграмма 1.9. Сложность процесса подготовки необходимых документов, %. 
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Около 60 процентов клиентов управления ФГСЗН, получавших заключение на привлечение иностранной рабочей силы, заявили, что не видят никаких острых проблем в работе этой службы. Остальные 40 % отметили (в порядке убывания частоты упоминания) длительность получения заключения в целом, неудобный график работы и месторасположение, а также недостаточность информационной поддержки. Последнее согласуется с рассмотренными выше данными (диаграмма 1.7). Ситуация с оценкой управлений ФМС менее оптимистична. Так, главная проблема в работе управления ФМС региона – организация обслуживания его клиентов: 8 из 10 работодателей считают самой острой проблемой утомительное ожидание в очереди. Вполне ожидаемо поэтому, что по 60 % ответов пришлось на такие острые проблемы, как некомфортные условия в помещении, его неприспособленность для посетителей, а также на длительность получения услуги в целом. Около половины посетителей отметили неудобный график работы регионального офиса ФМС. Как минимум, каждый 4-й работодатель считает острой проблемой запутанность процедуры оформления разрешения или плохую организацию процедуры приема документов, а каждый 5-й – недостаток информационного или консультационного сопровождения. 

Самой острой проблемой в работе ФМС те работодатели, которые получали разрешение на привлечение работников из дальнего зарубежья и потому обращался в Москву, считают затянутое в целом получение услуги (51% ответов). Проблема длительности получения услуги наглядно отражена в фактических данных, приведенных респондентами. Так, в среднем работодатель потратил на полный цикл получения разрешения, начиная с момента начала сбора документов, больше 3 месяцев (максимум – 10 месяцев, минимум – 1/2 месяца), что превысило его ожидания в более чем полтора раза: среднее планируемое время на оформление составляло 1,5 месяца. Поэтапная картина выглядит следующим образом.

В среднем работодатель потратил 5 дней, чтобы собрать документы для ФГСЗН (максимальный период – 30), и с момента их подачи до момента, когда было готово заключение, прошло 7 дней (максимум – 65). В среднем 1 час ушел у представителя работодателя на визиты в ФГСЗН (максимум – 46).

Еще 21 день в среднем уходил на сбор полного пакета документов для ФМС (максимум – 90). Как правило, миграционная служба выдерживает определенный для нее срок на выдачу разрешения: по данным опроса, в среднем 30 дней проходило с момента обращения работодателя в Управление ФМС региона до получения оформленного разрешения (максимальный период – 200 дней, минимальный – 5). Еще в среднем 10 часов уходит у клиентов, самостоятельно оформлявших разрешение, на визиты в управление ФМС региона. Обращает на себя внимание разброс затраченного разными клиентами времени: в сумме всех посещений от 1 до 48 часов.

В связи с этим достаточно очевидно, что ожидания и пожелания респондентов в связи с возможной оптимизацией процесса предоставления услуги во многом основываются на желании сократить упущенную выгоду, проистекающую из избыточных временных затрат. От оптимизации процесса выдачи разрешения работодатели ждут главным образом устранения дублирующих функций и излишних процедур и инстанций, которые приходится посещать (73%),  в том числе за счет введения «одного окна» или упрощения выдачи повторных разрешений, сокращения срока выдачи разрешения (69% голосов), а также переоборудования помещений для ожидания, в том числе и мест для парковки (43%) и улучшения информирования посетителей (37%). Кроме этого, несколько предложений связано с необходимостью расширения перечня учреждений, занимающихся медицинским освидетельствованием.

При ответе на вопрос о том, какими способами, по мнению нанимателей, им было бы удобней всего получать информацию от службы занятости и миграции об их услугах по выдаче разрешения, участники исследования в своем большинстве проголосовали  за Интернет и электронную почту (7 из 10 ответов), во вторую очередь – телефонные и личные устные консультации (2/5 и 1/3 ответов соответственно), а затем – буклеты и другие раздаточные материалы, автоинформатор или стенды.

Диаграмма 1.10. Наиболее удобные источники получения информации, %
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Сложности и временные издержки привели пятую часть участников интервью к решению воспользоваться услугами посредника. Распределение ответов об основной причине такого решения следующее: временные затраты на посещение организаций (87% ответов); 30% работодателей признались, что не смогли сами разобраться в процедуре оформления разрешения; чуть больше 25% сослались на отсутствие необходимых навыков общения с чиновниками и еще столько же – на то, что для решения вопросов в связи с получением разрешения потребовались неформальные связи и контакты посредника. Одна из причин принятия решения обратиться к посреднику состоит в том, что для решения вопросов в связи с получением разрешения потребовались неформальные связи и контакты посредника: об этом сообщила четверть воспользовавшихся его услугами.

Каждый работодатель, пользовавшийся посредническими услугами, потратил на это в среднем порядка 13 000 рублей, т.е. чуть менее $500. Максимальная сумма за посредничество, которую удалось установить в ходе опроса, – 55 000 руб. (~$2 000), минимальная – 1 000 руб. (~$40).

Готовы ли работодатели платить по более высоким официальным тарифам, чтобы избавить себя от бумажной волокиты при оформлении разрешения? Опрос показал, что около 40% опрошенных не готовы к такому развитию событий, около 18% еще не определились. Порядка 5 000 рублей в среднем готовы заплатить 44% участников опроса за то, чтобы сотрудники служб занятости или миграции сами полностью взяли на себя оформление всех документов. Разброс оценок стоимости этой услуги составил 30 раз: от 1 000 до 30 000 руб.

Помимо госпошлин, в единичных случаях (3%) работодатели платили за оформление документов в ФГСЗН: от 500 до 2 800 руб. Те, кому приходилось обращаться в головной офис ФМС в Москву, помимо госпошлины, платили за оформление документов в среднем 2 750 руб. (максимальный платеж – 10 000, минимальный – 200 руб.)

Кроме  того, 10% сообщили, что дарили сотрудникам ФГСЗН подарки или оказывали безвозмездные услуги.  Подавляющее большинство не делали подарков, не оказывали услуг и не давали денег, причем в 22% случаев потому, что в этом не было необходимости, а  58% респондентов ничего не было известно о самой возможности этого. Данная тема раскрыта в разделе «анализ издержек получателей услуг», поэтому здесь мы не останавливаемся на ней более подробно.

1.2.4. Выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации

Из 200 проинтервьюированных потребителей услуги «выдача или замена паспорта» 14% сообщили, что получали паспорт впервые, в то время как 84% получали его повторно. Несмотря на имевшийся у многих опыт, самым массовым источником информации о требуемых для получения паспорта документах являются близкие, знакомые или коллеги: так ответили 30% опрошенных. Второй по распространенности источник – общение со специалистами паспортного стола. Пятая часть респондентов получили информацию из брошюр и информационных стендов и столько же пользовались собственным предыдущим опытом. Респонденты достаточно высоко оценили полноту  полученной информации – в 86% случаев ее оказалось достаточно.

Диаграмма 1.11. Источники получения информации потребителями услуги по получению паспорта, %
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Клиенты, обращающиеся за паспортом, предпочитают как традиционные каналы для получения информации – телефонный разговор (41% ответов), устная консультация (27%) с сотрудником паспортного стола и стенды паспортного стола (27%), так и электронные – Интернет и электронную почту (30%).

Четверть опрошенных получателей паспорта пытались получить информацию о необходимых документах в ходе телефонного разговора с работниками паспортного стола ЖЭО; 18% звонили по телефону в паспортно-визовую службу. В другие инстанции (военкомат, участковому или в ЗАГС) звонило не более 2% получателей услуги. Большинство клиентов (63-99%) не видели необходимости в предварительном выяснении информации о документах, требуемых для получения паспорта, по телефону. Из тех, кто пытался дозвониться в ЖЭО, 75% получили необходимую информацию. Среди пытавшихся дозвониться в паспортно-визовую службу доля тех, кто получил требуемую информацию, составляет  63%.

Опрошенные получатели обращались также лично к работникам соответствующих организаций с целью выяснения информации о необходимых документах: 58% опрошенных обращались в ЖЭО, из них 93% получили необходимую информацию, 37% — в паспортно-визовую службу (из них 92% результативно), в остальные инстанции (военкомат, участковому или в ЗАГС) — не более 4% получателей.

Какие аспекты услуги интересовали тех, кто обращался за информацией? Графически ответ на этот вопрос представлен на диаграмме 1.12. Порядок и последовательность оформления документов интересовал 60% получателей услуг, обратившихся в ЖЭО, , половину - стоимость услуг, справок и консультаций и еще столько же – срок оформления паспорта. Наиболее популярными среди обращавшихся в паспортно-визовую службу были вопросы о сроках оформления паспорта (56%) и о графике работы организации (55%).   

В целом клиенты, получившие ответы от сотрудников организации, к которым они обращались по вопросам получения паспорта, были удовлетворенны ответами. Доля клиентов, удовлетворенных ответами сотрудников ЖЭО, составляет 74% от числа обратившихся, в то время как доля удовлетворенных ответами сотрудников паспортно-визовой службы – 86%.

Чуть больше 1/3 получателей паспорта процесс сбора документов показался не очень сложным, примерно половине – вовсе не сложным. С серьезными трудностями для себя эту процедуру прошли около 20%, что, в сравнении с рассмотренными выше тремя услугами, является самым высоким значением. 

Диаграмма 1.12. Вопросы, которые возникали у получателей паспорта во время сбора документов к сотрудникам паспортно-визовой службы и ЖЭО, %
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Большинству получателей паспорта (76%) удалось подать пакет документов в запланированные ими сроки, хотя некоторые из опрошенных (12%) отмечали, что это им не удалось по вине паспортно-визовой службы или других органов. Получить паспорт в заранее оговоренные сотрудниками паспортно-визовой службы сроки удалось уже несколько меньшему количеству - 68% получателей услуги. 17% опрошенных отметили, что установленные сроки были сорваны по вине сотрудников паспортно-визовой службы.
По мнению  опрошенных, самыми острыми проблемами в получении данной услуги являются очереди (52% ответов) и длительность процесса (45%). Таким образом, мы можем уверенно назвать две данные проблемы как общие для процесса предоставления всех рассмотренных государственных услуг. Некомфортность и неприспособленность помещения отметили 36 и 28% клиентов. Кроме того, 36% опрошенных отметили такую проблему, как неудобный график работы. В отдельных случаях посетители сталкиваются с некомпетентностью, неорганизованностью сотрудников (7%),  их грубостью, невнимательностью и пренебрежительным отношением (8%).  Были также отмечены единичные случаи поборов с посетителей и требование платы за услуги сверх оговоренной официально (1,5% опрошенных). Из общего числа опрошенных 15% участников опроса считают,  что в работе паспортно-визовой службы нет острых проблем.

Получатели паспорта, участвовавшие в опросе, в целях улучшения работы паспортно-визовой службы предложили внедрение в ее работу следующих услуг:

· предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов (64% ответов),

· предоставление возможности заранее получить бланки документов (62%),

· предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта (49%),

· использование системы предварительной записи на прием через Интернет (42%).

К сожалению, о том, что такие услуги уже предоставляются паспортно-визовой службой, было известно относительно небольшой части респондентов: 24% отметили, что они имели возможность получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта, 6% имели возможность получить брошюры, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов и 2% отметили, что имели возможность заранее получить бланки документов. Это является отражением недостаточной информационно-разъяснительной работы государственных органов по предоставлению данной услуги. Как и ранее, мы отразили различия между желаемым и получаемым графически.

Диаграмма 1.13. Существование и полезность внедрения различных услуг в работу паспортно-визовой службы, %
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Врезка 1.3.

Особенности, выявленные при сравнении данных, полученных в результате личного интервьюирования и блиц-опроса получателей паспорта

Среди участников блиц-опроса было почти в 2 раза больше лиц, получавших паспорт впервые: 24% против 14%. 

Среди получателей паспорта, опрошенных с помощью блиц-опроса, выше доля тех, кто получил паспорт в заранее оговоренные сотрудниками паспортно-визовой службы сроки: 82% против 68%. Необходимо отметить, что жалобы по поводу того, что установленные сроки были сорваны по вине сотрудников паспортно-визовой службы, участники блиц-опроса высказывали гораздо реже, чем  участники формализованного интервью: 2% против 17% ответов.

 Время, затраченное на получение документов в паспортно-визовой службе, составило 15 мин. у участников блиц-опроса и 30 мин. у участников формализованного интервью.
Распределение ответов респондентов, участвовавших в блиц-опросе и формализованном интервью, относительно наиболее острых проблем в работе паспортного стола также значительно различаются. Среди участников блиц-опроса доля тех, кто считает, что острых проблем в работе паспортного стола нет, составляет 40%, в то время как среди участников формализованного интервью всего 15%. В качестве основного недостатка в работе паспортного стола участвующие в блиц-опросе рассматривают неудобный график работы (30%), в то время как наиболее распространенная причина недовольства по результатам формализованного интервью – «утомительное ожидание в очереди» заняло только 4-е место и было упомянуто лишь 4% респондентов, участвовавших в блиц-опросе (доля таким образом ответивших  респондентов среди участников формализованного интервью составляет 52%). Неприспособленность помещений отметило лишь 4% участников блиц-опроса по сравнению с 28% в формализованном интервью.  Отсутствие информации о порядке получения паспорта является значимой проблемой для 13% опрошенных в ходе формализованного интервью, но не было упомянуто участниками блиц-опроса. Также при анализе результатов  блиц-опроса не удалось выявить факт существования практики неформальных платежей, что было выявлено в ходе формализованного интервью.

Таким образом, проведенный сравнительный анализ ответов респондентов, данных в ходе формализованного интервью и  блиц-опроса, позволяет заключить, что полученные два массива данных существенно различаются.

Предположительные причины выявленных различий в ответах респондентов: во-первых, разный состав участников (доля респондентов младше 17 лет в блиц опросе - 24%, в формализованном интервью -14%), во-вторых, разный территориальный охват рассматриваемых выборок (блиц-опрос проводился лишь в одном из 5 территориальных пунктов паспортно-визовой службы, в которых проводилось формализованное интервью).  

Несмотря на всю важность мнения получателей услуг, для получения объективной картины происходящего необходимо воспользоваться и другими источниками информации, такими, как мнение работников Центров занятости, а также наблюдателей, посетивших офисы исследуемых учреждений.   Ниже предлагается обзор практики оказания изучаемых услуг с точки зрения руководителей и ведущих сотрудников Центров занятости и Управления Федеральной Миграционной службы, принявших участие в глубинных интервью. Услуги, оказываемые Центрами занятости, объединены в общий раздел с целью избежать повторов, неизбежных при описании «родственных» услуг.

1.3. Государственные услуги:  мнения руководителей органов, их предоставляющих

1.3.1. Содействие в поиске подходящей работы. Выплата пособия по безработице

Руководители центров занятости на вопрос о стандартах услуг единодушно  ответили, что работают в рамках действующего законодательства : «Мы работаем в рамках закона о занятости, это наш стандарт. И мы в принципе нормально работаем, я не могу сказать, что нам что-то мешает, и что-то надо менять, существующий порядок оказания услуги нас полностью устраивает
». Иными словами, четкого понимания различий между нормативно-правовой базой, определяющей государственную услугу, и стандартом ее предоставления, у респондентов нет, и данная проблема требует внимания в рамках проведения информационных и других мероприятий по внедрению Концепции Административной реформы в России.

Само законодательство респондентами критиковалось  как несовершенное. В частности, назывались противоречия Федерального закона «О занятости населения РФ» с некоторыми законодательными актами, которые были приняты позже, например, с Трудовым кодексом, пенсионным   и налоговым законодательством и т.д. Названные несоответствия существенно осложняют работу ЦЗН и  создают дополнительные издержки получателям. Приведем пример из интервью с экспертом: «Одному и тому же человеку мы выдаем несколько вариантов одной и той же справки, утвержденные разными инстанциями. Мы с этим смирились». Кроме того, представители ЦСЗН жалуются на постоянные изменения в законодательстве, не оказывающие практически никакого воздействия на процесс оказания услуги, но существенно усложняющие ведение документации: «Если говорить честно, то от всякого реформирования мы все очень устали». 
Часто возникают конфликтные ситуации, вызванные невозможностью ЦЗН оказать клиенту качественную услугу в связи со структурными диспропорциями локальных рынков труда и содержащимся в законе «О занятости» толкованием понятия «подходящая работа». Дело в том, что для человека, уволенного более года назад, любая работа признается подходящей, вне зависимости от его трудового стажа и квалификации. «Главная проблема в том, что люди приходят к нам с определенным образованием, квалификацией, амбициями, а мы им предлагаем подходящую работу в соответствии с законом и совершенно не подходящую с их точки зрения. Два месяца назад пришел человек с двумя образованиями – техникум и институт, строитель, прораб с большим стажем, но он уволен  больше года назад и в соответствии с законом о занятости для него любая оплачиваемая работа считается подходящей.  Ему предложили 2 варианта работы, которые его не устроили и его не признали безработным. Такие случаи бывали неоднократно».
Согласно закону о занятости, государственная служба занятости должна осуществлять функцию посредника между работодателями и безработными, регулярно предоставляя безработным гражданам информацию о существующих вакансиях, а также информируя потенциальных работодателей о наличии безработных граждан с тем или иным уровнем квалификации. Представители службы занятости, по словам руководителей территориальных центров, активно и энергично занимаются поиском вакансий, регулярно обзванивая руководство предприятий и даже используя личные связи. Однако результативность этих усилий для получателей даже сами респонденты – руководители ЦЗН оценивают невысоко. Приведем пример из интервью: «С работодателями мы работаем только на личных контактах. Мы рады видеть их у себя в любое время, но это почти из области фантастики. Они к нам обращаются, когда у них возникают острые проблемы с кадрами. ... Да и что греха таить, вакансий очень мало. Если что-то стоящее, они естественно до нас не доходят. Работодатели ведь о нас забывают, если к нему не ходить, не напоминать, не теребить». Трудности с выполнением своих обязательств в ЦЗН связывают с «безответственным поведением» работодателей, которые зачастую игнорируют возложенные на них законом обязанности, например, не информируют службу занятости о планируемых массовых увольнениях. 

Однако с точки зрения административных барьеров и неоптимальных сроков предоставления услуг (данные проблемы были отмечены респондентами – получателями услуг ЦЗН) более существенно, пожалуй, отмеченное опрошенными руководителями ЦЗН нерациональное распределение рабочего времени между различными направлениями деятельности. Существует пять таких направлений, которые могут быть условно разделены на две категории: 1) аналитическая работа («оценка состояния и прогноз развития занятости населения», «разработка и реализация федеральной, территориальных и других целевых программ содействия занятости», а также «организация профессиональной ориентации, профессиональной подготовки, переподготовки и повышения квалификации безработных граждан») и 2) оказание помощи безработным гражданам («содействие гражданам в поиске подходящей работы, а работодателям в подборе необходимых работников» и «осуществление социальных выплат в виде пособия по безработице … и иной помощи безработным гражданам и членам семей безработных, находящихся на их содержании»). Беседы с представителями центров занятости выявили их недовольство чрезмерным объемом работы по первому направлению, что не позволяет им уделять должное время и внимание услугам, непосредственно связанным с приемом населения, содействию в поиске работы и оказанию социальной помощи безработным гражданам: «Нас достают всякими бумагами и это даже не от Управления. Это то, что идет из Министерства, огромный поток бумаг…. Это ужасно, это масса времени, лучше бы его посвятить безработным, собственно для чего мы и существуем.  ... Раз в полгода мы пишем подробнейший отчет или аналитический доклад о работе службы для Министерства, где расписываем все чуть не с фамилиями. Это текстовый отчет на 40 с лишним листов и больше. Может для Министерства это и интересно, хотя я думаю, их не читают, иначе, какой  там должен быть штат. Скорее всего, новые виды отчетности вводят, про старые забывают, а мы продолжаем все готовить и посылать. А для нас это огромнейший труд, мы в нем отвечаем на кучу вопросов».

Стоит обратить внимание и на информацию о том, что часто проблемы у получателей услуг ЦЗН возникают вследствие неправильного оформления необходимых документов отделами кадров предприятий, где они прежде работали: «…безработные часто сталкиваются с элементарной безграмотностью кадровиков на предприятиях, где они работали. Неправильно заполненные трудовые книжки достаточно частая проблема. Принят человек на одно предприятие, его реорганизовали, переименовали, и сокращают работника уже по сути дела с другого предприятия, при этом никаких следов в книжке о переименовании или переводе на это переименованное предприятие. Это значит, что человек должен опять вернуться в отдел кадров и переоформить запись. А если предприятие в другом районе, другом городе? Это время, деньги, нервы. Мы в этом случае оказываемся «крайними» для безработного. Мы на основании неправильно заполненных документов не можем зарегистрировать человека безработным». Помимо неграмотно заполненных трудовых книжек, работники службы занятости часто сталкиваются с неправильно составленными справками о среднем заработке, что ведет к запаздыванию выплаты пособия. 

Другим поводом для недовольства безработных граждан является обязательная перерегистрация каждые две недели. Невыполнение условий перерегистрации влечет за собой различные штрафные санкции. Несмотря на то, что данная норма является источником многочисленных конфликтов, работники ЦЗН убеждены в необходимости ее сохранения: «Они [клиенты] иногда пытаются договориться. Просят, чтобы их отмечали: «ставьте галочку, чего лишний раз ходить», но, естественно, денег за это никому в голову не приходит предлагать. Но этого допускать нельзя, должен быть порядок: это репутация. Если не пришел – приостанавливается выплата пособия». Таким образом, как ни парадоксально, именно из интервью с представителями органов, оказывающих услугу, а не из ответов получателей, выявляется «узкое место» оказания услуги, имеющее некоторый коррупционный потенциал. В целом, со слов работников ЦЗН, факты коррупции в их службе либо отсутствуют, либо крайне незначительны и завуалированы, особенно это относится к содействию в поиске подходящей работы. Возможность взяток за оказание посреднических услуг при поиске работы, по словам респондентов, ничтожно мала, поскольку по-настоящему престижных вакансий практически нет, и большинство из них распределяется в обход службы занятости: «хороших мест не так много, и они все равно проходят мимо нас, пройдут и мимо кадровых агентств. Устраиваются на хорошие места дети, снохи, зятья, кумовья. В управлении некоторых предприятий прослеживается все генеалогическое древо руководителя». 

Ситуация с постановкой на учет более сложная, и поводов для коррупции здесь больше: «Не скрою,  бывает, когда клиенты предлагают деньги, чтобы закрыть глаза на то, что не хватает какого-то документа для получения статуса безработного… и сотрудники на это не идут, здесь даже чувство самосохранения срабатывает. Если согласишься его просьбу за деньги удовлетворить, ты ему будешь потом обязан в 10 раз больше, да и городок у нас маленький, доброе имя дорого». При этом один из участников интервью признался, что приходилось увольнять сотрудников, пытавшихся облегчить процедуру регистрации из корыстных побуждений или по знакомству.

Возвращаясь к технологии предоставления услуг, следует отметить скептическое отношение руководства ЦЗН к идее минимизации общения сотрудников с посетителями. Оно связано не с внутриорганизационными особенностями, а с характером потребностей и проблем, с которыми обращается значительная часть клиентов – по словам экспертов – работников ЦЗН , им требуется помощь психологического плана: «Машинами людей не заменишь, безработным ведь не только информация нужна, им необходимо общение с людьми, им хочется человеческого участия, помощи, особенно, когда мы не способны в силу объективных причин помочь им с работой. …Практической помощи мы достаточно часто оказать не можем, и если их еще лишить человеческого участия, то на пользу делу это не пойдет». Вопрос, однако, в том, компетентны ли сотрудники ЦЗН оказывать подобные услуги социально-психологического характера, и в какой степени это является их функциональными обязанностями, а не служб социальной защиты? 

Еще один технологический аспект услуги, который подлежит совершенствованию в ходе ее стандартизации, состоит в том, что в настоящее время законодательно прописана норма о снятии с учета в ЦЗН безработных граждан на время болезни, отпуска или временной работы. Затем человеку приходится восстанавливать свою регистрацию в службе занятости. Работники службы занятости считают это излишним: « …было бы хорошо, чтобы безработным, которые  состоят на учете, в случае, если им находится временная работа на короткий срок,  на время отпуска или болезни работника, не нужно было сниматься с учета в ЦЗН, а просто на это время приостанавливать выплату пособия. Ведь по истечении этого месяца, когда временная работа заканчивается, он снова к нам приходит, и мы снова должны его оформлять, а он снова собирать для этого документы. Масса времени и у нас и у них экономилась бы».  

Качество предоставления услуги связано с уровнем квалификации сотрудников, ее оказывающих, их отношением к работе. Участники интервью высказывали по этому поводу озабоченность в связи с низкой оплатой труда работников ЦСЗН, не позволяющей привлекать и удерживать квалифицированные кадры. Тем не менее, на сегодняшний день руководители территориальных ЦЗН все еще положительно оценивают квалификацию своих подчиненных, жалуясь больше на крайне низкий уровень зарплат и, как следствие, преклонный возраст большинства сотрудников. Квалифицированных специалистов в таких условиях привлечь крайне трудно, а порой и невозможно: «Где можно найти хорошего юриста, чтобы работал за те деньги, что мы платим? С трудом нашли программиста… Я, как руководитель, не могу экономическими мерами  воздействовать на подчиненных, у меня только психологические и административные меры. Я на материальное стимулирование никак не могу повлиять, если будешь самоуправствовать по части зарплаты, быстро КРУ разберется». 

Анализ удовлетворенности качеством услуг ее получателями подтверждает мнение руководителей о сохраняющемся достаточно высоком уровне кадров: средняя оценка различных аспектов деятельности ЦЗН не опускается ниже 8 баллов из 10, а по таким важным показателям, как «удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников», «удовлетворенность компетентностью сотрудников», «удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов» превышает 9 баллов (см. Главу 2).

Недостаток кадрового потенциала частично компенсируется налаженной системой внутреннего контроля, которая противодействует накоплению ошибок в базе данных и отчетной документации. «Благодаря локальной компьютерной сети у нас постоянно идет взаимоконтроль сотрудников. Все имеют вход в базу данных, и с одним безработным работает обычно несколько человек. Если один работник допустил неточность или ошибку, то другой сотрудник обязательно ее заметит и исправит. Поэтому ошибки не накапливаются, быстро исправляются». 

Помимо внутреннего, существует также и жесткий внешний контроль, осуществляемый региональным Управлением государственной службы занятости населения. Периодически его специалистами проводится оценка профессионального соответствия  сотрудников службы занятости. О контролирующих мероприятиях, проводимых вышестоящей организацией, в том числе о проверках со стороны финансовых органов, руководителей ЦЗН, как правило, заранее не извещают. К такой организации проверок здесь привыкли, считают их даже полезными, потому что они «держат в тонусе, не дают расслабляться. Мы вынуждены следить за законодательством, работать четко и педантично». Помимо рабочих вопросов, региональное Управление осуществляет контроль над приемом персонала на работу в ЦЗН.

Что касается посреднической деятельности между работодателями и безработными гражданами в экономически слабо развитых районах, то, согласно мнению участников интервью, она едва ли может быть переведена на коммерческую основу, которая способствовала бы развитию служб занятости. «Чтобы продавать информацию о вакансиях, ее надо где-то брать. А будет ли спрос на эту информацию, ведь мы даем ее бесплатно, у нас все абсолютно услуги бесплатные. Захочет ли человек платить деньги за ту же информацию? ... У нас слишком низкий уровень жизни, чтобы за посреднические услуги могли платить».

Несмотря на важность проблем, изложенных выше, ключевым обстоятельством, затрудняющим эффективную работу службы занятости, является  несовершенство структуры и низкий уровень развития регионального и локальных рынков труда. Существуют значительные  расхождения между банком вакансий, с одной стороны, и структурой безработного населения, с другой. Наличию подобных диспропорций способствуют сразу несколько обстоятельств. Во-первых, большинство безработных проживает в сельских районах, где наблюдается острейший дефицит рабочих мест: «Есть села, где на 100 безработных – одна вакансия, там даже работодателей нет. В такой ситуации никакие центры занятости положения не спасут. Бывает, приезжают становиться на учет целыми селами, целыми улицами, а потом приезжают по полсела сразу на перерегистрацию. Помочь мы им не можем: работы для них нет». В городах также имеется дисбаланс между спросом и предложением на рынке труда: безработные в большей степени ориентированы на специальности с высшим образованием, в то время как в базе данных преобладают рабочие вакансии. Кроме того, для подавляющего большинства предлагаемых рабочих мест характерен крайне низкий уровень заработной платы. 

1.3.2. Получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы. Выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации

1 января 2006 г. произошла реорганизация, в результате которой в состав миграционной службы вошла паспортно-визовая служба. Отношение к реформе у сотрудников ФМС противоречивое. Среди негативных последствий реорганизации были названы следующие. Во-первых, реформа потребовала увеличения штата, поскольку появились новые подразделения
, но штат расширен не был, в результате чего увеличилась нагрузка на имеющихся работников. Во-вторых, по словам одного из участников интервью, более естественной является ситуация, когда вопросы миграции находятся в ведении органов внутренних дел, что подтверждает и международный опыт: «…миграционные службы практически во всех государствах входят в состав министерства внутренних дел.… Потому что это внутренние процессы, которые происходят с точки зрения перемещения, расселения и т.д. И поэтому то, что сегодня у нас по структуре, это, может быть, наверное, и не совсем правильно». Вследствие реорганизации возросло значение координации работы двух ведомств как в плане обмена информацией о перемещении граждан, так и с точки зрения регистрационного учета. Однако законодательно  механизм подобного межведомственного обмена не прописан. Еще одной проблемой, возникшей в  связи с реорганизацией миграционной службы, является нечеткое разграничение полномочий: ведомства не могут бесконфликтно поделить поле деятельности. «Скажем так, со стороны органов внутренних дел на сегодня есть тенденция перекладывать на нас проблемы. Если есть слово «мигранты» или «иностранные граждане» – там сразу воспринимают, что это все миграционная служба. Но это в совокупности – любой иностранный гражданин, находясь на территории, если он попадает в ситуацию, когда он совершает правонарушение или в отношении него это происходит, это не только проблема миграционной службы, это совокупная проблема с МВД. <…> Поэтому для нас сейчас самый серьезный вопрос – отсутствие какого-то слаженного механизма». 

В связи с реорганизацией обострился и имущественный вопрос: паспортно-визовые подразделения, формально перейдя в подчинение ФМС, как и прежде, располагаются в зданиях, принадлежащих отделениям органов внутренних дел, которые категорически не хотят с этими помещениями расставаться: «Прошло уже полгода; мы пытаемся во исполнение приказа министра поделить как-то имущество, которое фактически находилось в нашем пользовании. Процесс идет очень тяжело, ...не решается пока вопрос с коммунальными услугами, потому что очень трудно развести в одном здании коммунальные платежи». Существует и другой аспект имущественной проблемы: в таких мегаполисах, как Санкт-Петербург, существует множество территориальных подразделений службы, разбросанных по всему городу, причем в связи из-за разницы в плотности жилой застройки нагрузка на эти подразделения сильно различается
. Более того, в зависимости от необходимой услуги гражданам следует обращаться по разным адресам: «Загранпаспорта – по одному адресу <…>, что касается гражданства – то это [улица] Чайковского 24, если нужно сделать приглашение, то это на [улице] Римского-Корсакова. Разрешение на временное проживание и получение вида на жительство  тоже отдельно». 

В подобной ситуации, по мнению представителя Управления ФМС, и гражданам, и работниками службы было бы удобнее, если бы в городе существовал единый клиентский офис, работники которого занимались бы обратившимся туда клиентом с момента первого обращения в паспортно-визовую службу до собственно получения паспорта: « …наш руководитель уже выходил на администрацию города с предложением рассмотреть вопрос о выделении нам вот такого единого здания, пусть это будет не центр, но это должно быть место с хорошей транспортной развязкой, с близостью к метро. Мы готовы рассматривать даже вопрос о перераспределении своих сотрудников, забирать их из районов, перемещать в это единое здание; и это огромное решение проблемы, когда специалисты одного профиля сосредоточены в одном месте, отработано у них что-то уже до механической стадии, а значит быстро, это способствует увеличению объема работы». 

В качестве положительного аспекта реорганизации было названо объединение в рамках одного учреждения гражданских и аттестованных служащих и, как следствие, возможное повышения мотивации: « … аттестованный человек – это все-таки человек с погонами, в принципе он может остаться поработать и после работы, выйти и в выходные дни, то есть у него может быть ненормированный рабочий день и т.д. Погоны обязывают. А госслужащие – это гражданские люди, зарплаты очень маленькие, вопросы задержки на работе, выходы в неурочное время, в выходные и т.д. – это, конечно, проблематично. Поэтому здесь был смысл перемешать все». Кроме того, опрошенные говорили о том, что о последствиях реформы сейчас говорить рано, и для обоснованных выводов требуется время.

Помимо недостаточной координации действий с другими ведомствами, в числе наиболее важных проблем оказания услуг ФМС были названы слабая автоматизация, а также нехватка квалифицированных кадров. Причин для нехватки квалифицированных кадров много, и основная  среди них  является – как и в Центрах занятости -  низкий уровень оплаты труда,  не позволяющий привлекать и удерживать квалифицированных и мотивированных работников: «… такая оплата труда чревата тем, что люди начинают убегать, даже те, кто с удовольствием пришел сюда на работу, начинают задумываться и искать место. И мы очень скоро столкнемся с проблемой кадровой, она будет очень острой. <…> Если сегодня стоит задача сформировать работоспособный и достаточно серьезный орган в области миграционной политики, то это нужно делать сегодня. А собирать кадры, когда они от нас уйдут и будут уже где-то работать, будет уже невозможно». Кроме того, нехватка кадров стала острее ощущаться в связи с реорганизацией, в ходе которой паспортно-визовая служба была объединена с миграционной. Это объясняется появлением новых подразделений: « … количество [сотрудников] сохранилось, вроде бы, численно, но при этом никто же не учитывает, что не было же аппарата УФМС, а аппарат – это отдел финансового обеспечения, который ранее при том количестве был и не нужен, отдел кадрового обеспечения – тоже его не было, тогда все решалось отделом кадрового обеспечения УВД, правовое обеспечение – тоже решалось в УВД. И ряд других отделов, включая отдел планирования и контроля, информационно-аналитический отдел».

Помимо традиционных жалоб на низкий уровень зарплат, работники ФМС высказывали недовольство несправедливым распределением оплаты труда между военными и гражданскими служащими: «Вот у меня в отделе гражданских служащих 7, а аттестованных – 12, а выполняют они одну и ту же работу. И когда они, сидя бок о бок, понимают, что работу они выполняют одну, а подход к оплате труда разный, конечно, это ненормально, конечно, у них возникают обиды».

Нехватка кадров и дополнительная функциональная нагрузка на персонал приводит к увеличению очередей при приеме и выдаче документов. Кроме того, в ряде районов Петербурга не удается придерживаться установленного федеральным законодательством срока выдачи общегражданского паспорта: «… к сожалению, срок мы пока не выдерживаем, хотя на сегодняшний день такой вал обмена паспортов, который был несколько лет назад, уже не наблюдается. И в районах не таких густо населенных, как Приморский, срок в 10 дней соблюдается». 

На вопрос о коррупции представители миграционной службы Санкт-Петербурга отвечали не столь однозначно, как работники ЦЗН, понимая, что как возможностей, так и искушений подобного рода перед работниками их организации больше. В качестве возможного решения проблемы в одном из интервью была предложена ликвидация очередей, которая в свою очередь устранит большинство поводов для взяток: « … по большому счету, решение вопроса тут – это ликвидация очереди, построение работы таким образом, чтобы не было очередей. Не будет очереди – не будет необходимости просить». Следует отметить, что другой сотрудник УФМС г. Санкт-Петербурга, принявший участие в интервью, категорически отрицает саму возможность коррупционного поведения своих подчиненных: «У нас такой плотный контроль сверху, что люди стараются не давать повода для таких подозрений, все ведь легко просчитывается».

Данное мнение противоречит результатам опроса клиентов миграционной службы, согласно которым около  10% респондентов сталкивались с коррупционным поведением сотрудников службы (мы отмечали это выше).

Среди методов контроля служащих наиболее эффективными были названы анализ обращений граждан и выезд на места. 


Отношение представителей миграционной службы к посредникам (для услуги «выдача разрешений на привлечение иностранной рабочей силы») можно охарактеризовать как, скорее негативное, что они объясняют наличием среди последних мошенников: «Посредники… Много выявлено фактов, которые фальшивые документы подсовывают. И мы даже всех предупреждаем работодателей, чтобы были осторожней, если обращаются к посредникам, потому что фактов таких очень много. Есть и грамотные, конечно, посредники. Но есть и те, кто делают фальшивое разрешение даже!». 

Что касается услуги по выдаче паспорта, то если сдать документы можно через доверенное лицо по доверенности, то на стадии получения привлечение посредников запрещено законом – гражданин должен сам прийти в паспортно-визовую службу и расписаться в присутствии должностного лица. Главным аргументом в пользу подобной процедуры является проверка правильности документа, хотя должностные лица сами свидетельствуют, что « … даже при получении бывают казусы. Человек невнимательно что-то проверил, а потом проблемы. То есть если гражданин сам не приходит, не читает, что там мы ему написали, а потом пользуется таким паспортом, а потом где-то это всплывает.… Для него уже нежелательные последствия».  

В то же время международный опыт свидетельствует в пользу менее жесткого варианта процедуры: «Ни для кого не секрет, что за рубежом, в частности в Канаде, можно получить готовый паспорт. У нас все-таки предусмотрена эта роспись в присутствии должностного лица, там этого нет. Я думаю, что все-таки необходимо подойти как-то по-другому, чтобы гражданину было гораздо проще». 


Анализ удовлетворенности клиентов свидетельствует о том, что получатели услуг, оказываемых миграционной службой, в среднем невысоко оценивают деятельность службы (см. раздел 2). Наибольшие нарекания вызывают организация и оперативность приема и выдачи документов, а также система информирования, что в целом подтверждается и результатами анализа интервью с работниками ФМС.

 Предварительные выводы

ФМС

1. Анализируя интервью сотрудников ФМС и сопоставляя их с аналогичными беседами, проведенными с работниками ЦЗН, следует отметить, что представители высшего звена региональных отделений ФМС не до конца осознают, что являются не просто служителями государственных интересов, но поставщиками услуг населению, и что предоставление таких услуг требует не одного лишь расширения штата и его комплектации опытными сотрудниками с высшим образованием, но и использования других управленческих, клиентских и информационных технологий, например, электронного документооборота, электронной очереди, единой базы данных и др.

2. Необходимость личного присутствия клиента при выдаче паспорта существенно усложняет получение услуги. Поскольку сами работники миграционной службы утверждают, что личное присутствие необходимо лишь для того, чтобы проверить правильность заполнения, то с целью примирения интересов организации, предоставляющей интересы государства, и потребителей услуги можно предложить следующую процедуру. В административном регламенте по предоставлению услуги по выдаче/замене паспорта необходимо установить «гарантийный срок», который должен пройти с момента получения паспорта (с учетом времени на доставку паспорта по почте), в течение которого клиент в случае обнаружения ошибок может вернуть (отослать) паспорт обратно в паспортно-визовое подразделение. Подобная норма – гарантийный срок поставщика – широко используется при оказании различных негосударственных услуг и введение ее для услуги выдачи / замены паспорта положительно сказалось бы на деятельности ФМС.

ГФСЗН

1. Совершенно очевидно,  что необходимым условием эффективной работы службы занятости  является возрождение производства и устойчивый экономический рост.
 

2. Необходимо привести законодательство о занятости в соответствие с более поздними нормативными актами, поскольку многочисленные противоречия в законодательстве существенно усложняют работу центров занятости и отрицательно сказываются на качестве их услуг.

3. Необходимо добиваться более рационального распределения рабочего времени работников территориальных органов службы занятости. В частности, составление разнообразной отчетной документации не должно вестись в ущерб основному направлению деятельности службы – работе с безработными и работодателями. Вышестоящим органам следует понимать, что основная аналитическая работа должна производиться на региональном и федеральном уровне, в то время как основная деятельность территориальных органов в этом направлении должна сводиться к мониторингу ситуации на рынке труда и, возможно, первичному анализу данных.
2. Удовлетворенность получателей качеством услуг И ФАКТОРЫ, ВЛИЯЮЩИЕ НА НЕЕ 

2.1. Анализ факторов, влияющих на удовлетворенность получателей работой поставщиков услуг 

2.1.1. Услуга по оказанию содействия в поиске подходящей работы 

Среди получателей услуги «содействие в поиске подходящей работы», вполне удовлетворены работой ЦЗН около 3/5 опрошенных по данным, полученным с помощью обоих использованных методов. 

Диаграмма 2.1. Степень удовлетворенности клиентов работой ЦЗН, %
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Ключевым «раздражителем» остается месторасположение ЦЗН – именно этим обстоятельством чаще всего в той или иной степени не удовлетворены посетители (16% ответов). К недостаткам в таких аспектах деятельности Центра как внимательность и вежливость сотрудников, их компетентность, оперативность и организация работы с документами, график работы офиса и организация информирования, ищущие работу клиенты оказались менее чувствительны: доля неудовлетворенных в каждом случае не превышала порога в 5%. 

Результаты проведенного анализа позволяют выявить следующие факторы, снижающие удовлетворенность получателей услуги по содействию в поиске подходящей работы (данные расчетов по услуге см. в Приложении 4). 

Опрошенные получатели услуги с образованием ниже общего среднего, а также мужчины более удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН. Мы предполагаем, что данный факт отражает более скромные ожидания и предпочтения данных когорт получателей. 

Респонденты, которым процесс сбора документов и регистрация в качестве гражданина, ищущего подходящую работу, показались сложными, естественно, в меньшей степени удовлетворены работой ЦЗН, но и среди них доля удовлетворенных  составляет 75% (среди тех, кто считает процесс сбора документов и регистрацию не сложными процедурами - 97%).

Длительность получения услуги, как можно было предположить, негативно сказывается на удовлетворенности получателей: неудовлетворенные работой ЦЗН потратили на то, чтобы сдать документы и зарегистрироваться в качестве ищущего подходящую работу, в среднем на 1 час 30 мин. больше, чем респонденты, удовлетворенные работой ЦЗН.

2.1.2. Услуга по выплате пособий по безработице

Оценивая работу ЦЗН по данной услуге в целом, 57% получателей пособия сообщили, что вполне удовлетворены ею, и еще 36% скорее удовлетворены, чем не удовлетворены. В 90 % случаев получатели пособия остались довольны компетентностью персонала и графиком работы ЦЗН, около 80%  – организацией информирования посетителей, оперативностью работы с документами и дружелюбностью сотрудников ЦЗН. Наибольшую неудовлетворенность у получателей услуг вызывает месторасположение ЦЗН – именно этим обстоятельством чаще всего в той или иной степени не удовлетворены посетители (17% ответов). Данные расчетов по услуге приводятся в Приложении 4.

Все клиенты получают пособие через банковский счет и именно эту форму они считают наиболее удобной, что также способствует высоким показателям удовлетворенности. 

Мужчины в среднем в большей степени удовлетворены теми или иными аспектами работы ЦЗН, чем женщины: значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» принимает значение 9,35 баллов (из 10 возможных) для мужчин и 8,97 баллов для женщин.

Фактор образования достаточно значим: среди имеющих среднее общее и начальное профессиональное образование на 8% выше доля удовлетворенных работой ЦЗН, чем среди прочих образовательных когорт. Респонденты с образованием ниже среднего общего удовлетворены работой ЦЗН в меньшей степени. 

Как и в ситуации с услугой «содействие в поиске работы», опыт респондентов по преодолению административных барьеров оказывает существенное влияние на удовлетворенность. Опрошенные получатели, считающие сложным процесс сбора документов и регистрации, в среднем, менее удовлетворены работой ЦЗН (79% по сравнению с 97% удовлетворенных работой среди тех, у кого сбор документов и регистрация не вызвали сложностей). Респонденты, для которых процесс сбора документов и регистрации был сложным, менее удовлетворены не только работой ЦЗН в целом, но и отдельными ее аспектами: значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» составляет для них 8,17 баллов, в то время как для остальных респондентов – 9,24 баллов (индексы приведены в Приложении 4). При этом значения индекса в обоих случаях достаточно высоки, т.к. максимально возможное составляет 10.

Существенными факторами, как и ожидалось, являются прозрачность и удобство получения средств. Среди получателей, для которых существующие способы выплаты пособия по безработице удобны, доля удовлетворенных работой ЦЗН выше на 15%, а значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» для них выше на 1 балл. Получатели пособия, которым понятно, как рассчитывается размер их пособия, также в среднем более удовлетворены работой ЦЗН (доля удовлетворенных среди них выше на 10%) и отдельными аспектами его работы. Напротив, среди считающих условия назначения пособия по безработице несправедливыми доля удовлетворенных работой ЦЗН ниже в среднем на 17%. 

Результаты проведенного анализа позволяют выявить следующие факторы, отрицательно воздействующие на удовлетворенность получателей пособий по безработице: длительность получения услуги, неприспособленность помещения, непонятный порядок расчета размера пособия  и неудобный график работы ЦЗН.

2.1.3. Услуга по выдаче разрешений на привлечение иностранной рабочей силы

В оценке отдельных аспектов работы управления ФГСЗН по данной услуге работодатели в большинстве своем остались вполне довольны компетентностью персонала, его внимательностью и вежливостью, графиком работы управления (80, 73 и 70% ответов соответственно, данные см. в Приложении 4). Больше всего нареканий  вызвала система информирования: 12% сказали, что они остались «очень недовольны» ею. Работодатели абсолютно не удовлетворены тем, как организованы прием и выдача документов в управлении ФМС региона: 55% очень недовольны, еще 15% «скорее недовольны», причем основная претензия – оперативность (недовольны 56% респондентов). Нареканий организация работы с документами не вызвала только у каждого 10-го клиента, а оперативность их принятия – у четвертой части опрошенных. Сходную оценку получил и график работы с посетителями, установленный управлением ФМС (им в той или иной мере осталась недовольна почти половина респондентов). Самые противоречивые оценки относительно  организации информирования посетителей: по 1/4 как вполне довольных, так и крайне недовольных клиентов.

Больше половины клиентов вполне довольны обслуживанием – внимательностью и вежливостью персонала (в той или иной степени 75%), его компетентностью (84%) – и месторасположением офиса (81%). Различия в уровне  удовлетворенности респондентов отдельными аспектами процесса оказания услуги во всех трех органах, предоставляющих ее, суммированы графически в диаграмме 2.2. Если же говорить в целом, то 9 из 10 нанимателей в той или иной мере удовлетворены работой управления ФГСЗН, работой управления ФМС региона вполне удовлетворена только пятая часть работодателей; еще столько же удовлетворены, но с оговорками. Каждый 4-й клиент-работодатель сообщил, что «совершенно не удовлетворен» работой службы. Услугами ФМС остались вполне или относительно удовлетворены около 1/3 тех, кому пришлось обращаться в Москву, а 1/2 – остались в разной степени не удовлетворены.

Диаграмма 2.2. Удовлетворенность клиентов отдельными аспектами работы ФГСЗН, УФМС и ФМС, %


[image: image15.emf]0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Внимательность и

вежливость

Оперативность 

Организация приема

и выдачи

Система

информирования 

%

ФМС

УФМС

ФГСЗН


Следует отметить, что длительность получения услуги и стоимость услуги для получателей негативно сказывается на их удовлетворенности работой государственных органов. Например, респонденты, неудовлетворенные работой ФГСЗН, потратили в среднем на 9 дней больше, чтобы собрать документы для подачи в управление ФГСЗН (16 дней против 7 дней соответственно). И наоборот, удовлетворенные работой ФГСЗН получатели, в среднем на 22 дня быстрее получили заключение о целесообразности привлечения иностранной рабочей силы и в среднем на 2 ч. 40 мин. меньше времени провели в управлении ФГСЗН. Кроме того, недовольные работой ФГСЗН потратили на оформление документов, не считая суммы госпошлины, в среднем  700 руб., в то время как респонденты, удовлетворенные работой ФГСЗН, 30 руб. Аналогичные факторы выявлены и по деятельности УФМС и ФМС (Москва).

Обращение сотрудников с клиентами сыграло важную роль в оценках последними государственных органов, предоставляющих услуги. Те, кто остался недоволен ответами сотрудников ФГСЗН или УФМС, в меньшей степени удовлетворены и работой данных органов в целом. Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» по УФМС для неудовлетворенных ответами сотрудников оказалось меньше на 1,71 балла.

Как и в других услугах, среди получателей, считающих сложным процесс оформления необходимых документов, меньше удовлетворенных работой рассматриваемых государственных органов и отдельными аспектами их работы. 

Работодатели, оформлявшие разрешение на привлечение иностранной рабочей силы  при помощи посредника, оказались менее удовлетворены отдельными аспектами работы ФГСЗН: значение соответствующего индекса  для них меньше среднего на 1,72 балла и составляет 7 баллов из 10 возможных (относительно высокий результат, но существенно ниже, чем по услугам для безработных). Данный результат может говорить и об обратной связи: при невысокой степени удовлетворенности получателей отдельными аспектами работы ФГСЗН они в большей степени склонны прибегать к помощи посредника для оформления разрешения на привлечение иностранной рабочей силы.

В ходе анализа данных была выявлена особенность предоставления услуг по выдаче разрешений на привлечение иностранной рабочей силы, возможно, характерная только для Санкт-Петербурга и его экономики. Опрошенные, чье предприятие находится в частной собственности, в меньшей степени удовлетворены отдельными аспектами работы ФГСЗН:  значение индекса для них меньше на 1,03 балла. 

В целом же результаты анализа выявили следующие факторы, снижающие удовлетворенность получателей услуги по выдаче разрешения на привлечение иностранных работников:

В части ФГСЗН: невозможность получения консультации о процедуре получения услуги, высокая официальная стоимость услуг, длительность получения услуги в целом,  отсутствие достаточного объема информации о процедуре оформления разрешения и запутанность процедуры оформления. 

В части УФМС: длительность получения услуги в целом; нечеткость критериев принятия решения о выдаче разрешения; неудобный график работы. 


Проведенный анализ не выявил особых обстоятельств, значимо влияющих на удовлетворенность получателей работой ФМС (в Москве). Отметим только, что такая проблема ФМС как «длительность получения услуги в целом» отрицательно влияет на удовлетворенность респондентов: доля удовлетворенных работой ФМС среди отметивших данную проблему ниже на 43% и составляет 24%. 

2.1.4. Выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации

Среди клиентов паспортно-визовой службы, получающих паспорт, вполне удовлетворены работой учреждения 3/5 опрошенных. 

Диаграмма 2.3. Степень удовлетворенности клиентов работой ПВС, %
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Среди участвовавших в формализованном интервью доля вполне удовлетворенных работой паспортного стола ЖЭО составляет 59%, а доля тех, кто совершенно не удовлетворен – 5%. В наименьшей степени получатели паспорта удовлетворены существующей в ЖЭО и ПВС системой информирования посетителей (соответственно 20 и 32% недовольных) и организацией приема и выдачи документов (соответственно 18 и 32% недовольных). В наибольшей степени клиенты удовлетворены месторасположением органов (соответственно 87 и 83% удовлетворенных) и внимательностью и вежливостью сотрудников (соответственно 82 и 83% удовлетворенных). Практически по всем рассматриваемым аспектам работы организаций доля получателей услуг, удовлетворенных работой ЖЭО, выше, чем доля получателей, удовлетворенных работой ПВС.

По данной услуге значимой характеристикой, влияющей на удовлетворенность, стало материальное положение клиентов. Среди более обеспеченных получателей доля удовлетворенных работой ЖЭО ниже, чем среди менее обеспеченных: 70% против 88% (данные приводятся в Приложении 4, таблица 4.3).

Среди получателей паспорта, обращавшихся по телефону или лично за разъяснениями к работникам ЖЭО или ПВС и получивших необходимую информацию, в среднем выше степень удовлетворенности отдельными аспектами работы соответствующих организаций. При этом получатели, не удовлетворенные ответами сотрудников, менее удовлетворены и отдельными аспектами работы организаций: значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» составляет для них 3,97 балла (одно из самых низких наблюдаемых значений) по сравнению с 7,37 балла для респондентов удовлетворенных ответами.

Респонденты, которые сообщили о существовании в паспортно-визовой службе возможности получения бесплатной консультации по процедуре получения паспорта, в среднем более удовлетворены отдельными аспектами работы ЖЭО и ПВС.

Ожидаема и связь удовлетворенности с опытом преодоления административных барьеров. Среди получателей паспорта, считающих сложным процесс сбора документов и получения паспорта, в среднем на 27% меньше удовлетворенных работой ЖЭО в целом и отдельными аспектами работы ЖЭО и ПВС.

Среди получателей паспорта, считающих, что запланированные ими сроки подачи документов на получение паспорта были сорваны по вине сотрудников ПВС или другой организации во время сбора документов, на 33% ниже доля удовлетворенных работой паспортного стола ЖЭО. Респонденты, сообщившие, что сроки получения паспорта были сорваны по вине сотрудников ПВС, в среднем имеют более низкую степень удовлетворенности работой ЖЭО и ПВС в целом и отдельными ее аспектами. 

Длительность получения услуги негативно сказывается на общей удовлетворенности респондентов работой ЖЭО и ПВС, аналогично предыдущим услугам. Получатели паспорта, неудовлетворенные работой ЖЭО или ПВС, потратили в среднем примерно на 40 минут больше в ЖЭО, в среднем чаще на 1 раз посещали ПВС, и на 1 ч. 40 мин. больше провели там времени. 
Таким образом, для услуги «выдача и замена паспорта» факторы, влияющие на удовлетворенность получателей, таковы: длительность получения услуги; наличие больших очередей; некомпетентность, неорганизованность, грубость, невнимательность и пренебрежительность сотрудников и нехватка информации о процессе получения паспорта. Кроме того, негативно сказываются на удовлетворенности респондентов работой ЖЭО запутанная процедура оформления паспорта и отсутствие возможности получить консультацию по порядку прохождения процедуры. В данном случае значимое отличие от рассмотренных ранее услуг – это высокое влияние поведения и отношения сотрудников,  работающих непосредственно с клиентами.

2.2. Удовлетворенность получателей качеством получаемых ими услуг в целом и отдельными компонентами: показатели и индекс удовлетворенности 

Одним из возможных и все чаще применяемых в мировой практике подходов к оценке качества услуг и работы организаций, их оказывающих, является использование субъективных оценок получателей услуг, в частности, показателей удовлетворенности.  В данной работе перед нами стояла задача разработки и апробации простого, сопоставимого инструментария, который мог бы использоваться в дальнейшем для мониторинга динамики удовлетворенности получателей предоставлением услуг и различными аспектами работы государственных органов/учреждений. 

В исследовании было предусмотрено измерение удовлетворенности клиентов государственных служб под разными углами зрения: респондентам задавались вопросы как общего плана, так и вопросы, затрагивающие их оценку различных аспектов процесса оказания услуг. На основе полученных ответов были построены показатель «удовлетворенность работой органа, предоставляющего услугу» и сводный индекс «удовлетворенность различными аспектами работы органов, предоставляющих услугу».

   Особенность индексного метода в том, что его главный недостаток является продолжением его достоинств: сведение различных показателей в индексы дает несколько «смазанную» картину, однако накопленный опыт применения индексного подхода свидетельствует о том, что на уровне общей оценки и для мониторинга ситуации в течение длительных периодов использование сводных индексов весьма эффективно. Использование индексов в случае с изучением удовлетворенности клиентов услугами имеет преимущество: в ходе оценки такого субъективного по своей природе явления, как «удовлетворенность», с его смысловыми разночтениями для разных респондентов  применение индексного подхода позволяет разделить это понятие на отдельные аспекты и иметь возможность во время замера и анализа оценить их количественно как по отдельности, так и в совокупности, используя интегральный показатель (более подробная информация по  методике расчета индексов и показателей приведена в приложении 3).

Значения показателя с соответствующим названием «удовлетворенность работой органа, предоставляющего услугу», полученного на основе прямых ответов респондентов на вопрос об удовлетворенности работой органов, предоставляющих услугу, , распределились по услугам следующим образом
:

 «оказание содействия в поиске подходящей работы»


8,46 балла;

«выплата пособия по безработице» 





8,42 балла;

«выдача разрешения на привлечение иностранных работников»



По ФГСЗН 







9,24 балла;

По УФМС 







4,64 балла;

По ФМС (Москва)






4,9 балла;


«выдача и замена паспорта гражданина РФ»



По ЖЭО







8,13 балла;



По ПВС







7,42 балла.

Данные различия наглядно показывают, что наибольшее внимание с точки зрения повышения удовлетворенности клиентов необходимо уделить процессу предоставления услуг Федеральной миграционной службой, которая получила самые низкие оценки на фоне других рассмотренных органов. Потенциал службы занятости по повышению удовлетворенности клиентов, конечно, существует, но он невелик, поскольку достигнутый уровень на сегодня высок, а достижение стопроцентной удовлетворенности вряд ли возможно в принципе в силу того, что на этот показатель, как мы отметили в предыдущем подразделе, влияют разнообразные факторы, в том числе связанные с характеристиками получателей, а не только процессом предоставления услуг. 

Значения показателя, рассчитанные на основе данных и анкетного опроса и блиц-опроса на выходе, не выявили значимых отличий по услугам содействия в поиске работы и выплаты пособия по безработице. Различия составляют сотые доли балла, а это означает, что данные блиц-опроса клиентов, являются достаточно хорошей базой и менее затратной по сравнению с анкетой формой сбора данных для расчета показателей удовлетворенности работой ЦЗН.

Рассмотрим теперь данные расчета сводного индекса «удовлетворенность различными аспектами работы органов, предоставляющих услугу», который характеризует общий уровень удовлетворенности процессом получения услуги, складывающимся из семи составляющих – от вежливости сотрудников до качества системы информирования посетителей. Здесь нами получены следующие значения. 

«оказание содействия в поиске подходящей работы»


8,82 балла;

«выплата пособия по безработице» 





9,13 балла;

«выдача разрешения на привлечение иностранных работников»



По ФГСЗН 







8,47 балла;

По УФМС 







5,78 балла;

По ФМС (Москва)






6 баллов;


«выдача и замена паспорта гражданина РФ»



По ЖЭО







7,52 балла;



По ПВС







6,8 балла.

В целом, характер различий между организациями в значениях баллов сохраняется. Устойчиво сохраняет лидерство Федеральная государственная служба занятости. Степень удовлетворенности получателей отдельными аспектами работы ЦЗН достаточно высока: все значения показателей, входящих в состав сводного индекса «удовлетворенность различными аспектами работы», свыше  8 из 10 возможных баллов. 

Однако важно прокомментировать различия сводного индекса и показателя удовлетворенности. Если удовлетворенность респондентов работой рассматриваемых органов по показателю выше, чем по сводному индексу (например, в случае ЖЭО и ПВС по услуге «выдача и замена паспорта»), это означает, что существуют некоторые положительные аспекты, не учтенные при построении сводного индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» и требующие включения в вопросы анкеты для его построения в дальнейшем дополнительных вариантов ответов. Напротив, если значения по индексу выше, чем по показателю (пример - УФМС и ФМС), то это значит, что в предоставлении услуги существуют дополнительные отрицательные процессы или аспекты, которые также не нашли пока отражения при построении сводного индекса, но при этом они отрицательно сказываются на удовлетворенности клиентов.

Наибольший разброс значений по показателям, входящим в состав сводного индекса, наблюдается по услуге «выдача разрешения на привлечение иностранных работников».  В частности, речь идет о показателей удовлетворенности организацией приема и выдачи документов (разрыв превышает 6 баллов). Клиенты наиболее удовлетворены процессом в УФГСЗН, а наименее — в УФМС, в то время как степень удовлетворенности компетентностью сотрудников отличается по организациям не очень значительно. Существенные различия в уровне удовлетворенности клиентов существуют и по другим аспектам, как видно из диаграммы 2.4. 

Диаграмма 2.4. Показатели, входящие в состав сводного индекса «удовлетворенность различными аспектами работы», по УФГСЗН, УФМС, ФМС, баллы
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Проводя сравнение степени удовлетворенности клиентов отдельными аспектами работы ЖЭО и ПВС по услуге «выдача и замена паспорта», можно увидеть, что практически по каждому из аспектов показатели ЖЭО выше. Наибольший разброс (1,32 балла) наблюдается по удовлетворенности организацией приема и выдачи документов, а наименьший — по удовлетворенности компетентностью сотрудников (0,02 балла). Диаграмма 2.5. графически несколько преувеличивает разброс значений, но она позволяет наглядно представить ответ на вопрос, какие аспекты работы ЖЭО и ПВС нуждаются в улучшении. Анализ значений показателей, входящих в состав сводного индекса удовлетворенности, дает возможность предположить, что в первую очередь в рассматриваемых органах управления необходимо усовершенствовать организацию приема и выдачи документов, график работы и систему информирования посетителей. 

Диаграмма 2.5. Показатели, входящие в состав сводного индекса «удовлетворенность различными аспектами работы», по ЖЭО и ПВС, баллы
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Аналогичные диаграммы по услугам для безработных граждан не приводятся, поскольку разброс показателей по ним минимален и не превышает 0,5 балла.

Предварительные выводы 

Резюмируя результаты анализа факторов удовлетворенности и расчета индексов удовлетворенности получателей услуг, отметим значимые, на наш взгляд, итоги. Как и следовало ожидать, удовлетворенность получателей определяется в первую очередь их собственным опытом, т.е. сталкивались ли они в ходе получения услуги с трудностями или препятствиями. Получатели всех рассматриваемых услуг, для которых сам процесс получения оказался сложным или воспринимается как таковой, в среднем менее удовлетворены работой и отдельными аспектами работы поставщиков услуг.

Длительность получения услуги также негативно сказывается на удовлетворенности: чем больше времени приходится затрачивать клиентам на оформление различных документов и ожидание их получения, тем ниже  удовлетворенность услугой.

Анализ данных опросов получателей услуг «содействие в поиске подходящей работы», «социальные выплаты по безработице» и «выдача и замена паспорта» позволил выявить следующее: характеристики социального статуса клиентов предопределяют их восприятие обслуживания и услуги в целом. Так, получатели услуги «содействие в поиске подходящей работы» с образованием ниже общего среднего более удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН. Среди получателей пособий по безработице, имеющих среднее общее и  начальное профессиональное образование, выше доля удовлетворенных работой ЦЗН. Получатели паспорта, не имеющие высшего образования, более удовлетворены отдельными аспектами работы ЖЭО и ПВС. 

Проведенный на основе сконструированных индикаторов удовлетворенности и индекса удовлетворенности анализ показал, что показатели удовлетворенности работой таких учреждений, как ЦЗН, УФГСЗН, ЖЭО и ПВС, у получателей услуг выше, чем показатели удовлетворенности работой УФМС и ФМС. Наименьшие показатели удовлетворенности наблюдается у УФМС, участвующего в предоставлении услуги «выдача разрешения на привлечение иностранной силы».

Разработанный индекс «удовлетворенность различными аспектами работы» служит достаточно хорошим приближением удовлетворенности работой организаций у клиентов: разница между показателями, входящими в состав индекса и дополнительного показателя «удовлетворенность работой» ЦЗН (содействие в поиске работы и выплата пособия по безработице), УФГСЗН (выдача разрешения на привлечение иностранной рабочей силы), ЖЭО и ПВС (выдача и замена паспорта), является незначительным. 

В то же время существует значимый разрыв в удовлетворенности клиентов  отдельными аспектами работы УФМС и ФМС. Это свидетельствует о том, что на общую удовлетворенность клиентов работой данных организаций помимо факторов, учтенных при построении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы», влияют также другие факторы, причем влияние этих факторов на общую удовлетворенность работой отрицательно.

Результаты анализа удовлетворенности клиентов отдельными аспектами работы организаций свидетельствуют о том, что по всем рассмотренным услугам во всех организациях клиенты больше всего удовлетворены компетентностью сотрудников организаций, предоставляющих данные услуги. Говоря об удовлетворенности отдельными аспектами работы организаций, отметим, что клиенты ЦЗН в наименьшей степени удовлетворены его месторасположением, клиенты ФГСЗН – системой информирования посетителей, клиенты УФМС — организацией приема и выдачи документов, клиенты ФМС — месторасположением ФМС, клиенты ЖЭО – системой информирования посетителей, клиенты ПВС – организацией приема и выдачи документов.

Следует отметить следующую тревожащую тенденцию: относительно невысокую степень удовлетворенности различными аспектами работы УФМС клиентов, получающих услугу «выдача разрешения на привлечение иностранной рабочей силы». Удовлетворенность клиентов УФМС практически по всем аспектам работы организации ниже, чем удовлетворенность клиентов соответствующими аспектами работы ФГСЗН и ФМС. 

С другой стороны, можно наблюдать относительно высокую степень удовлетворенности клиентов, получающих пособия по безработице, по всем рассматриваемым аспектам работы ЦЗН. 

Необходимо отметить, что интерпретировать полученные значения индикаторов и индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» следует с осторожностью. Индекс «удовлетворенность различными аспектами работы» не может описать все аспекты удовлетворенности получателей услуг. Значения данного индекса зависят от выбора вопросов, на основании которых исследователи строят индикаторы, описывающие различные аспекты удовлетворенности. Таким образом, представленная в данной работе методика применения индексного подхода к оценке удовлетворенности получателей услуг не является единственно верной и может быть скорректирована в зависимости от рамок исследования, а также от наличия дополнительной информации относительно удовлетворенности получателей различными аспектами работы организаций.

Мы надеемся, что разработанная в данном исследовании методология построения индексов удовлетворенности получателей услуг сможет в дальнейшем применяться для мониторинга социальной эффективности работы органов управления по предоставлению государственных услуг. Проделанные расчеты позволяют также заключить, что данные, полученные с помощью блиц-опроса клиентов ЦЗН, являются достаточно хорошим приближением данных, полученных с помощью анкетирования.

3. АНАЛИЗ ИЗДЕРЖЕК ПОЛУЧАТЕЛЕЙ УСЛУГ

Важным вопросом исследования являлся вопрос общественных издержек  неполного или некачественного предоставления социальных услуг
Расширенное определение общественных издержек включает такие аспекты их предоставления, как затраты на содержание органов, предоставляющих услуги, потерянные (недополученные) доходы получателей и другие альтернативные издержки клиентов, вызванные неэффективностью предоставления услуги; временные затраты на получение информации, оформление документов, ожидание и получение правоустанавливающих и др. документов; прямые денежные затраты на подачу заявлений, документов и получение услуги, а также неформальные платежи, необходимые для ее получения.  Кроме того, в состав общественных издержек в широком смысле можно включить такие элементы, которые не имеют непосредственного денежного или временного измерения и могут быть выражены в терминах моральных издержек (или морального вреда/ущерба), являющихся результатом некорректного или грубого отношения сотрудников  органов к клиентам, неудобств, вызванных пребыванием в некомфортных помещениях без элементарных удобств, стоянием в очереди и т.п. Наконец, моральный ущерб наносится гражданам поведением сотрудников служб, побуждающим их к даче взятки.

Собранная в ходе формализованного интервью информация позволяет проанализировать общественные издержки в узком смысле, как издержки получателей услуг по трем направлениям: временные издержки, денежные издержки и отчасти моральные (социальные) издержки. Временные и денежные затраты характеризуются в количественно измеряемых единицах, моральные издержки будут описаны через сложности и неудобства, которые испытывали получатели.

Только по одной услуге – выдача разрешения на привлечение иностранной рабочей силы – оказалось возможным провести анализ по всем трем компонентам издержек, и к тому же на трех этапах процедуры. 

В опросе получателей услуг центров занятости населения (ЦЗН) по выплате пособия по безработице и содействию в поиске подходящей работы не изучались денежные затраты и коррупционные риски, поскольку для клиентов службы занятости эта услуга бесплатная. Издержки получателей данных услуг будут охарактеризованы только с точки зрения временных затрат и тех трудностей, с которыми они столкнулись в процессе получения услуги.

Таким образом, универсальными для всех изученных услуг оказываются временные и моральные издержки их получателей.

3.1. Временные издержки 

3.1.1. Выдача разрешения на привлечение иностранной рабочей силы

Процедура получения разрешения на привлечение и использование иностранных работников состоит из нескольких последовательных этапов, на каждом из которых потребители услуги имеют дело с разными государственными органами. Первый шаг – обращение в региональное Управление ФГСЗ (УФГСЗ), где выдается заключение о целесообразности привлечения иностранных работников. Следующий шаг – региональное Управление Федеральной миграционной службы (УФМС), где выдается разрешение на привлечение работников из ближнего зарубежья и, наконец, Федеральная миграционная служба (ФМС), расположенная в Москве, куда обращаются в тех случаях, когда требуется получение разрешения на привлечение работников из дальнего зарубежья. В нашей выборке в эту последнюю инстанцию обращались 45% респондентов из 100 опрошенных. 

Общие затраты времени на получение разрешения на использование иностранной рабочей силы складывается из времени, потраченного на сбор документов, необходимых  для подачи заявки, и времени прохождения (рассмотрения) документов в каждой из предусмотренных процедурой инстанций. 

Фактическое совокупное время, затраченное на получение разрешений на привлечение и использование иностранной рабочей силы из ближнего зарубежья, начиная с момента сбора документов до момента получения разрешения, составляло, в среднем, 74 дня (в большинстве случаев - 60 дней). Минимальный срок получения разрешительной документации составлял 15 дней, максимальный – 300 дней. 

Фактическое совокупное время, затраченное на получение заключений о привлечении и использовании иностранной рабочей силы из дальнего зарубежья (процедура получения разрешения предусматривает обращение в ФМС) составляло, в среднем, 103 дня (в большинстве случаев - 90 дней). Таким образом, общие временные издержки на получение разрешения увеличивались еще примерно на календарный месяц. Для этой группы респондентов минимальный срок получения разрешительной документации составлял  30 дней, максимальный – 210 дней. 

Для всех опрошенных время, затраченное на получение услуги, оказалось больше, чем было запланировано - фактические временные затраты превысили ожидаемые, в среднем, на 30 дней. 
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Среди всех задействованных государственных учреждений наименьшими временными издержками со стороны получателей услуг характеризуется прохождение процедуры получения заключения о целесообразности привлечения и использования иностранных работников в УФГСЗ  (см. Таблицу 3.1.).  

Таблица 3.1

Затраты времени на получение разрешений о привлечении и использовании иностранной рабочей силы в различных инстанциях
	Виды временных затрат
	УФГСЗ
	УФМС
	ФМС

	Затраты времени на сбор необходимого пакета документов  (в среднем, дней)
	7,2
	23,7
	-

	Затраты времени на ожидание прохождения (рассмотрения) документов (в среднем, дней)
	10,9
	33,3
	43,2

	Количество часов, проведенных в самом учреждении, чтобы получить необходимый документ (заключение о целесообразности привлечения иностранной рабочей силы, разрешение на привлечение иностранной рабочей силы)
	1,7
	12,5
	-

	Количество часов, проведенных в самом учреждении, чтобы получить пакет документов для отправки в ФМС (Москва)
	-
	10,9
	-


Подбор документов, необходимых для подачи в УФГСЗ, в среднем, занимал примерно неделю, для сравнения – аналогичная процедура в УФМС занимает почти 24 дня. Сроки рассмотрения документов в УФГСЗ также существенно короче, чем в УФМС. Если в ФГСЗ на это, в среднем, уходило 10-11 дней, то в УФМС – более месяца (около 33 дней).  Общее время на прохождение документов в региональном управлении ФГСЗ занимает, в среднем, 18 дней. На прохождение аналогичных процедур в ФМС уходит времени более чем в 3 раза -  в среднем, около 2-х месяцев (около 20 дней занимает сбор необходимых документов и около 30 дней составляет время ожидания, пока документы находятся на рассмотрении).

И, наконец, средняя продолжительность прохождения документов в ФМС (с момента отправки пакета документов в Федеральную миграционную службу до получения разрешения на привлечение иностранной рабочей силы)  составляет около полутора месяцев (43 дня).
Существенным моментом, характеризующим временные издержки получателей услуг, являются также потери времени, проведенного в самом госучреждении, с тем, чтобы получить необходимый документ или консультацию, а также сдать пакет документов для рассмотрения. Здесь картина аналогичная - в УФГСЗ клиенты проводили, в среднем, около 2-х часов, в  УФМС – гораздо больше – 11-12 часов.  
3.1.2. Содействие в поиске подходящей работы. Выплата пособия по безработице гражданам, признанным безработными

Для получения услуги по содействию в поиске подходящей работы  или регистрации в качестве безработного и получения права на выплату пособия по безработице гражданам необходимо обратиться в органы службы занятости по месту жительства, то есть пройти только одну инстанцию Центр занятости населения (ЦЗН). В общей структуре временных затратах на получение услуг службы занятости также учитывалось время, затраченное на сбор необходимого пакета документов для подачи в ЦЗН, и время, проведенное непосредственно в данном учреждении для сдачи пакета документов (для безработных – еще и регистрации в качестве безработного).

Стандартный пакет документов, предоставляемый в ЦЗН, достаточно простой и состоит из тех документов, которые, как правило, либо лежат дома, либо их несложно получить: 

· паспорт, 

· трудовая книжка, 

· документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию, 

· справка о среднем заработке за последние три месяца по последнему месту работы. 

Если гражданин ранее не работал и не имеет профессии (специальности), он должен представить только паспорт и документ об образовании. 

Для некоторых категорий граждан (имеющих несовершеннолетних детей, инвалидов, лиц, занимающихся ранее предпринимательской деятельностью и др.) предусмотрено предоставление ряда дополнительных документов. В нашей выборке какие-либо дополнительные документы предоставляли около 60% опрошенных. При этом их средние затраты времени на сбор документов не намного превышают затраты тех респондентов, кто предоставлял только стандартный набор документов (3,1 и 3,5 часа, соответственно). При получении содействия в поиске работы, граждане, ищущие работу и не претендующие на получение пособия, предъявляют при регистрации только паспорт; другие документы представляются ими по желанию. Реально большинство получателей данной услуги предъявляли только паспорт и трудовую книжку. 

В среднем время, затраченное на сбор документов для предоставления в ЦЗН при поиске работы, составило для участников опроса по месту жительства 4 часа, а для получателей пособия по безработице – 3,4 часа, но в большинстве случаев (70-74%) для получателей и той, и другой услуги – не более 2 часов. Минимальные затраты времени  – 0,2 часа,  максимальные у соискателей рабочего места - 150 часов, у получавших пособие по безработице – 120 часов. 

Во временных затратах на сдачу документов в ЦЗН учитывалось время ожидания в очереди, прием у специалистов, заполнение необходимых документов и т.д. В среднем, у опрошенных получателей пособия по безработице, как и у тех, кто воспользовался услугой  «содействие в поиске работы», на все это уходило около 2 часов (минимальные затраты времени - 0,2 часа). Чаще всего процесс сдачи документов занимал около часа. 
В целом, если судить по ответам участников опроса по месту жительства, совокупные временные затраты на получение услуг службы занятости у обеих исследованных категорий ее клиентов составляли, в среднем, около 5-6 часов.  
Нужно отметить, что участникам блиц-опроса вопрос о затратах времени на сбор документов задавался не в затраченных часах, а в количестве дней (см. Таблицу 3.2.). Судя по ответам, на сбор пакета документов в Буденновске (услуга «выплата пособия по безработице»),  в среднем, уходило около 5 дней (минимум – 1 день, максимум – 22 дня), чаще всего, назывался срок в 1 день. Участники блиц-опроса в Благодарном (услуга «содействие в поиске работы), в среднем, затратили на сбор необходимых документов около 4 дней (минимум – 1 день, максимум – 25 дней). Чаще всего, процесс занимал 2 дня 
Таблица 3.2

Затраты времени на получение услуг службы занятости

	
	Время, затраченное на сбор документов для подачи в ЦЗН

(опрос по месту жительства, часов)
	Время, затраченное на сбор  документов для подачи в ЦЗН

(блиц-опрос, дней)
	Время, затраченное в ЦЗН для сдачи документов  

(опрос по месту жительства, часов)

	Содействие в поиске работы

	Среднее
	4,0
	3,8
	1,9

	Минимальное
	0,2
	1
	0,15

	Максимальное
	150,0
	25
	12,0

	Количество ответивших, чел.
	187
	52
	200

	Выплата пособия по безработице

	Среднее
	3,4
	4,7
	1,8

	Минимальное
	0,2
	1
	0,2

	Максимальное
	120,0
	22
	30,0

	Количество ответивших, чел.
	179
	52
	200


Возможно, для будущего мониторинга более целесообразно было бы учитывать временные затраты в часах, это более точный показатель. Хотя такое методическое решение имеет и ряд минусов – в частности, количество часов затруднились указать 11% респондентов, а  количество затраченных дней назвали все опрошенные. 

3.1.3. Выдача паспорта гражданина РФ

Затраты времени на получение паспорта, включая сбор документов, составили в среднем 30 дней, минимум – 2 дня, максимум – 150 дней. Результаты блиц-опроса в целом подтверждают эти сроки: в среднем – 29 дней, минимум – 10 дней, максимум – 100 дней.


Сбор документов для получения паспорта может предусматривать посещение целого ряда учреждений, выдающих необходимые справки. Практически все респонденты (кроме одного) лично посетили ЖЭУ. Подавляющее большинство (80%) обошлись одним получасовым визитом (максимально затраченное время 10 часов). ПВС посетили 38% опрошенных, среднее время, проведенное в данном учреждении, составило около часа (максимально затраченное время - 10 часов). И лишь в редких случаях возникла необходимость обратиться в другие службы: военкомат посетили 6 человек, участкового милиционера – 3 человека, ЗАГС – 6 человек. Чаще всего, респонденты проводили там около получаса, но из-за небольшого количества наблюдений мы не можем делать выводы о временных затратах, связанных с получением услуг в перечисленных выше службах.  

Нужно заметить, что при подаче документов 20% не удалось это сделать сразу и им пришлось приходить повторно. Основные причины повторного посещения  респонденты видят в недоработках соответствующих служб, прежде всего, из-за очередей в госучреждениях и неудобном режиме работы данных учреждений.  
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Средние временные затраты именно на получение паспорта (только время, проведенное непосредственно в ПВС) составили 0,5 часа по данным опроса домохозяйств, и 0,4 часа – по данным блиц-опроса (максимум – 3 часа по опросу домохозяйств и 1,5 часа по блиц-опросу). 

Если говорить о соблюдении сроков при получении паспорта, то большинству респондентов (68%) удалось получить паспорт в заранее оговоренные сроки (еще больше их доля по результатам блиц-опроса - 82%). Причины несоблюдения сроков примерно половина из тех, кому не удалось в запланированный срок получить паспорт, видят в недоработках сотрудников паспортно-визовой службы, а другая половина – признает собственную вину. 
3.2. Денежные издержки 

Как уже отмечалось, услуги службы занятости для граждан, обращающихся за содействием в поиске работы или получающих пособие по безработице, являются бесплатными и не влекут прямых денежных затрат. 

Денежные затраты получателей услуги по выдаче паспорта гражданина РФ сводятся к уплате госпошлины.
 В ЖЭУ и в ЗАГС подавляющее большинство респондентов заплатили  по 100 руб. (максимальная сумма в ЖЭУ – 1500 руб.), в ПВС – 150 руб. (максимальная сумма – 10000 руб.). При этом 53% участников опроса изъявили готовность платить более высокий тариф, при условии, что  работники ПВС возьмут оформление документов на себя. В среднем респонденты готовы платить 500 руб. (максимум 10000 руб., минимум – 50 руб.).


Далее мы подробно анализируем дополнительные денежные затраты получателей услуги (работодателей) по выдаче разрешения на привлечение иностранной рабочей силы.


Изучались основные типы дополнительных финансовых издержек при получении государственных услуг – неофициальные платежи государственным служащим в форме безвозмездных услуг, подарков и денежных выплат, а также оплата услуг профессиональных посредников, которые берутся оказать помощь в прохождении процедуры оформления разрешения в тех или иных государственных инстанциях. Распространенность и размеры дополнительных финансовых затрат получателей услуг замерялись двумя способами. Во-первых, респондентов спрашивали о том, в какую сумму, кроме госпошлины, обошлось фирме получение необходимого разрешения (заключения) в каждом из учреждений, в которые они обращались.   Во-вторых, задавался прямой вопрос о том, приходилось ли им при прохождении процедуры оформления разрешения дарить подарки, оказывать услуги или давать деньги работникам соответствующих государственных служб. Тем самым была сделана попытка замерить  коррупционные риски в  процессе получения данной услуги. 

В целом, дополнительные финансовые расходы у получателей услуги довольно распространенное явление: их имели 37% опрошенных работодателей, использующих иностранную рабочую силу. Для 23% респондентов расходы были связаны, в основном, с оплатой услуг посредников, 14% осуществляли прямые платежи чиновникам в виде денег, подарков или безвозмездных услуг. 


Размер финансовых издержек при оформлении документов в различных учреждениях существенно варьирует (см. Таблицу. 3.3.). «Дороже» всего получателям обходились услуги УФМС:  в среднем, израсходованная помимо госпошлины сумма составляла 4142 руб. (минимальная сумма – 1000 руб., максимальная – 10000 руб.). Дополнительные финансовые затраты при получении услуг УФМС несли 13% респондентов. 

Оплата оформления документов в ФМС помимо госпошлины составила в среднем 3925 руб. (минимальная сумма – 200 руб., максимальная – 10000 руб.). Дополнительные финансовые затраты при получении услуг ФМС несли 16% от числа обращавшихся в данную инстанцию. 

«Дешевле» всего обходились получателям услуги УФГСЗ: средний размер дополнительных затрат составил 1766 руб. (минимальная сумма – 500 руб., максимальная – 2500 руб.). Дополнительные затраты при оформлении заключения УФГСЗ несли 10% респондентов. 

Услуги посредника обходились в среднем в 13206 руб., минимальная стоимость посреднических услуг составила 1000 руб., максимальная – 55000 руб.

Таблица 3.3

Дополнительные финансовые затраты на получение разрешений о привлечении и использовании иностранной рабочей силы в различных инстанциях (рублей)
	
	В какую сумму, обошлись Вам услуги посредника по оформлению необходимых документов и получению разрешения? 
	В какую сумму, кроме госпошлины, обошлось вашей фирме оформление документов в  УФГСЗ?
	В какую сумму, кроме госпошлины, обошлось вашей фирме оформление документов в УФМС вашего региона? 
	В какую сумму, кроме госпошлины, обошлось вашей фирме оформление документов в ФМС? 

	
	В среднем
	13206,7
	1766,7
	4142,8
	3925,0

	 
	Минимальная
	1000,0
	500,0
	1000,0
	200,0

	 
	Максимальная
	55000,0
	2800,0
	10000,0
	10000,0



Информация о размере общих финансовых издержек при получении государственной услуги на разрешение использования иностранной рабочей силы не позволяет в полной мере судить о характере этих затрат (кому и за что платили). Поэтому в опросный лист были  включены также вопросы о размерах и формах прямых выплат чиновникам соответствующих государственных учреждений.  

Неофициальные выплаты осуществляли 14% опрошенных получателей данной услуги. Еще 1-2% респондентов ответили, что, хотя сами они не практиковали неофициальных выплат,  из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно. Большинство же респондентов ответили, что им не приходилось дополнительно стимулировать госслужащих и о такой возможности им ничего неизвестно (около 60%) или в этом не было необходимости (около 20%). И, наконец, от 6 до 11% респондентов уклонились от ответа на прямые вопросы о взятках. 

Судя по ответам респондентов, осуществлявших неофициальные выплаты чиновникам, более распространены практики использования неденежных форм стимулирования, а именно,  дарение подарков или оказание безвозмездных услуг. Прямые денежные выплаты практиковались только в отношении работников УФМС. 
Таблица 3.4
Распространенность неформальных поощрений сотрудников, связанных  с получением разрешений о привлечении и использовании иностранной рабочей силы в различных инстанциях (%)

	Приходилось ли Вам дарить подарки, оказывать услуги или давать деньги  работникам ФГСЗН или ФМС?


	ФГСЗН
	УФМС 
	ФМС

	Да, платил по «ускоренному» тарифу за сокращение официальных сроков исполнения 
	-
	1,0
	-

	Да, дарил подарки
	7,0
	6,0
	-

	Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра
	-
	1,0
	-

	Да, оказывал безвозмездную услугу
	3,0
	4,0
	-

	Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно
	1,0
	1,0
	2,2

	Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости
	22,0
	22,0
	20,0

	Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно
	58,0
	62,0
	66,7

	Затрудняюсь ответить
	9,0
	6,0
	11,1

	 Количество опрошенных, чел.
	100
	100
	45


Анализ ответов на вопрос о примерных размерах неофициальных выплат чиновникам показал, что сумма подобных расходов не превышала 5000 руб. (в большинстве случаев не более 1000 руб.), 14% респондентов от ответа уклонились. 

Таблица 3.5
Денежная оценка неофициальных поощрений

	Размеры неофициальных выплат
	%

	
	от 100 до 500 рублей
	42,9

	 
	500-1000 рублей
	21,4

	 
	от 1000 до 3000 рублей
	14,3

	 
	от 3000 до 5000 рублей
	7,1

	 
	Затрудняюсь ответить
	14,3

	 
	Всего 
	100,0

	 Количество ответивших, чел.
	14


Отвечая на вопрос о том, что толкало их на материальное «стимулирование» государственных служащих, половина респондентов, которые осуществляли подобные выплаты, ответили, что это была их собственная инициатива («Сотрудник не настаивал, но так надежнее»). Это свидетельствует о широком распространении известного стереотипа о невозможности прохождения какой-либо процедуры в государственных органах без дополнительных затрат на то, что положено по закону.  Еще 36% респондентов заявили, что к этому их вынудили («намекнули, заставили, создали для этого ситуацию»), и  7% сослались на то, «было заранее известно, что без этого не обойтись».

Субъективная оценка разного рода издержек, которые вынуждены нести получатели услуг, выражается в готовности большинства респондентов к оплате более высоких официальных тарифов, при условии, что сотрудники службы занятости или миграционной службы полностью взяли бы на себя оформление необходимых документов. Подобную готовность высказали 60% респондентов. Средний размер приемлемой суммы, которую готовы выплачивать получатели услуг, составляет 6931 руб. Минимальная названная сумма - 1000 рублей, максимальная - 30 000 рублей. Среди респондентов, пользовавшихся услугами посредников, доля согласных оплачивать более высокие официальные тарифы еще выше - 83%. Выше и размер названной приемлемой суммы – в среднем, он составляет 10000 рублей.

Одним из способов сокращения издержек от общения с чиновниками является использование услуг посредников. Подобная практика достаточно распространена – около четверти респондентов при оформлении разрешения на привлечение иностранной рабочей силы действовали через посредника. 

Основной причиной обращения к посреднику является возможность сэкономить время на посещение необходимых организаций – на эту причину сослались 87% тех, кто пользовался посредническими услугами. Помимо прямого сокращения временных издержек, существенной причиной обращения к посредникам является сложность и непонятность процедуры оформления – на это обстоятельство сослались 30% респондентов. Остальные причины связаны с представлением о специфике общения с чиновниками и нежеланием этого общения: общение с чиновниками требует навыков (26%), нужны  контакты посредника (26%), изначально больше доверял специалистам (22%). 

Стоимость услуг посредника в большинстве (73%) случаев не превышала 15000 рублей (в среднем - 13200 рублей, минимальная оплата - 1000 рублей, максимальная – 55000 рублей). Реже всего обращаются к посредникам представители малого бизнеса (предприятия, с числом работающих до 50 человек) и крупного бизнеса (свыше 1000 чел.).

Если обратиться к результативности такого способа получения услуги, можно констатировать, что использование посредника практически не влияет на срок сбора и прохождения документов в государственных учреждениях, единственное отличие – сокращение  минимального времени ожидания вынесения решения ФМС до 14 дней (при самостоятельном оформлении – минимальный срок ожидания - 21 день). Поэтому обращение к посреднику, по сути, сокращает, в основном, социальные издержки, избавляя работодателей от необходимости общения с чиновниками и утомительного ожидания в очередях. 
3.3 Моральные (социальные) издержки

К социальным издержкам граждан, получающих услуги в государственных органах, можно отнести целый ряд неудобств, которыми сопровождается получение услуги.  Представление о наличии и характере таких издержек дает анализ ответов  респондентов на вопросы о проблемах, с которыми они сталкивались при получении той или иной государственной услуги. 

Вообще, на наличие каких-либо проблем в процессе получения услуги указали не все, но подавляющее большинство опрошенных получателей услуг. Наибольшая доля респондентов, столкнувшихся с разного рода проблемами, наблюдается в группе получателей услуги по выдаче разрешения на привлечение иностранной рабочей силы при контактах с УФМС – это почти все (94%).  При получении услуги по выдаче паспорта  доля респондентов, не избежавших проблем, также высока – 83%. При контактах с ФМС их доля равна 69%. Примерно столько же получателей услуг имели трудности при контактах с ЦЗН. И, наконец, наименьшее число респондентов имели проблемы  в ФГСЗ при получении разрешения на привлечение иностранной рабочей силы –  только 36%. 

Систематическое смещение ответов на данный вопрос наблюдается при изменении методики сбора информации. Участники блиц-опроса существенно менее критичны в своих оценках.
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Характер проблем, возникающих при получении тех или иных государственных услуг, не сильно разнится в зависимости от оказывающих их учреждений. Так, в УФМС основные проблемы связаны с утомительным ожиданием в очереди (81%), некомфортными условиями (61%), длительностью получения услуги в целом (61%), неприспособленностью и некомфортными условиями помещений (около 60%) и неудобным графиком работы (45%).  Около четверти клиентов УФМС указали также на плохую организацию приема документов и запутанность процедуры в целом. Длительностью получения услуги чаще всего называется и клиентами УФГСЗ, так же как и неудобный график работы, неудобное местоположение. Хотя число получателей данной услуги, испытывающих подобные затруднения относительно невелико -  только 12-14%. А для клиентов ФМС существует только одна основная проблема – неудобства, связанные с длительностью оказания услуги, остальные малосущественны (характер процедуры получения услуги, чаще, не предполагает непосредственного контакта со служащими данного учреждения ).    

[image: image22.emf]Диаграмма 3.4. Основные проблемы получателей услуги 
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Аналогичный набор трудностей при получении государственной услуги указывается и клиентами ПВС: более половины (52%) отметили утомительное ожидание в очереди, длительность получения услуги в целом (45%),  некомфортные условия и неудобный график работы (36%). 
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Для безработных граждан, получающих пособие по безработице и граждан, обратившихся за содействием в поиске подходящей работы в ЦЗН, основные трудности составили неудобства, связанные со следующими ситуациями: прежде всего, - это опять утомительное ожидание в очередях (около 40%), плохая организация процедуры приема документов (22%), неудобное месторасположение (15%). 
Клиенты исследованных государственных служб неодинаково оценивают также сложность процедур прохождения документов и получения услуги. Самой простой эта процедура оказалась для потребителей услуг ЦЗН (см. Таблицу 3.6).

[image: image24.emf]Диаграмма 3.6. Основные проблемы в работе ЦЗН (%)

39

10

6

8

4

0

2

3

4

2

43

8

8

10

7

22

2

1

2

15

3

4

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

очереди

длительность получения услуги

некомфортные условия

неприспособленное помещение

неудобный график работы

плохая организация приема документов

невозможность получения консультации

недостаточность информации

запутанная процедура оформления

неудобное месторасположение

грубость сотрудников

некомпетентность сотрудников

поиск работы

получение пособия


Здесь участники обоих форм опроса оказались единодушны: так, процедура регистрации в качестве безработного и содействие в поиске подходящей работы представляется большинству опрошенных получателей услуги (около 90%) во всех 4 населенных пунктах не сложной (ответы «не очень сложно»  и «совсем не сложно»). 
Таблица 3.6
Оценка клиентами ЦЗН сложности процесса сбора документов (%)

	Оценка
	Безработные
	Ищущие работу

	
	Буденновск 
	Тейково 
	Благодарный
	Тейково

	Очень сложно
	5,8
	1,5
	3,8
	3,0

	Довольно сложно
	3,8
	8,0
	-
	5,5

	Не очень сложно
	30,8
	52,2
	23,1
	47,0

	Совсем не сложно
	59,6
	38,0
	73,1
	43,5

	Количество опрошенных, чел.
	52
	200
	52
	200


Процедура подачи документов в ПВС и получения паспорта оценивается как несложная 82% получателей данной услуги. Оценка простоты  процедур получателями разрешения на использование иностранной рабочей силы более сдержанная. Как несложную оценивают процедуру прохождения документов в ФГСЗ только 76% респондентов, и лишь около половины опрошенных (52%) назвали несложной процедуру получения услуги в УФМС.

В принципе, распределение оценок по степени сложности процедур в разных органах предоставляющих государственные услуги, не является неожиданным: с одной стороны, оно определяется  объективными обстоятельствами, связанными с характером услуги,  с другой стороны, перекликается с результатами анализа временных издержек. 

Итак, анализ общественных издержек при получении государственных услуг свидетельствует об их неравнозначности для клиентов разных государственных служб. услуг. Если говорить в целом,  то наибольшие издержки (временные, финансовые и социальные) несут представители бизнеса, как получатели услуги по выдаче разрешений на использование иностранной рабочей силы. С одной стороны, это определяется относительной сложностью самой процедуры, с другой стороны, неготовностью соответствующих государственных учреждений к быстрому сервису и достаточно существенными коррупционными рисками при контактах с государственными служащими. Одним из способов сокращения издержек от общения с чиновниками для бизнеса является использование услуг посредников. Поскольку, как показал анализ, наличие посредника практически не влияет на срок сбора и прохождения документов в государственных учреждениях, обращение к посреднику сокращает, в основном, социальные издержки, избавляя работодателей от необходимости общения с чиновниками и утомительного ожидания в очередях. Из числа учреждений, с которыми приходится иметь дело при получении разрешения на использование иностранной рабочей силы, наибольшие издержки получатели несут при контактах с УФМС. 

 Из числа граждан, получающих услуги ПВС и ЦЗН, наименьшие издержки несут клиенты ЦНЗ.  

Как показывает сравнительный анализ ответов получателей разных услуг, несмотря на различия в характере услуг, наблюдаются общие недостатки и тенденции в организации процесса предоставления услуг, которые вызывают проблемы у получателей и  ведут к формированию чувства неудовлетворенности услугой и, в результате, к снижению оценок  работы соответствующих органов. В целом, они связаны, в первую очередь, с неудобствами, вызванными пребыванием в некомфортных помещениях без элементарных удобств, утомительным ожиданием в очереди и не оптимальной организацией работы офиса – плохая организация приема документов, неудобный график и т.п.
Косвенным показателем высоких социальных издержек, которые не могут быть выражены в количественных характеристиках, является готовность большей части  респондентов к оплате более высоких официальных тарифов, при условии, что сотрудники соответствующих служб взяли бы на себя оформление необходимых документов. Подобную готовность высказали 60% получателей услуг по выдаче разрешения на использование иностранной рабочей силы и 53% получателей услуги по выдаче паспорта. 

Полученные результаты с точки зрения практических выводов можно оценивать двояко. Готовность клиентов государственных служб к дополнительным денежным затратам может указывать на потенциал расширения рынка посредников, но в то же время свидетельствовать об определенной толерантности к возможному повышению тарифов на госуслуги. При этом не следует упускать из виду, что граждане готовы платить больше за предоставляемые государственные услуги при условии повышения их качества.
4. ВЫВОДЫ И РЕКОМЕНДАЦИИ 

4.1. Выводы и рекомендации относительно разработки стандартов предоставления услуг

Рассмотрение данных, характеризующих опыт общения получателей с ведомствами, предоставляющими изучаемые услуги, позволяет сформулировать несколько выводов относительно того, какие факторы и аспекты оказания государственных услуг в наибольшей степени воздействуют на восприятие получателями их качества и деятельности государственных органов.

В целом можно сказать, что степень удовлетворенности получателей государственных услуг качеством самих услуг в значительной степени зависит от трех факторов:

1) Имеющийся опыт в получении услуг, социальная активность получателя, включая имеющийся у него доступ к неформальным каналам информации (коллеги, знакомые, родственники). Данные факторы положительно связаны с удовлетворенностью и отрицательно – с социальными издержками обращения за услугами. Иначе говоря, более адаптированные граждане, включенные в те или иные социальные сети, ведущие более активный образ жизни, имеют более высокую вероятность не только рассматривать барьеры в получении услуг как низкие, но и успешно преодолевать их и, соответственно, сохранять достаточно высокий уровень удовлетворенности получением услуг в целом. Сам по себе инструментарий исследования охватывал лишь клиентов государственных органов, получивших  искомую услугу, поэтому выборка является смещенной и позволяет предположить, что для менее адаптированных граждан и лиц с высоким уровнем социальной «исключенности» не только удовлетворенность процессом  и качеством предоставления услуг, но и сам по себе доступ к их получению будут существенно ниже. Косвенно это предположение подтверждается и вниманием к проблеме оказания услуг социально исключенным гражданам в интервью руководителей служб занятости. На это также  указывают приведенные в методическом разделе сведения, полученные от интервьюеров, о коммуникативных затруднениях в общении с малообразованными клиентами из удаленных сельских районов территории.
2) Информационная доступность услуг по каналам организаций, их предоставляющих. В тексте отчета показано, что получатели услуг по-прежнему продолжают получать информацию по неформальным каналам, не связанным с деятельностью ведомства, предоставляющего услугу (от знакомых, коллег и т.п.), а также, ориентируясь на собственный опыт. Однако важную роль, как следует из пожеланий участников опроса, играет информационная открытость непосредственных сотрудников учреждений/организаций, возможность получения устных консультаций, разъяснений и уточнений. Ответы респондентов позволяют предположить, что самыми удобными информационными каналами, которые воспринимаются как наиболее воздействующие на доступность самой услуги, являются те, которые предполагают не одностороннее консультирование, а обратную связь получателя и представителя ведомства. Их повсеместное наличие станет существенным фактором снятия барьеров в доступности услуг. 

3) Инфраструктура процесса предоставления услуги. Рассматривая различные параметры процесса предоставления государственных услуг под разным углом зрения, можно придти к выводу, что более важное значение для клиентов имеют так называемые «инфраструктурные» параметры, т.е. расположение мест получения услуги, организация приема заявителей и получателей,  приспособленность помещения к этим функциям, принцип ведения очередей и их длительность. Существенно значима и оперативность работы по предоставлению услуги, длительность ее получения. Данные проблемы требуют решения в совокупности: например, усовершенствованный механизм ведения очереди (например, с помощью автоматизированной системы талонов) даст заведомо больший результат с точки зрения удовлетворенности получателей, если будет внедряться одновременно с переоборудованием помещения для приема заявителей и внедрением параллельно постоянно действующего канала информации и обратной связи.

На фоне названных трех факторов менее проблемными оказались такие параметры предоставления услуг, как компетентность сотрудников, их вежливость в общении с получателями и параметры прозрачности принятия решений. Это не значит, что в рассмотренных ведомствах данные проблемы полностью решены. Получатели услуг отмечают, что некомпетентность, неорганизованность и грубость наблюдаются в отдельных случаях даже в центрах занятости, которые, в целом, получили весьма высокие оценки от клиентов по различным составляющим предоставления услуг. Однако на фоне издержек, связанных с ожиданием в очереди, некомфортностью условий для приема населения, запутанностью или дублированием процедур, эти проблемы менее заметны. 

Интересно было видеть, что институциональный «вес» или статус получателей не определяют  различия в уровне удовлетворенности или характере испытываемых проблем. В данном случае речь идет об отличиях между индивидуальными клиентами и представителями юридических лиц. Строго говоря, имеющиеся ограничения выборки не позволяют протестировать по отдельности влияние институциональных различий и самого характера услуги,
 но можно видеть, что и представители работодателей, и ищущие работу клиенты служб занятости в равной степени испытывают неудобство, связанное с ожиданием в очереди и плохой приспособленностью помещений. Хотя у получателей разрешения на наем иностранной рабочей силы существуют возможности снизить социальные издержки, обращаясь к посредникам, а также больший потенциал решать проблемы в предоставлении услуг за счет неформальных платежей, значительная их часть осталась неудовлетворенной полученными услугами. Можно также предположить, что  высокий показатель удовлетворенности у получателей пособия по безработице  может быть связан и с относительно низкими ожиданиями безработных граждан, но в любом случае у организованных получателей (юридических лиц) не выявилось возможности оперативно решать все вопросы, связанные с обращением за услугой, а фактические издержки обращения для всех респондентов превысили запланированные ими. 

Между рассматриваемыми услугами существует важное смысловое отличие, воздействующее и на качество их предоставления, и на удовлетворенность получателей. В услуге по выдаче паспорта, пособия по безработице и разрешения на наем иностранной рабочей силы искомый продукт (паспорт, разрешение, пособие) известен потенциальному получателю изначально, поэтому «на выходе» для клиента возможны два варианта: получение или неполучение этого продукта
. Напротив, результативность и качество услуги «содействие в поиске подходящей работы» с точки зрения получателя зависят в первую очередь от того, какого рода вакансии имеются в наличии и в какой степени эти вакансии соответствуют навыкам, образованию, профессиональному опыту и устремлениям получателя. Оба эти фактора являются абсолютно внешними по отношению к деятельности служб занятости, которые не оказывают воздействия на рынок труда. Но именно они часть служат определяющими, в том числе, и в формировании того факта, что 40 процентов получателей услуги не сочли услуги центров занятости (хотя и предоставленные компетентно и своевременно) полезными для себя.

Данные исследования, касающиеся информационного обеспечения предоставления услуг и их информационной доступности, показывают, что одним из механизмов совершенствования информационных потоков для повышения удовлетворенности получателей может стать формирование так называемых информационных регламентов, четко определяющих, какая информация должна предоставляться заявителям и получателям на разных стадиях предоставления услуг. Возможно, по ряду услуг имеет смысл дифференцировать саму информацию и формы ее предоставления для различных групп получателей. Например, подразделения Федеральной службы по труду и занятости могут принимать во внимание половозрастные различия своей клиентуры, в том числе потенциальной, ориентируясь на ситуацию на рынке труда и адресуя информацию различными способами женщинам (в том числе размещая ее в местах, наиболее часто посещаемых – детские сады, рынки), молодежи (в том числе через образовательные учреждения и места молодежного досуга), лицам, длительное время находящимся без работы и социально дезадаптированным (максимально индивидуальная работа, с выходом на дом). Учет таких простых фактов, как, например,  то, что информация по радио более доступна пенсионерам, чем работающим гражданам, будет способствовать повышению информационной доступности услуг, охватывающих различные половозрастные группы населения. В исследовании также видно, что представители работодателей более интенсивно используют электронные каналы информации, в то время как для  неработающих граждан ведущее значение имеют каналы более традиционные, хотя сами руководители и тех, и других организаций–поставщиков признают, что существующие серьезные ограничения в предоставлении услуг на основе современных информационных технологий уже снижают и будут продолжать снижать качество оказываемых услуг.

С учетом выявленной потребности в двусторонних каналах информации ведомствам, предоставляющим услуги населению и работодателям, можно рекомендовать активное внедрение таких каналов – «горячих линий», кол-центров, постоянно действующих или работающих по графику индивидуальных личных и телефонных консультаций сотрудников. Однако в этом вопросе важно учитывать существующую нагрузку на сотрудников на местах и необходимость разделения труда. Информационная, консультационная и  разъяснительная деятельность не должны становиться одной из функций сотрудников, которые наряду с этим будут заниматься предоставлением самой услуги (оформлением документов, проверкой сведений,  подбором вакансий и т.п.). Эта деятельность должна быть отделена от предоставления, а по возможности даже вынесена на аутсорсинг. Для последнего желательно несколько условий – наличие достаточно высокого спроса на информацию и консультации по услуге, а также – в целях экономии на масштабах - межведомственное объединение по принципу единого кол-центра и единого телефонного номера, по которому можно получить информацию и консультацию сразу по нескольким услугам нескольких ведомств.

Содействие повышению информационной доступности государственных услуг видится также и в заключении договоров (соглашений) между различными уровнями власти, а также между органами исполнительной власти и государственными (муниципальными) предприятиями о предоставлении информации. В таких соглашениях целесообразно оговаривать регулярность предоставления информации, ее объем и т.п. Порядок заключения этих договоров может быть урегулирован нормативно-правовыми актами на региональном уровне, но на федеральном уровне было бы целесообразно разработать методические рекомендации для составления соглашений с тем, чтобы они были направлены на снижение социальных издержек получателей и по возможности перекладывали часть деятельности по сбору промежуточной информации с получателей услуг на государственные и муниципальные ведомства. Проблема избыточности собираемых сведений и избыточного количества структур и инстанций, которые приходится посещать, свидетельствует о высоком потенциале снижения социальных издержек за счет межведомственной координации и улучшенной системы информационного обмена. 

В качестве минимальных требований к информационной составляющей предоставления государственных услуг, вытекающих из исследования, назовем следующие:

· справочные телефоны; режим работы и доступа граждан и организаций в органы  власти; информация о вышестоящем государственном органе; график приема граждан и представителей организаций;

· перечень и порядок предоставления государственных услуг; стандарты государственных услуг,

· формы документов (заявлений, справок и других), которые могут быть затребованы у гражданина или организации в связи с их обращением за получением государственных услуг.

Желательно также в процессе работы двусторонних каналов информации и консультаций предоставлять получателям и заявителям возможность (и даже поощрять эти действия) высказывать свои мнения и пожелания о качестве предоставления услуг.

Что еще полезного можно увидеть в полученных данных для процесса разработки стандартов и регламентов? На наш взгляд, имеет смысл вначале – учитывая имеющуюся информацию о достаточно высокой степени удовлетворенности по ряду аспектов рассмотренных услуг (не считая деятельности ФМС) – определять стандарты, исходя из фактических сроков и качества предоставления услуги. Регламент, соответственно, должен описывать сложившееся взаимодействие структурных подразделений и должностных лиц. Однако на следующем этапе необходимо с учетом полученных сведений определить административные ресурсы (резервы) устранения тех ключевых проблем, с которыми сталкиваются получатели. В первую очередь, важно нацелить усилия по формированию нового стандарта на сокращение сроков, упорядочение процедур и повышение роли самих ведомств в сборе информации, требующейся от других органов власти и государственных (муниципальных) учреждений, на повышение информационной доступности и улучшение инфраструктурного обеспечения процесса предоставления услуги. Далее можно будет говорить и о более высоких стандартах, касающихся организованности сотрудников, их роли и выявлении социально пассивных потенциальных получателей услуг и оказании им помощи в получении услуги, повышении их компетентности в смежных вопросах и т.п. Первый и второй этапы могут потребовать дополнительных финансовых затрат, особенно на развитие инфраструктурной и информационной составляющих. В этой связи процесс разработки стандартов и регламентов может быть увязан с формированием ведомственных целевых программ, финансирующих издержки переходного периода – разработки и внедрения нового стандарта и вытекающих из него административных регламентов.

Разработка стандартов предоставления государственных услуг должна быть дополнена мониторингом их выполнения. Для этого необходимо обеспечить возможность потребителям услуг осуществлять непосредственную оценку выполнения стандартов и напрямую доводить информацию об их невыполнении до контролирующих инстанций. Здесь может использоваться целая совокупность методов, включая «жалобные книги», уже названную «горячую линию», возможность доведения подобной информации через форумы на интернет-сайтах и т.п. При систематических жалобах на несоответствие сроков и качества предоставления услуги установленному стандарту административный регламент, обеспечивающий выполнение данного стандарта, должен быть еще раз проанализирован на предмет определения причин, не позволяющих обеспечить выполнение стандарта. По результатам данного анализа может потребоваться:

· повышение квалификации персонала, занимающегося предоставлением услуги, либо привлечение более квалифицированного персонала;

· выделение дополнительных бюджетных средств на повышение технической оснащенности процесса;

· изменение мотивации персонала;

· совершенствование процедур взаимодействия структурных подразделений и должностных лиц, сокращение межведомственных барьеров;

· другие меры как организационного, так и финансового характера.

При разработке административного регламента по предоставлению  государственной услуги рекомендуется предусмотреть возможность разработки и включения в него нескольких альтернативных вариантов стандарта предоставления услуги (при наличии таковых). Например, процесс предоставления услуги по выдаче разрешения на наем иностранной рабочей силы может быть разделен на варианты по принципу «эконом-класс» и «бизнес-класс», где в последнем варианте сотрудники служб занятости и подразделений ФМС взяли бы на себя функции по оформлению документов, а также обеспечили бы электронный обмен документами и информацией с работодателями. Это позволило бы государственным органам проводить более гибкую политику по финансированию и предоставлению государственной услуги, выбирая для ее предоставления наиболее оптимальный с экономической и социальной точки зрения из возможных вариантов. Выбор вариантов должен подкрепляться социально-экономическим обоснованием, которое должно базироваться на сопоставлении ожидаемого результата и затрат на его получение. Ключевую роль в данном случае будут играть два фактора: расчет стоимости базового и альтернативных стандартов предоставления услуги и оценка спроса на различные варианты при условии их соответствующей тарификации. Расчет стоимости альтернативных вариантов предоставления государственной услуги должен прилагаться к административному регламенту.

4.2. Выводы и рекомендации относительно дальнейшего использования разработанного инструментария

Общий вывод состоит в том, что блиц-опрос проявил себя как надежный и в достаточной степени точный инструмент диагностики удовлетворенности получателей услуг, а предложенный способ оценки удовлетворенности – методом построения индикаторов и подсчета баллов по отдельным аспектам удовлетворенности – позволяет получать измеряемые и потому сопоставимые друг с другом данные, что актуально для проведения повторяющихся или параллельных обследований.

Инструментарий для блиц-опроса – его дизайн, структура, формулировки вопросов, варианты ответов и шкалы – апробированы и могут быть рекомендованы к самостоятельному использованию ведомствами.

Вместе с тем, при организации обследований необходимо учитывать следующие обстоятельства, значимые с точки зрения границ и условий применимости социологического инструментария.

Несмотря на достаточно высокую надежность результатов, полученных с помощью блиц-опроса, их адекватность результатам более затратного и точного метода – формализованного личного интервью – следует иметь в виду, что блиц дает несколько «уклонов», отражающихся в результатах. По нашему мнению, это связано, во-первых, с характером коммуникации в процессе исследования:

· показатели удовлетворенности услуг у клиентов, опрошенных на выходе, выше, чем у клиентов, опрошенных в домохозяйствах, поскольку чем короче интервью, тем в меньшей степени респондент успевает «погрузиться» в ситуацию опроса, вникнуть в вопросы, поэтому при блиц-опросе ответы более поверхностны, а оценки – завышены;

· чем больше времени прошло с момента получения услуги, тем меньше нюансов и деталей о ней способен привести респондент, соответственно его отношение «сглаживается» и становится более односложным – либо негативным, либо позитивным, с другой стороны, в ситуации опроса «на выходе» в момент, как только клиент получил результат оказания услуги, его оценки удовлетворенности имеют тенденцию к завышению;

Во-вторых, в отсутствие стандартов и регламентов предоставления услуг, качество обслуживания по одной услуге из-за неодинаковой инфраструктурной  обеспеченности может значимо различаться в разных офисах учреждения (например,  в территориальных пунктах паспортно-визовой службы ФМС). Поэтому отбор респондентов должен проводиться таким образом, чтобы отражать разнообразие практики предоставления одной и той же услуги территориальными подразделениями одного учреждения, а в случае, когда требуется провести межрегиональное сравнение, репрезентировать инфраструктуру клиентских офисов в регионе, например, соотношение территориальных подразделений учреждения  в населенных пунктах сельского и городского типа. Этот фактор не утратит актуальности и после принятия стандартов услуг и будет играть роль на этапе внедрения и адаптации стандартов услуг.

Наконец, нужно учитывать сезонный характер оказания услуг, там, где это важно, и стремиться проводить опрос клиентов не в сезон(ы) «затишья» и не в период(ы) пиковых нагрузок на офисы.

Дополнительные рекомендации по применению инструментария можно вкратце суммировать следующим образом:

· Структурно инструмент блиц-опроса (например, карточка, как в нашем исследовании) должен содержать вводную, вступительную часть, позволяющую респонденту включиться в ситуацию исследования, а ключевые смысловые вопросы об удовлетворенности и об оценке деятельности учреждения задавать в последней трети общения. Оптимальная продолжительность блиц-опроса – 10-15 минут.

· Если проводится опрос методом формализованного интервью (анкетирования), то с момента получения услуги до проведения личного интервью должно пройти не более 3 месяцев. Для проведения блиц-опроса выбирать период с обычным - не пиковым – потоком клиентов.

· В выборку  для опроса необходимо включить клиентов, получавших услуги в разных территориальных подразделениях учреждения.
В целом, разработанные для данного исследования инструменты мониторинга достаточно просты и могут использоваться территориальными органами федеральных ведомств, региональными органами управления и другими  заинтересованными структурами периодически и без значительных затрат. Но для получения объективных и неискаженных данных необходим внешний контроль со стороны независимых наблюдателей (исследовательских центров, общественных организаций). При этом отметим, что пока мы не рекомендуем, чтобы результаты мониторинга оказывали непосредственное воздействие на премирование работников, занятых оказанием соответствующих услуг, поскольку результаты опросов выявляют более значимую роль других факторов, часто не зависящих от конкретного работника. Однако такая мера может быть внедрена в дальнейшем там, где будет достигнута высокая инфраструктурная обеспеченность (приводящая к высокой доступности и обеспечивающая удобство процесса приема получателей для самих получателей) и высокое качество информационно-разъяснительной работы, а также при условии детальной регламентации деятельности сотрудников, вовлеченных в процесс предоставления услуг на различных этапах.

ПРИЛОЖЕНИЕ 1. МЕТОДИЧЕСКИЕ И ОРГАНИЗАЦИОННЫЕ ВОПРОСЫ ИССЛЕДОВАНИЯ 
1. Организация опроса на местах

Организационное содействие ответственных сотрудников ведомств, услуги которых были выбраны в качестве объектов исследования, стало важным фактором его успешного проведения. 

г. Санкт-Петербург (разрешение на использование иностранной рабочей силы)

Отношение органа, выдающего разрешение на использование иностранной рабочей силы - Управления федеральной миграционной службы по Санкт-Петербургу и Ленинградской области, можно охарактеризовать как заинтересованное содействие. Недавно назначенный начальник отдела живо интересовалась задачами исследования и обеспечила получение базы получателей услуги, проведение включенного наблюдения и контакт с лицами для глубинного интервью.
Исследователи также заручились поддержкой службы при установлении контактов с респондентами. Была достигнута договоренность, что при необходимости интервьюеры могут ссылаться на то, что исследование проводится с разрешения ФМС,  а также предоставлять телефон куратора опроса для справок и проверки информации об опросе. Насколько известно руководителю полевых исследований, таких «проверочных» звонков в ФМС не было, но ссылка интервьюеров на то, что они работают с разрешения ФМС и что туда можно  позвонить, по словам интервьюеров, действовала безотказно для установления первого контакта, что не мешало респондентам достаточно резко оценивать работу ФМС.

Поскольку в базе вообще не было телефонов, каждый интервьюер получил от руководителя полевых исследований адреса и телефоны приемных работодателей-клиентов ФМС, а также инструкцию по входу в поле. Благодаря ссылке на ФМС, интервьюеры получали безотказно на предприятиях телефон лиц, занимавшихся получением разрешения на использование иностранной рабочей силы, да и от самих этих лиц отказов от интервью было очень немного.

г. Санкт-Петербург (выдача и замена общегражданского паспорта)

Исследование в точке опроса официально курировал начальник Федеральной миграционной службы по Санкт-Петербургу и Ленинградской области, конкретно опросом занималась начальник отдела правового обеспечения. 

Поскольку на получение разрешения провести исследование было потрачено около двух месяцев, необходимо описать трудности, с которыми столкнулись исследователи. 

Первоначально планировалось осуществлять опрос с помощью начальника ПВС ОВД Приморского района СПб
, которая получила распоряжение от своего начальства курировать опрос. Однако она упорно противодействовала исследованию. Причина, скорее всего, в боязни взгляда о стороны. Подтверждением могут служить высказывания, которые довелось услышать исследователю от представителей руководства службы: «Представляю себе, сколько гадостей вы о нас услышите»; «Зачем вам вообще это надо? Вы представляете, как далеко вас пошлют люди [их клиенты], к которым вы обратитесь?!». Конечно же, люди нас никуда не «посылали», охотно общались (практически без отказов), более того, общая оценка этой услуги со стороны населения положительная. Тем более интересно задастся вопросом: почему руководители организации, оказывающей эту услугу, считают, что их работой крайне недовольны? 

Можно добавить еще одно личное впечатление руководителя поля и возникший исследовательский вопрос: там, где проблем и претензий много больше (получение разрешения на использование иностранной рабочей силы), был продемонстрирован интерес к опросу, исследователям содействовали, выдали всю базу за год, интересовались результатами. А на относительно спокойном участке той же службы (выдача паспорта) – неожиданно сильное противодействие опросу, нежелание услышать оценку работы со стороны клиентов. 

В качестве гипотезы можно высказать такое соображение: те, кто занимается выдачей и обменом паспортов, воспринимают проблему в комплексе – общегражданский и заграничный паспорт. К процедуре получения последнего претензий масса.

В качестве другой гипотезы: есть какие-то скрытые механизмы, проблемы, и руководители ПВС не хотят, чтобы их существование стало явным. Например, прямо в присутствии руководителя поля начальнику ПВС Приморского района человек в форме передавал «подарок из 25 отделения» (пакет с коньяком, конфетами и чем-то еще, упакованным в подарочную бумагу). Надо полагать, это была благодарность за указанную услугу. 

После многочисленных ссылок на Минэкономразвития и неоднократных факсов на имя первого лица, а также окончательного отказа предоставить базу 400 клиентов и  после решения руководителей проекта о смене методики опроса (взамен составления случайной выборки из списков получателей провести опрос на месте получения услуги) разрешение на исследование все же было получено. Помощь в организации свелась к тому, что по паспортным столам были разосланы телефонограммы с извещением, что на выходе из паспортных столов будут работать исследователи. По всей видимости, такие телефонограммы были, поскольку работе интервьюеров никто не препятствовал.

г. Тейково Ивановской области

В г. Тейково Ивановской области, в котором изучались две услуги в области занятости (содействие гражданам в поиске подходящей работы и осуществление выплаты пособия по безработице гражданам, признанным безработными) кураторство по организации работ осуществляла директор Центра занятости населения. Руководство ЦЗН оказало содействие руководителям поля в поиске места проживания. На время работы был предоставлен кабинет. Работа исследователей была обеспечена городской телефонной связью, компьютерами. Для удобства и быстроты работы при необходимости исследователям предоставлялся легковой автотранспорт. Большую помощь руководитель ЦЗН оказала при решении основной проблемы, с которой столкнулись исследователи, а именно, поиске интервьюеров (см. ниже).

г. Благодарный Ставропольского края

В Центре занятости населения Благодарненского района к проведению исследования процесса предоставления услуги «содействие гражданам в поиске подходящей работы» изначально отнеслись очень доброжелательно и всячески содействовали работе. В соответствии с письмом из Фонда «Институт экономики города», исследователям предоставили просторный кабинет, смежный с кабинетом первичного приема (с двумя столами и телефоном). Руководитель ЦЗН после предварительного согласования плана работы по телефону пошла навстречу исследователям, и на дни проведения исследования по ее распоряжению была дополнительно назначена явка безработных, поскольку на последние и первые дни месяца здесь стараются сократить количество посетителей, назначая минимум перерегистраций: это период отчетности в ЦЗН.

 Блиц-опрос проводился с 9.00 до 13.00, это время наиболее интенсивного приема безработных.  Первых девять респондентов проинтервьюировали в предоставленном для работы кабинете, однако это оказалось не совсем удобно, поскольку кабинет располагался в помещении, где проводился первичный прием, а опрашивать нужно было тех, кто проходил перерегистрацию в другом помещении (вход с улицы). Специалистам ЦЗН приходилось после перерегистрации направлять безработных, а некоторых из них и сопровождать в кабинет, где проводился опрос. Это отвлекало их от прямых обязанностей. Поэтому оставшихся респондентов опрашивали непосредственно в помещении, где клиенты ЦЗН ожидали очереди на перерегистрацию. Интервьюеры работали на виду у всех ожидающих приема, что отчасти ускорило процесс опроса. Часть вопросов, о том, зачем опрос проводится и кому это нужно, обычно задаваемые респондентами, здесь отпадали, поскольку клиенты, наблюдая за работой интервьюеров, к моменту опроса уже были в курсе происходящего. Они лучше шли на контакт, были более открыты, чем те, кого прежде опрашивали в кабинете наедине.  

г. Буденновск Ставропольского края

При первом знакомстве в Центре занятости населения Буденовского района к исследованию отнеслись несколько настороженно, связывая приезд руководителя поля с незапланированным контролем за деятельностью службы. После вводной беседы, ознакомившись с целями и задачами исследования, руководители ЦЗН всячески содействовали в его проведении. Для работы был предоставлен отдельный кабинет с телефоном. Сотрудники ЦЗН направляли всех безработных, пришедших на перерегистрацию в кабинет, где проводился опрос.     

Блиц-опрос проводили с 9.00. до 13.00. Именно в это время основная часть безработных проходит перерегистрацию. Опрашивать респондентов начали в предоставленном для работы кабинете, затем порядок работы изменили. Кабинет оказался слишком мал для работы. Респонденты во время интервью чувствовали себя некомфортно, отвлекались, переспрашивали вопросы. Их настораживал момент, когда приглашали в кабинет для проведения интервью, приходилось подробно объяснять, что происходит и отвечать на множество вопросов по этому поводу. Опросив несколько человек, группа исследователей разделилась: один интервьюер осталась работать в кабинете, а остальные интервьюеры продолжили работу в фойе ЦЗН, где безработные ожидали очереди на перерегистрацию. Процесс пошел быстрее,  безработные, видя, что опрашивают практически всех, что процедура интервью не отнимает много времени, охотнее, без дополнительных вопросов соглашались ответить на анкету и без лишних вопросов и уговоров отправлялись в кабинет. Во время беседы они были менее насторожены, в отличие от тех, кого опрашивали первыми.   

2. Организация и контроль работы интервьюеров

К проведению опросов методом формализованного интервью и блиц-опросов по всем точкам исследования было привлечено  32 человека. 

г. Санкт-Петербург (ИРС и паспорт)

Главным критерием отбора интервьюеров был опыт работы в социологических опросах. Кроме того, учитывались такие качества претендентов, как аккуратность и ответственность.

Все интервьюеры имели высшее социологическое образование и ранее работали с руководителем поля в разного рода опросах. Всем интервьюерам были выданы удостоверения с подписью и печатью ИСИТО, а также бейджи с указанием «социологический опрос».

Обучение интервьюеров для проведения опроса в Федеральной миграционной службе проводилось с каждым индивидуально, после первых интервью была встреча с организатором поля (принимались первые анкеты, проводился их тщательный контроль, обсуждались сложности); в случае необходимости интервьюеры консультировались по телефону (такая необходимость иногда возникла в начале работы). Прием анкет осуществлялся по мере реализации проекта, первичный контроль – сразу при приеме, затем при вводе данных. По мере проведения исследования руководитель поля осуществляла выборочную проверку интервьюеров (звонок респонденту через несколько дней после интервью). Случаев фальсификации формализованного интервью не зафиксировано. 

Для обследования получателей общегражданского паспорта обучение интервьюеров было проведено еще в мае (инструктаж и пробное анкетирование «друг друга» под наблюдением руководителя), когда же стало ясно, что поменялся принцип отбора респондентов, группа была собрана снова, кроме того, были даны дополнительные разъяснения по результатам проведения блиц-опроса.

Прием анкет проводился после первого дня (с просмотром каждой анкеты), несколько анкет у двух интервьюеров было забраковано (ребята запутались и не могли восстановить картину, поскольку вторичный контакт с респондентом был невозможен). Затем прием анкет был проведен уже после завершения опроса.

Контроль. Поскольку со стороны ПВС была просьба «не мешать работать», к руководителям территориальных пунктов с вопросом о том, работают ли у них интервьюеры, исследователи не обращались. Но каждый раз на одном из участков присутствовали руководитель поля и его помощник, преподаватель этого вуза. Кроме того, по просьбе исследователей дважды на разных участках появлялись незнакомые интервьюерам контролеры под видом посетителей, чтобы зафиксировать сам факт проведения опроса.

Блиц-опрос проводился руководителем поля лично.
г. Тейково Ивановской области

Поиск интервьюеров был основной трудностью, с которой столкнулись исследователи при организации опроса в г. Тейково. Ориентация на безработное население не дала положительных результатов: из списка 25 человек после обучения интервьюеров согласились работать всего четыре человека, справившиеся с тестовыми заданиями. Поэтому перед исследователями встала задача в короткие сроки доукомплектовать группу интервьюеров. В наборе интервьюеров активное участие приняли как директор ЦЗН, так и заместитель директора С.Сорокина. При их содействии состоялись беседы с сотрудниками ЦЗН, некоторые из них выразили желание помочь провести опрос. Сотрудники ЦЗН оказались хорошими интервьюерами: они быстро ориентируются на местности, имеют навыки общения с людьми, коммуникабельны, что очень важно для проведения интервью, причем с такой маргинальной группой населения, как безработные.  Привлечение сотрудников ЦЗН к проведению опросов можно рассматривать как тестирование возможностей проведения исследований по оценке эффективности работы силами самой службы под контролем качества заполнения опросных листов независимыми исследователями.

Организация работы с интервьюерами строилась в соответствии с правилами проведения опроса. В первый день был организован инструктаж интервьюеров. Поскольку в интервьюеры были набраны «новички», обучение длилось достаточно долго (2,5 часа). В течение этого времени с интервьюерами были отработаны техники «вхождения в домохозяйства», правила работы с формализованным вопросником, было указано на методические особенности (работа с карточками, переходы, необходимое количество вариантов ответов в каждом вопросе и т.п.). Акцентировалось внимание на правилах работы с табличными вопросами, особенно пришлось проработать нестандартные табличные вопросы (вв. 17, 18, 19). 

Приемка анкет проводилась ежедневно в первой половине дня. Выбракованных анкет было 4 шт. В случае выбраковки анкет интервьюер получал дополнительное задание. Во второй половине дня исследователи работали со списками клиентов, формировали задание для интервьюеров на следующий день.

Контроль за качеством работы интервьюеров осуществлялся ежедневно (в вечерние часы),  всего было проверено от 10% до 15% всей работы каждого интервьюера. 


г. Благодарный и г. Буденновск Ставропольского края

Для участия в проведении блиц-опроса в качестве интервьюеров были приглашены две  молодые девушки: одна из них с высшим экономическим образованием, находится в административном отпуске по основному месту работы; вторая имеет высшее педагогическое образование, ищет работу. Обе имели опыт работы интервьюером в период обучения в вузах в г. Ставрополе. Перед началом исследования для них был проведен подробный инструктаж и тренинг по работе с карточкой блиц-опроса. Каждая из них провела опрос первых пяти респондентов под непосредственным контролем руководителя поля, далее они работали самостоятельно. В течение всего рабочего времени руководитель поля имела возможность наблюдать и в случае необходимости корректировать работу интервьюеров. При приеме заполненные карточки прошли 100% визуальный контроль на полноту и правильность заполнения.

3. Процедура по формированию выборки

г. Санкт-Петербург (ИРС)

В первую очередь, от экспертов ФМС была получена информация об интенсивности услуги: за неделю обращаются в службу по городу в среднем 180 клиентов, по области – 60. Эти цифры характеризуют именно количество обратившихся за услугой (посетивших миграционную службу), вычленить из них тех, кто реально получил разрешение, сложно (многие приходят на первичную консультацию, кто-то сдает документы, а кто-то уже получает, у кого-то их не приняли, потому что был «некомплект» или обнаружены подделки документов и т.п.). 

База, предоставленная руководителю поля, представляет собой электронный документ в формате Excel. По словам руководителя отдела внешней трудовой миграции, это база за 2006 год, хотя никаких указаний на дату обращения или дату получения разрешения в ней не содержится. Там есть следующая информация:

· название фирмы

· сфера деятельности

· фактический и юридический адрес

· округ (с указанием района города)

· количество разрешений на привлечение иностранной рабочей силы

· выдано разрешений на количество работников

· фактически получено разрешений на количество работников

Ни телефонов, ни контактных лиц база не содержит. Кроме того, выяснилось, что в графе «Сфера деятельности» часто указана неверная информация, в графе «Полное название организации» названия искажены, особенно в тех случаях, когда название должно писаться латиницей, а написано кириллицей. 

База содержит 1449 предприятий.

Прежде чем приступать к формированию выборки, руководитель поля, пользуясь электронной версией «Желтых страниц СПб», выявила те фирмы, информация о которых была указана с искажениями (то есть по ней фирму найти было невозможно ни по адресу, ни по названию). После исключения из базы фирм с неточной информацией методом случайной пошаговой выборки был составлен основной и резервный список для интервьюеров.

Интервьюер звонил в фирму, выходил через секретаря на человека, занимавшегося оформлением разрешения на использование иностранной рабочей силы, и договаривался об интервью. Нередко получалось так, что фирма переехала, сменила телефон, человек был в отпуске, отказы были крайне редко. Все это служило основанием для обращения к резервному списку. Все контакты фиксировались в электронных вариантах списков с указанием контактных лиц и причин того, что интервью не состоялось.

г. Санкт-Петербург (паспорт)

Опрос 

Первоначально планировалось, что в ПВС исследователям предоставят списки  из 400 клиентов, менявших в этом году общегражданские паспорта или получавших их впервые. Руководитель ПВС Приморского района отказала в выдаче такой информации, мотивируя это тем, что подобного рода информацию даже работники следственных и розыскных органов получают только по особому разрешению прокуратуры. Руководителем поля было дано разъяснение и уточнение относительно объема необходимой информации:  для составления списков под выборку не нужны полные сведения, только имя-отчество (без фамилии, для обращения к респонденту при проведении интервью) и адрес (либо контактный телефон). В такой информации также было отказано со ссылкой на загруженность работников. Упоминание о том, что респондент в случае сомнения может позвонить в ПВС, чтобы убедиться в наших полномочиях, вызвали бурю негодования – «вы мешаете нам работать». Впрочем, дозвониться в ПВС Приморского района невероятно сложно: либо сотрудники не берут трубку, либо телефон занят.

В результате было принято решение, согласованное с Заказчиком, сменить принцип формирования выборки.

Для того чтобы описать ее, необходимы предварительные замечания относительно самой процедуры получения и замены общегражданского паспорта. 

Сложность в том, что сдает документы клиент в одном месте (паспортистке ЖЭО, ТСЖ и т.п.), а получает в другом – в паспортном столе, который находится в территориальном отделении милиции. Теперь официально они [паспортные столы в ОМ] называются «территориальные пункты ПВС». (Многие клиенты, кстати, не понимают сложности этой системы и называют все это «паспортным столом»). В Приморском районе СПб  таких «территориальных пунктов» шесть: 34 ОМ (Омская 3), 25 ОМ (Беговая 9), 35 ОМ (Хрулева 15), 44 ОМ (Королева 36/8), 48 ОМ (пос. Лисий Нос, Боровая 50), 53 ОМ (Комендантский пр., 32/4). Было решено, что на каждом из них будут работать интервьюеры. Первоначально проводился блиц-опрос и наблюдение, в ходе которых стало ясно, что поток клиентов небольшой. Для того чтобы за две недели (на это время было получено разрешение) провести опрос, нужно было интервьюировать всех клиентов, пришедших в территориальный пункт за паспортом. Кроме того, пришлось отказаться от опроса в Лисьем Носу (пригород), потому что за 13 июня в приемные часы там появился всего один клиент, и работники подсказали, что это «обычное дело», более того, часто клиентов из этого поселка приглашают получать паспорт в других территориальных пунктах. 

Таким образом, практически осуществлялся сплошной опрос в пяти территориальных пунктах в часы приема (вторник и четверг, с 11 до 13 и с 17 до 19), 13, 15, 20 и 22 июня. Интервьюеры работали на выходе из территориального пункта (по два человека, поток посетителей идет быстро, особенно в начале приема, надо было не упустить тех, кто выходит из кабинета. Такое, конечно, случалось). 

В том, что исследователям не удалось осуществить опрос так, как задумывалось (по адресам), есть и положительный момент: респонденты были уверены в полной анонимности, снялся фактор возможного недоверия (когда к тебе домой приходят), люди были откровенны и не опасались за последствия, поэтому даже в ответ на вопрос об уровне доходов отказов или ответов «затрудняюсь» было немного.

Интенсивность оказания услуги: на одном территориальном пункте в день паспорт получают в среднем 20 чел. (на разных территориальных пунктах наблюдается разная интенсивность), в частности, в Приморском районе за неделю получают паспорта около 200 чел. 

Блиц-опрос

Блиц-опрос проводился 13 и 15 июня в 34 ОМ, территориальный пункт № 65 (Омская 3). За один день прошло всего 28 клиентов. Опросу никто не препятствовал. Блиц-опрос проходил в помещении территориального пункта, там же было проведено включенное наблюдение и фотографирование.

Единственная трудность – охрана не разрешила снять общий вид здания и вход в него, мотивируя тем, что это отделение милиции. 

г. Тейково Ивановской области

ЦЗН располагает компьютерной программой «Катарсис», позволяющей по заданным параметрам находить соответствующих получателей услуг. 

Первоначально банк данных для формирования выборки для опроса лиц, получивших услугу ЦЗН при поиске работы, состоял из списка клиентов, которые зарегистрированы в ЦЗН как обратившиеся за содействием в поиске работы в течение последних полгода кус момента проведения опроса. По количеству этот список составил 400 чел. 

Для отбора респондентов-получателей пособия по безработице использовалась тот же банк данных, но список состоял из клиентов, которые были зарегистрированы в ЦЗН в течение последних полгода с момента проведения опроса и получали пособие по безработице. По количеству этот список составил 395 чел. 

Но оба списка были быстро исчерпаны, т.к. многие клиенты, во-первых, проживали в отдаленных от г. Тейково поселках (т.е. были труднодоступны), во-вторых, сменили место жительства (в списке было указано их временное место жительство, это относилось, прежде всего, к членам семей военнослужащих). Списки потенциальных респондентов  постоянно пополнять новыми фамилиями клиентов, проживающих в г. Тейково, а также за счет включения клиентов с более ранними обращениями в ЦЗН (от 7 до 9 мес.). Подобная методика наполнения выборки не позволила применить вероятностный отбор. Исследователи вынуждены были использовать метод основного массива при построении выборочной совокупности получателей услуг ЦЗН городского  округа Тейково. 

4. Анализ недостижимости/отказов респондентов  

г. Санкт-Петербург (ИРС)

Доля замены респондентов из первоначального списка респондентами из резервного списка – 20 %. Причины замен – отказ или недостижимость респондента (отпуск лица, занимающегося этими проблемами, увольнение сотрудника, смена телефонов и адреса). При достижимости процент согласия на интервью высокий (96%). Отказываются в основном из-за нехватки времени (по крайней мере, именно эту причину озвучивают), хотя некоторые говорят, что опыт общения с миграционной службой был настолько негативен, что нет никакого желания разговаривать об этом. Некоторые по этой же причине отказались от найма иностранцев вообще, а глядя на них – и другие фирмы тоже. В двух случаях собеседники были уверены, что для таких разговоров требуется разрешение начальства; еще в одном случае сказали, что такие темы по телефону обсуждать не будут и потребовали письменный запрос в адрес администрации предприятия.
г. Санкт-Петербург (паспорт)

Отказов от опроса (формализованного интервью) практически не было, кроме нескольких случаев, когда люди очень спешили. 

Блиц-опрос был сплошной, респонденты от участия в нем не отказывались, здесь не было даже отговорок типа «я очень спешу», потому что люди видели, что опрос занимает очень мало времени. Человек выходил из комнаты, помахивая паспортом, на котором сохли чернила (подпись), и пока они сохли, мы успевали поговорить. У  интервьюеров был бейдж с указанием «социологический опрос», к тому же помещение маленькое, поэтому еще перед заходом в кабинет люди видели, что всех выходящих опрашивают. Затруднений с блиц-опросом не было. 

г. Тейково Ивановской области

Замена респондентов из первоначального и резервного списков как получателей первой услуги, так и второй услуги составила более 50%. Отказалось от участия в опросе без пояснения причин 3 человека, обращавшихся за содействием в поиске работы, и 2 получателя пособия по безработице, что в обоих случаях составило менее 1%. По причине болезни не смогли участвовать в опросе один человек из числа обращавшихся за содействием в поиске работы и 3 человека, получающих пособие по безработице; 15 человек, получивших первую услугу, и 19 человек, получивших вторую услугу, находились в длительном отсутствии; один безработный находился  в нетрезвом состоянии. 
5. Характеристика отношения респондентов к опросу

г. Санкт-Петербург (ИРС)

Респонденты относились к опросу весьма положительно, охотно шли на контакт, для многих это была возможность «выпустить пар», поскольку сложностей в получении разрешения на использование иностранной рабочей силы хватает.

В разных фирмах получением разрешения занимаются разные люди – от секретарей и офис-менеджеров до юристов и начальников отделов кадров или службы персонала. Юристы отвечают наиболее обтекаемо; если даже упоминают, скажем, о взятках, то напрямую ничего не говорят и формулируют ответы так, что трудно понять, где их фиксировать в анкете. 

Кстати, взятки и в службе занятости, и в миграционной службе подавляющее большинство респондентов дружно отрицают; в лучшем случае говорят, что пытались «чисто по-человечески» подарить коробку конфет, но не в процессе оформления документов, а на Новый год или 8 марта. Зато два-три информанта вспомнили, что им не отдавали уже готовые документы, пока они не были заламинированы, а ламината не было, и они были вынуждены его купить (естественно, целую упаковку). 

В информации клиентов, пользующихся услугами госслужб не первый год, есть диаметральные различия: одни говорят, что за столько лет к ним уже относятся гораздо лучше и делают все быстро, другие – что никаких сдвигов нет. 

По поводу медосмотров одни говорят, что есть альтернатива, и можно его пройти в частной клинике, другие – что раньше это было возможно, а теперь запретили, и единственный вариант – Боткинские бараки. Особенно возмущаются те, у кого работники (а то и генеральные директора фирм) – граждане западноевропейских государств, подчеркивая, что между киргизскими каменщиками и британскими экономистами есть существенная разница. 

В основном формализованное интервью занимало 20-25 минут, в случае более откровенно настроенного респондента, с обилием комментариев – 35-40.

Комментарии по анкете:

Из вопросов анкеты неясно, что в прохождении ФГСЗН существует два этапа – районный и региональный (который информанты называют городским), поскольку в анкете упоминается только региональный. Соответственно, непонятно, что требуется отмечать при ответе на вопрос о том, сколько ушло времени на сбор документов и получение ответа. При фиксации ответов на анкету исследователи учитывали региональный этап.

г. Санкт-Петербург (паспорт)

Опрос

Клиенты – наши респонденты – к опросу отнеслись с пониманием, в основном были весьма доброжелательны. 

Затруднения вызывало различение паспортистки и паспортного стола. Когда просили оценить работу ПСВ, многие их путали или давали суммарную оценку. Благодаря тому, что блиц-опрос был проведен ранее, нам удалось хорошо проинструктировать интервьюеров, чтобы они поясняли респондентам, о какой службе в каждом вопросе идет речь.

Комментарий по поводу результатов блиц-опроса и опроса:

Оценка респондентами работы ПСВ по результатам блиц-опроса будет, несомненно, выше. Редко кто отмечал проблемы, чаще всего в вопросе 7 отмечали пункт 16 – нет проблем. На взгляд исследователей, это связано: 

· с самой ситуацией блиц-опроса. Респонденты не погружались глубоко в ситуацию, как в случае опроса по анкете, не вспоминали всю процедуру подробно, они радовались, что так быстро получили паспорт и так быстро ответили на вопросы; при обычном опросе респондент вспоминал весь процесс и начинал размышлять, анализировать и соответственно – оценивать. 

· с особенностями того территориального пункта, где он проводился. Здесь созданы неплохие условия. У территориального пункта в отделении милиции отдельное помещение, небольшое, но достаточное для того потока клиентов, который там есть. (А один из территориальных пунктов Приморского района, как стало ясно в ходе проведения исследования, находится в общем коридоре отделения милиции, там был даже конфликт, когда дежурный препятствовал проведению опроса и интервьюеры вынуждены были проводить его на улице.) Очередь здесь была только из тех, кто подстраховался и пришел до начала приема.

Комментарий по анкете:

Вопрос 11 – в какую сумму обошлось оформление – респонденты указывали разные сумму («примерно»), но, как правило, это плата за бланк паспорта в Сбербанк. 

Вопрос 20 – Поскольку клиенты сдают документы паспортистке, а получают – в терр. пункте (а именно это и есть паспортно-визовая служба, заявленная в вопросе), всех спрашивали о времени, которое ушло на получение документов.
г. Тейково Ивановской области

В большинстве случаев пользователи услуг выказывали доброжелательное отношение к опросу. Особый интерес вызвали вопросы об оценке и удовлетворенности работы ЦНЗ. Продолжительность формализованного интервью составила от 20 до 35 мин. Длительность интервью обусловлена объективными характеристиками респондентов: уровнем образования, возрастом, должностью, которую респондент занимал ранее. 

Комментарии по анкете:

В анкетах, адресованных обратившимся в ЦЗН при поиске работы и получающим пособие по безработице, затруднения вызвали аналогичные вопросы, касающиеся количества часов, потраченных на сбор документов (в.11 и в.14 соответственно), потраченных на их сдачу в ЦЗН (в.13 и в.16 соответственно). 

г. Благодарный Ставропольского края


В ходе блиц-опроса за два дня было опрошено 52 человека, ищущих работу с помощью службы занятости. Опрашивали всех, кто пришел в ЦЗН в момент проведения исследования. Продолжительность одного интервью колебалась от 10 до 20 мин. Больше времени затрачивалось на людей старшего возраста и сельских жителей, им приходилось более подробно объяснять, с какой целью проводится опрос, у них по этому поводу возникало много вопросов, они более словоохотливы, большинство из них желали подробно рассказать свою трудовую  историю. 

Опрос вызвал живой интерес у большинства клиентов ЦЗН, для многих это был первый опыт участия в социологическом исследовании, да и тема для них была актуальной. Безработные с удовольствием отвечали на вопросы и удивлялись, что их мнение кому-то интересно. Многим хотелось в подробностях рассказать о своих проблемах в связи с поиском работы. Отказов  от участия в опросе практически не было, только одна женщина отказалась от сотрудничества по состоянию здоровья: на перерегистрацию пришла с высокой температурой.

Комментарии по анкете:

Вопросы анкеты в основном воспринимались респондентами однозначно, не требовали дополнительных пояснений, затруднений не вызывали.

В вопросе 2 часть опрошенных клиентов службы занятости отмечали длительные сроки оформления документов (до 25 дней), при анализе следует учесть, что такая продолжительность, как правило, зависит не от ЦЗН. Безработные либо не могли быстро получить справки о зарплате с места работы, либо документы (справки, трудовые книжки) оказывались неправильно оформленными, и приходилось затрачивать дополнительное время на их повторное оформление.

г. Буденновск Ставропольского края

За два дня блиц-опроса было опрошено 52 клиента ЦЗН, состоящих на учете и получающих пособие по безработице. Поскольку на конец месяца в ЦЗН планируется минимальное число перерегистраций, чтобы высвободить время для подготовки ежемесячной отчетности, опрашивать пришлось практически всех получателей пособия, пришедших в это время в службу занятости. Продолжительность интервью колебалась от 7 до 20 минут. На длительность интервью существенное влияние оказывал фактор этничности. Больше времени затрачивалось на общение с представительницами кавказских этносов, проживающих в селах. Они всю жизнь прожили в селе, у них низкий уровень образования, очень маленький стаж работы, либо они не работали вовсе. К участию в опросе они отнеслись очень настороженно, им достаточно сложно было объяснить, чего от них хотят. Отвечая на вопросы, женщины чувствовали себя скованно, пытались угадать, какого ответа от них ожидают. Таких было несколько человек. Быстрее всего на вопросы анкеты отвечали респонденты с высшим образованием и молодежь. 

Большинство безработных отнеслись к опросу с интересом. Практически никто из них не имел прежде опыта участия в социологических опросах, они с удовольствием общались с исследователями, охотно отвечали на вопросы анкеты. 

От участия в опросе отказались всего 5 человек. Мужчина среднего возраста и молодая женщина сослались на отсутствие времени. Отказались отвечать на вопросы еще три женщины кавказской внешности: две очень плохо понимали по-русски, еще одна была негативно настроена на любое общение.

Комментарии по анкете:

Вопросы анкеты затруднений в большинстве случаев не вызывали. 

При анализе вопроса 2 следует учесть, что продолжительные сроки оформления документов (до 20 дней) объясняется не работой ЦЗН, а тем, что безработные не могли получить по каким-либо причинам справки о зарплате с последнего места работы, в ряде случаев справки или трудовые книжки оказались оформлены неправильно. Им приходилось повторно обращаться на предприятие и заново оформлять документ.

6. Глубинные полуформализованные интервью
В соответствии с условиями технического задания  по каждой исследуемой услуге было проведено одно глубинное интервью с представителями руководства органа, предоставляющего данную услугу Средняя продолжительность интервью составила один час. Все эксперты показали глубинные знания своей работы и заинтересованность в беседе. Отказов от ответов на какие-либо вопросы не было.

ПРИЛОЖЕНИЕ 2. ПАРАМЕТРЫ ИССЛЕДУЕМЫХ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ
Основные определения

1. Безработными признаются трудоспособные граждане, которые не имеют работы и заработка, зарегистрированы в органах службы занятости в целях поиска подходящей работы, ищут работу и готовы приступить к ней. 

2. Подходящей  считается работа, в том числе и временного характера, которая соответствует профессиональной пригодности работника с учетом уровня его профессиональной подготовки, условиям последнего места работы (за исключением оплачиваемых общественных работ), состоянию здоровья, транспортной доступности рабочего места.

3. Оплачиваемая работа, включая работу временного характера и общественные работы, требующая или не требующая (с учетом возрастных и иных особенностей граждан) предварительной подготовки, отвечающая требованиям законодательства Российской Федерации о труде, считается подходящей для следующих категорий граждан:

· впервые ищущих работу (ранее не работавших), не имеющих профессии (специальности), уволенных более одного раза в течение одного года, предшествовавшего началу безработицы, за нарушение трудовой дисциплины и другие виновные действия, предусмотренные законодательством Российской Федерации, ранее занимавшихся предпринимательской деятельностью, стремящихся возобновить трудовую деятельность после длительного (более одного года) перерыва, а также направленных органами службы занятости на обучение и отчисленных за виновные действия;

· отказавшихся повысить (восстановить) квалификацию по имеющейся профессии (специальности), получить смежную профессию или пройти переподготовку после окончания первоначального (12-месячного) периода безработицы;

· состоящих на учете в органах службы занятости более 18 месяцев, а также более трех лет не работавших;

· обратившихся в органы службы занятости после окончания сезонных работ.

Таблица 2.1 
Различные параметры рассматриваемых услуг
	
	Услуги

	
	Содействие в поиске подходящей работы
	Выплата пособия по безработице
	Получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы
	Выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации

	Законодательные акты, регламентирующие услугу
	· Закон РФ от 19.04.1991 № 1032-1 (ред. от 22.08.2004, с изм. от 31.12.2005) «О занятости населения в Российской Федерации»
; 

· Трудовой кодекс Российской Федерации; Закон РФ от 24.11.1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации»; 

· Закон РФ от 25.07.2002 года № 115-ФЗ «О правовом положении иностранных граждан в Российской Федерации»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 22.04.1997 г. № 458 «Об утверждении Порядка регистрации безработных граждан»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 14.07.1997 г. № 875 «Об утверждении Положения об организации общественных работ»;

· Постановление Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 9.10.1995 г. № 57 «Об утверждении нормативов времени на работы, выполняемые работниками городских (районных) центров государственной службы занятости».
	· Закон РФ от 19.04.1991 N 1032-1 (ред. от 22.08.2004, с изм. от 31.12.2005) «О занятости населения в Российской Федерации»
;

· Трудовой кодекс Российской Федерации от 30.12.2001 № 197-ФЗ.
	· Указ Президента РФ от 16.12.1993 № 2146 (в ред. от 05.10.2002) «О привлечении и использовании в Российской Федерации иностранной рабочей силы»,; 

· Федеральный закон от 25.07.2002 № 115-ФЗ (в ред. от 02.11.2004) «О правовом положении иностранных граждан в Российской Федерации»,;

· Трудовой кодекс Российской Федерации от 30.12.2001 № 197-ФЗ,

· Налоговый кодекс Российской Федерации (часть вторая) от 05.08.2000 № 117-ФЗ,;

· Постановление Правительства Российской Федерации «Об утверждении квоты на выдачу иностранным гражданам приглашений на въезд в Российскую Федерацию в целях осуществления трудовой деятельности» от 30.10.2002 №782.
	· Приказ  МВД  России от 15 сентября 1997 г. № 605 «Об утверждении инструкции о порядке выдачи, замены, учета и хранения паспортов гражданина Российской Федерации»,; 

· Указ Президента Российской Федерации от 19 июля 2004 г. № 928 «Вопросы Федеральной миграционной службы»,;

· Указ Президента Российской Федерации от 13 марта 1997 г. № 232 «Об основном документе, удостоверяющем личность гражданина Российской Федерации на территории Российской Федерации»,;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 8 июля 1997 г. № 828 «Об утверждении Положения о паспорте гражданина Российской Федерации, образца бланка и описания паспорта гражданина Российской Федерации».


Таблица 2.1(Продолжение)

	
	Услуги

	
	Содействие в поиске подходящей работы
	Выплата пособия по безработице
	Получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы
	Выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации

	Организации, осуществляющие предоставляющиеение услуги
	Территориальные органы государственной службы занятости.
	Территориальные органы  государственной службы занятости.


	Федеральная миграционная служба России  или ее территориальные органы по предложениям органов исполнительной власти субъектов РФ, занимающихся вопросами занятости населения.


	Выдача и замена паспортов: паспортно-визовыми службами, расположенными в территориальных пунктах паспортно-визовой службы по месту жительства граждан (гражданам, не имеющим места жительства, выдача и замена паспортов производится по месту их пребывания или по месту фактического проживания). 

Прием документов жилищно-эксплуатационными организациями, которые в 3-дневный срок обязаны передать их в паспортно-визовые службы, или непосредственно паспортно-визовыми службами.

	Получатели услуги
	Безработные граждане, обратившиеся в целях поисках подходящей работы (граждане РФ, иностранные граждане и лица без гражданства); 

Работодатели, обратившиеся за содействием в подборе необходимых работников (юридические лица, индивидуальные предприниматели, физические лица).
	Безработные граждане
	Российские юридические лица, предприятия с иностранными инвестициями, действующие на территории РФ, а также отдельные российские и иностранные физические лица и лица без гражданства, проживающие на территории РФ, использующие труд наемных работников в личном хозяйстве.
	Получателями государственной услуги по выдаче паспортов являются граждане РФ в случае: (а) достижения ими 14-летнего возраста; (б) утраты (хищения) паспорта; (в) приобретения гражданами, достигшими 14-летнего возраста, гражданства Российской Федерации непосредственно перед получением паспорта. 

Получателями государственной услуги по замене паспортов являются граждане РФ в случае: достижения 20-летнего возраста; достижения 45-летнего возраста; изменения гражданином в установленном порядке фамилии, имени, отчества, сведений о дате (число, месяц, год) и/или месте рождения; изменения пола; непригодности паспорта для дальнейшего использования вследствие износа, повреждения или других причин; обнаружения неточности или ошибочности произведенных в паспорте записей; изменения внешности.




Таблица 2.1(Продолжение). 

	
	Услуги

	
	Содействие в поиске подходящей работы
	Выплата пособия по безработице
	Получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы
	Выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации

	Сроки предоставления услуги
	Формально не заданы
	Продолжительность выплаты пособия в каждом периоде безработицы не может превышать 12 месяцев в суммарном исчислении в течение 18 календарных месяцев, за исключением случаев, предусмотренных законом о занятости
.

Для граждан, впервые ищущих работу (ранее не работавших), не имеющих профессии (специальности), стремящихся возобновить трудовую деятельность после длительного (более одного года) перерыва, уволенных за нарушение трудовой дисциплины и другие виновные действия, предусмотренные законодательством РФ, а также граждан, направленных органами службы занятости на обучение и отчисленных за виновные действия, продолжительность выплаты пособия по безработице в каждом периоде безработицы не может превышать 6 месяцев в суммарном исчислении в течение 12 календарных месяцев. 

Максимальная продолжительность выплаты пособия для этих категорий граждан не может превышать 12 месяцев в суммарном исчислении в течение 18 календарных месяцев.
	Решение о выдаче разрешений принимается Федеральной миграционной службой России в течение 30 дней со дня подачи работодателем документов. 

В случае если для принятия решения о выдаче разрешения требуется проведение экспертизы, решение принимается в 15-дневный срок после получения экспертного заключения, но не позднее 45 дней со дня подачи указанных документов.

Мотивированный отказ в выдаче разрешения направляется работодателю в письменном виде в течение 5 дней после принятия решения об отказе в выдаче разрешения.


	Паспорта выдаются гражданам в 10-дневный срок со дня принятия документов. 



	Обязанности получателей услуги
	Формально не заданы
	Обязательная перерегистрация: пособие по безработице выплачивается не реже двух раз в месяц при условии прохождения безработным перерегистрации в установленные службой занятости сроки, но не реже двух раз в месяц.

Санкции: в случае невыполнения безработными гражданами прописанных в законе обязанностей, служба занятости может применить против них ряд дисциплинарных мер, к которым относятся приостановка выплаты пособия по безработице, снижение его размера, а также прекращение выплаты пособия.
	Работодатели, получившие разрешение на привлечение иностранной рабочей силы, обязаны в месячный срок направить в Федеральную миграционную службу России сведения о заключении на основании разрешения трудовых договоров с иностранными работниками.
	Регламент услуги предполагает обязательное личное присутствие и роспись в получении паспорта в присутствие руководителя паспортно-визового подразделения.




Таблица 2.1(Продолжение)
	
	Название услуги

	
	Содействие в поиске подходящей работы
	Выплата пособия по безработице
	Получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы
	Выдача и замена паспорта гражданам Российской Федерации

	Особенности услуги.
	Гражданам, ищущим работу, услуги предоставляются бесплатно.

Работодателям могут оказываться платные услуги, перечень и порядок предоставления которых определяются Правительством РФ.
	Возможность повторного получения пособия: в случае непредставления оплачиваемой подходящей работы по истечении 18 календарных месяцев безработицы безработный имеет право на повторное получение пособия по безработице в размере 20 процентов величины прожиточного минимума, исчисленного в субъекте РФ в установленном порядке, но не ниже 100 рублей, если иное не предусмотрено РФ от 19.04.1991 N 1032.
	Согласно закону «О правовом положении иностранных граждан в Российской Федерации», иностранные граждане имеют право участвовать в трудовых отношениях на территории РФ с учётом ограничений, предусмотренных федеральным законом (ст. 13). 

Работодатели и заказчики услуг могут привлекать и использовать иностранных работников только при наличии разрешения на привлечение и использование иностранных работников.

За выдачу разрешения на привлечение и использование иностранных работников, за выдачу иностранному гражданину разрешения на работу взимается государственная пошлина: за выдачу разрешений на привлечение и использование иностранных работников составляет 3 000 рублей за каждого привлекаемого иностранного работника; за выдачу разрешения на работу иностранному гражданину или лицу без гражданства – 1 000 рублей.
Разрешения выдаются, как правило, на срок до одного года. По мотивированной просьбе работодателя действие разрешения после окончания его срока может быть продлено, но не более чем на один год.
	


ПРИЛОЖЕНИЕ 3. МЕТОДОЛОГИЯ ПОСТРОЕНИЯ ИНДЕКСА «УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ РАЗЛИЧНЫМИ АСПЕКТАМИ РАБОТЫ» И РАСЧЕТА ПОКАЗАТЕЛЕЙ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ
Индекс «удовлетворенность различными аспектами работы»

Индекс «удовлетворенность различными аспектами работы» (I) является сводным и строится на основе следующих показателей:

I1 — "удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"

I2 — "удовлетворенность компетентностью сотрудников"

I3 — "удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"

I4 — "удовлетворенность месторасположением"

I5 — "удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"

I6 — "удовлетворенность графиком работы"

I7 — "удовлетворенность системой информирования посетителей".

Данные показатели соответствуют подпунктам вопросов, входящих в анкеты получателей услуг. Мы не присваивали входящим в состав индекса показателям веса, предполагая их равновесными, т.е. формула расчета индекса представляет собой среднее арифметическое показателей: I= (I1 + I2 +  I3 +  I4 +  I5 + I6 + I7 ) /7 .

На первом шаге построения индекса каждый ответ на соответствующий показателю вопрос анкеты, кодируется цифрами от 0 до 10, так что наилучшему ответу присваивается цифра 10, а наихудшему — 0. Если ответ на вопрос дихотомический (да/нет), то ответу «да» присваивается цифра 10, а ответу «нет» — цифра 0. Если же ответы распределены по ранговой шкале, то они упорядочиваются по степени убывания позитивности (без учета варианта «затрудняюсь ответить»), а затем к ним применяется формула перекодировки по шкале от 0 до10:
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где N —  цифра, присвоенная ответу в результате перекодировки по шкале от 0 до 10, n — количество вариантов ответа на вопрос (ответ вида «затрудняюсь ответить» не учитывается в подсчете), i — порядковый номер варианта ответа после упорядочивания по степени убывания позитивности. 

Например, рассмотрим вопрос, предполагающий варианты ответа: 1 —  «вполне  удовлетворен», 2 — «удовлетворен, но не полностью», 3 — «скорее, не удовлетворен», 4 — «совершенно не удовлетворен», 5 — «затрудняюсь ответить». Перекодированные ответы на данный вопрос по шкале от 0 до 10 будут следующими: 10 — «вполне  удовлетворен», 6.7 — «удовлетворен, но не полностью», 3.3 — «скорее, не удовлетворен», 0 — «совершенно не удовлетворен».

На втором шаге построения индекса вычисляются средние значения переменных, соответствующих показателям I1-I7, после чего вычисляется индекс «удовлетворенность различными аспектами работы» как среднее значение индикаторов I1-I7. Для сравнения результатов ответов разных групп респондентов применялся тест непараметрического сравнения двух независимых выборок Манна-Уитни. Он позволяет выявить различия в распределениях данных, которые получены в опросе двух независимых друг от друга групп получателей услуги с использованием одних и тех же вопросов и вариантов ответов к ним.

Для справки отметим, что входящие в состав индекса показатели формировались на основе вопросов анкет. Для услуги «выдача разрешение на привлечение иностранных работников» использовались: по ФГСЗН — вопрос 19, по УФМС — вопрос 27, по ФМС — вопрос 32. Для услуги содействия в поиске подходящей работы использован вопрос 28 Анкеты клиента центра занятости по соответствующей услуге, для услуги «выдача пособия по безработице» -  вопрос 31 соответствующей Анкеты клиента центра занятости. 

Показатель «удовлетворенность работой организации»

Данный показатель вычисляется на основе среднего значения переменной, полученной из перекодированных  по шкале от 0 до10 ответов респондентов на вопрос анкет о том, насколько респондент остался в целом удовлетворен работой органа управления/учреждения, предоставившего ему услугу. Перекодировка ответов происходит по формуле (1), приведенной выше. Для расчета показателя использованы следующие вопросы анкеты:

по услуге содействия в поиске подходящей работы - вопрос 30 Анкеты клиента центра занятости по соответствующей услуге, а также вопрос 10 Карточки блиц-опроса клиентов на выходе по соответствующей услуге; 

по услуге выдачи пособия по безработице  - вопрос 33 Анкеты клиента центра занятости по соответствующей услуге, а также вопрос 8 Карточки блиц-опроса; 

по услуге выдачи разрешений на привлечение иностранной рабочей силы: 

· по ФГСЗН — вопрос 17 Анкеты клиента, 

· по УФМС — вопрос 25 Анкеты клиента, 

· по ФМС — вопрос 31 Анкеты клиента.

ПРИЛОЖЕНИЕ 4. ИНДЕКСЫ И ФАКТОРЫ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ РАБОТОЙ 
Содействие в поиске подходящей работы
Для сравнения результатов ответов разных групп респондентов применялся тест непараметрического сравнения двух независимых выборок Манна-Уитни. Он позволяет выявить различия в распределениях данных, которые получены в опросе двух независимых друг от друга групп получателей услуги с использованием одних и тех же вопросов и вариантов ответов к ним. 

Таблица 4.1
 Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы»
, баллов
	Респонденты с образованием выше общего среднего
	8,76**

	Респонденты с образованием ниже общего среднего 
	9,08**

	Женщины
	8,60***

	Мужчины
	9,06***

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрации – не сложный
	8,94**

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрации - сложный
	7,93**


** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 5%. Так,  между респондентами с разным уровнем образования есть разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы», что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы ЦЗН у двух «образовательных» подгрупп статистически значимо различается.

*** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 1%. Так,  между мужчинами и женщинами есть разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы», что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы у них статистически значимо различается.

Таблица 4.2
 Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» 
, баллов.

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - длительность получения услуги
	7,66***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - длительность получения услуги
	8,92***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - утомительное ожидание в очереди
	8,67**

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - утомительное ожидание в очереди
	8,93**

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - некомпетентность, неорганизованность сотрудников
	7,42***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - некомпетентность, неорганизованность сотрудников
	8,87***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - некомфортно в помещении
	8,19**

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - некомфортно в помещении
	8,87**

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	7,39**

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	8,86**

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	7,37***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	8,92***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неудобное расположение
	7,97***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неудобное расположение
	8,97***

	Респонденты, считающие, что проблем в работе ЦЗН нет 
	9,45***

	Респонденты, не считающие, что проблем в работе ЦЗН нет
	8,58***


Таблица 4.3
Доля получателей услуги по поиску подходящей работы, удовлетворенных работой ЦЗН
, %
	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрации - несложный
	3
	97

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрации - сложный
	25
	75


Таблица 4.4
Доля получателей услуги по поиску подходящей работы, удовлетворенных работой ЦЗН, среди отметивших проблемы в работе  ЦЗН
, %
	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - некомпетентность, неорганизованность сотрудников 
	29
	71

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - некомпетентность, неорганизованность сотрудников
	4


	96

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры
	33
	67

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры
	4
	96

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	50
	50

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	3
	97

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	15
	85

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	4
	96


Выплата пособия по безработице

Для сравнения результатов ответов разных групп респондентов применялся тест непараметрического сравнения двух независимых выборок Манна-Уитни. Он позволяет выявить различия в распределениях данных, которые получены в опросе двух независимых друг от друга групп получателей услуги с использованием одних и тех же вопросов и вариантов ответов к ним. 

Таблица 4.5 
Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» 
, баллов
	Женщины
	8,97**

	Мужчины
	9,35**

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного - несложные
	9,24**

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного - сложные
	8,17**

	Респонденты, считающие, что процесс регистрации не затягивался 
	9,32***

	Респонденты, считающие, что процесс регистрации затягивался
	8,44***

	Респонденты, которым не удобен существующий способ выплаты пособия по безработице 
	8,24**

	Респонденты, которым удобен существующий способ выплаты пособия по безработице
	9,24**

	Респонденты, которым не вполне понятен расчет размера их пособия по безработице 
	8,81***

	Респонденты, которым совершенно понятен расчет размера их пособия по безработице 
	9,44***

	Респонденты, которые считают несправедливыми условия назначения пособия по безработице
	8,90**

	Респонденты, которые считают справедливыми условия назначения пособия по безработице
	9,40**


** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 5%. Так,  между мужчинами и женщинами есть разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы», что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы ЦЗН у данных двух подгрупп статистически значимо различается.

*** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 1%. Так,  между респондентами, считающими, что процесс регистрации затягивался, и респондентами, считающими, что процесс регистрации не затягивался,  есть разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы», что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы ЦЗН у данных подгрупп статистически значимо различается.

Таблица 4.6

Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» 
, баллов
	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - длительность получения услуги
	7,93***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - длительность получения услуги
	9,27***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - утомительное ожидание в очереди
	8,77***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - утомительное ожидание в очереди
	9,37***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неприспособленное помещение
	7,50***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неприспособленное помещение
	9,27***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - запутанная процедура оформления
	7,05***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - запутанная процедура оформления
	9,19***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	8,64**

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	9,15**

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	6,60***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	9,23***

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неудобное расположение
	8,18***

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неудобное расположение
	9,30***

	Респонденты, считающие, что проблем в работе ЦЗН нет
	9,75***

	Респонденты, считающие, что проблем в работе ЦЗН нет
	8,85***


Таблица 4.7

Доля получателей пособия по безработице, удовлетворенных работой ЦЗН
, %
	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты с образованием, отличным  от среднего общего и начального профессионального образования
	9
	91

	Респонденты со средним общим и начальным профессиональным образованием
	1
	99

	Респонденты с образованием выше общего среднего
	4
	96

	Респонденты с образованием ниже общего среднего
	15
	85

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного - несложный
	3
	97

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного - сложный
	21
	79

	Респонденты, которым не удобен существующий способ выплаты пособия по безработице 
	16
	84

	Респонденты, которым удобен существующий способ выплаты пособия по безработице
	4
	96

	Респонденты, которым не вполне понятен расчет размера их пособия по безработице 
	10
	90

	Респонденты, которым совершенно понятен расчет размера их пособия по безработице 
	
	100

	Респонденты, которые считают несправедливыми условия назначения пособия по безработице
	17
	83

	Респонденты, которые считают справедливыми условия назначения пособия по безработице
	
	100


Таблица 4.8 
Доля получателей пособия по безработице, удовлетворенных работой ЦЗН среди респондентов, отметивших проблемы в работе ЦЗН
, %
	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - длительность получения услуги
	16
	84

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - длительность получения услуги
	4
	96

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неприспособленное помещение
	20
	80

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неприспособленное помещение
	4
	96

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - запутанная процедура оформления
	40
	60

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - запутанная процедура оформления
	4
	96

	Респонденты, считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	43
	57

	Респонденты, не считающие, что проблема ЦЗН - неудобный график работы
	4
	96


 Получение разрешения на привлечение иностранной рабочей силы

Для сравнения результатов ответов разных групп респондентов применялся тест непараметрического сравнения двух независимых выборок Манна-Уитни. Он позволяет выявить различия в распределениях данных, которые получены в опросе двух независимых друг от друга групп получателей услуги с использованием одних и тех же вопросов и вариантов ответов к ним. 

Таблица 4.9

Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» по ФГСЗН и УФМС
, баллов
	
	ФГСЗН
	УФМС

	Респонденты, не удовлетворенные ответами сотрудников организаций 
	
	4,29**

	Респонденты, удовлетворенные ответами сотрудников организаций
	
	6,00**

	Респонденты, которым не показался сложным процесс оформления необходимых документов
	8,81***
	6,50***

	Респонденты, которым показался сложным процесс оформления необходимых документов
	5,61***
	4,97***

	Респонденты, оформлявшие разрешение на использование  иностранной рабочей силы  при помощи посредника
	7,00**
	

	Респонденты, оформлявшие разрешение на использование  иностранной рабочей силы  самостоятельно
	8,72**
	

	Респонденты, сфера деятельности предприятий которых не ЖКХ
	
	5,70**

	Респонденты, сфера деятельности предприятий которых ЖКХ
	
	8,42**

	Респонденты, предприятие которых не находится в частной форме собственности 
	9,19**
	

	Респонденты, предприятие которых находится в частной форме собственности
	8,16**
	


** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 5%.  Например,  между респондентами, оформлявшими разрешение на использование  иностранной рабочей силы  при помощи посредника, и респондентами, оформлявшими разрешение на использование  иностранной рабочей силы  самостоятельно, есть разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы» для ФГСЗН, что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы ФГСЗН у этих двух подгрупп статистически значимо различается.

*** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 1%. Так,  между респондентами, которые не считают сложным процесс подготовки необходимых документов, и респондентами, которые считают сложным процесс подготовки необходимых документов, существует разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы», что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы у данных двух подгрупп статистически значимо различается.

Таблица 4.10

Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» по ФГСЗН и УФМС
, баллов
	
	ФГСЗН
	УФМС

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - невозможно получить консультации о процедуре получения услуги
	3,33***
	4,31***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - невозможно получить консультации о процедуре получения услуги
	8,71***
	6,13***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - длительность получения услуги в целом
	5,64***
	5,16***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - длительность получения услуги в целом
	8,95***
	6,76***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - утомительное ожидание в очереди
	6,49***
	5,51***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - утомительное ожидание в очереди
	8,59***
	7,95***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - некомфортные условия
	
	5,11***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - некомфортные условия
	
	7,13***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неприспособленное помещение
	6,63***
	5,34**

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неприспособленное помещение
	8,72***
	6,48**

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - недостаточно информации
	6,00***
	4,63***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - недостаточно информации
	8,78***
	6,07***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - запутанная процедура оформления
	5,84***
	4,85**

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - запутанная процедура оформления
	8,72***
	6,07**

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - плохая организация процедуры приема документов
	5,45***
	4,42***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - плохая организация процедуры приема документов
	8,72***
	6,31***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - нечеткость критериев принятия решения о выдаче разрешения
	5,34**
	4,10***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - нечеткость критериев принятия решения о выдаче разрешения
	8,65**
	6,123***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	
	2,74***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	
	6,08***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - некомпетентность, неорганизованность сотрудников
	
	2,54***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - некомпетентность, неорганизованность сотрудников
	
	5,90***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - поборы, вымогательство со стороны сотрудников
	5,47***
	

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - поборы, вымогательство со стороны сотрудников


	8,61***
	

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неудобный график работы
	5,42***
	4,68***

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неудобный график работы
	8,98***
	6,80***

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неудобное месторасположение
	5,79***
	3,52**

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неудобное месторасположение
	8,88***
	5,92**

	Респонденты, считающие, что проблем в работе ФГСЗН/УФМС нет
	9,49***
	8,89**

	Респонденты, не считающие, что проблем в работе ФГСЗН/УФМС нет
	6,63***
	5,68**


Таблица 4.11

 Доля удовлетворенных работой УФМС и ФГСЗН
, %
	
	УФМС
	ФГСЗН 

	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты, не удовлетворенные ответами сотрудников организаций 
	
	
	50
	50

	Респонденты, удовлетворенные ответами сотрудников организаций
	
	
	
	100

	Респонденты, которым не показался сложным процесс оформления необходимых документов
	43
	57
	4
	96

	Респонденты, которым показался сложным процесс оформления необходимых документов
	75
	25
	22
	78


Таблица 4.12

Доля удовлетворенных работой УФМС и ФГСЗН среди отметивших проблемы в их работе
, %
	
	УФМС
	ФГСЗН

	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - невозможно получить консультации о процедуре получения услуги
	 
	 
	67
	33

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - невозможно получить консультации о процедуре получения услуги
	 
	 
	3
	97

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - высокая стоимость услуг (официальная)
	 
	 
	50
	50

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - высокая стоимость услуг (официальная)
	 
	 
	4
	96

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/ УФМС - длительность получения услуги в целом 


	68
	32
	21
	79

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/ УФМС - длительность получения услуги в целом 


	41
	59
	2
	98

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - недостаточно информации
	 
	 
	22
	78

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - недостаточно информации
	 
	 
	3
	97

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - запутанная процедура оформления
	 
	 
	29
	71

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - запутанная процедура оформления
	 
	 
	3
	97

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - нечеткость критериев принятия решения о выдаче разрешения
	88
	13
	 
	 

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - нечеткость критериев принятия решения о выдаче разрешения
	52
	48
	 
	 

	Респонденты, считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неудобный график работы
	71
	29
	 
	 

	Респонденты, не считающие, что проблема ФГСЗН/УФМС - неудобный график работы
	46
	54
	 
	 

	Респонденты, считающие, что проблем в работе ФГСЗН/УФМС нет
	 
	 
	2
	98

	Респонденты, не считающие, что проблем в работе ФГСЗН/УФМС нет
	 
	 
	11
	89


Выдача и замена общегражданского паспорта

Для сравнения результатов ответов разных групп респондентов применялся тест непараметрического сравнения двух независимых выборок Манна-Уитни. Он позволяет выявить различия в распределениях данных, которые получены в опросе двух независимых друг от друга групп получателей услуги с использованием одних и тех же вопросов и вариантов ответов к ним. 

Таблица 4.13

Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы»
, баллов
	
	ЖЭО
	ПВС

	Респонденты без высшего образования
	7,96**
	7,28***

	Респонденты с высшим образованием
	7,16**
	6,40***

	Респонденты, обращавшиеся  и не получившие информацию по телефону
	6,25**
	

	Респонденты, обращавшиеся  и получившие информацию по телефону
	7,77**
	

	Респонденты, обращавшиеся лично и не получившие информацию 
	6,28**
	4,76**

	Респонденты, обращавшиеся лично и получившие информацию 
	7,82**
	7,38**

	Респонденты, неудовлетворенные ответами сотрудников
	
	3,97***

	Респонденты, удовлетворенные ответами сотрудников
	
	7,37***

	Респонденты отметившие, что у них не существовало возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта
	7,13***
	6,56***

	Респонденты отметившие, что у них существовала возможность получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта
	8,74***
	7,56***

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов - несложный
	7,70***
	6,99***

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов - сложный
	6,61***
	5,85***

	Респонденты, считающие, что процесс подачи пакета документов в паспортно-визовую службу и получение паспорта - несложный
	7,78?***
	7,05***

	Респонденты, считающие, что процесс подачи пакета документов в паспортно-визовую службу и получение паспорта - сложный
	6,38***
	5,64***

	Респонденты, которым не удалось подать пакет документов на получение паспорта в запланированные сроки
	5,70***
	5,14***

	Респонденты, которым удалось подать пакет документов на получение паспорта в запланированные сроки
	7,76***
	7,01***

	Респонденты, которым не удалось получить паспорт в запланированные сроки
	6,09***
	4,98***

	Респонденты, которым удалось получить паспорт в запланированные сроки
	7,81***
	7,17***


** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 5%. Так,  между респондентами с разным уровнем образования есть разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы» для ЖЭО, что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы ЖЭО у двух «образовательных» подгрупп статистически значимо различается.

*** - обнаружена разница  в значениях индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» между двумя независимыми группами респондентов с уровнем значимости разницы в 1%. Так,  между респондентами с разным уровнем образования есть разница в распределении по индексу «удовлетворенность различными аспектами работы» для ПВС, что означает, что степень удовлетворенности отдельными аспектами работы ПВС у двух «образовательных» подгрупп статистически значимо различается, причем это различие «сильнее», чем различие в оценке ЖЭО.

Таблица 4.14

Значение индекса «удовлетворенность различными аспектами работы» для получателей паспорта, отметивших проблемы в работе паспортного стола
, баллов
	
	ЖЭО
	ПВС

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - длительность получения услуги в целом
	7,08***
	6,05***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - длительность получения услуги в целом
	7,88***
	7,40***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - утомительное ожидание в очереди 
	6,92***
	5,86***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - утомительное ожидание в очереди
	8,15***
	7,79***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - некомпетентность, неорганизованность сотрудников 
	5,37***
	4,45***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - некомпетентность, неорганизованность сотрудников
	7,69***
	6,97***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - некомфортно в помещении 
	6,89***
	6,00***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - некомфортно в помещении
	7,88***
	7,25***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - неприспособленное помещение 
	6,58***
	5,55***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - неприспособленное помещение
	7,88***
	7,27***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - запутанная процедура оформления 
	6,19***
	5,01***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - запутанная процедура оформления
	7,67***
	7,01***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - недостаточно информации 
	6,47***
	5,57***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - недостаточно информации
	7,68***
	6,98***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры
	6,23***
	4,93***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры
	7,71***
	7,08***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - плохая организация процедуры приема документов
	6,70***
	5,21***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - плохая организация процедуры приема документов
	7,67***
	7,09***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	6,25***
	4,70***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	7,64***
	6,98***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - высокая официальная стоимость услуг
	5,59**
	

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - высокая официальная стоимость услуг
	7,56**
	

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - неудобный график работы
	6,91***
	5,92***

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - неудобный график работы


	7,86***
	7,28***

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - неудобное месторасположение
	6,28***
	5,96**

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - неудобное месторасположение
	7,73***
	6,93**

	Респонденты, считающие, что проблем в работе паспортного стола нет
	9,64***
	9,15***

	Респонденты, не считающие, что проблем в работе паспортного стола нет
	7,16***
	6,40***


Таблица 4.15 
Доля удовлетворенных работой ЖЭО и ПВС
, %
	
	ЖЭО
	ПВС

	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты, имеющие среднедушевой доход менее 10000 в месяц 
	12
	88
	 
	 

	Респонденты, имеющие среднедушевой доход более 10000 в месяц
	30
	70
	 
	 

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов - несложный
	12
	88
	15
	85

	Респонденты, считающие, что процесс сбора документов - сложный
	39
	61
	41
	59

	Респонденты, считающие, что процесс подачи пакета документов в паспортно-визовую службу и получение паспорта - несложный
	12
	88
	13
	87

	Респонденты, считающие, что процесс подачи пакета документов в паспортно-визовую службу и получение паспорта - сложный
	38
	63
	46
	55

	Респонденты, которым не удалось подать пакет документов на получение паспорта в запланированные сроки
	46
	55
	 
	 

	Респонденты, которым удалось подать пакет документов на получение паспорта в запланированные сроки
	12
	88
	 
	 

	Респонденты, которым не удалось получить паспорт в запланированные сроки
	48
	52
	60
	40

	Респонденты, которым удалось получить паспорт в запланированные сроки
	10
	91
	13
	87


Таблица 4.16

 Доля удовлетворенных работой ЖЭО и ПВС, среди отметивших проблемы в работе паспортного стола
, %
	
	ЖЭО
	ПВС

	
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой
	не удовлетворены работой
	удовлетворены работой

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - длительность получения услуги в целом
	24
	77
	37
	63

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - длительность получения услуги в целом
	10
	90
	 13
	87 

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - утомительное ожидание в очереди 
	26
	74
	33
	67

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - утомительное ожидание в очереди
	7
	93
	 13
	87 

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - некомпетентность, неорганизованность сотрудников 
	46
	55
	80
	20

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - некомпетентность, неорганизованность сотрудников
	14
	86
	 14
	 86

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - запутанная процедура оформления 
	47
	53
	 
	 

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - запутанная процедура оформления
	13
	87
	 
	 

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - недостаточно информации 
	35
	65
	50
	50

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - недостаточно информации
	13
	87
	19
	 81

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры
	41
	59
	 
	 

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры
	13
	87
	 
	 

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)
	
	
	57
	43

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)
	
	
	14
	 86

	Респонденты, считающие, что проблема в работе паспортного стола - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	36
	64
	60
	40

	Респонденты, не считающие, что проблема в работе паспортного стола - грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников
	15
	85
	17 
	83 

	Респонденты, считающие, что проблем в работе паспортного стола нет
	
	100
	 
	100

	Респонденты, не считающие, что проблем в работе паспортного стола нет
	19
	81
	 27
	73 


ПРИЛОЖЕНИЕ 5. ФОТОМАТЕРИАЛЫ ИЗ УЧРЕЖДЕНИЙ, ПРЕДОСТАВЛЯЮЩИХ ГОСУДАРСТВЕННЫЕ УСЛУГИ 
Предоставление государственной услуги УФМС, г. Санкт-Петербург

Илл. 5.1. Вход в парадную
[image: image26.jpg]



Илл. 5.2. Информационный стенд 1

[image: image27.jpg]



Илл. 5.3. Информационный стенд 2

[image: image28.jpg]



Илл. 5.4. В коридоре 
[image: image29.jpg]



Илл. 5.5. Колодец двора – вход в глубине 
[image: image30.jpg]



Илл. 5.6. На подоконнике

[image: image31.jpg]



Илл. 5.7. Очередь

[image: image32.jpg]



Илл. 5.8. Вход из парадной в помещение Управления
[image: image33.jpg]



Предоставление государственной услуги в ЦЗН, г. Будённовск

Илл. 5.9. Общий вид на ЦЗН г. Буденновска

[image: image34.jpg]



Илл. 5.10. Вывеска при входе в ворота ЦЗН

[image: image35.jpg]



Илл. 5.11. Вход в здание ЦЗН

[image: image36.jpg]



Илл. 5.12. Стенд «Куда пойти работать?» на улице под навесом у входа в здание ЦЗН со списком вакансий в Буденновском районе

[image: image37.jpg]



Илл. 5.13. Указатель кабинетов
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Илл. 5.14. Очередь в кабинет первичного приема

[image: image39.jpg]



Илл. 5.15. Кабинет первичного приема

[image: image40.jpg]



Илл. 5.16. Кабинет перерегистрации

[image: image41.jpg]



Илл. 5.17. Вывеска на стекле стойки в кабинете
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Илл. 5.18. Стенд «Профессиональное обучение»

[image: image43.jpg]



Илл. 5.19. Стенд «Сегодня требуется» (оргнабор)

[image: image44.jpg]TPEBYETC





Илл. 5.20. Стенд «Информация для безработных. Общественные работы»

[image: image45.jpg]



Илл. 5.21. Стенд «Консультация по закону о занятости

[image: image46.jpg]



Илл. 5.22. Стенд «Советы психолога»
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Предоставление государственной услуги ЦЗН, г. Благодарный

Илл. 5.23. Общий вид на вход в ЦЗН

[image: image48.jpg]



Илл. 5.24. Первичный прием безработных

[image: image49.jpg]



Илл. 5.25. Оформление документов при получении статуса безработного

[image: image50.jpg]



Илл. 5.26. Очередь на перерегистрацию

[image: image51.jpg]



Илл. 5.27. В кабинете, где производится перерегистрация.

[image: image52.jpg]



Илл. 5.28. Агитплакат «Военная служба по контракту»
[image: image53.jpg]



Илл. 5.29. Стенд «Служба занятости информирует военнослужащих, уволенных в запас»
[image: image54.jpg]CNyXsp SAHsmmh ““WPIMW

BORmOCIY Ky





Илл. 5.30. Стенд «Служба занятости информирует о профессиональном обучении».
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Илл. 5.31. Стенд «Желающим открыть собственное дело»

[image: image56.jpg]



Предоставление государственной услуги ЦЗН, г. Тейково

Илл. 5.32. Общий вид на вход в ЦЗН

[image: image57.jpg]



Илл. 5.33. Указатель кабинетов

[image: image58.jpg]



Илл. 5.34. Информационный стенд 1
[image: image59.jpg]



Илл. 5.35. Информационный стенд 2
[image: image60.jpg]



Илл. 5.36. Агитплакат «Военная служба по контракту».

[image: image61.jpg]



Илл. 5.37. Холл ЦЗН
[image: image62.jpg]



Илл. 5.38. В ожидании приема
[image: image63.jpg]



Илл. 5.40. Вывеска на входе в ЦЗН
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Илл. 5.41. Справочно-информационное окно
[image: image65.jpg]



Илл. 5.42. Очередь
[image: image66.jpg]



Илл. 5.43. В ожидании приема
[image: image67.jpg]



Предоставление государственной услуги, паспортный стол в г. Санкт-Петербурге
Илл. 5.44. Вывеска на кабинете начальника ПС
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Илл. 5.45. Информационное сообщение для клиентов 
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Илл. 5.46. Информационный стенд
[image: image70.jpg]



Илл. 5.47. Оборудованные места для заполнения документов
[image: image71.jpg]



Илл. 5.48. Места для ожидания посетителей 1
[image: image72.jpg]



Илл. 5.49. Места для ожидания посетителей 2
[image: image73.jpg]



Илл. 5.50. Вход в учреждение и вывеска на входе
[image: image74.jpg]











































































































































































































































































� Этот период был определен отдельно для каждой услуги в зависимости от количества получателей во время консультации с руководством соответствующего органа.. 





� Из-за ограничений в доступе к спискам граждан, получившим паспорт,  анкетный опрос проводился только по методике блиц-опроса. В связи со сжатыми сроками был проведен, по сути, сплошной опрос клиентов, пришедших получать паспорт в дни опроса. Кроме того, при построении выборочной совокупности получателей услуг ЦЗН городского округа Тейково по причине труднодоступности респондентов исследователи вынуждены были использовать метод основного массива вместо вероятностного отбора.


� Здесь и далее цитаты из интервью выделены курсивом.


� Подробнее см. об этом ниже.


� См. об этом ниже.


� Данный тезис замечательно подтверждается словами одного из участников интервью: «Пока экономическая ситуация не будет улучшаться, пока не прекратиться развал сельского хозяйства и промышленности, не будет цивилизованного рынка занятости, никакие рекомендации и пожелания не спасут положения. Можно все без конца реформировать и переставлять, а что толку, если нет работы и уровень жизни «ниже пола».


� Напомним, что  максимально возможное значение данного показателя составляет 10, минимальное – 0, т.е. чем выше значение, тем более клиенты удовлетворены работой органа, предоставляющего услугу.


� Несмотря на то, что в анкете не было оговорено «не считая госпошлины», указанные респондентами суммы совпадали с размером госпошлины.


� Представители организаций присутствуют лишь в выборке получателей услуги по получению разрешения на наем иностранной рабочей силы, поэтому, рассматривая отличия их ответов от ответов, например, получателей пособия по безработице, нельзя однозначно заключить, что эти отличия вытекают из характера услуги или характера получателей.


� Возможные случаи предоставления ошибочно составленных продуктов (например, недействительного из-за неверного оформления паспорта) не рассматриваются в связи с их редкостью.


� Далее – паспорт.


� В Приморском районе реализуется пилотный проект по внедрению стандарта предоставления услуги.


� При проведении блиц-опросов (в городах Ставропольского края и в Санкт-Петербурге – услуга «получение паспорта») формирование выборки не предусматривалось; клиенты опрашивались «на выходе» в день получения услуги.


� См. о проблемах связанных с интерпретацией данного термина в разделе Отчета 1.4.1.«Содействие в поиске подходящей работы. Выплата  пособия по безработице».


� Применяется в части, не противоречащей Трудовому кодексу РФ (см. о противоречиях между Законом о занятости и другими законодательными актами  , в разделе 1.4.1. и  о проблемах, возникающих при оказании услуги).


� Применяется в части, не противоречащей Трудовому кодексу РФ.


� Исключение составляют граждане, общий трудовой стаж которых в соответствии с пенсионным законодательством Российской Федерации дает им право на пенсию по старости (по возрасту), включая пенсии на льготных условиях, но которые не достигли пенсионного возраста – для данной категории граждан продолжительность периода выплаты пособия по безработице увеличивается сверх установленных 12 месяцев на две календарные недели за каждый год работы, превышающий требуемый стаж. Общий период выплаты пособия по безработице не может превышать 24 календарных месяцев в суммарном исчислении в течение 36 календарных месяцев.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.





� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.





� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении индекса «удовлетворенность различными аспектами работы». Индекс принимает значение от 0 до 10.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.


� В таблице представлены только те пары подгрупп респондентов, между которыми существует значимая разница в распределении уровня удовлетворенности работой.
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Диаграмма3
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Лист1

																				Была нужна работа		62.5		100.0						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		4.0		1.9						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		10.0								Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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Лист4
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Лист3

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%



		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8






_1218057318.xls
Диаграмма5

		О том, как и каким транспортом добраться до организации		О том, как и каким транспортом добраться до организации

		О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта

		О местоположении, адресе организации		О местоположении, адресе организации

		О правильности заполнения документов		О правильности заполнения документов

		О графике работы организации		О графике работы организации

		О сроках оформления паспорта		О сроках оформления паспорта

		О стоимости услуг, справок, консультаций		О стоимости услуг, справок, консультаций

		О порядке, последовательности оформления документов		О порядке, последовательности оформления документов



ЖЭО

паспортно-визовая служба

%

2.8571428571

3.2967032967

7.8571428571

8.7912087912

18.5714285714

10.989010989

42.1428571429

30.7692307692

43.5714285714

54.9450549451

45.7142857143

56.043956044

51.4285714286

25.2747252747

60

35.1648351648



Лист15

						Частота		Доля к числу опрошенных, %						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: выплата пособия по безработице								Услуга: выплата пособия по безработице

				Точка опроса: г. Тейково, Ивановская обл.								Точка опроса: г. Буденновск, Ставропольский край

				Инструмент: интервью в домохозяйствах								Инструмент: блиц-опрос

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?								1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		124		62.0				Была нужна работа		45		86.5

				Была нужна подработка		5		2.5				Была нужна подработка		2		3.8

				Нужно было получить статус безработного		36		18.0				Нужно было получить статус безработного		1		1.9

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		21		10.5				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		4		7.7

				Нужно было получить пособие по безработице		77		38.5				Нужно было получить пособие по безработице		19		36.5

				Другие причины		26		13.0				Другие причины: чтобы пройти обучение		2		3.8

				Другое: нужен стаж		4		2.0

				Другое: нужно было получить медицинский полис		8		4.0		2. Количество дней затраченных на сбор документов для предоставления в ЦЗН

				Другое: хотел пройти переобучение		7		3.5				Среднее (median)		3

				Другое: хотел получить субсидию		2		1.0				Минимум		1

				Другое: хотел досрочно выйти на пенсию		1		0.5				Максимум		22

				Другое: нерелевантные ответы		4		2.0

										3. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

		3. Из каких источников Вы получили наиболее полную и достоверную информацию о порядке регистрации в ЦЗН и необходимых для этого документах?										Очень сложный		3		5.8

				Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		92		46.0				Довольно сложный		2		3.8

				Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		76		38.0				Не очень сложный		16		30.8

				Справочный телефон ЦЗН		10		5.0				Совсем не сложный		31		59.6

				Электронный справочник, СМИ или Интернет		0		0.0

				Уже имел опыт обращения ранее		67		33.5		4. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН?

				Другие источники информации		2		1.0				Вакансия (рабочее место)		38		73.1

				Другое: посоветовали в больнице		1		0.5				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		12		23.1

				Другое: сказали в военкомате		1		0.5				Участие в оплачиваемых общественных работах		5		9.6

												План самостоятельного поиска работы		4		7.7

		4. Была ли информация о порядке регистрации  и необходимых для этого документах, в целом, достаточной?										Другое: ничего не предлагали		7		13.5

				В целом, да		157		78.5

				Скорее, да		38		19.0		5. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов работы (вакансий) Вам было предложено?

				Скорее, нет		3		1.5				Ни одной		14		26.9

				В целом, нет		2		1.0				Среднее (median)		5

												Минимум		1

		5. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?										Максимум		25

				Да, обращался(ась) по телефону и получил(а) информацию		30		15.0

				Да, звонил(а), но информацию не получил(а)		0		0.0		6. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Нет, пытался(ась) дозвониться, но не смог(ла) дозвониться)		0		0.0				Пособие по безработице		52		100.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0				Материальная помощь в денежной форме		1		1.9

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		88		44.0				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		82		41.0				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		0		0.0

												Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		0		0.0

		6. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) и получил(а) информацию		105		52.5		7. Как часто Вы проходите перерегистрацию?

				Да, обращался, но информацию не получил(а)		2		1.0				Один раз в месяц		1		1.9

				Нет, пытался(ась) обратиться, но не смог		0		0.0				Два раза в месяц		43		82.7

				Нет, в этом не было необходимости		93		46.5				Три раза в месяц		7		13.5

												Каждую неделю		1		1.9

		7. С какими вопросами Вы обращались (хотели обратиться) к сотрудникам ЦЗН? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)										Еще не приходилось		0		0.0

				О порядке, последовательности оформления документов		45		42.1

				О правильности заполнения документов		34		31.8		8. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой ЦЗН?

				О сроках оформления и регистрации		45		42.1				Вполне удовлетворен(а)		29		55.8		Вполне удовлетворен(а)		114		57.0

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		53		49.5				Скорее, удовлетворен(а)		15		28.8		Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				О графике работы специалистов ЦЗН		33		30.8				Скорее, не удовлетворен(а)		5		9.6		Скорее, не удовлетворен(а)		8		4.0

				О местонахождении ЦЗН		1		0.9				Совершенно не удовлетворен(а)		2		3.8		Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0				Затрудняюсь ответить		1		1.9		Затрудняюсь ответить		5		2.5

		8. Была ли эта информация достаточной? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)								9. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				В целом, да		89		83.2				Длительность получения услуги		0		0				Длительность получения услуги в целом		20		10.0

				Скорее, да		16		15.0				Утомительное ожидание в очереди		20		38.5				Утомительное ожидание в очереди		78		39.0

				Скорее, нет		2		1.9				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		1.9				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		3		1.5

				В целом, нет		0		0.0				Некомфортно в помещении		2		3.8				Некомфортно в помещении – душно или холодно		11		5.5

												Неприспособленное помещение		3		5.8				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		15		7.5

		9. В каких именно вопросах полученная Вами информация была недостаточной? (доля к числу респондентов, назвавших информацию недостаточной)										Запутанная процедура оформления		3		5.8				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		5		2.5

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0				Недостаточно информации		0		0.0				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		3		1.5

				О правильности заполнения документов		0		0.0				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		2		3.8				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				О сроках оформления и регистрации		2		100.0				Плохая организация процедуры приема документов		1		1.9				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		0		0.0				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		0		0.0				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		7		3.5

				О графике работы специалистов ЦЗН		0		0.0				Неудобный график работы		0		0.0				Неудобный график работы		7		3.5

				О местонахождении ЦЗН		0		0.0				Неудобное расположение		3		5.8				Неудобное месторасположение		29		14.5

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0				Другие проблемы		8		15.4				Другое		18		9.0

												Проблем нет		26		50.0				Проблем нет		64		32.0

		10. Какими способами Вам было бы удобнее получать информацию о регистрации, социальных выплатах безработным гражданам?										Затрудняюсь ответить		0		0.0				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				Устная консультация сотрудника ЦЗН		153		76.5				Другое: задержка выплаты пособия		1		1.9

				По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		48		24.0				Другое: мало вакансий по специальности		4		7.7

				Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		6		3.0				Другое: план самостоятельного поиска работы дают, чтобы нами не заниматься		1		1.9

				Через Интернет или по электронной почте		4		2.0				Другое: тесное помещение для ожидания очереди		2		3.8

				Со стенда		63		31.5

				Из буклетов и других раздаточных материалов		23		11.5		10. Возраст

				Другое: через СМИ		1		0.5				Среднее (median)		31

												Минимум		16

		11. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН										Максимум		59

				Вакансия (рабочее место)		96		48.0

				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		38		19.0		11. Образование

				Участие в оплачиваемых общественных работах		11		5.5				Высшее, незаконченное высшее		14		26.9

				План самостоятельного поиска работы		84		42.0				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		17		32.7

				Другое		24		12.0				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		14		26.9

				Другое: ничего не предлагали		22		11.0				Начальное, неоконченное общее среднее образование		7		13.5

				Другое: стоять на учете до пенсии		1		0.5				Без образования		0		0.0

				Другое: помощь в оформлении документов на ИТД		1		0.5

										12. Стаж работы

		12. За то  время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов вакансий (работы) Вам было предложено?										Среднее (median)		19.5

				Среднее (median)		2						Ранее не работал		16		30.8

				Максимум		7						До года		4		7.7

				Минимум		1

										13. Пол

		13. Какие документы Вас просили предоставить для регистрации в качестве безработного и получения социальных выплат?										Мужской		14		26.9

				Паспорт или документ, удостоверяющий личность		200		100.0				Женский		38		73.1

				Трудовую книжку или документ, подтверждающий трудовой стаж		165		82.5

				Документы об образовании		68		34.0

				Документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию		37		18.5

				Справку о среднем заработке за последние три месяца по последнему месту работы		72		36.0

				Другие документы		122		61.0

				Другое: страховое пенсионное свидетельство		74		37.0

				Другое: справку о составе семьи		26		13.0

				Другое: сберегательную книжку		15		7.5

				Другое: документы об инвалидности		12		6.0

				Другое: справка из больницы		6		3.0

		14. Сколько примерно часов Вы затратили, чтобы собрать документы, необходимые для предоставления в ЦЗН?

				Среднее (median)		1.5

				Максимум		0.2

				Минимум		120

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

		15. Было бы Вам полезно, если бы в ЦЗН…

				15.1. Имелись брошюры, образцы, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов

				Полезно		111		55.5

				Безполезно		13		6.5

				Такая возможность уже есть		65		32.5

				Затрудняюсь ответить		11		5.5

				15.2. Имелась возможность получить заранее, например, во время ожидания в очереди, бланки документов

				Полезно		129		64.5

				Безполезно		41		20.5

				Такая возможность уже есть		9		4.5

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

				15.3. Имелась возможность получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации

				Полезно		45		22.5

				Безполезно		2		1.0

				Такая возможность уже есть		149		74.5

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				15.4. Использовалась система предварительной записи на прием

				Полезно		114		57.0

				Безполезно		66		33.0

				Такая возможность уже есть		7		3.5

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

		16. Сколько времени (часов) Вы провели непосредственно в ЦЗН, чтобы сдать документы и зарегистрироваться в качестве безработного

				Среднее (median)		1

				Максимум		30

				Минимум		0.15

		17. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

				Очень сложный		3		1.5

				Довольно сложный		16		8.0

				Не очень сложный		105		52.5

				Совсем не сложный		76		38.0

		18. Как Вы считаете, затягивался ли процесс регистрации?

				Да, затягивался		31		15.5

				Нет, не затягивался		164		82.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		20. Как часто Вы проходите перерегистрацию (приходите «отмечаться» у сотрудника ЦЗН)?

				Один раз в месяц		6		3.0

				Два раза в месяц		191		95.5

				Три раза в месяц		1		0.5

				Каждую неделю		0		0.0

				Еще не приходилось		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

		21. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Пособие по безработице		200		100.0

				Материальная помощь в денежной форме		0		0.0

				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		7		3.5

				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		1		0.5

				Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		1		0.5

				Другие социальные выплаты		24		12.0

				Другое: пенсия по инвалидности		16		8.0

				Другое: детское пособие		6		3.0

				Другое: пенсия по потере кормильца		1		0.5

				Другое: оплату за участие в общественных работах		1		0.5

		22. Сколько рублей в месяц составляет пособие по безработице, которое Вы сейчас получаете?

				Среднее (median)		720

				Максимум		6300

				Минимум		150

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		23. Сколько всего месяцев Вы получаете пособие по безработице?

				Среднее (median)		3

				Максимум		12

				Минимум		менее месяца

				Затрудняюсь ответить		6		3.0

		24. Как часто вы получаете пособие по безработице?

				Реже чем два раза в месяц		190		95.0

				Два раза в месяц		10		5.0

		25. Каким образом осуществляется Вам выплата пособия по безработице?

				В кассе ЦЗН		0		0.0

				Почтовым переводом		0		0.0

				На счет в банке		200		100.0

		26. Каким образом Вам было бы удобнее получать пособие по безработице?

				В кассе ЦЗН		13		6.5

				Почтовым переводом		6		3.0

				На счет в банке		179		89.5

				Другое: на пластиковую карту		2		1.0

		27. Испытывали ли Вы задержки в выплате пособия по безработице?

				Да		127		63.5

				Нет		73		36.5

		28. Понятно ли Вам, как рассчитывался размер Вашего пособия по безработице?

				Совершенно понятно		103		51.5

				Более-менее понятно		80		40.0

				Совершенно не понятно		17		8.5

		29. Считаете ли Вы справедливыми условия назначения пособия по безработице?

				Да		120		60.0

				Нет		49		24.5

				Затрудняюсь ответить		31		15.5

		30. Ищите ли Вы сейчас работу?

				Да		134		67.0

				Нет		66		33.0

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН?

				31.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		168		84.0

				Удовлетворен, но не полностью		27		13.5

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				31.2. Компетентностью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		183		91.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		2		1.0

				Совершенно неудовлетворен		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		164		82.0

				Удовлетворен, но не полностью		25		12.5

				Скорее, не удовлетворен		7		3.5

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН? (продложение)

				31.4. Месторасположением ЦЗН, тем, насколько удобно до него добираться

				Вполне  удовлетворен		139		69.5

				Удовлетворен, но не полностью		28		14.0

				Скорее, не удовлетворен		21		10.5

				Совершенно неудовлетворен		12		6.0

				31.5. Организацией приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		152		76.0

				Удовлетворен, но не полностью		37		18.5

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				31.6. Графиком работы

				Вполне  удовлетворен		179		89.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.7. Системой информирования посетителей

				Вполне  удовлетворен		156		78.0

				Удовлетворен, но не полностью		36		18.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги в целом		20		10.0

				Утомительное ожидание в очереди		78		39.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		3		1.5

				Некомфортно в помещении – душно или холодно		11		5.5

				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		15		7.5

				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		5		2.5

				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		3		1.5

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		7		3.5

				Неудобный график работы		7		3.5

				Неудобное месторасположение		29		14.5

				Другое		18		9.0

				Проблем нет		64		32.0

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН? (продолжение)

				Другое: долго искал как добраться до ЦЗН		3		1.5

				Другое: долго работают за компьютером		1		0.5

				Другое: задержание выплаты пособия		2		1.0

				Другое: лишение пособия за несвоевременный приход		1		0.5

				Другое: нет места для детей, когда идет прием		1		0.5

				Другое: нет навыков индивидуальной работы с безработными по поводу вакансий		1		0.5

				Другое: нет подходящих вакансий		3		1.5

				Другое: нет туалета		5		2.5

				Другое: тяжело приезжать два раза в месяц на биржу		1		0.5

		33. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой центра занятости населения?

				Вполне удовлетворен(а)		114		57.0

				Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				Скорее, не удовлетворен(а)		8		4.0

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		34. Пол

				Мужской		87		43.5

				Женский		113		56.5

		35. Возраст

				Среднее (median)		35

				Минимум		58

				Максимум		18

		36. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		30		15.0

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		44		22.0

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		94		47.0

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		28		14.0

				Без образования		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		37. Каков Ваш общий трудовой стаж?

				Среднее (median)		18

				Минимум		до года

				Максимум		40

				Ранее не работал		35		17.5

		38. Какова была Ваша средняя заработная плата за последние три месяца на последнем месте работы?

				Среднее (median)		2000

				Минимум		6000

				Максимум		14000

				Ранее не работал		35		17.5

				Затрудняюсь ответить		34		17.0

		39. Какой примерно средний доход на одного человека в Вашей семье в месяц?

				до 2000 руб.		111		55.5

				2001 - 3000 руб.		61		30.5

				3001 - 5000 руб.		24		12.0

				5001 - 10000 руб.		4		2.0
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																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0
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				ФГСЗН		УФМС								очень сложный		5.0		18.0														ФГСЗН		УФМС		ФМС																Невозможность получения консультации о процедуре получения услуги		4		19		8.8888888889												ФГСЗН		УФМС		ФМС

		очень сложный		5.0		18.0								довольно сложный		5.0		29.0												Внимательность и вежливость		73		53		71.4																Высокая стоимость услуг (официальная)		2		15		2.2222222222										Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		3		2.2222222222

		довольно сложный		5.0		29.0								не очень сложный		20.0		36.0												Компетентность		80		67		85.7																Длительность получения услуги в целом		16		61		51.1111111111										Высокая стоимость услуг (официальная)		2		15		2.2222222222

		не очень сложный		20.0		36.0								совсем не сложный		66.0		16.0												Оперативность		67		23		28.6																Утомительное ожидание в очереди		6		81		11.1111111111										Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		8		4.4444444444

		совсем не сложный		66.0		16.0								затрудняюсь ответить		4.0		1.0												Удобство месторасположения		60		66		14.3																Некомфортные условия		6		61		13.3333333333										Невозможность получения консультации о процедуре получения услуги		4		19		8.8888888889

																														Организация приема и выдачи документов		65		11		28.6																Неприспособленное помещение		11		56		11.1111111111										Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		4		1

																														График работы		70		22		44.4																Недостаточно информации		10		20		6.6666666667										Нечеткость критериев принятия решения		5		16		2.2222222222

																														Система информирования		56		24		55.6																Запутанная процедура оформления		8		24		4.4444444444										Утомительное ожидание в очереди		6		81		11.1111111111

																																																				Плохая организация процедуры приема документов		8		26		4.4444444444										Некомфортные условия		6		61		13.3333333333

																																																				Нечеткость критериев принятия решения		5		16		2.2222222222										Запутанная процедура оформления		8		24		4.4444444444

																																																				Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		8		4.4444444444										Плохая организация процедуры приема документов		8		26		4.4444444444

																																																				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		3		2.2222222222										Недостаточно информации		10		20		6.6666666667

																																																				Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		4		1												Неприспособленное помещение		11		56		11.1111111111

																																																				Неудобный график работы		14		45		6.6666666667										Неудобное месторасположение		12		5		8.8888888889

																																																				Неудобное месторасположение		12		5		8.8888888889										Неудобный график работы		14		45		6.6666666667

																																																				Проблем нет		59		3		6.6666666667										Длительность получения услуги в целом		16		61		51.1111111111

																																																																				Проблем нет		59		3		6.6666666667
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				ФГСЗН		УФМС		ФМС										Через автоинформатор (автоответчик)		5

		вполне  удовлетворен		83.1		63.0		20.0										Со стендов в организациях		6

		удовлетворен, но не полностью		11.9		22.2		2.0										Из буклетов и других раздаточных материалов		13

		совершенно не удовлетворен		3.4		4.9		10.0										Устная консультация работника		29

		затрудняюсь ответить		1.7		8.6		20.0										По телефону в разговоре с сотрудником		39

																		Через интернет, по электронной почте		69

						затрудняюсь ответить		1.7		8.6		20.0

						совершенно не удовлетворен		3.4		4.9		10.0

						удовлетворен, но не полностью		11.9		22.2		2.0

						вполне  удовлетворен		83.1		63.0		20.0
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		Руководство предприятия/организации		1																Руководство предприятия/организации		1												ФГСЗН		УФМС								очень сложный		5.0		18.0

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4																Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4										Да, платил за сокращение официальных сроков исполнения		1.0638297872		10								довольно сложный		5.0		29.0

		Интернет		4																Интернет		4										Да, дарил подарки		7.4468085106		50								не очень сложный		20.0		36.0

		Электронный правовой справочник		7																Электронный правовой справочник		7										Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра		0		10								совсем не сложный		66.0		16.0

		Брошюры, информационные стенды		8																Брошюры, информационные стенды		8										Да, оказывал безвозмездную услугу		3.1914893617		40								затрудняюсь ответить		4.0		1.0

		Справочный телефон миграционной службы		10																Справочный телефон миграционной службы		10										Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно		2.1276595745		0

		Профессиональный посредник		11																Профессиональный посредник		11										Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости		23.4042553191		10

		Собственный предыдущий опыт получения работы		44																Собственный предыдущий опыт получения работы		44										Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно		65.9574468085		0

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77																Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77
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Лист6

		Да, платил по «ускоренному» тарифу за сокращение официальных сроков исполнения		1.0638297872		10

		Да, дарил подарки		7.4468085106		50

		Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра		0		10

		Да, оказывал безвозмездную услугу		3.1914893617		40

		Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно		2.1276595745		0

		Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости		23.4042553191		10

		Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно		65.9574468085		0





Лист5

				было бы полезным		сущестует

		О порядке, последовательности оформления документов		60.0		35.2

		О стоимости услуг, справок, консультаций		51.4		25.3

		О сроках оформления паспорта		45.7		56.0

		О графике работы организации		43.6		54.9

		О правильности заполнения документов		42.1		30.8

		О местоположении, адресе организации		18.6		11.0

		О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		7.9		8.8

		О том, как и каким транспортом добраться до организации		2.9		3.3
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Лист4

		Количество иностранных работников, для привлечения которых Ваша организация в последний раз обращалась в органы миграционной службы?

						Frequency		Percent		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		1		38		38		38		38		38		1

				2		12		12		12		50		12		2

				3		5		5		5		55		30		10

				4		7		7		7		62		20

				5		4		4		4		66

				7		4		4		4		70

				8		3		3		3		73

				9		1		1		1		74

				10		6		6		6		80

				11		2		2		2		82

				14		2		2		2		84

				15		2		2		2		86

				16		2		2		2		88

				17		2		2		2		90

				20		1		1		1		91

				22		1		1		1		92

				30		1		1		1		93

				35		1		1		1		94

				38		1		1		1		95

				40		1		1		1		96

				54		1		1		1		97

				100		2		2		2		99

				106		1		1		1		100

				Total		100		100		100





Лист14

				по данным блиц-опроса												Я изначально больше доверял специалистам		21.7391304348				Предоставлять обоснование в случае отказа		10								Было заранее известно, что без этого не обойтись		6.7

		Я изначально больше доверял специалистам		21.7391304348				Затрудняюсь ответить		13.3						Приходится общаться с чиновниками, что требует навыков		26.0869565217				Прописать критерии принятия решений о выдаче разрешения		14								Затрудняюсь ответить		13.3

		Приходится общаться с чиновниками, что требует навыков		26.0869565217				Было заранее известно, что без этого не обойтись		6.7						Потребовались связи, контакты посредника		26.0869565217				Улучшить информирование		37								Намекнули, заставили, создали для этого ситуацию		33.3

		Потребовались связи, контакты посредника		26.0869565217				Намекнули, заставили, создали для этого ситуацию		33.3						Была не понятна процедура оформления		30.4347826087				Оборудовать помещения, сделать более комфортными		43								Сотрудник не настаивал,  но было решено, что так надежнее		46.7

		Была не понятна процедура оформления		30.4347826087				Сотрудник не настаивал,  но было решено, что так надежнее		46.7						Посещение необходимых организаций отнимает много времени		86.9565217391				Сократить количество инстанций, убрать дублирующие функции		57

		Посещение необходимых организаций отнимает много времени		86.9565217391																		Сократить сроки		69

								Затрудняюсь ответить		13.3

								Было заранее известно, что без этого не обойтись		6.7
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		Никаких услуг		8.0

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		2.0						Никаких услуг		8.0

		Другие услуги		2.0						Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		2.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		7.5						Другие услуги		2.0

		Тестирование		10.0						Участие в оплачиваемых общественных работах		7.5

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		14.0						Тестирование		10.0

		Обучение/переобучение		31.5						Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		14.0

		Внесение в базу данных, ищущих работу		59.0						Обучение/переобучение		31.5

		Предоставление информации о существующих вакансиях		69.0						Внесение в базу данных, ищущих работу		59.0

						Предоставление информации о существующих вакансиях		69.0
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		Из буклетов или иных раздаточных материалов		11.5																						Затрудняюсь ответить		0.5								Из буклетов или иных раздаточных материалов		11.5

		Через автоинформатор (автоответчик) паспортного стола		13.0										0.0152284264												Электронный правовой справочник (Гарант, Кодекс и т.п.)		0.5								Через автоинформатор (автоответчик) паспортного стола		13.0

		Устная консультация работника паспортного стола		26.5																						Интернет		1.0								Устная консультация работника паспортного стола		26.5

		Со стенда паспортного стола		27.0																						СМИ		3.0								Со стенда паспортного стола		27.0

		Через Интернет или по электронной почте		30.0																						Справочный телефон паспортного стола		8.5								Через Интернет или по электронной почте		30.0

		По телефону в разговоре с сотрудником паспортного стола		40.5		0.2																				Предыдущий личный опыт		20.5								По телефону в разговоре с сотрудником паспортного стола		40.5

																										Брошюры, информационные стенды паспортного стола		21.5

																										Личное общение с сотрудниками паспортного стола		28.5

																										Близкие, знакомые, коллеги		29.5





		0
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		Была нужна работа		62.5		100.0				Да, обращался  и получил информацию		36		0.75								О порядке, последовательности оформления документов		60.0		35.2		О сроках оформления паспорта		56.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9				Да, звонил, но информацию не получил		5										О стоимости услуг, справок, консультаций		51.4		25.3		О графике работы организации		54.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8				Нет, пытался, но не смог дозвониться		5										О сроках оформления паспорта		45.7		56.0		О порядке, последовательности оформления документов		35.2

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		2										О графике работы организации		43.6		54.9		О правильности заполнения документов		30.8

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2				Нет, я сразу обратился(ась) лично		25										О правильности заполнения документов		42.1		30.8		О стоимости услуг, справок, консультаций		25.3

		Другие причины		10.0						Нет, в этом не было необходимости		127										О местоположении, адресе организации		18.6		11.0		О местоположении, адресе организации		11.0

										4.2. Паспортно-визовая служба												О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		7.9		8.8		О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		8.8

										Да, обращался  и получил информацию		22		0.6285714286								О том, как и каким транспортом добраться до организации		2.9		3.3		О том, как и каким транспортом добраться до организации		3.3

										Да, звонил, но информацию не получил		9

										Нет, пытался, но не смог дозвониться		4

		Была нужна работа		100.0						Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0												ЖЭО		паспортно-визовая служба

		Была нужна подработка		1.9						Нет, я сразу обратился(ась) лично		20										О том, как и каким транспортом добраться до организации		2.9		3.3

		Нужно было получить статус безработного		3.8																		О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		7.9		8.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7																		О местоположении, адресе организации		18.6		11.0

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2																		О правильности заполнения документов		42.1		30.8

										Да, обращался  и получил информацию		108		54.0		0.9310344828						О графике работы организации		43.6		54.9

										Да, обращался, но информацию не получил		6		3.0								О сроках оформления паспорта		45.7		56.0

										Нет, пытался, но не смог обратиться		2		1.0								О стоимости услуг, справок, консультаций		51.4		25.3

										Нет, в этом не было необходимости		84		42.0								О порядке, последовательности оформления документов		60.0		35.2

										5.2. Паспортно-визовая служба

										Да, обращался  и получил информацию		68		34.0		0.9189189189

										Да, обращался, но информацию не получил		4		2.0

										Нет, пытался, но не смог обратиться		2		1.0

										Нет, в этом не было необходимости		126		63.0
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ЖЭО

паспортно-визовая служба

%



		Никаких услуг		8.0

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		2.0

		Другие услуги		2.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		7.5

		Тестирование		10.0

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		14.0

		Обучение/переобучение		31.5

		Внесение в базу данных, ищущих работу		59.0

		Предоставление информации о существующих вакансиях		69.0





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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Лист15

						Частота		Доля к числу опрошенных, %						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: выплата пособия по безработице								Услуга: выплата пособия по безработице

				Точка опроса: г. Тейково, Ивановская обл.								Точка опроса: г. Буденновск, Ставропольский край

				Инструмент: интервью в домохозяйствах								Инструмент: блиц-опрос

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?								1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		124		62.0				Была нужна работа		45		86.5

				Была нужна подработка		5		2.5				Была нужна подработка		2		3.8

				Нужно было получить статус безработного		36		18.0				Нужно было получить статус безработного		1		1.9

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		21		10.5				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		4		7.7

				Нужно было получить пособие по безработице		77		38.5				Нужно было получить пособие по безработице		19		36.5

				Другие причины		26		13.0				Другие причины: чтобы пройти обучение		2		3.8

				Другое: нужен стаж		4		2.0

				Другое: нужно было получить медицинский полис		8		4.0		2. Количество дней затраченных на сбор документов для предоставления в ЦЗН

				Другое: хотел пройти переобучение		7		3.5				Среднее (median)		3

				Другое: хотел получить субсидию		2		1.0				Минимум		1

				Другое: хотел досрочно выйти на пенсию		1		0.5				Максимум		22

				Другое: нерелевантные ответы		4		2.0

										3. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

		3. Из каких источников Вы получили наиболее полную и достоверную информацию о порядке регистрации в ЦЗН и необходимых для этого документах?										Очень сложный		3		5.8

				Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		92		46.0				Довольно сложный		2		3.8

				Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		76		38.0				Не очень сложный		16		30.8

				Справочный телефон ЦЗН		10		5.0				Совсем не сложный		31		59.6

				Электронный справочник, СМИ или Интернет		0		0.0

				Уже имел опыт обращения ранее		67		33.5		4. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН?

				Другие источники информации		2		1.0				Вакансия (рабочее место)		38		73.1

				Другое: посоветовали в больнице		1		0.5				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		12		23.1

				Другое: сказали в военкомате		1		0.5				Участие в оплачиваемых общественных работах		5		9.6

												План самостоятельного поиска работы		4		7.7

		4. Была ли информация о порядке регистрации  и необходимых для этого документах, в целом, достаточной?										Другое: ничего не предлагали		7		13.5

				В целом, да		157		78.5

				Скорее, да		38		19.0		5. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов работы (вакансий) Вам было предложено?

				Скорее, нет		3		1.5				Ни одной		14		26.9

				В целом, нет		2		1.0				Среднее (median)		5

												Минимум		1

		5. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?										Максимум		25

				Да, обращался(ась) по телефону и получил(а) информацию		30		15.0

				Да, звонил(а), но информацию не получил(а)		0		0.0		6. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Нет, пытался(ась) дозвониться, но не смог(ла) дозвониться)		0		0.0				Пособие по безработице		52		100.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0				Материальная помощь в денежной форме		1		1.9

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		88		44.0				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		82		41.0				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		0		0.0

												Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		0		0.0

		6. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) и получил(а) информацию		105		52.5		7. Как часто Вы проходите перерегистрацию?

				Да, обращался, но информацию не получил(а)		2		1.0				Один раз в месяц		1		1.9

				Нет, пытался(ась) обратиться, но не смог		0		0.0				Два раза в месяц		43		82.7

				Нет, в этом не было необходимости		93		46.5				Три раза в месяц		7		13.5

												Каждую неделю		1		1.9

		7. С какими вопросами Вы обращались (хотели обратиться) к сотрудникам ЦЗН? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)										Еще не приходилось		0		0.0

				О порядке, последовательности оформления документов		45		42.1

				О правильности заполнения документов		34		31.8		8. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой ЦЗН?

				О сроках оформления и регистрации		45		42.1				Вполне удовлетворен(а)		29		55.8		Вполне удовлетворен(а)		114		57.0

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		53		49.5				Скорее, удовлетворен(а)		15		28.8		Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				О графике работы специалистов ЦЗН		33		30.8				Скорее, не удовлетворен(а)		5		9.6		Скорее, не удовлетворен(а)		8		4.0

				О местонахождении ЦЗН		1		0.9				Совершенно не удовлетворен(а)		2		3.8		Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0				Затрудняюсь ответить		1		1.9		Затрудняюсь ответить		5		2.5

		8. Была ли эта информация достаточной? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)								9. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				В целом, да		89		83.2				Длительность получения услуги		0		0				Длительность получения услуги в целом		20		10.0

				Скорее, да		16		15.0				Утомительное ожидание в очереди		20		38.5				Утомительное ожидание в очереди		78		39.0

				Скорее, нет		2		1.9				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		1.9				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		3		1.5

				В целом, нет		0		0.0				Некомфортно в помещении		2		3.8				Некомфортно в помещении – душно или холодно		11		5.5

												Неприспособленное помещение		3		5.8				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		15		7.5

		9. В каких именно вопросах полученная Вами информация была недостаточной? (доля к числу респондентов, назвавших информацию недостаточной)										Запутанная процедура оформления		3		5.8				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		5		2.5

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0				Недостаточно информации		0		0.0				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		3		1.5

				О правильности заполнения документов		0		0.0				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		2		3.8				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				О сроках оформления и регистрации		2		100.0				Плохая организация процедуры приема документов		1		1.9				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		0		0.0				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		0		0.0				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		7		3.5

				О графике работы специалистов ЦЗН		0		0.0				Неудобный график работы		0		0.0				Неудобный график работы		7		3.5

				О местонахождении ЦЗН		0		0.0				Неудобное расположение		3		5.8				Неудобное месторасположение		29		14.5

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0				Другие проблемы		8		15.4				Другое		18		9.0

												Проблем нет		26		50.0				Проблем нет		64		32.0

		10. Какими способами Вам было бы удобнее получать информацию о регистрации, социальных выплатах безработным гражданам?										Затрудняюсь ответить		0		0.0				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				Устная консультация сотрудника ЦЗН		153		76.5				Другое: задержка выплаты пособия		1		1.9

				По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		48		24.0				Другое: мало вакансий по специальности		4		7.7

				Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		6		3.0				Другое: план самостоятельного поиска работы дают, чтобы нами не заниматься		1		1.9

				Через Интернет или по электронной почте		4		2.0				Другое: тесное помещение для ожидания очереди		2		3.8

				Со стенда		63		31.5

				Из буклетов и других раздаточных материалов		23		11.5		10. Возраст

				Другое: через СМИ		1		0.5				Среднее (median)		31

												Минимум		16

		11. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН										Максимум		59

				Вакансия (рабочее место)		96		48.0

				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		38		19.0		11. Образование

				Участие в оплачиваемых общественных работах		11		5.5				Высшее, незаконченное высшее		14		26.9

				План самостоятельного поиска работы		84		42.0				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		17		32.7

				Другое		24		12.0				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		14		26.9

				Другое: ничего не предлагали		22		11.0				Начальное, неоконченное общее среднее образование		7		13.5

				Другое: стоять на учете до пенсии		1		0.5				Без образования		0		0.0

				Другое: помощь в оформлении документов на ИТД		1		0.5

										12. Стаж работы

		12. За то  время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов вакансий (работы) Вам было предложено?										Среднее (median)		19.5

				Среднее (median)		2						Ранее не работал		16		30.8

				Максимум		7						До года		4		7.7

				Минимум		1

										13. Пол

		13. Какие документы Вас просили предоставить для регистрации в качестве безработного и получения социальных выплат?										Мужской		14		26.9

				Паспорт или документ, удостоверяющий личность		200		100.0				Женский		38		73.1

				Трудовую книжку или документ, подтверждающий трудовой стаж		165		82.5

				Документы об образовании		68		34.0

				Документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию		37		18.5

				Справку о среднем заработке за последние три месяца по последнему месту работы		72		36.0

				Другие документы		122		61.0

				Другое: страховое пенсионное свидетельство		74		37.0

				Другое: справку о составе семьи		26		13.0

				Другое: сберегательную книжку		15		7.5

				Другое: документы об инвалидности		12		6.0

				Другое: справка из больницы		6		3.0

		14. Сколько примерно часов Вы затратили, чтобы собрать документы, необходимые для предоставления в ЦЗН?

				Среднее (median)		1.5

				Максимум		0.2

				Минимум		120

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

		15. Было бы Вам полезно, если бы в ЦЗН…

				15.1. Имелись брошюры, образцы, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов

				Полезно		111		55.5

				Безполезно		13		6.5

				Такая возможность уже есть		65		32.5

				Затрудняюсь ответить		11		5.5

				15.2. Имелась возможность получить заранее, например, во время ожидания в очереди, бланки документов

				Полезно		129		64.5

				Безполезно		41		20.5

				Такая возможность уже есть		9		4.5

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

				15.3. Имелась возможность получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации

				Полезно		45		22.5

				Безполезно		2		1.0

				Такая возможность уже есть		149		74.5

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				15.4. Использовалась система предварительной записи на прием

				Полезно		114		57.0

				Безполезно		66		33.0

				Такая возможность уже есть		7		3.5

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

		16. Сколько времени (часов) Вы провели непосредственно в ЦЗН, чтобы сдать документы и зарегистрироваться в качестве безработного

				Среднее (median)		1

				Максимум		30

				Минимум		0.15

		17. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

				Очень сложный		3		1.5

				Довольно сложный		16		8.0

				Не очень сложный		105		52.5

				Совсем не сложный		76		38.0

		18. Как Вы считаете, затягивался ли процесс регистрации?

				Да, затягивался		31		15.5

				Нет, не затягивался		164		82.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		20. Как часто Вы проходите перерегистрацию (приходите «отмечаться» у сотрудника ЦЗН)?

				Один раз в месяц		6		3.0

				Два раза в месяц		191		95.5

				Три раза в месяц		1		0.5

				Каждую неделю		0		0.0

				Еще не приходилось		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

		21. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Пособие по безработице		200		100.0

				Материальная помощь в денежной форме		0		0.0

				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		7		3.5

				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		1		0.5

				Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		1		0.5

				Другие социальные выплаты		24		12.0

				Другое: пенсия по инвалидности		16		8.0

				Другое: детское пособие		6		3.0

				Другое: пенсия по потере кормильца		1		0.5

				Другое: оплату за участие в общественных работах		1		0.5

		22. Сколько рублей в месяц составляет пособие по безработице, которое Вы сейчас получаете?

				Среднее (median)		720

				Максимум		6300

				Минимум		150

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		23. Сколько всего месяцев Вы получаете пособие по безработице?

				Среднее (median)		3

				Максимум		12

				Минимум		менее месяца

				Затрудняюсь ответить		6		3.0

		24. Как часто вы получаете пособие по безработице?

				Реже чем два раза в месяц		190		95.0

				Два раза в месяц		10		5.0

		25. Каким образом осуществляется Вам выплата пособия по безработице?

				В кассе ЦЗН		0		0.0

				Почтовым переводом		0		0.0

				На счет в банке		200		100.0

		26. Каким образом Вам было бы удобнее получать пособие по безработице?

				В кассе ЦЗН		13		6.5

				Почтовым переводом		6		3.0

				На счет в банке		179		89.5

				Другое: на пластиковую карту		2		1.0

		27. Испытывали ли Вы задержки в выплате пособия по безработице?

				Да		127		63.5

				Нет		73		36.5

		28. Понятно ли Вам, как рассчитывался размер Вашего пособия по безработице?

				Совершенно понятно		103		51.5

				Более-менее понятно		80		40.0

				Совершенно не понятно		17		8.5

		29. Считаете ли Вы справедливыми условия назначения пособия по безработице?

				Да		120		60.0

				Нет		49		24.5

				Затрудняюсь ответить		31		15.5

		30. Ищите ли Вы сейчас работу?

				Да		134		67.0

				Нет		66		33.0

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН?

				31.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		168		84.0

				Удовлетворен, но не полностью		27		13.5

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				31.2. Компетентностью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		183		91.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		2		1.0

				Совершенно неудовлетворен		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		164		82.0

				Удовлетворен, но не полностью		25		12.5

				Скорее, не удовлетворен		7		3.5

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН? (продложение)

				31.4. Месторасположением ЦЗН, тем, насколько удобно до него добираться

				Вполне  удовлетворен		139		69.5

				Удовлетворен, но не полностью		28		14.0

				Скорее, не удовлетворен		21		10.5

				Совершенно неудовлетворен		12		6.0

				31.5. Организацией приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		152		76.0

				Удовлетворен, но не полностью		37		18.5

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				31.6. Графиком работы

				Вполне  удовлетворен		179		89.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.7. Системой информирования посетителей

				Вполне  удовлетворен		156		78.0

				Удовлетворен, но не полностью		36		18.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги в целом		20		10.0

				Утомительное ожидание в очереди		78		39.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		3		1.5

				Некомфортно в помещении – душно или холодно		11		5.5

				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		15		7.5

				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		5		2.5

				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		3		1.5

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		7		3.5

				Неудобный график работы		7		3.5

				Неудобное месторасположение		29		14.5

				Другое		18		9.0

				Проблем нет		64		32.0

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН? (продолжение)

				Другое: долго искал как добраться до ЦЗН		3		1.5

				Другое: долго работают за компьютером		1		0.5

				Другое: задержание выплаты пособия		2		1.0

				Другое: лишение пособия за несвоевременный приход		1		0.5

				Другое: нет места для детей, когда идет прием		1		0.5

				Другое: нет навыков индивидуальной работы с безработными по поводу вакансий		1		0.5

				Другое: нет подходящих вакансий		3		1.5

				Другое: нет туалета		5		2.5

				Другое: тяжело приезжать два раза в месяц на биржу		1		0.5

		33. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой центра занятости населения?

				Вполне удовлетворен(а)		114		57.0

				Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				Скорее, не удовлетворен(а)		8		4.0

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		34. Пол

				Мужской		87		43.5

				Женский		113		56.5

		35. Возраст

				Среднее (median)		35

				Минимум		58

				Максимум		18

		36. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		30		15.0

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		44		22.0

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		94		47.0

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		28		14.0

				Без образования		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		37. Каков Ваш общий трудовой стаж?

				Среднее (median)		18

				Минимум		до года

				Максимум		40

				Ранее не работал		35		17.5

		38. Какова была Ваша средняя заработная плата за последние три месяца на последнем месте работы?

				Среднее (median)		2000

				Минимум		6000

				Максимум		14000

				Ранее не работал		35		17.5

				Затрудняюсь ответить		34		17.0

		39. Какой примерно средний доход на одного человека в Вашей семье в месяц?

				до 2000 руб.		111		55.5

				2001 - 3000 руб.		61		30.5

				3001 - 5000 руб.		24		12.0

				5001 - 10000 руб.		4		2.0





Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист12

				ФГСЗН		УФМС								очень сложный		5.0		18.0														ФГСЗН		УФМС		ФМС																Невозможность получения консультации о процедуре получения услуги		4		19		8.8888888889												ФГСЗН		УФМС		ФМС

		очень сложный		5.0		18.0								довольно сложный		5.0		29.0												Внимательность и вежливость		73		53		71.4																Высокая стоимость услуг (официальная)		2		15		2.2222222222										Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		3		2.2222222222

		довольно сложный		5.0		29.0								не очень сложный		20.0		36.0												Компетентность		80		67		85.7																Длительность получения услуги в целом		16		61		51.1111111111										Высокая стоимость услуг (официальная)		2		15		2.2222222222

		не очень сложный		20.0		36.0								совсем не сложный		66.0		16.0												Оперативность		67		23		28.6																Утомительное ожидание в очереди		6		81		11.1111111111										Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		8		4.4444444444

		совсем не сложный		66.0		16.0								затрудняюсь ответить		4.0		1.0												Удобство месторасположения		60		66		14.3																Некомфортные условия		6		61		13.3333333333										Невозможность получения консультации о процедуре получения услуги		4		19		8.8888888889

																														Организация приема и выдачи документов		65		11		28.6																Неприспособленное помещение		11		56		11.1111111111										Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		4		1

																														График работы		70		22		44.4																Недостаточно информации		10		20		6.6666666667										Нечеткость критериев принятия решения		5		16		2.2222222222

																														Система информирования		56		24		55.6																Запутанная процедура оформления		8		24		4.4444444444										Утомительное ожидание в очереди		6		81		11.1111111111

																																																				Плохая организация процедуры приема документов		8		26		4.4444444444										Некомфортные условия		6		61		13.3333333333

																																																				Нечеткость критериев принятия решения		5		16		2.2222222222										Запутанная процедура оформления		8		24		4.4444444444

																																																				Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		8		4.4444444444										Плохая организация процедуры приема документов		8		26		4.4444444444

																																																				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		3		2.2222222222										Недостаточно информации		10		20		6.6666666667

																																																				Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		4		1												Неприспособленное помещение		11		56		11.1111111111

																																																				Неудобный график работы		14		45		6.6666666667										Неудобное месторасположение		12		5		8.8888888889

																																																				Неудобное месторасположение		12		5		8.8888888889										Неудобный график работы		14		45		6.6666666667

																																																				Проблем нет		59		3		6.6666666667										Длительность получения услуги в целом		16		61		51.1111111111

																																																																				Проблем нет		59		3		6.6666666667
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		очень сложный		очень сложный

		довольно сложный		довольно сложный

		не очень сложный		не очень сложный

		совсем не сложный		совсем не сложный



ФГСЗН

УФМС

%

5

18

5

29

20

36

66

16



Лист8

				ФГСЗН		УФМС		ФМС										Через автоинформатор (автоответчик)		5

		вполне  удовлетворен		83.1		63.0		20.0										Со стендов в организациях		6

		удовлетворен, но не полностью		11.9		22.2		2.0										Из буклетов и других раздаточных материалов		13

		совершенно не удовлетворен		3.4		4.9		10.0										Устная консультация работника		29

		затрудняюсь ответить		1.7		8.6		20.0										По телефону в разговоре с сотрудником		39

																		Через интернет, по электронной почте		69

						затрудняюсь ответить		1.7		8.6		20.0

						совершенно не удовлетворен		3.4		4.9		10.0

						удовлетворен, но не полностью		11.9		22.2		2.0

						вполне  удовлетворен		83.1		63.0		20.0





Лист13

		Руководство предприятия/организации		1																Руководство предприятия/организации		1												ФГСЗН		УФМС								очень сложный		5.0		18.0

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4																Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4										Да, платил за сокращение официальных сроков исполнения		1.0638297872		10								довольно сложный		5.0		29.0

		Интернет		4																Интернет		4										Да, дарил подарки		7.4468085106		50								не очень сложный		20.0		36.0

		Электронный правовой справочник		7																Электронный правовой справочник		7										Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра		0		10								совсем не сложный		66.0		16.0

		Брошюры, информационные стенды		8																Брошюры, информационные стенды		8										Да, оказывал безвозмездную услугу		3.1914893617		40								затрудняюсь ответить		4.0		1.0

		Справочный телефон миграционной службы		10																Справочный телефон миграционной службы		10										Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно		2.1276595745		0

		Профессиональный посредник		11																Профессиональный посредник		11										Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости		23.4042553191		10

		Собственный предыдущий опыт получения работы		44																Собственный предыдущий опыт получения работы		44										Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно		65.9574468085		0

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77																Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77
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Лист6

		Да, платил по «ускоренному» тарифу за сокращение официальных сроков исполнения		1.0638297872		10

		Да, дарил подарки		7.4468085106		50

		Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра		0		10

		Да, оказывал безвозмездную услугу		3.1914893617		40

		Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно		2.1276595745		0

		Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости		23.4042553191		10

		Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно		65.9574468085		0





Лист5

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5
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было бы полезным

сущестует



Лист4

		Количество иностранных работников, для привлечения которых Ваша организация в последний раз обращалась в органы миграционной службы?

						Frequency		Percent		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		1		38		38		38		38		38		1

				2		12		12		12		50		12		2

				3		5		5		5		55		30		10

				4		7		7		7		62		20

				5		4		4		4		66

				7		4		4		4		70

				8		3		3		3		73

				9		1		1		1		74

				10		6		6		6		80

				11		2		2		2		82

				14		2		2		2		84

				15		2		2		2		86

				16		2		2		2		88

				17		2		2		2		90

				20		1		1		1		91

				22		1		1		1		92

				30		1		1		1		93

				35		1		1		1		94

				38		1		1		1		95

				40		1		1		1		96

				54		1		1		1		97

				100		2		2		2		99

				106		1		1		1		100

				Total		100		100		100





Лист14

				по данным блиц-опроса												Я изначально больше доверял специалистам		21.7391304348				Предоставлять обоснование в случае отказа		10								Было заранее известно, что без этого не обойтись		6.7

		Я изначально больше доверял специалистам		21.7391304348				Затрудняюсь ответить		13.3						Приходится общаться с чиновниками, что требует навыков		26.0869565217				Прописать критерии принятия решений о выдаче разрешения		14								Затрудняюсь ответить		13.3

		Приходится общаться с чиновниками, что требует навыков		26.0869565217				Было заранее известно, что без этого не обойтись		6.7						Потребовались связи, контакты посредника		26.0869565217				Улучшить информирование		37								Намекнули, заставили, создали для этого ситуацию		33.3

		Потребовались связи, контакты посредника		26.0869565217				Намекнули, заставили, создали для этого ситуацию		33.3						Была не понятна процедура оформления		30.4347826087				Оборудовать помещения, сделать более комфортными		43								Сотрудник не настаивал,  но было решено, что так надежнее		46.7

		Была не понятна процедура оформления		30.4347826087				Сотрудник не настаивал,  но было решено, что так надежнее		46.7						Посещение необходимых организаций отнимает много времени		86.9565217391				Сократить количество инстанций, убрать дублирующие функции		57

		Посещение необходимых организаций отнимает много времени		86.9565217391																		Сократить сроки		69

								Затрудняюсь ответить		13.3

								Было заранее известно, что без этого не обойтись		6.7
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		Никаких услуг		8.0

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		2.0						Никаких услуг		8.0

		Другие услуги		2.0						Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		2.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		7.5						Другие услуги		2.0

		Тестирование		10.0						Участие в оплачиваемых общественных работах		7.5

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		14.0						Тестирование		10.0

		Обучение/переобучение		31.5						Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		14.0

		Внесение в базу данных, ищущих работу		59.0						Обучение/переобучение		31.5

		Предоставление информации о существующих вакансиях		69.0						Внесение в базу данных, ищущих работу		59.0

						Предоставление информации о существующих вакансиях		69.0





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Затрудняюсь ответить		0.5																						Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный правовой справочник (Гарант, Кодекс и т.п.)		0.5																						Электронный правовой справочник (Гарант, Кодекс и т.п.)		0.5

		Интернет		1.0																						Интернет		1.0

		СМИ		3.0																						СМИ		3.0

		Справочный телефон паспортного стола		8.5																						Справочный телефон паспортного стола		8.5

		Предыдущий личный опыт		20.5																						Предыдущий личный опыт		20.5

		Брошюры, информационные стенды паспортного стола		21.5																						Брошюры, информационные стенды паспортного стола		21.5

		Личное общение с сотрудниками паспортного стола		28.5																						Личное общение с сотрудниками паспортного стола		28.5

		Близкие, знакомые, коллеги		29.5																						Близкие, знакомые, коллеги		29.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





		Никаких услуг		8.0

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		2.0

		Другие услуги		2.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		7.5

		Тестирование		10.0

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		14.0

		Обучение/переобучение		31.5

		Внесение в базу данных, ищущих работу		59.0

		Предоставление информации о существующих вакансиях		69.0





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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Поиск работы (карт)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: поиск подходящей работы

				Точка опроса: г. Благодарный, Ставропольский край

				Инструмент: блиц-опрос

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		52		100.0

				Была нужна подработка		1		1.9

				Нужно было получить статус безработного		2		3.8

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		4		7.7

				Нужно было получить пособие по безработице		11		21.2

		2. Количество дней затраченных на сбор документов для получения статуса гражданина, ищущего подходящую работу

				Среднее (median)		2

				Минимум		1

				Максимум		25

		3. Насколько сложно для Вас оказалось собрать необходимые документы для получения статуса гражданина, ищущего подходящую работу?

				Очень сложно		2		3.8

				Довольно сложно		0		0.0

				Не очень сложно		12		23.1

				Совсем не сложно		38		73.1

		4. Какие услуги были Вам предложены в ЦЗН?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		52		100.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		50		96.2

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		26		50.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		11		21.2

				Тестирование		7		13.5

				Обучение/переобучение		25		48.1

				Групповые тренинги		3		5.8

				Участие в оплачиваемых общественных работах		5		9.6

		5. Какими услугами Вы воспользовались?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		52		100.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		51		98.1

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		22		42.3

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		10		19.2

				Тестирование		6		11.5

				Обучение/переобучение		5		9.6

				Групповые тренинги		3		5.8

		6. Какие из услуг оказались полезными? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		40		76.9

				Внесение в базу данных, ищущих работу		41		80.4

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		20		90.9

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		9		90.0

				Тестирование		6		100.0

				Обучение/переобучение		4		80.0

				Групповые тренинги		3		100.0

				Никакие		9		17.3

		7. Какие из услуг помогли Вам в поиске работы? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		14		26.9

				Внесение в базу данных, ищущих работу		12		23.5

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		4		18.2

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		1		10.0

				Тестирование		0		0.0

				Обучение/переобучение		1		20.0

				Групповые тренинги		1		33.3

				Никакие		36		69.2

		8. С момента первого обращения в ЦЗН были ли предложены Вам вакансии?

				Да		31		59.6

				Нет		21		40.4

		9. Какую информацию о рабочих местах Вам обычно сообщали в ЦЗН? (доля к числу респондентов, которым были предложены вакансии)

				Должность		31		100.0

				Размер зарплаты		26		83.9

				Регулярность выплаты зарплаты		12		38.7

				Условия оплаты		10		32.3

				Содержание работы		17		54.8

				Условия работы / режим работы		11		35.5

				Информация о рабочем коллективе или его руководителе		0		0.0

				Информация о предприятии		7		22.6

				Координаты предприятия: телефон, адрес и т.п.		30		96.8

		10. Насколько полученная информация о вакансиях соответствовала реальным характеристикам рабочих мест? (доля к числу респондентов, получивших соответствующую информацию)

				10.1. Должность

				полностью соответствовала		26		83.9

				в основном соответствовала		2		6.5

				в основном не соответствовала		1		3.2

				практически не соответствовала		2		6.5

		10. Насколько полученная информация о вакансиях соответствовала реальным характеристикам рабочих мест? (доля к числу респондентов, получивших соответствующую информацию)

				10.2. Размер зарплаты

				полностью соответствовала		19		73.1

				в основном соответствовала		3		11.5

				в основном не соответствовала		2		7.7

				не знаю		2		7.7

				10.3. Регулярность выплаты зарплаты

				полностью соответствовала		11		91.7

				в основном соответствовала		1		8.3

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.4. Условия оплаты

				полностью соответствовала		8		80.0

				в основном соответствовала		1		10.0

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.5. Содержание работы

				полностью соответствовала		14		82.4

				в основном соответствовала		3		17.6

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.6. Информация о рабочем коллективе

				полностью соответствовала		0		0.0

				в основном соответствовала		0		0.0

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.7 Информация о предприятии

				полностью соответствовала		26		70.3

				в основном соответствовала		3		8.1

				в основном не соответствовала		1		2.7

				практически не соответствовала		0		0.0

				не знаю		1		2.7

				10.8. Другие сведения: информация об уровне образования

				полностью соответствовала		0		0.0

				в основном соответствовала		0		0.0

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		1		100.0

		11. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой ЦЗН?

				Вполне удовлетворен(а)		33		63.5

				Скорее, удовлетворен(а)		13		25.0

				Скорее, не удовлетворен(а)		6		11.5

				Совершенно не удовлетворен(а)		0		0.0

		12. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги		0		0.0

				Утомительное ожидание в очереди		6		11.5

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		0		0.0

				Некомфортно в помещении		1		1.9

				Неприспособленное помещение		0		0.0

				Запутанная процедура оформления		1		1.9

				Недостаточно информации		0		0.0

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				Плохая организация процедуры приема документов		0		0.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		0		0.0

				Неудобный график работы		0		0.0

				Неудобное месторасположение		6		11.5

				Другие проблемы: мало вакансий		9		17.3

				Проблем нет		33		63.5

		13. Возраст

				Среднее (median)		42

				Минимум		19

				Максимум		59

		14. Стаж работы

				Среднее (median)		22

				Ранее не работал		3		5.8

				До года		4		7.7

		15. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		8		15.4

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		19		36.5

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		22		42.3

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		3		5.8

				Без образования		0		0.0

		16. Пол

				Мужской		17		32.7

				Женский		35		67.3





Пособие (карт)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: выплата пособия по безработице

				Точка опроса: г. Буденновск, Ставропольский край

				Инструмент: блиц-опрос

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		45		86.5

				Была нужна подработка		2		3.8

				Нужно было получить статус безработного		1		1.9

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		4		7.7

				Нужно было получить пособие по безработице		19		36.5

				Другие причины: чтобы пройти обучение		2		3.8

		2. Количество дней затраченных на сбор документов для предоставления в ЦЗН

				Среднее (median)		3

				Минимум		1

				Максимум		22

		3. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

				Очень сложный		3		5.8

				Довольно сложный		2		3.8

				Не очень сложный		16		30.8

				Совсем не сложный		31		59.6

		4. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН?

				Вакансия (рабочее место)		38		73.1

				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		12		23.1

				Участие в оплачиваемых общественных работах		5		9.6

				План самостоятельного поиска работы		4		7.7

				Другое: ничего не предлагали		7		13.5

		5. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов работы (вакансий) Вам было предложено?

				Ни одной		14		26.9

				Среднее (median)		5

				Минимум		1

				Максимум		25

		6. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Пособие по безработице		52		100.0

				Материальная помощь в денежной форме		1		1.9

				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		0		0.0

				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		0		0.0

				Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		0		0.0

		7. Как часто Вы проходите перерегистрацию?

				Один раз в месяц		1		1.9

				Два раза в месяц		43		82.7

				Три раза в месяц		7		13.5

				Каждую неделю		1		1.9

				Еще не приходилось		0		0.0

		8. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой ЦЗН?

				Вполне удовлетворен(а)		29		55.8

				Скорее, удовлетворен(а)		15		28.8

				Скорее, не удовлетворен(а)		5		9.6

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		3.8

				Затрудняюсь ответить		1		1.9

		9. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги		0		0

				Утомительное ожидание в очереди		20		38.5

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		1.9

				Некомфортно в помещении		2		3.8

				Неприспособленное помещение		3		5.8

				Запутанная процедура оформления		3		5.8

				Недостаточно информации		0		0.0

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		2		3.8

				Плохая организация процедуры приема документов		1		1.9

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		0		0.0

				Неудобный график работы		0		0.0

				Неудобное расположение		3		5.8

				Другие проблемы		8		15.4

				Проблем нет		26		50.0

				Затрудняюсь ответить		0		0.0

				Другое: задержка выплаты пособия		1		1.9

				Другое: мало вакансий по специальности		4		7.7

				Другое: план самостоятельного поиска работы дают, чтобы нами не заниматься		1		1.9

				Другое: тесное помещение для ожидания очереди		2		3.8

		10. Возраст

				Среднее (median)		31

				Минимум		16

				Максимум		59

		11. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		14		26.9

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		17		32.7

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		14		26.9

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		7		13.5

				Без образования		0		0.0

		12. Стаж работы

				Среднее (median)		19.5

				Ранее не работал		16		30.8

				До года		4		7.7

		13. Пол

				Мужской		14		26.9

				Женский		38		73.1





Пособие (анк)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: выплата пособия по безработице

				Точка опроса: г. Тейково, Ивановская обл.

				Инструмент: интервью в домохозяйствах

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		124		62.0

				Была нужна подработка		5		2.5

				Нужно было получить статус безработного		36		18.0

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		21		10.5

				Нужно было получить пособие по безработице		77		38.5

				Другие причины		26		13.0

				Другое: нужен стаж		4		2.0

				Другое: нужно было получить медицинский полис		8		4.0

				Другое: хотел пройти переобучение		7		3.5

				Другое: хотел получить субсидию		2		1.0

				Другое: хотел досрочно выйти на пенсию		1		0.5

				Другое: нерелевантные ответы		4		2.0

		3. Из каких источников Вы получили наиболее полную и достоверную информацию о порядке регистрации в ЦЗН и необходимых для этого документах?

				Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		92		46.0

				Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		76		38.0

				Справочный телефон ЦЗН		10		5.0

				Электронный справочник, СМИ или Интернет		0		0.0

				Уже имел опыт обращения ранее		67		33.5

				Другие источники информации		2		1.0

				Другое: посоветовали в больнице		1		0.5

				Другое: сказали в военкомате		1		0.5

		4. Была ли информация о порядке регистрации  и необходимых для этого документах, в целом, достаточной?

				В целом, да		157		78.5

				Скорее, да		38		19.0

				Скорее, нет		3		1.5

				В целом, нет		2		1.0

		5. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) по телефону и получил(а) информацию		30		15.0

				Да, звонил(а), но информацию не получил(а)		0		0.0

				Нет, пытался(ась) дозвониться, но не смог(ла) дозвониться)		0		0.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		88		44.0

				Нет, в этом не было необходимости		82		41.0

		6. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) и получил(а) информацию		105		52.5

				Да, обращался, но информацию не получил(а)		2		1.0

				Нет, пытался(ась) обратиться, но не смог		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		93		46.5

		7. С какими вопросами Вы обращались (хотели обратиться) к сотрудникам ЦЗН? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				О порядке, последовательности оформления документов		45		42.1

				О правильности заполнения документов		34		31.8

				О сроках оформления и регистрации		45		42.1

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		53		49.5

				О графике работы специалистов ЦЗН		33		30.8

				О местонахождении ЦЗН		1		0.9

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0

		8. Была ли эта информация достаточной? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				В целом, да		89		83.2

				Скорее, да		16		15.0

				Скорее, нет		2		1.9

				В целом, нет		0		0.0

		9. В каких именно вопросах полученная Вами информация была недостаточной? (доля к числу респондентов, назвавших информацию недостаточной)

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О сроках оформления и регистрации		2		100.0

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		0		0.0

				О графике работы специалистов ЦЗН		0		0.0

				О местонахождении ЦЗН		0		0.0

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0

		10. Какими способами Вам было бы удобнее получать информацию о регистрации, социальных выплатах безработным гражданам?

				Устная консультация сотрудника ЦЗН		153		76.5

				По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		48		24.0

				Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		6		3.0

				Через Интернет или по электронной почте		4		2.0

				Со стенда		63		31.5

				Из буклетов и других раздаточных материалов		23		11.5

				Другое: через СМИ		1		0.5

		11. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН

				Вакансия (рабочее место)		96		48.0

				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		38		19.0

				Участие в оплачиваемых общественных работах		11		5.5

				План самостоятельного поиска работы		84		42.0

				Другое		24		12.0

				Другое: ничего не предлагали		22		11.0

				Другое: стоять на учете до пенсии		1		0.5

				Другое: помощь в оформлении документов на ИТД		1		0.5

		12. За то  время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов вакансий (работы) Вам было предложено?

				Среднее (median)		2

				Максимум		7

				Минимум		1

		13. Какие документы Вас просили предоставить для регистрации в качестве безработного и получения социальных выплат?

				Паспорт или документ, удостоверяющий личность		200		100.0

				Трудовую книжку или документ, подтверждающий трудовой стаж		165		82.5

				Документы об образовании		68		34.0

				Документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию		37		18.5

				Справку о среднем заработке за последние три месяца по последнему месту работы		72		36.0

				Другие документы		122		61.0

				Другое: страховое пенсионное свидетельство		74		37.0

				Другое: справку о составе семьи		26		13.0

				Другое: сберегательную книжку		15		7.5

				Другое: документы об инвалидности		12		6.0

				Другое: справка из больницы		6		3.0

		14. Сколько примерно часов Вы затратили, чтобы собрать документы, необходимые для предоставления в ЦЗН?

				Среднее (median)		1.5

				Максимум		0.2

				Минимум		120

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

		15. Было бы Вам полезно, если бы в ЦЗН…

				15.1. Имелись брошюры, образцы, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов

				Полезно		111		55.5

				Безполезно		13		6.5

				Такая возможность уже есть		65		32.5

				Затрудняюсь ответить		11		5.5

				15.2. Имелась возможность получить заранее, например, во время ожидания в очереди, бланки документов

				Полезно		129		64.5

				Безполезно		41		20.5

				Такая возможность уже есть		9		4.5

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

				15.3. Имелась возможность получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации

				Полезно		45		22.5

				Безполезно		2		1.0

				Такая возможность уже есть		149		74.5

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				15.4. Использовалась система предварительной записи на прием

				Полезно		114		57.0

				Безполезно		66		33.0

				Такая возможность уже есть		7		3.5

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

		16. Сколько времени Вы провели непосредственно в ЦЗН, чтобы сдать документы и зарегистрироваться в качестве безработного

				Среднее (median)		1

				Максимум		30

				Минимум		0.15

		17. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

				Очень сложный		3		1.5

				Довольно сложный		16		8.0

				Не очень сложный		105		52.5

				Совсем не сложный		76		38.0

		18. Как Вы считаете, затягивался ли процесс регистрации?

				Да, затягивался		31		15.5

				Нет, не затягивался		164		82.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		20. Как часто Вы проходите перерегистрацию (приходите «отмечаться» у сотрудника ЦЗН)?

				Один раз в месяц		6		3.0

				Два раза в месяц		191		95.5

				Три раза в месяц		1		0.5

				Каждую неделю		0		0.0

				Еще не приходилось		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

		21. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Пособие по безработице		200		100.0

				Материальная помощь в денежной форме		0		0.0

				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		7		3.5

				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		1		0.5

				Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		1		0.5

				Другие социальные выплаты		24		12.0

				Другое: пенсия по инвалидности		16		8.0

				Другое: детское пособие		6		3.0

				Другое: пенсия по потере кормильца		1		0.5

				Другое: оплату за участие в общественных работах		1		0.5

		22. Сколько рублей в месяц составляет пособие по безработице, которое Вы сейчас получаете?

				Среднее (median)		720

				Максимум		6300

				Минимум		150

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		23. Сколько всего месяцев Вы получаете пособие по безработице?

				Среднее (median)		3

				Максимум		12

				Минимум		менее месяца

				Затрудняюсь ответить		6		3.0

		24. Как часто вы получаете пособие по безработице?

				Реже чем два раза в месяц		190		95.0

				Два раза в месяц		10		5.0

		25. Каким образом осуществляется Вам выплата пособия по безработице?

				В кассе ЦЗН		0		0.0

				Почтовым переводом		0		0.0

				На счет в банке		200		100.0

		26. Каким образом Вам было бы удобнее получать пособие по безработице?

				В кассе ЦЗН		13		6.5

				Почтовым переводом		6		3.0

				На счет в банке		179		89.5

				Другое: на пластиковую карту		2		1.0

		27. Испытывали ли Вы задержки в выплате пособия по безработице?

				Да		127		63.5

				Нет		73		36.5

		28. Понятно ли Вам, как рассчитывался размер Вашего пособия по безработице?

				Совершенно понятно		103		51.5

				Более-менее понятно		80		40.0

				Совершенно не понятно		17		8.5

		29. Считаете ли Вы справедливыми условия назначения пособия по безработице?

				Да		120		60.0

				Нет		49		24.5

				Затрудняюсь ответить		31		15.5

		30. Ищите ли Вы сейчас работу?

				Да		134		67.0

				Нет		66		33.0

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН?

				31.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		168		84.0

				Удовлетворен, но не полностью		27		13.5

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				31.2. Компетентностью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		183		91.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		2		1.0

				Совершенно неудовлетворен		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		164		82.0

				Удовлетворен, но не полностью		25		12.5

				Скорее, не удовлетворен		7		3.5

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН? (продложение)

				31.4. Месторасположением ЦЗН, тем, насколько удобно до него добираться

				Вполне  удовлетворен		139		69.5

				Удовлетворен, но не полностью		28		14.0

				Скорее, не удовлетворен		21		10.5

				Совершенно неудовлетворен		12		6.0

				31.5. Организацией приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		152		76.0

				Удовлетворен, но не полностью		37		18.5

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				31.6. Графиком работы

				Вполне  удовлетворен		179		89.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.7. Системой информирования посетителей

				Вполне  удовлетворен		156		78.0

				Удовлетворен, но не полностью		36		18.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги в целом		20		10.0

				Утомительное ожидание в очереди		78		39.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		3		1.5

				Некомфортно в помещении – душно или холодно		11		5.5

				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		15		7.5

				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		5		2.5

				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		3		1.5

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		7		3.5

				Неудобный график работы		7		3.5

				Неудобное месторасположение		29		14.5

				Другое		18		9.0

				Проблем нет		64		32.0

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН? (продолжение)

				Другое: долго искал как добраться до ЦЗН		3		1.5

				Другое: долго работают за компьютером		1		0.5

				Другое: задержание выплаты пособия		2		1.0

				Другое: лишение пособия за несвоевременный приход		1		0.5

				Другое: нет места для детей, когда идет прием		1		0.5

				Другое: нет навыков индивидуальной работы с безработными по поводу вакансий		1		0.5

				Другое: нет подходящих вакансий		3		1.5

				Другое: нет туалета		5		2.5

				Другое: тяжело приезжать два раза в месяц на биржу		1		0.5

		33. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой центра занятости населения?

				Вполне удовлетворен(а)		114		57.0

				Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				Скорее, не удовлетворен(а)		8		4.0

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		34. Пол

				Мужской		87		43.5

				Женский		113		56.5

		35. Возраст

				Среднее (median)		35

				Минимум		58

				Максимум		18

		36. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		30		15.0

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		44		22.0

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		94		47.0

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		28		14.0

				Без образования		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		37. Каков Ваш общий трудовой стаж?

				Среднее (median)		18

				Минимум		до года

				Максимум		40

				Ранее не работал		35		17.5

		38. Какова была Ваша средняя заработная плата за последние три месяца на последнем месте работы?

				Среднее (median)		2000

				Минимум		6000

				Максимум		14000

				Ранее не работал		35		17.5

				Затрудняюсь ответить		34		17.0

		39. Какой примерно средний доход на одного человека в Вашей семье в месяц?

				до 2000 руб.		111		55.5

				2001 - 3000 руб.		61		30.5

				3001 - 5000 руб.		24		12.0

				5001 - 10000 руб.		4		2.0





Поиск работы (анк)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: поиск подходящей работы

				Точка опроса: г. Тейково, Ивановская обл.

				Инструмент: интервью в домохозяйствах

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		125		62.5

				Была нужна подработка		8		4.0

				Нужно было получить статус безработного		31		15.5

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		39		19.5

				Нужно было получить пособие по безработице		53		26.5

				Другие причины		20		10.0

				Другое: нужно было получить медицинский полис		9		4.5

				Другое: хотел пройти переобучение		7		3.5

				Другое: нужен стаж		2		1.0

				Другое: хотел получить субсидию		2		1.0

		2. Из каких источников Вы получили наиболее полную и достоверную информацию  для получения статуса гражданина, находящегося в поиске подходящей работы и необходимых для этого документах?

				Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		115		57.5

				Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		72		36.0

				Справочный телефон ЦЗН		7		3.5

				Электронный справочник, СМИ или Интернет		2		1.0

				Уже имел опыт обращения ранее		37		18.5

				Другие источники информации		13		9.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Другое: получил информацию по месту работы		8		4.0

				Другое: получил информацию в медучреждении		4		2.0

				Другое: получил информацию в училище		1		0.5

		3. Была ли эта информация достаточной?

				В целом, да		148		74.0

				Скорее, да		41		20.5

				Скорее, нет		4		2.0

				В целом, нет		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		4. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) по телефону и получил(а) информацию		40		20.0

				Да, звонил(а), но информацию не получил(а)		0		0.0

				Нет, пытался(ась) дозвониться, но не смог(ла) дозвониться)		2		1.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		1		0.5

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		82		41.0

				Нет, в этом не было необходимости		75		37.5

		5. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) и получил(а) информацию		106		53.0

				Да, обращался, но информацию не получил(а)		0		0.0

				Нет, пытался(ась) обратиться, но не смог		3		1.5

				Нет, в этом не было необходимости		91		45.5

		6. С какими вопросами Вы обращались (хотели обратиться) к сотрудникам центра занятости? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				О порядке, последовательности оформления документов		47		43.1

				О правильности заполнения документов		26		23.9

				О сроках оформления и регистрации		22		20.2

				О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		23		21.1

				О правилах назначения пособия по безработице		43		39.4

				О программах содействия трудоустройству		7		6.4

				О вакансиях		47		43.1

				О графике работы специалистов ЦЗН		25		22.9

				О местанахождении ЦЗН		0		0.0

				О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		1		0.9

				Другие вопросы		4		3.7

				Другое: о возможности пройти переобучение		3		2.8

				Другое: о получении медицинского полиса		1		0.9

		7. Была ли эта информация достаточной? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				В целом, да		94		86.2

				Скорее, да		13		11.9

				Скорее, нет		1		0.9

				В целом, нет		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.9

		8. В каких именно вопросах полученная Вами информация была недостаточной? (доля к числу респондентов, назвавших информацию недостаточной)

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О сроках оформления и регистрации		0		0.0

				О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		0		0.0

				О правилах назначения пособия по безработице		0		0.0

				О программах содействия трудоустройству		0		0.0

				О вакансиях		1		100.0

				О графике работы специалистов ЦЗН		0		0.0

				О местанахождении ЦЗН		0		0.0

				О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0

		9. Какими способами Вам было бы удобнее получать информацию о регистрации в целях поиска подходящей работы?

				Устная консультация сотрудника ЦЗН		152		76.0

				По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		55		27.5

				Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		4		2.0

				Через Интернет или по электронной почте		8		4.0

				Со стенда		55		27.5

				Из буклетов или других раздаточных материалов		15		7.5

				Другие способы		5		2.5

				Другое: через СМИ		2		1.0

				Другое: от диспетчера		2		1.0

				Другое: самостоятельно		1		0.5

		10. Какие документы Вас просили предоставить для регистрации в качестве ищущего подходящую работу?

				Паспорт или документ, удостоверяющий личность		199		99.5

				Трудовую книжку или документ, подтверждающий трудовой стаж		163		81.5

				Документы об образовании		86		43.0

				Документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию		40		20.0

				Справку о среднем заработке за последние три месяца по последнему месту работы		90		45.0

				Другие документы		101		50.5

				Другое: страховое пенсионное свидетельство		67		33.5

				Другое: сберегательную книжку		23		11.5

				Другое: справку о составе семьи		12		6.0

				Другое: документы по инвалидности		11		5.5

		11. Сколько примерно часов Вы затратили, чтобы собрать документы, необходимые для предоставления в ЦЗН?

				Среднее (median)		2

				Максимум		150

				Минимум		0.2

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

		12. Было бы Вам полезно, если бы в ЦЗН…

				12.1. Имелись брошюры, образцы, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов

				Полезно		111		55.5

				Безполезно		13		6.5

				Такая возможность уже есть		63		31.5

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

				12.2. Имелась возможность получить заранее, например, во время ожидания в очереди, бланки документов

				Полезно		132		66.0

				Безполезно		38		19.0

				Такая возможность уже есть		5		2.5

				Затрудняюсь ответить		25		12.5

				12.3. Имелась возможность получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации

				Полезно		46		23.0

				Безполезно		0		0.0

				Такая возможность уже есть		147		73.5

				Затрудняюсь ответить		7		3.5

				12.4. Использовалась система предварительной записи на прием

				Полезно		134		67.0

				Безполезно		46		23.0

				Такая возможность уже есть		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		19		9.5

		13. Сколько времени Вы провели непосредственно в ЦЗН, чтобы сдать документы и зарегистрироваться в качестве ищущего подходящую работу

				Среднее (median)		1.5

				Максимум		12

				Минимум		0.15

		14. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве гражданина, ищущего подходящую работу?

				Очень сложный		6		3.0

				Довольно сложный		11		5.5

				Не очень сложный		94		47.0

				Совсем не сложный		87		43.5

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

		15. Как Вы считаете, затягивался ли процесс регистрации?

				Да, затягивался		37		18.5

				Нет, не затягивался		154		77.0

				Затрудняюсь ответить		9		4.5

		16. Какие услуги Вам были предложены в ЦЗН?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		138		69.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		118		59.0

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		28		14.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		4		2.0

				Тестирование		20		10.0

				Обучение/переобучение		63		31.5

				Групповые тренинги		0		0.0

				Участие в оплачиваемых общественных работах		15		7.5

				Другие услуги		4		2.0

				Никаких услуг		16		8.0

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

				Другое: трудоустройство на работу слабозащищенных граждан		1		0.5

				Другое: возможность обращения в другие ЦЗН (г. Иваново)		1		0.5

				Другое: нерелевантные ответы		2		1.0

		17. Какими услугами Вы воспользовались?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		105		52.5

				Внесение в базу данных, ищущих работу		85		42.5

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		20		10.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		3		1.5

				Тестирование		13		6.5

				Обучение/переобучение		35		17.5

				Групповые тренинги		0		0.0

				Другие услуги		9		4.5

				Другое: участие в оплачиваемых общественных работах		7		3.5

				Другое: трудоустройство слабозащищенных граждан		1		0.5

				Другое: обратился в ЦЗН г. Иваново		1		0.5

		18. Какие из услуг оказались Вам полезными? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		63		60.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		43		50.6

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		15		75.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		3		100.0

				Тестирование		4		30.8

				Обучение/переобучение		30		85.7

				Групповые тренинги		0		0.0

				Другие услуги		9		100.0

				Никакие		83		41.5

				Другое: участие в оплачиваемых общественных работах		7		100.0

				Другое: трудоустройство слабозащищенных граждан		1		100.0

				Другое: обратился в ЦЗН г. Иваново		1		100.0

		19. Какие из услуг помогли Вам в поиске работы? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		51		48.6

				Внесение в базу данных, ищущих работу		22		25.9

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		6		30.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		1		33.3

				Тестирование		0		0.0

				Обучение/переобучение		18		51.4

				Групповые тренинги		0		0.0

				Другие услуги		6		0.5

				Другое: участие в оплачиваемых общественных работах		5		71.4

				Другое: обратился в ЦЗН г. Иваново		1		100.0

		20. С момента обращения в ЦЗН сколько вакансий Вам было предложено?

				Среднее (median)		2

				Максимум		15

				Минимум		1

				Ни одной		101		50.5

		21. Какую информацию о рабочих местах Вам сообщали в ЦЗН? (доля к числу респондентов, которым были предложены вакансии)

				Должность		95		96.0

				Размер зарплаты		72		72.7

				Регулярность выплаты зарплаты		15		15.2

				Условия оплаты (сдельная, повременная)		27		27.3

				Содержание работы		33		33.3

				Условия работы / режим работы		22		22.2

				Информация о рабочем коллективе или его руководителе		5		5.1

				Информация о предприятии		63		63.6

				Координаты предприятия: телефон, адрес и т.п.		74		74.7

				Другое: никакую		1		1.0

		22. Насколько полученная информация о вакансиях соответствовала реальным характеристикам рабочих мест? (доля к числу респондентов, получивших соответствующую информацию)

				22.1. Должность

				Полностью соответствовала		78		82.1

				В основном соответствовала		10		10.5

				В основном не соответствовала		4		4.2

				Практически не соответствовала		1		1.1

				Не знаю		2		2.1

				22.2. Размер зарплаты

				Полностью соответствовала		32		44.4

				В основном соответствовала		25		34.7

				В основном не соответствовала		13		18.1

				Практически не соответствовала		1		1.4

				Не знаю		1		1.4

				22.3. Регулярность выплаты зарплаты

				Полностью соответствовала		6		40.0

				В основном соответствовала		7		46.7

				В основном не соответствовала		0		0.0

				Практически не соответствовала		0		0.0

				Не знаю		2		13.3

				22.4. Условия оплаты

				Полностью соответствовала		15		55.6

				В основном соответствовала		7		25.9

				В основном не соответствовала		1		3.7

				Практически не соответствовала		2		7.4

				Не знаю		2		7.4

				22.5. Содержание работы

				Полностью соответствовала		18		54.5

				В основном соответствовала		8		24.2

				В основном не соответствовала		1		3.0

				Практически не соответствовала		3		9.1

				Не знаю		3		9.1

				22.6. Информация о рабочем коллективе или руководителе

				Полностью соответствовала		4		80.0

				В основном соответствовала		0		0.0

				В основном не соответствовала		0		0.0

				Практически не соответствовала		1		20.0

				Не знаю		1		20.0

				22.7. Информация о предприятии

				Полностью соответствовала		52		82.5

				В основном соответствовала		7		11.1

				В основном не соответствовала		0		0.0

				Практически не соответствовала		0		0.0

				Не знаю		4		6.3

		23. Трудоустроились ли Вы на данное рабочее место? (доля к числу респондентов, которым были предложены вакансии)

				Да		21		21.2

				Нет		78		78.8

		24. Был ли оформлен в ЦЗН Ваш отказ от предложенной вакансии? (доля к числу респондентов, не устроившихся по предложенной вакансии)

				Да		34		43.6

				Нет		44		56.4

		25. Без содействия службы занятости  смогли бы Вы найти  подобную работу? (доля к числу респондентов, устроившихся по предложенной вакансии)

				Нет		5		23.8

				Вряд ли		4		19.0

				Возможно		10		47.6

				Да		2		9.5

		26. Помимо обращения в данный ЦЗН, каким образом во время обращения в ЦЗН Вы еще искали работу?

				Обращался в частные кадровые агентства		16		8.0

				Просматривал объявления в средствах массовой информации		76		38.0

				Давал объявления в средствах массовой информации		2		1.0

				Посещал предприятия		84		42.0

				Пытался создать свое предприятие		5		2.5

				Обращался к родственникам, знакомым		94		47.0

				Помимо обращения  в данный ЦЗН, никак не искал		41		20.5

		27. Вы сейчас ищете работу?

				Да		76		38.0

				Нет		124		62.0

		28. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН?

				28.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		163		81.5

				Удовлетворен, но не полностью		29		14.5

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				28.2. Компетентностью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		179		89.5

				Удовлетворен, но не полностью		17		8.5

				Скорее, не удовлетворен		1		0.5

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

				28.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		145		72.5

				Удовлетворен, но не полностью		42		21.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		8		4.0

				28.4. Месторасположением ЦЗН, тем, насколько удобно до него добираться

				Вполне  удовлетворен		138		69.0

				Удовлетворен, но не полностью		28		14.0

				Скорее, не удовлетворен		25		12.5

				Совершенно неудовлетворен		6		3.0

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		28. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН? (продолжение)

				28.5. Организацией приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		128		64.0

				Удовлетворен, но не полностью		57		28.5

				Скорее, не удовлетворен		7		3.5

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		6		3.0

				28.6. Графиком работы

				Вполне  удовлетворен		166		83.0

				Удовлетворен, но не полностью		22		11.0

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

				28.7. Системой информирования посетителей

				Вполне  удовлетворен		133		66.5

				Удовлетворен, но не полностью		49		24.5

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		7		3.5

		29. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги в целом		16		8.0

				Утомительное ожидание в очереди		86		43.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		7		3.5

				Некомфортно в помещении – душно или холодно		16		8.0

				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		19		9.5

				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		4		2.0

				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		2		1.0

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		3		1.5

				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		6		3.0

				Неудобный график работы		13		6.5

				Неудобное месторасположение		30		15.0

				Другие проблемы		15		7.5

				Проблем нет		54		27.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

				Другое: отсутствие санузла		5		2.5

				Другое: отсутствие специалистов (психолог, юрист)		2		1.0

				Другое: задержка пособия		3		1.5

				Другое: плохое качество вакансий		2		1.0

				Другое: нет указателей, как добраться до ЦЗН		2		1.0

				Другое: безответственность		1		0.5

		30. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой центра занятости населения?

				Вполне удовлетворен(а)		116		58.0

				Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				Скорее, не удовлетворен(а)		7		3.5

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		31. Пол

				Мужской		95		47.5

				Женский		105		52.5

		32. Сколько вам полных лет?

				Среднее (median)		36

				Минимум		18

				Максимум		67

		33. Какое у Вас образование?

				Высшее, незаконченное высшее		30		15.0

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		47		23.5

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		90		45.0

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		33		16.5

				Без образования		0		0.0

		34. Каков Ваш общий трудовой стаж?

				Среднее (median)		16

				Минимум		до года

				Максимум		51

				Ранее не работал		29		14.5

		35. Какова была Ваша средняя заработная плата за последние три месяца на последнем месте работы?

				Среднее (median)		2350

				Минимум		400

				Максимум		40000

				Ранее не работал		29		14.5

				Затрудняюсь ответить		33		16.5

		36. Какой примерно средний доход на одного человека в Вашей семье в месяц?

				до 2000 руб.		79		39.5

				2001 - 3000 руб.		66		33.0

				3001 - 5000 руб.		42		21.0

				5001 - 10000 руб.		10		5.0

				Затрудняюсь ответить		3		1.5





Иностр раб.сила (анк)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: Услуга по выдаче разрешения на привлечение иностранной рабочей силы

				Точка опроса: г. Санкт-Петербург

				Инструмент: интервью в точке опроса

		1. Последнее обращение в органы миграционной службы было связано с получением разрешения на наем иностранных работников

				из ближнего зарубежья (страны СНГ)		55		55.0

				из дальнего зарубежья		45		45.0

		2. Количество иностранных работников, для привлечения которых Ваша организация в последний раз обращалась в органы миграционной службы?

				Среднее (median)		2

				Максимум		106

				Минимум		1

		3. Из каких источников Вы получили наиболее полную и достоверную информацию о документах, необходимых для получения разрешения на привлечение иностранных работников?

				Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4		4.0

				Руководство предприятия/организации		1		1.0

				Профессиональный посредник		11		11.0

				Брошюры, информационные стенды		8		8.0

				Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77		77.0

				Справочный телефон миграционной службы		10		10.0

				Электронный правовой справочник		7		7.0

				Интернет		4		4.0

				Собственный предыдущий опыт получения работы		44		44.0

		4. Была ли эта информация достаточной?

				В целом, да		67		67.0

				Скорее, да		15		15.0

				Скорее, нет		13		13.0

				В целом, нет		5		5.0

		5.1.  Обращались ли Вы к сотрудникам ФГСЗН по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался  и получил информацию		39		39.0

				Да, звонил, но информацию не получил		4		4.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		1		1.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		2		2.0

				Нет, я сразу обратился лично		1		1.0

				Нет, в этом не было необходимости		53		53.0

		5.2.  Обращались ли Вы к сотрудникам ФМС вашего региона  по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался  и получил информацию		38		38.0

				Да, звонил, но информацию не получил		11		11.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		6		6.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		2		2.0

				Нет, я сразу обратился лично		5		5.0

				Нет, в этом не было необходимости		38		38.0

		5.3.  Обращались ли Вы к сотрудникам ФМС  по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался  и получил информацию		6		6.0

				Да, звонил, но информацию не получил		1		1.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		5		5.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		4		4.0

				Нет, в этом не было необходимости		84		84.0

		5.4.  Обращались ли Вы к главе Вашего муниципалитета  по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Нет, в этом не было необходимости		100		100.0

		5.5.  Обращались ли Вы в комиссию по миграции Вашего региона  по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Нет, в этом не было необходимости		100		100.0

		5.6.  Обращались ли Вы в комиссию по пожарному и санитарному надзору  по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался  и получил информацию		2		2.0

				Нет, в этом не было необходимости		98		98.0

		5.7.  Обращались ли Вы в другие организации  по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				районный центр занятости		1		1.0

				не обращался		99		99.0

		6.1. Обращались ли Вы к сотрудникам ФГСЗН лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался и получил информацию		46		46.0

				Нет, в этом не было необходимости		54		54.0

		6.2. Обращались ли Вы к сотрудникам ФМС Вашего региона лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался и получил информацию		74		74.0

				Нет, в этом не было необходимости		26		26.0

		6.3. Обращались ли Вы к сотрудникам ФМС лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался и получил информацию		8		8.0

				Нет, в этом не было необходимости		92		92.0

		6.4. Обращались ли Вы к главе муниципалитета лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Нет, в этом не было необходимости		100		100.0

		6.5. Обращались ли Вы к комиссии по миграции субъекта РФ лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Нет, в этом не было необходимости		100		100.0

		6.6. Обращались ли Вы к комиссии по пожарно-санитарному контролю  лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался и получил информацию		3		3.0

				Нет, в этом не было необходимости		97		97.0

		6.7. Обращались ли Вы в другие организации  лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				налоговая инспекция: обращался и получил информацию		1		1.0

				районная служба занятости: обращался и получил информацию		1		1.0

		7.1. Вспомните, какие вопросы были у Вас к сотрудникам Управления ФГСЗН? (доля к числу респондентов, обращавшихся с вопросами в Управление ФГСЗН)

				О порядке (последовательности) заполнения документов		36		61.0

				О правильности заполнения документов		36		61.0

				О стоимости услуг, справок, консультаций		14		23.7

				О сроках оформления		38		64.4

				О толковании положений нормативных документов		8		13.6

				О правах и ответственности фирмы в связи с наймом иностранных рабочих		8		13.6

				О графике работы органов миграционной службы или занятости		28		47.5

				О местоположении, адресе органов миграционной службы или занятости		13		22.0

				О том, как и каким транспортом добраться		3		5.1

				Другое		1		1.7

		7.2. Вспомните, какие вопросы были у Вас к сотрудникам Управления ФМС? (доля к числу респондентов, обращавшихся с вопросами в Управление ФМС)

				О порядке (последовательности) заполнения документов		40		48.8

				О правильности заполнения документов		61		74.4

				О стоимости услуг, справок, консультаций		26		31.7

				О сроках оформления		50		61.0

				О толковании положений нормативных документов		11		13.4

				О правах и ответственности фирмы в связи с наймом иностранных рабочих		15		18.3

				О графике работы органов миграционной службы или занятости		36		43.9

				О местоположении, адресе органов миграционной службы или занятости		11		13.4

				О том, как и каким транспортом добраться		4		4.9

				Другое		1		1.2

		7.3. Вспомните, какие вопросы были у Вас к сотрудникам Федеральной миграционной службы? (доля к числу респондентов, обращавшихся с вопросами в Федеральную миграционную службу)

				О порядке (последовательности) заполнения документов		8		80.0

				О правильности заполнения документов		3		30.0

				О стоимости услуг, справок, консультаций		3		30.0

				О сроках оформления		7		70.0

				О толковании положений нормативных документов		1		10.0

				О правах и ответственности фирмы в связи с наймом иностранных рабочих		3		30.0

				О графике работы органов миграционной службы или занятости		3		30.0

				О местоположении, адресе органов миграционной службы или занятости		5		50.0

				О том, как и каким транспортом добраться		3		30.0

		7.4. Вспомните, какие вопросы были у Вас к главе муниципалитета? (доля к числу респондентов, обращавшихся к главе муниципалитета)

				О порядке (последовательности) заполнения документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О стоимости услуг, справок, консультаций		0		0.0

				О сроках оформления		0		0.0

				О толковании положений нормативных документов		0		0.0

				О правах и ответственности фирмы в связи с наймом иностранных рабочих		0		0.0

				О графике работы органов миграционной службы или занятости		0		0.0

				О местоположении, адресе органов миграционной службы или занятости		0		0.0

				О том, как и каким транспортом добраться		0		0.0

				Другое		0		0.0

		7.5. Вспомните, какие вопросы были у Вас к сотрудникам Комиссии по миграции субъекта РФ? (доля к числу респондентов, обращавшихся в комиссию по миграции субъекта РФ)

				О порядке (последовательности) заполнения документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О стоимости услуг, справок, консультаций		0		0.0

				О сроках оформления		0		0.0

				О толковании положений нормативных документов		0		0.0

				О правах и ответственности фирмы в связи с наймом иностранных рабочих		0		0.0

				О графике работы органов миграционной службы или занятости		0		0.0

				О местоположении, адресе органов миграционной службы или занятости		0		0.0

				О том, как и каким транспортом добраться		0		0.0

				Другое		0		0.0

		7.6. Вспомните, какие вопросы были у Вас к сотрудникам Пожарного и санитарного контроля? (доля к числу респондентов, обращавшихся в органы пожарного и санитарного контроля)

				О порядке (последовательности) заполнения документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О стоимости услуг, справок, консультаций		0		0.0

				О сроках оформления		1		50.0

				О толковании положений нормативных документов		1		50.0

				О правах и ответственности фирмы в связи с наймом иностранных рабочих		1		50.0

				О графике работы органов миграционной службы или занятости		1		50.0

				О местоположении, адресе органов миграционной службы или занятости		1		50.0

				О том, как и каким транспортом добраться		0		0.0

				Другое		1		1.0

		8.1. Насколько Вы были удовлетворены ответами  работников ФГСЗН (доля к числу респондентов, обращавшихся с вопросами в Управление ФГСЗН)

				вполне  удовлетворен		49		83.1

				удовлетворен, но не полностью		7		11.9

				совершенно не удовлетворен		2		3.4

				затрудняюсь ответить		1		1.7

		8.2. Насколько Вы были удовлетворены ответами  работников ФМС Вашего региона (доля к числу респондентов, обращавшихся с вопросами в Управление ФМС)

				вполне  удовлетворен		51		63.0

				удовлетворен, но не полностью		18		22.2

				скорее, не удовлетворен		4		4.9

				совершенно не удовлетворен		7		8.6

				затрудняюсь ответить		1		1.2

		8.3. Насколько Вы были удовлетворены ответами  работников ФМС (доля к числу респондентов, обращавшихся в комиссию по миграции субъекта РФ)

				вполне  удовлетворен		5		20.0

				удовлетворен, но не полностью		2		2.0

				скорее, не удовлетворен		1		10.0

				совершенно не удовлетворен		2		20.0

		8.6. Насколько Вы были удовлетворены ответами  комиссии по пожарно-санитарному контролю (доля к числу респондентов, обращавшихся в органы пожарного и санитарного контроля)

				вполне  удовлетворен		2		66.7

				удовлетворен, но не полностью		1		33.3

		8.7. Насколько Вы были удовлетворены ответами  других организаций

				районный центр занятости: вполне удовлетворен		1		1.0

		9. Какими способами, на Ваш взгляд, работодателям было бы удобней всего получать информацию от службы занятости и миграционной службы об услугах по выдаче разрешения на наем иностранных работников?

				Устная консультация работника		29		29.0

				По телефону в разговоре с сотрудником		39		39.0

				Через автоинформатор (автоответчик)		5		5.0

				Через интернет, по электронной почте		69		69.0

				Со стендов в организациях		6		6.0

				Из буклетов и других раздаточных материалов		13		13.0

		10. Как Вы оформляли разрешение на привлечение иностранной рабочей силы?

				самостоятельно		77		77.0

				при помощи посредника		23		23.0

		11. Почему Вы обратились к посреднику?

				Была не понятна процедура оформления		7		30.4

				Посещение необходимых организаций отнимает много времени		20		87.0

				Приходится общаться с чиновниками, что требует навыков		6		26.1

				Потребовались связи, контакты посредника		6		26.1

				Я изначально больше доверял специалистам		5		21.7

		12.1. Величина  суммы, в которую  примерно обошлись Вам услуги посредника по оформлению необходимых документов и получению разрешения: сумма в рублях

				Среднее (median)		13207

				Максимум		55000

				Минимум		1000

				Затрудняюсь ответить		8		34.8

		12.2. Стоимость услуг, которыми рассчитывались с посредником

				не рассчитывался услугами

		13. Сколько времени вам потребовалось на то, чтобы собрать документы, необходимые для подачи в управление ФГСЗН вашего региона

				Среднее (median)		5

				Максимум		30

				Минимум		1

				Затрудняюсь ответить		5		5.0

		14. Сколько времени прошло с момента подачи вами документов в управление ФГСЗН вашего региона до момента, когда было готово заключение ФГСЗН о целесообразности привлечения иностранной рабочей силы?

				Среднее (median)		7

				Максимум		65

				Минимум		3

				Затрудняюсь ответить		9		9.0

		15. Сколько в общей сложности времени Вы провели в управлении ФГСЗН вашего региона, пока получали заключение о целесообразности привлечения иностранной рабочей силы?

				Среднее (median)		1

				Максимум		46

				Минимум		0.1

				Затрудняюсь ответить		13		13.0

		16. В какую сумму, кроме госпошлин, обошлось оформление документов в управлении ФГСЗН?

				500		1		1.0

				2000		1		1.0

				2800		1		1.0

				не платил за услуги		90		90.0

				Затрудняюсь ответить		7		7.0

		17. Насколько в целом Вы остались удовлетворены работой управления ФГСЗН?

				вполне удовлетворен		80		80.0

				удовлетворен, но не полностью		11		11.0

				скорее, не удовлетворен		4		4.0

				совершенно не удовлетворен		1		1.0

				затрудняюсь ответить		4		4.0

		18. Насколько сложным показался Вам процесс подготовки необходимых документов для  управления ФГСЗН?

				очень сложный		5		5.0

				довольно сложный		5		5.0

				не очень сложный		20		20.0

				совсем не сложный		66		66.0

				затрудняюсь ответить		4		4.0

		19. Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников?

				19.1. Внимательность и вежливость

				вполне доволен		73		73.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		11		11.0

				скорее, недоволен		2		2.0

				очень недоволен		2		2.0

				затрудняюсь ответить		12		12.0

				19.2. Компетентность

				вполне доволен		80		80.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		6		6.0

				скорее, недоволен		1		1.0

				затрудняюсь ответить		13		13.0

				19.3 Оперативность

				вполне доволен		67		67.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		13		13.0

				скорее, недоволен		7		7.0

				очень недоволен		2		2.0

				затрудняюсь ответить		11		11.0

		19. Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников? (продолжение)

				19.4.Удобство месторасположения

				вполне доволен		60		60.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		10		10.0

				скорее, недоволен		9		9.0

				очень недоволен		9		9.0

				затрудняюсь ответить		12		12.0

				19.5. Организация приема и выдачи документов

				вполне доволен		65		65.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		11		11.0

				скорее, недоволен		4		4.0

				очень недоволен		6		6.0

				затрудняюсь ответить		14		14.0

				19.6. График работы

				вполне доволен		70		70.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		10		10.0

				скорее, недоволен		5		5.0

				очень недоволен		3		3.0

				затрудняюсь ответить		12		12.0

				19.7. Система информирования

				вполне доволен		56		56.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		16		16.0

				скорее, недоволен		5		5.0

				очень недоволен		12		12.0

				затрудняюсь ответить		11		11.0

		20. Назовите самые острые проблемы в работе управления ФГСЗН?

				Невозможно получить консультации о процедуре получения услуги		4		4.0

				Высокая стоимость услуг (официальная)		2		2.0

				Длительность получения услуги в целом		16		16.0

				Утомительное ожидание в очереди		6		6.0

				Некомфортные условия (душно или холодно)		6		6.0

				Неприспособленное помещение		11		11.0

				Недостаточно информации		10		10.0

				Запутанная процедура оформления		8		8.0

				Плохая организация процедуры приема документов		8		8.0

				Нечеткость критериев принятия решения		5		5.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		2.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		1.0

				Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		4		4.0

				Неудобный график работы		14		14.0

				Неудобное месторасположение		12		12.0

				Другое		3		3.0

				Проблем нет		59		59.0

				Затрудняюсь ответить		5		5.0

				Другое: частая смена правил		2		2.0

				Другое: мало сотрудников		1		1.0

		21. Сколько времени вам потребовалось на то, чтобы собрать полный пакет документов, необходимый для подачи в управление ФМС вашего региона?

				Среднее (median)		21

				Максимум		90

				Минимум		1

				Затрудняюсь ответить		3		3.0

		22. Сколько времени прошло с момента вашего обращения в Управление ФМС  вашего региона до получения разрешения на привлечение иностранной рабочей силы?

				Среднее (median)		30

				Максимум		200

				Минимум		5

				Затрудняюсь ответить		4		4.0

		23.1. Сколько в общей сложности часов Вы провели в управлении ФМС вашего региона пока оформляли разрешение на привлечение иностранной рабочей силы?

				Среднее (median)		10

				Максимум		64

				Минимум		0.1

				Затрудняюсь ответить		13		13.0

				Нет ответа		50		50.0

		23.2. Сколько в общей сложности часов Вы провели в управлении ФМС вашего региона, чтобы получить пакет документов для отправки в ФМС (Москва)?

				Среднее (median)		10

				Максимум		48

				Минимум		1

				Нет ответа		60		60.0

		24. В какую сумму, кроме госпошлины, обошлось вашей фирме оформление документов в управлении ФМС вашего региона?

				Среднее (median)		3500

				Максимум		10000

				Минимум		1000

				Затрудняюсь ответить		6		6.0

				не платил за услуги		87		87.0

		25. Насколько в целом Вы остались удовлетворены работой управления ФМС вашего региона?

				вполне удовлетворен		22		22.0

				удовлетворен, но не полностью		20		20.0

				скорее, не удовлетворен		32		32.0

				совершенно не удовлетворен		25		25.0

				затрудняюсь ответить		1		1.0

		26. Насколько сложным показался Вам процесс оформления необходимых для управления ФМС вашего региона документов?

				очень сложный		18		18.0

				довольно сложный		29		29.0

				не очень сложный		36		36.0

				совсем не сложный		16		16.0

				затрудняюсь ответить		1		1.0

		27. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона и его сотрудников?

				27.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				вполне доволен		53		53.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		22		22.0

				скорее, недоволен		9		9.0

				очень недоволен		5		5.0

				затрудняюсь ответить		11		11.0

				27.2. Компетентностью

				вполне доволен		67		67.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		17		17.0

				скорее, недоволен		4		4.0

				очень недоволен		1		1.0

				затрудняюсь ответить		11		11.0

				27.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				вполне доволен		23		23.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		10		10.0

				скорее, недоволен		12		12.0

				очень недоволен		44		44.0

				затрудняюсь ответить		11		11.0

				27.4. Удобство местарасположения

				вполне доволен		66		66.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		15		15.0

				скорее, недоволен		5		5.0

				очень недоволен		3		3.0

				затрудняюсь ответить		11		11.0

				27.5.Организация приема и выдачи документов

				вполне доволен		11		11.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		8		8.0

				скорее, недоволен		15		15.0

				очень недоволен		55		55.0

				затрудняюсь ответить		11		11.0

				27.6. График работы

				вполне доволен		22		22.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		19		19.0

				скорее, недоволен		12		12.0

				очень недоволен		35		35.0

				затрудняюсь ответить		12		12.0

				27.7. Система информирования посетителей

				вполне доволен		24		24.0

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		19		19.0

				скорее, недоволен		18		18.0

				очень недоволен		25		25.0

				затрудняюсь ответить		14		13.0

				27.8. Другие аспекты: слаженность в работе

				вполне доволен		1		1.0

		28. Назовите самые острые проблемы в работе управлении ФМС Вашего региона?

				Невозможность получения консультации о процедуре получения услуги		19		19.0

				Высокая стоимость услуг (официальная)		15		15.0

				Длительность получения услуги в целом		61		61.0

				Утомительное ожидание в очереди		81		81.0

				Некомфортные условия (душно или холодно)		61		61.0

				Неприспособленное помещение		56		56.0

				Недостаточно информации		20		20.0

				Запутанная процедура оформления		24		24.0

				Плохая организация процедуры приема документов		26		26.0

				Нечеткость критериев принятия решения о выдаче разрешения		16		16.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		8		8.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		3		3.0

				Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		1		1.0

				Неудобный график работы		45		45.0

				Неудобное месторасположение		5		5.0

				Другое		10		10.0

				Проблем нет		3		3.0

				Затрудняюсь ответить		3		3.0

				Другое: мало сотрудников		2		2.0

				Другое: мало приемных дней		1		1.0

				Другое: несогласованность действий сотрудников		1		1.0

				Другое: нет парковки		1		1.0

				Другое: нет системы пролонгации договоров		1		1.0

				Другое: оскорбительная мед.справка		1		1.0

				Другое: нет туалета		2		2.0

				Другое: усложнение процедуры		2		2.0

		29. Сколько времени прошло с момента отправки (передачи) пакета документов в Федеральную миграционную службу до получения разрешения на привлечение иностранной рабочей силы? (доля к числу респондентов, получавших разрешение на найм работников из дальнего

				Среднее (median)		30

				Максимум		120

				Минимум		14

				Затрудняюсь ответить		8		17.8

		30. В какую сумму, кроме госпошлины, обошлось оформление документов в ФМС (доля к числу респондентов, получавших разрешение на найм работников из дальнего зарубежья)

				Среднее (median)		2750

				Максимум		10000

				Минимум		200

				Затрудняюсь ответить		4		8.9

				Не платил за услуги		38		84.4

		31. Насколько в целом Вы остались удовлетворены работой ФМС? (доля к числу респондентов, получавших разрешение на найм работников из дальнего зарубежья)

				вполне удовлетворен		10		22.2

				удовлетворен, но не полностью		4		8.9

				скорее, не удовлетворен		12		26.7

				совершенно не удовлетворен		9		20.0

				затрудняюсь ответить		10		22.2

		32. Если вам приходилось посещать ФМС, то насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами  работы ФМС и ее сотрудников? (доля от числа ответивших)

				32.1. Внимательностью и вежливостью

				вполне доволен		5		71.4

				очень недоволен		1		14.3

				затрудняюсь ответить		1		14.3

				32.2. Компетентностью

				вполне доволен		6		85.7

				затрудняюсь ответить		1		14.3

				32.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				вполне доволен		2		28.6

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		1		14.3

				очень недоволен		3		42.9

				затрудняюсь ответить		1		14.3

				32.4. Удобством местарасположения

				вполне доволен		1		14.3

				очень недоволен		4		57.1

				затрудняюсь ответить		2		28.6

				32.5. Организацией приема и выдачи документов

				вполне доволен		2		28.6

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		1		14.3

				очень недоволен		4		57.1

				32.6. График работы

				вполне доволен		4		44.4

				в чем-то доволен, в чем-то - нет		1		11.1

				скорее, недоволен		2		22.2

				очень недоволен		2		22.2

				32.7. Система информирования посетителей

				вполне доволен		5		55.6

				скорее, недоволен		1		11.1

				очень недоволен		3		33.3

				32.8. Другое

				слаженность в работе		1		1.0

		33. Назовите самые острые проблемы в работе ФМС

				Невозможно получить консультации о процедуре		4		8.9

				Высокая стоимость услуг (официальная)		1		2.2

				Длительность получения услуги в целом		23		51.1

				Утомительное ожидание в очереди		5		11.1

				Некомфортные условия (душно или холодно)		6		13.3

				Неприспособленное помещение		5		11.1

				Недостаточно информации		3		6.7

				Запутанная процедура оформления		2		4.4

				Плохая организация процедуры приема документов		2		4.4

				Нечеткость критериев принятия решения		1		2.2

				Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		4.4

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		2.2

				Неудобный график работы		3		6.7

				Неудобное месторасположение		4		8.9

				Другое		2		4.4

				Проблем нет		3		6.7

				Затрудняюсь ответить		11		24.4

				Другое: увеличить срок действия разрешений		1		2.2

				Другое: не надо направлять документы в Москву		1		2.2

		34. За какое время Вы планировали оформить разрешение?

				Среднее (median)		45

				Максимум		180

				Минимум		5

				Затрудняюсь ответить		2		2.0

		35. Сколько времени Вы потратили фактически, начиная с момента начала сбора документов до момента получения разрешения?

				Среднее (median)		70

				Максимум		300

				Минимум		15

		36. Что, на Ваш взгляд, необходимо сделать для оптимизации процесса выдачи разрешения…?

				Прописать критерии принятия решений о выдаче разрешения		14		14.0

				Предоставлять обоснование в случае отказа		10		10.0

				Улучшить информирование		37		37.0

				Сократить сроки		69		69.0

				Оборудовать помещения, сделать более комфортными		43		43.0

				Сократить количество инстанций, убрать дублирующие функции		57		57.0

				Другое		38		38.0

		36. Что, на Ваш взгляд, необходимо сделать для оптимизации процесса выдачи разрешения…? (продолжение)

				Другое: ввести принцип работы "в одно окно"		3		3.0

				Другое: увеличить штат сотрудников		12		12.0

				Другое: упростить процедуру выдачи повторных разрешений		7		7.0

				Другое: изменить график работы		2		2.0

				Другое: упростить процедуру выдачи повторных разрешений/сократить количество документов		6		6.0

				Другое: ввести запись на прием		1		1.0

				Другое: вообще закрыть - достаточно ОВИРа		1		1.0

				Другое: выделить  отдельный день для посредников		1		1.0

				Другое: делать селекцию по видам предприятий - если учреждение культуры, там не будет бездомных таджиков		1		1.0

				Другое: изменить условия для оформления документов хозяина фирмы		1		1.0

				Другое: реже менять правила, это вносит постоянную путаницу		1		1.0

				Другое: увеличить число учреждений для мед. освидетельствования (сейчас только одно)		1		1.0

				Другое: уменьшить стоимость мед. анализов		1		1.0

		37. Приходилось ли Вам дарить подарки, оказывать услуги или давать деньги работникам ФГСЗН или ФМС?

				37.1. Работникам ФГСЗН

				Да, платил по «ускоренному» тарифу за сокращение официальных сроков исполнения		1		1.1

				Да, дарил подарки		7		7.4

				Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра		0		0.0

				Да, оказывал безвозмездную услугу		3		3.2

				Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно		2		2.1

				Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости		22		23.4

				Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно		62		66.0

				Затрудняюсь ответить		3		3.2

				37.2. Работникам Управления ФМС региона

				Да, платил по «ускоренному» тарифу за сокращение официальных сроков исполнения		1		10.0

				Да, дарил подарки		5		50.0

				Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра		1		10.0

				Да, оказывал безвозмездную услугу		4		40.0

				Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно		0		0.0

				Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости		1		10.0

				Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		0		0.0

		37. Приходилось ли Вам дарить подарки, оказывать услуги или давать деньги работникам ФГСЗН или ФМС? (продолжение)

				37.3. Работникам ФМС

				Да, платил по «ускоренному» тарифу за сокращение официальных сроков исполнения		0		0.0

				Да, дарил подарки		0		0.0

				Да, давал сам лично деньги для сотрудника центра		0		0.0

				Да, оказывал безвозмездную услугу		0		0.0

				Нет, не приходилось, хотя из общения с сотрудниками, клиентами центра было понятно, что такое возможно		0		0.0

				Нет, не приходилось, так как в этом для меня не было никакой необходимости		0		0.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0

				Нет, не приходилось и о такой возможности мне ничего неизвестно		0		0.0

		38. Сколько всего приблизительно Вам пришлось потратить на такого рода подарки, расходы (доля от числа респондентов, плативших/даривших подарки)

				от 100 до 500 рублей		6		40.0

				500-1000 рублей		3		20.0

				от 1000 до 3000 рублей		2		13.3

				от 3000 до 5000 рублей		1		6.7

				затрудняюсь ответить		3		20.0

		39. Почему Вам пришлось материально «стимулировать» работников? (доля от числа респондентов, плативших/даривших подарки)

				Намекнули, заставили, создали для этого ситуацию		3		33.3

				Было заранее известно, что без этого не обойтись		1		6.7

				Сотрудник не настаивал,  но было решено, что так надежнее		7		46.7

				Затрудняюсь ответить		2		13.3

		40. Были бы Вы готовы заплатить более высокий официальный тариф, если бы сотрудники службы занятости или миграционной службы полностью взяли на себя оформление Ваших документов?

				Среднее (median)		5000

				Максимум		30000

				Минимум		1000

				Затрудняюсь ответить		16		16.0

				Нет, не готов		40		40.0

		41. Сколько человек работают в Вашей организации?

				Среднее (median)		100

				Максимум		9000

				Минимум		5

		42. Какова сфера деятельности Вашего предприятия?

				Топливно-энергетическая промышленность		3		3.0

				Машиностроение и металлообработка		5		5.0

				Черная и цветная металлургия		2		2.0

				Лесная и деревообрабатывающая промышленность		3		3.0

				Другие отрасли промышленности		18		18.0

				Строительство		17		17.0

				Транспорт, связь		2		2.0

				Оптовая и розничная торговля		12		12.0

				Общественное питание, бытовое обслуживание		2		2.0

				ЖКХ		3		3.0

				Здравоохранение, социальное обеспечение,		13		13.0

				Финансы, кредит, страхование		2		2.0

				Армия, милиция, ФСБ, охранные структуры		1		1.0

				Прочие услуги (юридические, рекламные, туристические и др.)		17		17.0

		43. Каков характер собственности Вашего предприятия?

				Государственная		8		8.0

				Муниципальная		1		1.0

				Общественных объединений		2		2.0

				Частная		70		70.0

				Смешанная без иностранного участия		4		4.0

				Смешанная с иностранным участием		4		4.0

				Иностранная собственность		11		11.0
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Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист5

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5
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Лист4

				по данным блиц-опроса						по данным анкетного опроса

		Никакие		17.3076923077				Тестирование		30.7692307692

		Предоставление информации о существующих вакансиях		76.9230769231				Никакие		41.5

		Обучение/переобучение		80				Внесение в базу данных, ищущих работу		50.5882352941

		Внесение в базу данных, ищущих работу		80.3921568627				Предоставление информации о существующих вакансиях		60

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		90				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		75

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		90.9090909091				Обучение/переобучение		85.7142857143

		Групповые тренинги		100				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		100

		Тестирование		100
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		О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		Другие вопросы		3.6697247706						О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		О программах содействия трудоустройству		6.4220183486						Другие вопросы		3.6697247706

		О сроках оформления и регистрации		20.1834862385						О программах содействия трудоустройству		6.4220183486

		О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312						О сроках оформления и регистрации		20.1834862385

		О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165						О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312

		О правильности заполнения документов		23.8532110092						О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165

		О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844						О правильности заполнения документов		23.8532110092

		О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055						О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844

		О вакансиях		43.119266055						О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055

										О вакансиях		43.119266055





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8





Лист1
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		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%



Лист2
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		0

		0
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		0



%



Лист9
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		0



%



Лист8

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%



Лист7

		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист6

		Руководство предприятия/организации		1																Руководство предприятия/организации		1												ФГСЗН		УФМС		ФМС

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4																Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4										О порядке заполнения документов		61.0169491525		48.8		80.0

		Интернет		4																Интернет		4										О правильности заполнения документов		61.0169491525		74.4		30.0

		Электронный правовой справочник		7																Электронный правовой справочник		7										О стоимости услуг		23.7288135593		31.7		30.0

		Брошюры, информационные стенды		8																Брошюры, информационные стенды		8										О сроках оформления		64.406779661		61.0		70.0

		Справочный телефон миграционной службы		10																Справочный телефон миграционной службы		10										О толковании положений нормативных документов		13.5593220339		13.4		10.0

		Профессиональный посредник		11																Профессиональный посредник		11										О правах и ответственности в связи с наймом иностранных рабочих		13.5593220339		18.3		30.0

		Собственный предыдущий опыт получения работы		44																Собственный предыдущий опыт получения работы		44										О графике работы органов миграционной службы или занятости		47.4576271186		43.9		30.0

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77																Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77										О местоположении органов миграционной службы или занятости		22.0338983051		13.4		50.0

																																О том, как и каким транспортом добраться		5.0847457627		4.9		30.0





Лист6

		Руководство предприятия/организации

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру

		Интернет

		Электронный правовой справочник

		Брошюры, информационные стенды

		Справочный телефон миграционной службы

		Профессиональный посредник

		Собственный предыдущий опыт получения работы

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы



%

1

4

4

7

8

10

11

44

77



Лист5
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		0		0		0

		0		0		0

		0		0		0

		0		0		0

		0		0		0

		0		0		0



ФГСЗН

УФМС

ФМС

%



Лист4

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5





Лист4

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



было бы полезным

сущестует



Лист3

				по данным блиц-опроса						по данным анкетного опроса

		Никакие		17.3076923077				Тестирование		30.7692307692

		Предоставление информации о существующих вакансиях		76.9230769231				Никакие		41.5

		Обучение/переобучение		80				Внесение в базу данных, ищущих работу		50.5882352941

		Внесение в базу данных, ищущих работу		80.3921568627				Предоставление информации о существующих вакансиях		60

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		90				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		75

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		90.9090909091				Обучение/переобучение		85.7142857143

		Групповые тренинги		100				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		100

		Тестирование		100





Лист3

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



по данным блиц-опроса

%



		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



по данным анкетного опроса

%



		О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		Другие вопросы		3.6697247706						О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		О программах содействия трудоустройству		6.4220183486						Другие вопросы		3.6697247706

		О сроках оформления и регистрации		20.1834862385						О программах содействия трудоустройству		6.4220183486

		О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312						О сроках оформления и регистрации		20.1834862385

		О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165						О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312

		О правильности заполнения документов		23.8532110092						О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165

		О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844						О правильности заполнения документов		23.8532110092

		О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055						О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844

		О вакансиях		43.119266055						О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055

										О вакансиях		43.119266055





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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Диаграмма14
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Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8





Лист1
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по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%
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Лист11
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по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%



Лист9

		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист8

				ФГСЗН		УФМС								очень сложный		5.0		18.0														ФГСЗН		УФМС		ФМС																Невозможность получения консультации о процедуре получения услуги		4		19		8.8888888889												ФГСЗН		УФМС		ФМС

		очень сложный		5.0		18.0								довольно сложный		5.0		29.0												Внимательность и вежливость		73		53		71.4																Высокая стоимость услуг (официальная)		2		15		2.2222222222										Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		3		2.2222222222

		довольно сложный		5.0		29.0								не очень сложный		20.0		36.0												Компетентность		80		67		85.7																Длительность получения услуги в целом		16		61		51.1111111111										Высокая стоимость услуг (официальная)		2		15		2.2222222222

		не очень сложный		20.0		36.0								совсем не сложный		66.0		16.0												Оперативность		67		23		28.6																Утомительное ожидание в очереди		6		81		11.1111111111										Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		8		4.4444444444

		совсем не сложный		66.0		16.0								затрудняюсь ответить		4.0		1.0												Удобство месторасположения		60		66		14.3																Некомфортные условия		6		61		13.3333333333										Невозможность получения консультации о процедуре получения услуги		4		19		8.8888888889

																														Организация приема и выдачи документов		65		11		28.6																Неприспособленное помещение		11		56		11.1111111111										Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		4		1

																														График работы		70		22		44.4																Недостаточно информации		10		20		6.6666666667										Нечеткость критериев принятия решения		5		16		2.2222222222

																														Система информирования		56		24		55.6																Запутанная процедура оформления		8		24		4.4444444444										Утомительное ожидание в очереди		6		81		11.1111111111

																																																				Плохая организация процедуры приема документов		8		26		4.4444444444										Некомфортные условия		6		61		13.3333333333

																																																				Нечеткость критериев принятия решения		5		16		2.2222222222										Запутанная процедура оформления		8		24		4.4444444444

																																																				Грубость, невнимательность, пренебрежительное отношение		2		8		4.4444444444										Плохая организация процедуры приема документов		8		26		4.4444444444

																																																				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		3		2.2222222222										Недостаточно информации		10		20		6.6666666667

																																																				Поборы, вымогательство со стороны сотрудников		4		1												Неприспособленное помещение		11		56		11.1111111111

																																																				Неудобный график работы		14		45		6.6666666667										Неудобное месторасположение		12		5		8.8888888889

																																																				Неудобное месторасположение		12		5		8.8888888889										Неудобный график работы		14		45		6.6666666667

																																																				Проблем нет		59		3		6.6666666667										Длительность получения услуги в целом		16		61		51.1111111111

																																																																				Проблем нет		59		3		6.6666666667





Лист8

		очень сложный		очень сложный

		довольно сложный		довольно сложный

		не очень сложный		не очень сложный

		совсем не сложный		совсем не сложный



ФГСЗН

УФМС

%

5

18

5

29

20

36

66

16



Лист7

				ФГСЗН		УФМС		ФМС										Через автоинформатор (автоответчик)		5

		вполне  удовлетворен		83.1		63.0		20.0										Со стендов в организациях		6

		удовлетворен, но не полностью		11.9		22.2		2.0										Из буклетов и других раздаточных материалов		13

		совершенно не удовлетворен		3.4		4.9		10.0										Устная консультация работника		29

		затрудняюсь ответить		1.7		8.6		20.0										По телефону в разговоре с сотрудником		39

																		Через интернет, по электронной почте		69

						затрудняюсь ответить		1.7		8.6		20.0

						совершенно не удовлетворен		3.4		4.9		10.0

						удовлетворен, но не полностью		11.9		22.2		2.0

						вполне  удовлетворен		83.1		63.0		20.0





Лист6

		Руководство предприятия/организации		1																Руководство предприятия/организации		1												ФГСЗН		УФМС		ФМС								очень сложный		5.0		18.0

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4																Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4										вполне  удовлетворен		83.1		63.0		20.0								довольно сложный		5.0		29.0

		Интернет		4																Интернет		4										удовлетворен, но не полностью		11.9		22.2		2.0								не очень сложный		20.0		36.0

		Электронный правовой справочник		7																Электронный правовой справочник		7										совершенно не удовлетворен		3.4		4.9		10.0								совсем не сложный		66.0		16.0

		Брошюры, информационные стенды		8																Брошюры, информационные стенды		8										затрудняюсь ответить		1.7		8.6		20.0								затрудняюсь ответить		4.0		1.0

		Справочный телефон миграционной службы		10																Справочный телефон миграционной службы		10

		Профессиональный посредник		11																Профессиональный посредник		11

		Собственный предыдущий опыт получения работы		44																Собственный предыдущий опыт получения работы		44

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77																Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77





Лист6

		Руководство предприятия/организации

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру

		Интернет

		Электронный правовой справочник

		Брошюры, информационные стенды

		Справочный телефон миграционной службы

		Профессиональный посредник

		Собственный предыдущий опыт получения работы

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы



%

1

4

4

7

8

10

11

44

77



Лист5

		0		0		0

		0		0		0

		0		0		0

		0		0		0



ФГСЗН

УФМС

ФМС



Лист4

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5





Лист4

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



было бы полезным

сущестует



Лист3

				по данным блиц-опроса

		Никакие		17.3076923077				Через автоинформатор (автоответчик)		5

		Предоставление информации о существующих вакансиях		76.9230769231				Со стендов в организациях		6

		Обучение/переобучение		80				Из буклетов и других раздаточных материалов		13

		Внесение в базу данных, ищущих работу		80.3921568627				Устная консультация работника		29

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		90				По телефону в разговоре с сотрудником		39

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		90.9090909091				Через интернет, по электронной почте		69

		Групповые тренинги		100

		Тестирование		100





Лист3

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



по данным блиц-опроса

%



		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		Другие вопросы		3.6697247706						О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		О программах содействия трудоустройству		6.4220183486						Другие вопросы		3.6697247706

		О сроках оформления и регистрации		20.1834862385						О программах содействия трудоустройству		6.4220183486

		О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312						О сроках оформления и регистрации		20.1834862385

		О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165						О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312

		О правильности заполнения документов		23.8532110092						О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165

		О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844						О правильности заполнения документов		23.8532110092

		О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055						О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844

		О вакансиях		43.119266055						О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055

										О вакансиях		43.119266055





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8






_1216047507.xls
Диаграмма1

		Тестирование

		Никакие

		Внесение в базу данных, ищущих работу

		Предоставление информации о существующих вакансиях

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме

		Обучение/переобучение

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.



по данным анкетного опроса

%

30.7692307692

41.5

50.5882352941

60

75

85.7142857143

100



Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8





Лист1

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%



Лист2

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



Лист7

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



Лист6

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%



Лист5

		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист4

				по данным блиц-опроса						по данным анкетного опроса

		Никакие		17.3076923077				Тестирование		30.7692307692

		Предоставление информации о существующих вакансиях		76.9230769231				Никакие		41.5

		Обучение/переобучение		80				Внесение в базу данных, ищущих работу		50.5882352941

		Внесение в базу данных, ищущих работу		80.3921568627				Предоставление информации о существующих вакансиях		60

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		90				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		75

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		90.9090909091				Обучение/переобучение		85.7142857143

		Групповые тренинги		100				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		100

		Тестирование		100





Лист4

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



по данным блиц-опроса

%



Лист3

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



по данным анкетного опроса

%



		О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		Другие вопросы		3.6697247706						О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		О программах содействия трудоустройству		6.4220183486						Другие вопросы		3.6697247706

		О сроках оформления и регистрации		20.1834862385						О программах содействия трудоустройству		6.4220183486

		О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312						О сроках оформления и регистрации		20.1834862385

		О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165						О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312

		О правильности заполнения документов		23.8532110092						О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165

		О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844						О правильности заполнения документов		23.8532110092

		О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055						О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844

		О вакансиях		43.119266055						О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055

										О вакансиях		43.119266055





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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Диаграмма1

		"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"
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		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"

		"удовлетворенность месторасположением"		"удовлетворенность месторасположением"		"удовлетворенность месторасположением"

		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"

		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность графиком работы"

		"удовлетворенность системой информирования посетителей"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"



ФГСЗН

УФМС

ФМС

Удовлетворенность отдельными аспектами работы

9.2079545455
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8.8888888889
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8.9561797753
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5.1888888889

7.9170454545
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8.5686046512

2.3943820225

5.67

8.9034090909

4.3965909091

5.9222222222

7.6820224719

4.961627907

5.9222222222



ЦЗН

		поиск работы

				информация по телефону		информация лично		достаточность информации		удовлетворенность информацией		удовлетворенность отдельными аспектами		удовлетворенность работой		внимательностью		компетентностью		оперативностью		местоположением		организацией прием и выдачи		графиком работы		системой информирования

		Mean		0.95		1.00		0.52		0.42		0.88		0.85		0.92		0.96		0.91		0.84		0.87		0.93		0.87

		N		42.00		106.00		200.00		200.00		200.00		196.00		199.00		198.00		192.00		197.00		194.00		198.00		193.00

		Std. Deviation		0.22		0.00		0.49		0.34		0.14		0.21		0.19		0.12		0.17		0.28		0.20		0.19		0.21

		получения пособия

				информиция по телефону		информация лично		достаточность информации		удовлетворенность информацией		удовлетворенность отдельными аспектами		удовлетворенность работой		внимательностью		компетентностью		оперативностью		местоположением		организацией работы		графиком работы		системой информирования

		Mean		1.00		0.98		0.94		0.66		0.91		0.84		0.94		0.97		0.92		0.82		0.90		0.95		0.92

		N		30.00		107.00		107.00		118.00		200.00		195.00		200.00		199.00		199.00		200.00		200.00		199.00		197.00

		Std. Deviation		0.00		0.14		0.15		0.18		0.12		0.21		0.16		0.11		0.20		0.30		0.21		0.16		0.17

		получение пособия - карточка

		Mean												0.80

		N												51.00

		Std. Deviation												0.28

		поиск работы - карточка

		Mean												0.84

		N												52.00

		Std. Deviation												0.23





мигранты

		Report

				удовлетворенность  ответами  работников организаций на Ваши вопросы: управление ФГСЗН		удовлетворенность ответами  работников организаций на Ваши вопросы: управление федеральной миграционной службы вашего региона		удовлетворенность ответами  работников организаций на Ваши вопросы: федеральная миграционная служба вашего региона		удовлетворенность ответами  работников организаций на Ваши вопросы: пожарный санитарный надзор		удовлетворенность работой управления ФГСЗН		Насколько вы остались довольны отдельными аспектами работы управления ФГСЗН: внимательность и вежливость		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников:компетентностью		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников:оперативностью приема и выдачи документов		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников: удобство местарасположения		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников:организация приема и выдачи документов		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников: график работы		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФГСЗН и его сотрудников: система информирования посетителей		удовлетворенность отдельными аспектами ФГСЗН		удовлетворенность работой управления ФМС вашего региона		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона  и его сотрудников: внимательностью и вежливостью		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона и его сотрудников:компетентностью		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона  и его сотрудников:оперативностью приема и выдачи документов		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона  и его сотрудников: удобство местарасположения		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона  и его сотрудников:организация приема и выдачи документов		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона  и его сотрудников: график работы		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС вашего региона  и его сотрудников: система информирования посетителей		удовлетворенность отдельными аспектами ФМС вашего региона		удовлетворенность в целом работой ФМС		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС   и его сотрудников: внимательностью и вежливостью		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС и его сотрудников:компетентностью		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС   и его сотрудников:оперативностью приема и выдачи документов		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС   и его сотрудников: удобство местарасположения		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС   и его сотрудников:организация приема и выдачи документов		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС  и его сотрудников: график работы		Насколько Вы остались довольны отдельными аспектами  работы управления ФМС   и его сотрудников: система информирования посетителей		удовлетворенность отдельными аспектами ФМС

		Mean		0.93		0.80		0.67		0.89		0.92		0.92		0.97		0.88		0.79		0.86		0.89		0.77		0.85		0.46		0.79		0.90		0.38		0.87		0.24		0.44		0.50		0.58		0.49		0.89		1.00		0.52		0.50		0.57		0.59		0.59		0.60

		N		58.00		80.00		10.00		3.00		96.00		88.00		87.00		89.00		88.00		86.00		88.00		89.00		90.00		99.00		89.00		89.00		89.00		89.00		89.00		88.00		86.00		90.00		36.00		9.00		9.00		9.00		8.00		10.00		9.00		9.00		10.00

		Std. Deviation		0.21		0.31		0.42		0.19		0.19		0.20		0.11		0.24		0.34		0.29		0.25		0.36		0.21		0.37		0.30		0.20		0.43		0.25		0.36		0.41		0.40		0.22		0.39		0.33		0.00		0.44		0.53		0.50		0.43		0.49		0.34





Лист6

				содействие в поиске работы		выплата пособия по безработице		УФГСЗН		УФМС		ФМС						"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"

		удовлетворенность работой		8.46		8.42		9.24		4.64		4.90						"удовлетворенность компетентностью сотрудников"

		удовлетворенность отдельными аспектами работы		8.82		9.13		8.47		5.78		6.00						"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"

																		"удовлетворенность месторасположением"

																		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"

																		"удовлетворенность графиком работы"

		удовлетворенность отдельными аспектами работы		9.00		9.17		8.68		5.88		6.66						"удовлетворенность системой информирования посетителей"

		удовлетворенность отдельными аспектами работы		удовлетворенность отдельными аспектами работы

		0.9000684394		0.9174116155

		9.0		9.2

																		вполне  удовлетворен		удовлетворен, но не полностью		скорее, не удовлетворен		совершенно не удовлетворен

		удовлетворенность отдельными аспектами работы		8.6772472354				5.8808691407				6.656031746





отдельные аспекты

				содействие в поиске работы		выплата пособия по безработице		УФГСЗН		УФМС		ФМС

		удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников		9.23		9.37		9.21		7.94		8.89

		удовлетворенность компетентностью сотрудников		9.63		9.70		9.70		8.96		10.00

		удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов		9.09		9.20		8.77		3.78		5.19

		удовлетворенность месторасположением управления		8.38		8.23		7.92		8.73		5.00

		удовлетворенность организацией приема и выдачи документов		8.69		8.97		8.57		2.39		5.67

		удовлетворенность графиком работы		9.26		9.53		8.90		4.40		5.92

		удовлетворенность системой информирования посетителей		8.73		9.21		7.68		4.96		5.92





ЦЗН2

		

		поиск работы

				информация по телефону		информация лично		достаточность информации		удовлетворенность информацией		удовлетворенность отдельными аспектами		удовлетворенность работой		"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность компетентностью сотрудников"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность месторасположением управления"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"						удовлетворенность отдельными аспектами работы

		Mean		0.95		1.00		0.52		0.42		0.88		0.85		0.92		0.96		0.91		0.84		0.87		0.93		0.87						0.90

		поиск работы - карточка

		Mean												0.84

		получения пособия

				информиция по телефону		информация лично		достаточность информации		удовлетворенность информацией		удовлетворенность отдельными аспектами		удовлетворенность работой		удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников		удовлетворенность компетентностью сотрудников		удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов		удовлетворенность месторасположением управления		удовлетворенность организацией приема и выдачи документов		удовлетворенность графиком работы		удовлетворенность системой информирования посетителей						удовлетворенность отдельными аспектами работы

		Mean		1.00		0.98		0.94		0.66		0.91		0.84		0.94		0.97		0.92		0.82		0.90		0.95		0.92						0.92

		получение пособия - карточка

		Mean												0.80

										метод опроса: анкетирование		метод опроса: блиц-опрос				"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность компетентностью сотрудников"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность месторасположением"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"

								содействие в поиске работы		8.46		8.40		содействие в поиске работы		9.23		9.63		9.09		8.38		8.69		9.26		8.73

								выплата пособия по безработице		8.42		7.98				"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность компетентностью сотрудников"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность месторасположением"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"

														выплата пособия по безработице		9.37		9.70		9.20		8.23		8.97		9.53		9.21

								содействие в поиске работы		8.82

								выплата пособия по безработице		9.13





ЦЗН2

		0		0

		0		0



метод опроса: анкетирование

метод опроса: блиц-опрос

услуга

Удовлетворенность работой ЦЗН



мигранты2

		0

		0



услуга



		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



содействие в поиске работы



		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0





		удовлетворенность работой ФГСЗН		удовлетворенность отдельными аспектами ФГСЗН		удовлетворенность ответами ФГСЗН				"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность компетентностью сотрудников"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность месторасположением"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"				удовлетворенность отдельными аспектами работы		удовлетворенность ответами пожарный санитарный надзор

		9.24		8.47		9.26		ФГСЗН		9.21		9.70		8.77		7.92		8.57		8.90		7.68				8.68		8.90

		удовлетворенность работой УФМС		удовлетворенность отдельными аспектами УФМС		удовлетворенность ответами  УФМС		УФМС		7.94		8.96		3.78		8.73		2.39		4.40		4.96

		4.64		5.78		8.05		ФМС		8.89		10.00		5.19		5.00		5.67		5.92		5.92				7.94		0.00

		удовлетворенность в целом работой ФМС		удовлетворенность отдельными аспектами ФМС		удовлетворенность ответами  ФМС

		4.90		6.00		6.67																				0.00		0.00

		ФГСЗН		УФМС		ФМС

		9.24		4.64		4.90

		ФГСЗН		УФМС		ФМС

		8.47		5.78		6.00





		0

		0

		0



Удовлетворенность работой



		ФГСЗН

		УФМС

		ФМС



Удовлетворенность отдельными аспектами работы

8.4679365079

5.7849206349

6



		"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"		"удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"

		"удовлетворенность компетентностью сотрудников"		"удовлетворенность компетентностью сотрудников"		"удовлетворенность компетентностью сотрудников"

		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"		"удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"

		"удовлетворенность месторасположением"		"удовлетворенность месторасположением"		"удовлетворенность месторасположением"

		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"		"удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"

		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность графиком работы"		"удовлетворенность графиком работы"

		"удовлетворенность системой информирования посетителей"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"		"удовлетворенность системой информирования посетителей"



ФГСЗН

УФМС

ФМС

Удовлетворенность отдельными аспектами работы

9.2079545455

7.9449438202

8.8888888889

9.6954022989

8.9561797753

10

8.7662921348

3.7820224719
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Диаграмма7
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		83.5				0.75						Другое: нет поздравлений для тех, кто получает паспорт впервые		0.5

						0.80						Другое: отсутствует гибкая система работы, позволяющая ускорить процедуру		0.5

		37.5				0.33						Другое		1.0

						0.10						Поборы с посетителей, требование платы за услуги сверх оговоренной официально		1.5

						0.20						Высокая официальная стоимость услуг		2.0

												Затрудняюсь ответить		2.0

						0.17						Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		7.0

						0.14						Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		8.0

												Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов в большом количестве инстанций)		10.5

												Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		13.0

												Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		13.0

												Неудобное месторасположение		14.0

												Проблем нет		14.5

												Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)		15.5

												Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		27.5

												Неудобный график работы		35.5

												Некомфортно в помещении – душно или холодно		36.0

												Длительность получения услуги в целом		44.5

												Утомительное ожидание в очереди		51.5
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				формализованное интервью		блиц-опрос

		вполне  удовлетворен		60.5		46.0

		удовлетворен, но не полностью		17.1		48.0

		скорее, не удовлетворен		6.6		6.0

		совершенно не удовлетворен		15.8
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		7. Насколько Вы удовлетворены ответами работников организаций на Ваши вопросы? (доля от числа обращавшихся в организацию)										12. Насколько в целом Вы удовлетворены работой этих организаций? (доля от числа обращавшихся в организацию)										8. Насколько в целом Вы остались удовлетворены работой ПВС?										22. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы паспортистов жилищной организации?														21. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ПВС?

				7.1. ЖЭО, (ЖЭУ, ДЕЗ)										12.1. ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)										Вполне удовлетворен		23		46.0		94.0				22.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников														21.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				вполне  удовлетворен		103		73.6		73.6				вполне  удовлетворен		117		58.8		74.9				Удовлетворен, но не полностью		24		48.0						вполне  удовлетворен		122		61.0		81.5								вполне  удовлетворен		122		61.0		82.5

				удовлетворен, но не полностью		0		0.0						удовлетворен, но не полностью		32		16.1						Скорее не удовлетворен		3		6.0		6.0				удовлетворен, но не полностью		41		20.5										удовлетворен, но не полностью		43		21.5

				скорее, не удовлетворен		0		0.0		0.0				скорее, не удовлетворен		19		9.5		14.6														скорее, не удовлетворен		20		10.0		17.5								скорее, не удовлетворен		15		7.5		15.5

				совершенно не удовлетворен		0		0.0						совершенно не удовлетворен		10		5.0																совершенно не удовлетворен		15		7.5										совершенно не удовлетворен		16		8.0

				затрудняюсь ответить		37		26.4						затрудняюсь ответить		21		10.6																затрудняюсь ответить		2		1.0										затрудняюсь ответить		4		2.0

				7.2. Паспортно-визовая служба										12.2. Паспортно-визовая служба																				22.2. Компетентностью сотрудников														21.2. Компетентностью сотрудников

				вполне  удовлетворен		59		64.8		85.7				вполне  удовлетворен		46		60.5		77.6														вполне  удовлетворен		126		63.0		80.0								вполне  удовлетворен		128		64.0		80.0

				удовлетворен, но не полностью		19		20.9						удовлетворен, но не полностью		13		17.1																удовлетворен, но не полностью		34		17.0										удовлетворен, но не полностью		32		16.0

				скорее, не удовлетворен		3		3.3		9.9				скорее, не удовлетворен		5		6.6		22.4														скорее, не удовлетворен		17		8.5		13.0								скорее, не удовлетворен		9		4.5		12.0

				совершенно не удовлетворен		6		6.6						совершенно не удовлетворен		12		15.8																совершенно не удовлетворен		9		4.5										совершенно не удовлетворен		15		7.5

				затрудняюсь ответить		4		4.4						12.3. Военкомат																				затрудняюсь ответить		14		7.0										затрудняюсь ответить		16		8.0

				7.3. Военкомат										вполне  удовлетворен		4		50.0		62.5														22.3. Оперативностью приема и выдачи документов														21.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				вполне  удовлетворен		3		100.0		100.0				удовлетворен, но не полностью		1		12.5																вполне  удовлетворен		116		58.0		79.0								вполне  удовлетворен		93		46.5

				удовлетворен, но не полностью		0		0.0						скорее, не удовлетворен		1		12.5		37.5														удовлетворен, но не полностью		42		21.0										удовлетворен, но не полностью		46		23.0

				скорее, не удовлетворен		0		0.0		0.0				совершенно не удовлетворен		2		25.0																скорее, не удовлетворен		22		11.0		17.5								скорее, не удовлетворен		23		11.5

				совершенно не удовлетворен		0		0.0						12.4. Участковый																				совершенно не удовлетворен		13		6.5										совершенно не удовлетворен		30		15.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0						вполне  удовлетворен		2		66.7		100.0														затрудняюсь ответить		7		3.5										затрудняюсь ответить		8		4.0

				7.4. Участковый										удовлетворен, но не полностью		1		33.3																22.4. Месторасположением паспортистов ЖЭУ, тем, насколько удобно до него добираться														21.4. Месторасположением паспортного стола, тем, насколько удобно до него добираться

				вполне  удовлетворен		3		75.0		100.0				12.5. ЗАГС																				вполне  удовлетворен		129		64.5		87.0								вполне  удовлетворен		127		63.5		83.0

				удовлетворен, но не полностью		1		25.0						вполне  удовлетворен		3		60.0		100.0														удовлетворен, но не полностью		45		22.5										удовлетворен, но не полностью		39		19.5

				скорее, не удовлетворен		0		0.0		0.0				скорее, не удовлетворен		2		40.0																скорее, не удовлетворен		11		5.5		11.0								скорее, не удовлетворен		11		5.5		15.5

				совершенно не удовлетворен		0		0.0						затрудняюсь ответить		0		0.0		0.0														совершенно не удовлетворен		11		5.5										совершенно не удовлетворен		20		10.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0																										затрудняюсь ответить		4		2.0										затрудняюсь ответить		3		1.5

				7.5. ЗАГС																														22.5. Организацией приема и выдачи документов												21. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ПВС? (продолжение)

				вполне  удовлетворен		4		66.7		83.3																								вполне  удовлетворен		94		47.0		75.0								21.5. Организацией приема и выдачи документов

				удовлетворен, но не полностью		1		16.7																										удовлетворен, но не полностью		56		28.0										вполне  удовлетворен		69		34.5		63.0

				скорее, не удовлетворен		1		16.7		16.7																								скорее, не удовлетворен		22		11.0		18.0								удовлетворен, но не полностью		57		28.5

				совершенно не удовлетворен		0		0.0																										совершенно не удовлетворен		14		7.0										скорее, не удовлетворен		29		14.5		32.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0																										затрудняюсь ответить		14		7.0										совершенно не удовлетворен		35		17.5

																																																затрудняюсь ответить		10		5.0

																																		22.6. Графиком работы														21.6. Графиком работы

																																		вполне  удовлетворен		102		51.0		79.5								вполне  удовлетворен		81		40.5		66.0

																																		удовлетворен, но не полностью		57		28.5										удовлетворен, но не полностью		51		25.5

																																		скорее, не удовлетворен		16		8.0		18.5								скорее, не удовлетворен		27		13.5		31.0

																																		совершенно не удовлетворен		21		10.5										совершенно не удовлетворен		35		17.5

																																		затрудняюсь ответить		4		2.0										затрудняюсь ответить		6		3.0

																																		22.7. Системой информирования посетителей														21.7. Системой информирования посетителей

																																		вполне  удовлетворен		94		47.0		71.0								вполне  удовлетворен		75		37.5		59.5

																																		удовлетворен, но не полностью		48		24.0										удовлетворен, но не полностью		44		22.0

																																		скорее, не удовлетворен		23		11.5		20.0								скорее, не удовлетворен		30		15.0		31.5

																																		совершенно не удовлетворен		17		8.5										совершенно не удовлетворен		33		16.5

																																		затрудняюсь ответить		18		9.0										затрудняюсь ответить		18		9.0
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																										15												Утомительное ожидание в очереди		51.5				Проблем нет		40.0

				Услуга: Услуга по выдаче пасспорта										Услуга: Услуга по выдаче пасспорта																								Длительность получения услуги в целом		44.5				Неудобный график работы		30.0

				Точка опроса: г. Санкт-Петербург										Точка опроса: г. Санкт-Петербург																								Некомфортно в помещении – душно или холодно		36				Неудобное месторасположение		14.0

				Инструмент: интервью в точке опроса										Инструмент: блиц-опрос																								Неудобный график работы		35.5				Длительность получения услуги в целом		10.0

																																						Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		27.5				Утомительное ожидание в очереди		4.0

		1. Скажите, Вы получали паспорт гражданина Российской Федерации впервые или повторно?										1. Скажите, Вы получали паспорт гражданина Российской Федерации впервые или повторно?																										Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)		15.5				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		4.0

				Получал(а) впервые		28		14.0		24.0				Получал(а) впервые		12		24.0																				Проблем нет		14.5				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		4.0

				Получал(а) повторно		128		64.0		48.0				Получал(а) повторно		24		48.0																				Неудобное месторасположение		14				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)		2.0

				Другое		40		20.0		28.0				Другое		14		28.0																				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		13				Другое: отказ уточнить		2.0

				Отказ от ответа		4		2.0						Другое: смена фамилии		1		2.0																				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		13				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		0.0

				Другое: смена фамилии		5		2.5						Другое: утрата паспорта		10		20.0																				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов в большом количестве инстанций)		10.5				Некомфортно в помещении – душно или холодно		0.0

				Другое: порча паспорта		2		1.0						Другое: отказ от ответа		3		6.0																				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		8				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов в большом количестве инстанций)		0.0

				Другое: утрата паспорта		28		14.0																У меня был неполный комплект документов по моей вине		2		20										Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		7				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		0.0

				Другое: смена гражданства		5		2.5				2. Сколько дней фактически заняло получение паспорта, включая время на сбор документов?												У меня неправильно оформлены документы из-за ошибки другой организации		1		10		0.02								Высокая официальная стоимость услуг		2				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0

														Среднее (median)		29								Пришел в неприемное время		2		20										Затрудняюсь ответить		2				Высокая официальная стоимость услуг		0.0

		2. Из каких источников Вы узнали о необходимых для получения паспорта документах?												Максимум		100								Не успел - моя очередь не подошла, когда закончился прием		5		50		0.12								Поборы с посетителей, требование платы за услуги сверх оговоренной официально		1.5				Поборы с посетителей, требование платы за услуги сверх оговоренной официально		0.0

				Близкие, знакомые, коллеги		59		29.5						Минимум		10																						Другое		1				Затрудняюсь ответить		0.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5																														Другое: нет поздравлений для тех, кто получает паспорт впервые		0.5

				Брошюры, информационные стенды паспортного стола		43		21.5				3. Сколько времени Вы провели непосредственно в ПВС, чтобы сдать документы и получить паспорт?										20. Сколько времени Вы провели непосредственно в ПВС, чтобы сдать и получить документы?																Другое: отсутствует гибкая система работы, позволяющая ускорить процедуру		0.5

				Личное общение с сотрудниками паспортного стола		57		28.5						3.2. Чтобы только получить документы

				Справочный телефон паспортного стола		17		8.5						Среднее (median)		0.25								18. Удалось ли подать пакет документов на получение паспорта в запланированные сроки?

				Электронный правовой справочник (Гарант, Кодекс и т.п.)		1		0.5						Максимум		1.5										Да		151		75.5		80.0

				СМИ		6		3.0						Минимум		0.1										Нет, но задержка произошла по моей вине (вине посредника)		26		13.0		20.0

				Интернет		2		1.0																		Нет, планируемые сроки были сорваны по вине ПВС или др.орган		23		11.5

				Предыдущий личный опыт		41		20.5				4. Удалось ли Вам подать документы сразу или пришлось приходить повторно?

				Другое		10		5.0						Да		40		80.0

				Другое: Из информации в паспорте		6		3.0						Нет, пришлось придти повторно (несколько раз)		10		20.0

				Другое: Из законов		3		1.5

				Другое: От ОВИР		1		0.5				5. Почему Вам не удалось подать документы на паспорт сразу? (доля от числа, обращавшихся повторно)

														У меня был неполный комплект документов по моей вине		2		20.0

		3. Была ли эта информация достаточной?												У меня неправильно оформлены документы из-за ошибки другой организации		1		10.0

				В целом, да		143		71.5						Пришел в неприемное время		2		20.0

				Скорее, да		29		14.5						Не успел - моя очередь не подошла, когда закончился прием		5		50.0

				Скорее, нет		22		11.0

				В целом, нет		5		2.5				6. Удалось ли получить паспорт в заранее оговоренные сроки?

				Затрудняюсь ответить		1		0.5						Да		41		82.0

														Нет, установленные сроки не были соблюдены по моей вине		8		16.0

		4. Обращались ли Вы во время сбора документов к работникам следующих организаций за разъяснениями по телефону? Если да, удалось ли Вам получить необходимую информацию?												Нет, установленные сроки были сорваны по вине сотрудников ПВС		1		2.0

				4.1. ЖЭО, (ЖЭУ, ДЕЗ)

				Да, обращался  и получил информацию		36		18.0				7. С какими трудностями и проблемами Вам пришлось столкнуться при подаче документом или получении паспорта в ПВС?

				Да, звонил, но информацию не получил		5		2.5						Длительность получения услуги в целом		5		10.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		5		2.5						Утомительное ожидание в очереди		2		4.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		2		1.0						Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		0		0.0

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		25		12.5						Некомфортно в помещении – душно или холодно		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		127		63.5						Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		2		4.0

				4.2. Паспортно-визовая служба										Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов в большом количестве инстанций)		0		0.0

				Да, обращался  и получил информацию		22		11.0						Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		0		0.0

				Да, звонил, но информацию не получил		9		4.5						Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		4		2.0						Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)		1		2.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0						Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		2		4.0

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		20		10.0						Высокая официальная стоимость услуг		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		145		72.5						Поборы с посетителей, требование платы за услуги сверх оговоренной официально		0		0.0

		4. Обращались ли Вы во время сбора документов к работникам следующих организаций за разъяснениями по телефону? Если да, удалось ли Вам получить необходимую информацию? (продолжение)												Неудобный график работы		15		30.0

				4.3. Военкомат										Неудобное месторасположение		7		14.0

				Да, обращался  и получил информацию		1		0.5						Другое: отказ уточнить		1		2.0

				Да, звонил, но информацию не получил		0		0.0						Проблем нет		20		40.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		0		0.0						Затрудняюсь ответить		0		0.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		1		0.5				8. Насколько в целом Вы остались удовлетворены работой ПВС?

				Нет, в этом не было необходимости		198		99.0						Вполне удовлетворен		23		46.0

				4.4. Участковый										Удовлетворен, но не полностью		24		48.0

				Да, обращался  и получил информацию		1		0.5						Скорее не удовлетворен		3		6.0

				Да, звонил, но информацию не получил		0		0.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		0		0.0				9. Возраст респондента

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0						Среднее (median)		22

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		2		1.0						Максимум		68

				Нет, в этом не было необходимости		197		98.5						Минимум		14

				4.5. ЗАГС

				Да, обращался  и получил информацию		2		1.0

				Да, звонил, но информацию не получил		0		0.0

				Нет, пытался, но не смог дозвониться		0		0.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		1		0.5

				Нет, в этом не было необходимости		197		98.5

		5. Обращались ли Вы во время сбора документов к работникам следующих организаций за разъяснениями лично (не по телефону)? Если да, удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				5.1. ЖЭО, (ЖЭУ, ДЕЗ)

				Да, обращался  и получил информацию		108		54.0

				Да, обращался, но информацию не получил		6		3.0

				Нет, пытался, но не смог обратиться		2		1.0

				Нет, в этом не было необходимости		84		42.0

				5.2. Паспортно-визовая служба

				Да, обращался  и получил информацию		68		34.0

				Да, обращался, но информацию не получил		4		2.0

				Нет, пытался, но не смог обратиться		2		1.0

				Нет, в этом не было необходимости		126		63.0

				5.3. Военкомат

				Да, обращался  и получил информацию		3		1.5

				Да, обращался, но информацию не получил		0		0.0

				Нет, пытался, но не смог обратиться		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		197		98.5

				5.4. Участковый

				Да, обращался  и получил информацию		3		1.5

				Да, обращался, но информацию не получил		0		0.0

				Нет, пытался, но не смог обратиться		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		197		98.5

		5. Обращались ли Вы во время сбора документов к работникам следующих организаций за разъяснениями лично (не по телефону)? Если да, удалось ли Вам получить необходимую информацию? (продолжение)

				5.5. ЗАГС

				Да, обращался  и получил информацию		4		2.0

				Да, обращался, но информацию не получил		2		1.0

				Нет, пытался, но не смог обратиться		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		194		97.0

		6. Вспомните, какие вопросы были у Вас к тем организациям, куда Вы обращались? (доля от числа обращавшихся в организацию)

				6.1. ЖЭО, (ЖЭУ, ДЕЗ)

				О порядке, последовательности оформления документов		84		60.0

				О правильности заполнения документов		59		42.1

				О стоимости услуг, справок, консультаций		72		51.4

				О сроках оформления паспорта		64		45.7

				О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		11		7.9

				О графике работы организации		61		43.6

				О местоположении, адресе организации		26		18.6

				О том, как и каким транспортом добраться до организации		4		2.9

				6.2. Паспортно-визовая служба

				О порядке, последовательности оформления документов		32		35.2

				О правильности заполнения документов		28		30.8

				О стоимости услуг, справок, консультаций		23		25.3

				О сроках оформления паспорта		51		56.0

				О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		8		8.8

				О графике работы организации		50		54.9

				О местоположении, адресе организации		10		11.0

				О том, как и каким транспортом добраться до организации		3		3.3

				Другое: о возможности ускорения процедуры		5		5.5

				6.3. Военкомат

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О стоимости услуг, справок, консультаций		0		0.0

				О сроках оформления паспорта		0		0.0

				О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		1		33.3

				О графике работы организации		0		0.0

				О местоположении, адресе организации		0		0.0

				О том, как и каким транспортом добраться до организации		0		0.0

				Другое		2		66.7

				Другое: о возможности ускорения процедуры		1		33.3

				Другое: о получении справки		1		33.3

				6.4. Участковый

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О стоимости услуг, справок, консультаций		0		0.0

				О сроках оформления паспорта		0		0.0

				О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		3		75.0

				О графике работы организации		0		0.0

				О местоположении, адресе организации		1		25.0

				О том, как и каким транспортом добраться до организации		0		0.0

		6. Вспомните, какие вопросы были у Вас к тем организациям, куда Вы обращались? (доля от числа обращавшихся в организацию) - продолжение

				6.5. ЗАГС

				О порядке, последовательности оформления документов		2		33.3

				О правильности заполнения документов		1		16.7

				О стоимости услуг, справок, консультаций		1		16.7

				О сроках оформления паспорта		1		16.7

				О моих правах, обязанностях в связи с получением паспорта		1		16.7

				О графике работы организации		1		16.7

				О местоположении, адресе организации		1		16.7

				О том, как и каким транспортом добраться до организации		1		16.7

		7. Насколько Вы удовлетворены ответами работников организаций на Ваши вопросы? (доля от числа обращавшихся в организацию)

				7.1. ЖЭО, (ЖЭУ, ДЕЗ)

				вполне  удовлетворен		103		73.6

				удовлетворен, но не полностью		0		0.0

				скорее, не удовлетворен		0		0.0

				совершенно не удовлетворен		0		0.0

				затрудняюсь ответить		37		26.4

				7.2. Паспортно-визовая служба

				вполне  удовлетворен		59		64.8

				удовлетворен, но не полностью		19		20.9

				скорее, не удовлетворен		3		3.3

				совершенно не удовлетворен		6		6.6

				затрудняюсь ответить		4		4.4

				7.3. Военкомат

				вполне  удовлетворен		3		100.0

				удовлетворен, но не полностью		0		0.0

				скорее, не удовлетворен		0		0.0

				совершенно не удовлетворен		0		0.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0

				7.4. Участковый

				вполне  удовлетворен		3		75.0

				удовлетворен, но не полностью		1		25.0

				скорее, не удовлетворен		0		0.0

				совершенно не удовлетворен		0		0.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0

				7.5. ЗАГС

				вполне  удовлетворен		4		66.7

				удовлетворен, но не полностью		1		16.7

				скорее, не удовлетворен		1		16.7

				совершенно не удовлетворен		0		0.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0

		8. Какими способами Вам было бы удобней всего получать информации об оформлении или переоформлении паспорта?

				Устная консультация работника паспортного стола		53		26.5

				По телефону в разговоре с сотрудником паспортного стола		81		40.5

				Через автоинформатор (автоответчик) паспортного стола		26		13.0

				Через Интернет или по электронной почте		60		30.0

				Со стенда паспортного стола		54		27.0

				Из буклетов или иных раздаточных материалов		23		11.5

				Другое		2		1.0

				Другое: ответом на письменный запрос		1		0.5

				Другое: каталогом по району		1		0.5

		9. Сколько раз Вы посетили каждую из организаций?

				9.1. ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)

				Среднее (median)		1

				Максимум		6

				Минимум		1

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Не посещал		1		0.5

				9.2. Паспортно-визовая служба

				Среднее (медиана)		1

				Максимум		20

				Минимум		1

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Не посещал		124		62.0

				9.3. Военкомат

				Среднее (медиана)		2

				Максимум		10

				Минимум		1

				Не посещал		192		96.0

				9.4. Участковый

				Среднее (медиана)		1

				Максимум		1

				Минимум		1

				Не посещал		197		98.5

				9.5. ЗАГС

				Среднее (медиана)		1

				Максимум		3

				Минимум		1

				Не посещал		195		97.5

		10. Сколько примерно часов Вы затратили, чтобы получить документы в каждой из организаций?

				10.1. ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)

				Среднее (median)		0.5

				Максимум		10

				Минимум		0.01

				Затрудняюсь ответить		14		7.0

				Не посещал		1		0.5

				10.2. Паспортно-визовая служба

				Среднее (median)		0.5

				Максимум		10

				Минимум		0.1

				Затрудняюсь ответить		9		4.5

				Не посещал		124		62.0

				10.3. Военкомат

				Среднее (median)		1.25

				Максимум		5

				Минимум		0.5

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

				Не посещал		192		96.0

				10.4. Участковый

				Среднее (median)		0.5

				Максимум		0.25

				Минимум		1

				Не посещал		197		98.5

				10.5. ЗАГС

				Среднее (median)		0.9

				Максимум		4

				Минимум		0.1

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Не посещал		195		97.5

		11. В какую сумму Вам обошлось оформление документов в каждой из этих организаций?

				11.1. ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)

				Среднее (median)		100

				Максимум		1500

				Минимум		100

				Затрудняюсь ответить		29		14.5

				Не платил		18		9.0

				Не посещал		1		0.5

				11.2. Паспортно-визовая служба

				Среднее (median)		150

				Максимум		10000

				Минимум		100

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				Не платил		57		28.5

				Не посещал		124		62.0

				11.3. Военкомат

				Не платил		7		3.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Не посещал		192		96.0

		11. В какую сумму Вам обошлось оформление документов в каждой из этих организаций? (продолжение)

				11.4. Участковый

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Не платил		2		1.0

				Не посещал		197		98.5

				11.5. ЗАГС

				100 рублей		1		0.5

				Ничего не платил		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Не посещал		195		97.5

		12. Насколько в целом Вы удовлетворены работой этих организаций? (доля от числа обращавшихся в организацию)

				12.1. ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)

				вполне  удовлетворен		117		58.8

				удовлетворен, но не полностью		32		16.1

				скорее, не удовлетворен		19		9.5

				совершенно не удовлетворен		10		5.0

				затрудняюсь ответить		21		10.6

				12.2. Паспортно-визовая служба

				вполне  удовлетворен		46		60.5

				удовлетворен, но не полностью		13		17.1

				скорее, не удовлетворен		5		6.6

				совершенно не удовлетворен		12		15.8

				12.3. Военкомат

				вполне  удовлетворен		4		50.0

				удовлетворен, но не полностью		1		12.5

				скорее, не удовлетворен		1		12.5

				совершенно не удовлетворен		2		25.0

				12.4. Участковый

				вполне  удовлетворен		2		66.7

				удовлетворен, но не полностью		1		33.3

				12.5. ЗАГС

				вполне  удовлетворен		3		60.0

				скорее, не удовлетворен		2		40.0

				затрудняюсь ответить		0		0.0

		13. Скажите, полезным было бы для Вас, если бы в паспортно-визовой службе…

				13.1. Имелись брошюры, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов?

				Полезно		127		63.5

				Бесполезно		54		27.0

				Такая возможность уже есть		12		6.0

				затрудняюсь ответить		7		3.5

				13.2. Имелась возможность получить заранее, например, во время ожидания в очереди, бланки документов

				Полезно		124		62.0

				Бесполезно		55		27.5

				Такая возможность уже есть		4		2.0

				затрудняюсь ответить		17		8.5

		13. Скажите, полезным было бы для Вас, если бы в паспортно-визовой службе… (продолжение)

				13.3. Имелась возможность получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта

				Полезно		97		48.5

				Бесполезно		42		21.0

				Такая возможность уже есть		48		24.0

				затрудняюсь ответить		13		6.5

				13.4. Использовалась система предварительной записи на прием (талоны)

				Полезно		44		22.0

				Бесполезно		146		73.0

				Такая возможность уже есть		0		0.0

				затрудняюсь ответить		10		5.0

				13.5. Использовалась система предварительной записи на прием через Интернет

				Полезно		84		42.0

				Бесполезно		100		50.0

				Такая возможность уже есть		0		0.0

				затрудняюсь ответить		16		8.0

				13.6. Использовалась система предварительной электронной записи на прием (компьютер в паспортно-визовой службе)

				Полезно		60		30.0

				Бесполезно		124		62.0

				Такая возможность уже есть		1		0.5

				затрудняюсь ответить		15		7.5

		14. Были бы Вы готовы заплатить более высокий официальный тариф, если бы сотрудники ПВС полностью взяли на себя оформление Ваших документов?

				Среднее (median)		500

				Максимум		10000

				Минимум		50

				Нет, не готов		79		39.5

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

		15. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов?

				Очень сложный		4		2.0

				Довольно сложный		29		14.5

				Не очень сложный		75		37.5

				Совсем не сложный		92		46.0

		16. Насколько сложным Вам показался процесс подачи пакета документов в ПВС и получение паспорта?

				Очень сложный		6		3.0

				Довольно сложный		30		15.0

				Не очень сложный		75		37.5

				Совсем не сложный		89		44.5

		17. Сколько времени фактически заняло получение паспорта, включая время на сбор документов?

				Среднее (median)		30				29

				Максимум		150				100

				Минимум		2				10

				затрудняюсь ответить		7		3.5

		18. Удалось ли подать пакет документов на получение паспорта в запланированные сроки?

				Да		151		75.5		80.0

				Нет, но задержка произошла по моей вине (вине посредника)		26		13.0		20.0

				Нет, планируемые сроки были сорваны по вине ПВС или др.орган		23		11.5

		19. Удалось ли получить паспорт в заранее оговоренные сроки?

				Да		136		68.0		82.0

				Нет, установленные сроки не были соблюдены по моей вине (вине посредника)		30		15.0		16.0

				Нет, установленные сроки были сорваны по вине сотрудников		34		17.0		2.0

		20. Сколько времени Вы провели непосредственно в ПВС, чтобы сдать и получить документы?

				20.2. Чтобы только получить документы

				Среднее (median)		0.5		0.25

				Максимум		3		1.5

				Минимум		0.05		0.1

		21. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ПВС?

				21.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				вполне  удовлетворен		122		61.0

				удовлетворен, но не полностью		43		21.5

				скорее, не удовлетворен		15		7.5

				совершенно не удовлетворен		16		8.0

				затрудняюсь ответить		4		2.0

				21.2. Компетентностью сотрудников

				вполне  удовлетворен		128		64.0

				удовлетворен, но не полностью		32		16.0

				скорее, не удовлетворен		9		4.5

				совершенно не удовлетворен		15		7.5

				затрудняюсь ответить		16		8.0

				21.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				вполне  удовлетворен		93		46.5

				удовлетворен, но не полностью		46		23.0

				скорее, не удовлетворен		23		11.5

				совершенно не удовлетворен		30		15.0

				затрудняюсь ответить		8		4.0

				21.4. Месторасположением паспортного стола, тем, насколько удобно до него добираться

				вполне  удовлетворен		127		63.5

				удовлетворен, но не полностью		39		19.5

				скорее, не удовлетворен		11		5.5

				совершенно не удовлетворен		20		10.0

				затрудняюсь ответить		3		1.5

		21. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ПВС? (продолжение)

				21.5. Организацией приема и выдачи документов

				вполне  удовлетворен		69		34.5

				удовлетворен, но не полностью		57		28.5

				скорее, не удовлетворен		29		14.5

				совершенно не удовлетворен		35		17.5

				затрудняюсь ответить		10		5.0

				21.6. Графиком работы

				вполне  удовлетворен		81		40.5

				удовлетворен, но не полностью		51		25.5

				скорее, не удовлетворен		27		13.5

				совершенно не удовлетворен		35		17.5

				затрудняюсь ответить		6		3.0

				21.7. Системой информирования посетителей

				вполне  удовлетворен		75		37.5

				удовлетворен, но не полностью		44		22.0

				скорее, не удовлетворен		30		15.0

				совершенно не удовлетворен		33		16.5

				затрудняюсь ответить		18		9.0

		22. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы паспортистов жилищной организации?

				22.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				вполне  удовлетворен		122		61.0

				удовлетворен, но не полностью		41		20.5

				скорее, не удовлетворен		20		10.0

				совершенно не удовлетворен		15		7.5

				затрудняюсь ответить		2		1.0

				22.2. Компетентностью сотрудников

				вполне  удовлетворен		126		63.0

				удовлетворен, но не полностью		34		17.0

				скорее, не удовлетворен		17		8.5

				совершенно не удовлетворен		9		4.5

				затрудняюсь ответить		14		7.0

				22.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				вполне  удовлетворен		116		58.0

				удовлетворен, но не полностью		42		21.0

				скорее, не удовлетворен		22		11.0

				совершенно не удовлетворен		13		6.5

				затрудняюсь ответить		7		3.5

				22.4. Месторасположением паспортистов ЖЭУ, тем, насколько удобно до него добираться

				вполне  удовлетворен		129		64.5

				удовлетворен, но не полностью		45		22.5

				скорее, не удовлетворен		11		5.5

				совершенно не удовлетворен		11		5.5

				затрудняюсь ответить		4		2.0

				22.5. Организацией приема и выдачи документов

				вполне  удовлетворен		94		47.0

				удовлетворен, но не полностью		56		28.0

				скорее, не удовлетворен		22		11.0

				совершенно не удовлетворен		14		7.0

				затрудняюсь ответить		14		7.0

		22. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы паспортистов жилищной организации? (продолжение)

				22.6. Графиком работы

				вполне  удовлетворен		102		51.0

				удовлетворен, но не полностью		57		28.5

				скорее, не удовлетворен		16		8.0

				совершенно не удовлетворен		21		10.5

				затрудняюсь ответить		4		2.0

				22.7. Системой информирования посетителей

				вполне  удовлетворен		94		47.0

				удовлетворен, но не полностью		48		24.0

				скорее, не удовлетворен		23		11.5

				совершенно не удовлетворен		17		8.5

				затрудняюсь ответить		18		9.0

		23. Назовите самые острые проблемы в работе паспортного стола?

				Длительность получения услуги в целом		89		44.5

				Утомительное ожидание в очереди		103		51.5

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		14		7.0

				Некомфортно в помещении – душно или холодно		72		36.0

				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		55		27.5

				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов в большом количестве инстанций)		21		10.5

				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		26		13.0

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		26		13.0

				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)		31		15.5

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		16		8.0

				Высокая официальная стоимость услуг		4		2.0

				Поборы с посетителей, требование платы за услуги сверх оговоренной официально		3		1.5

				Неудобный график работы		71		35.5

				Неудобное месторасположение		28		14.0

				Другое		2		1.0

				Проблем нет		29		14.5

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				Другое: нет поздравлений для тех, кто получает паспорт впервые		1		0.5

				Другое: отсутствует гибкая система работы, позволяющая ускорить процедуру		1		0.5

		24. Пол респондента

				Мужской		89		44.5

				Женский		111		55.5

		25. Возраст респондента

				Среднее (median)		21

				Максимум		14

				Минимум		92

		26. Род занятий респондента

				Имею собственное дело, веду свой бизнес, являюсь фермером		5		2.5

				Работаю на руководящей должности		11		5.5

				Работаю по найму на предприятии, в учреждении, организации		79		39.5

				Учащийся, студент		78		39.0

				Неработающий пенсионер		5		2.5

				Домохозяйка		10		5.0

				Не имею работы, безработный		10		5.0

				Другое: военный контрактник		1		1.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

		27. Образование респондента

				Высшее, незаконченное высшее		109		54.5

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		38		19.0

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		21		10.5

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		31		15.5

				Без образования		1		0.5

		28. Среднемесячный доход на одного человека

				До 2000 руб.		5		2.5

				2001-3000 руб.		10		5.0

				3001-5000 руб.		20		10.0

				5001-10000 руб.		57		28.5

				10001-20000 руб.		40		20.0

				20001-30000 руб.		5		2.5

				Более 30000 руб.		4		2.0

				Затрудняюсь ответить		59		29.5





Лист4

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		63.5		6

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		62		2

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		48.5		24

		использование системы предварительной записи на прием (талоны)		22		0

		использование системы предварительной записи на прием через Интернет		42		0

		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС		30		0.5
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		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		предоставление возможности заранее получить бланки документов

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта

		использование системы предварительной записи на прием (талоны)		использование системы предварительной записи на прием (талоны)

		использование системы предварительной записи на прием через Интернет		использование системы предварительной записи на прием через Интернет

		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС
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Лист2

		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов								предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		предоставление возможности заранее получить бланки документов		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		использование системы предварительной записи на прием (талоны)		использование системы предварительной записи на прием через Интернет		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС

		Полезно		63.5				Полезно		63.5		62.0		48.5		22.0		42.0		30.0

		Бесполезно		27.0				Такая возможность уже есть		6.0		2.0		24.0		0.0		0.0		0.5

		Такая возможность уже есть		6.0

		затрудняюсь ответить		3.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов

		Полезно		62.0

		Бесполезно		27.5																Полезно		Такая возможность уже есть

		Такая возможность уже есть		2.0														предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		63.5		6

		затрудняюсь ответить		8.5														предоставление возможности заранее получить бланки документов		62		2

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта																предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		48.5		24

		Полезно		48.5														использование системы предварительной записи на прием (талоны)		22		0

		Бесполезно		21.0														использование системы предварительной записи на прием через Интернет		42		0

		Такая возможность уже есть		24.0														использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС		30		0.5

		затрудняюсь ответить		6.5

		использование системы предварительной записи на прием

		Полезно		22.0

		Бесполезно		73.0

		Такая возможность уже есть		0.0

		затрудняюсь ответить		5.0

		13.5. Использовалась система предварительной записи на прием через Интернет

		Полезно		42.0

		Бесполезно		50.0

		Такая возможность уже есть		0.0

		затрудняюсь ответить		8.0

		13.6. Использовалась система предварительной электронной записи на прием (компьютер в паспортно-визовой службе)

		Полезно		30.0

		Бесполезно		62.0

		Такая возможность уже есть		0.5

		затрудняюсь ответить		7.5





Лист3

		112.00		Повседневная жизнь Москвы в сталинскую эпоху

		115.00		Повседневная жизнь Греции во времена Троянской войны

		140.00		Повседневная жизнь англичан в эпоху Шекспира

		180.00		Повседневная жизнь женщины в древнем Риме

		191.00		Повседневная жизнь советских писателей 1930-1950 годы

		250.00		Повседневная жизнь театральной богемы Серебряного века

		256.00		Повседневная жизнь дворянства пушкинской поры. Этикет
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Диаграмма6

		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		предоставление возможности заранее получить бланки документов

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта

		использование системы предварительной записи на прием (талоны)		использование системы предварительной записи на прием (талоны)

		использование системы предварительной записи на прием через Интернет		использование системы предварительной записи на прием через Интернет

		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС



было бы полезным

сущестует

%

63.5

6

62

2

48.5

24

22

0

42

0

30

0.5
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		83.5				0.75						Другое: нет поздравлений для тех, кто получает паспорт впервые		0.5

						0.80						Другое: отсутствует гибкая система работы, позволяющая ускорить процедуру		0.5

		37.5				0.33						Другое		1.0

						0.10						Поборы с посетителей, требование платы за услуги сверх оговоренной официально		1.5

						0.20						Высокая официальная стоимость услуг		2.0

												Затрудняюсь ответить		2.0

						0.17						Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		7.0

						0.14						Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		8.0

												Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов в большом количестве инстанций)		10.5

												Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		13.0

												Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		13.0

												Неудобное месторасположение		14.0

												Проблем нет		14.5

												Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса, банка, нотариуса поблизости)		15.5

												Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		27.5

												Неудобный график работы		35.5

												Некомфортно в помещении – душно или холодно		36.0

												Длительность получения услуги в целом		44.5

												Утомительное ожидание в очереди		51.5





Лист4

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		63.5		6

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		62		2

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		48.5		24

		использование системы предварительной записи на прием (талоны)		22		0

		использование системы предварительной записи на прием через Интернет		42		0

		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС		30		0.5
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было бы полезным

сущестует

%
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		предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов								предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		предоставление возможности заранее получить бланки документов		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		использование системы предварительной записи на прием (талоны)		использование системы предварительной записи на прием через Интернет		использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС

		Полезно		63.5				Полезно		63.5		62.0		48.5		22.0		42.0		30.0

		Бесполезно		27.0				Такая возможность уже есть		6.0		2.0		24.0		0.0		0.0		0.5

		Такая возможность уже есть		6.0

		затрудняюсь ответить		3.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов

		Полезно		62.0

		Бесполезно		27.5																Полезно		Такая возможность уже есть

		Такая возможность уже есть		2.0														предоставление брошюр, руководств или инструкций по вопросам подготовки документов		63.5		6

		затрудняюсь ответить		8.5														предоставление возможности заранее получить бланки документов		62		2

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта																предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре получения паспорта		48.5		24

		Полезно		48.5														использование системы предварительной записи на прием (талоны)		22		0

		Бесполезно		21.0														использование системы предварительной записи на прием через Интернет		42		0

		Такая возможность уже есть		24.0														использование системы предварительной записи на прием через компьютер в ПВС		30		0.5

		затрудняюсь ответить		6.5

		использование системы предварительной записи на прием

		Полезно		22.0

		Бесполезно		73.0

		Такая возможность уже есть		0.0

		затрудняюсь ответить		5.0

		13.5. Использовалась система предварительной записи на прием через Интернет

		Полезно		42.0

		Бесполезно		50.0

		Такая возможность уже есть		0.0

		затрудняюсь ответить		8.0

		13.6. Использовалась система предварительной электронной записи на прием (компьютер в паспортно-визовой службе)

		Полезно		30.0

		Бесполезно		62.0

		Такая возможность уже есть		0.5

		затрудняюсь ответить		7.5
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_1215445584.xls
Диаграмма3

		удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников		удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников

		удовлетворенность компетентностью сотрудников		удовлетворенность компетентностью сотрудников

		удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов		удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов

		удовлетворенность месторасположением паспортного стола		удовлетворенность месторасположением паспортного стола

		удовлетворенность организацией приема и выдачи документов		удовлетворенность организацией приема и выдачи документов

		удовлетворенность графиком работы		удовлетворенность графиком работы

		удовлетворенность системой информирования посетителей		удовлетворенность системой информирования посетителей



ПВС

ЖЭО

7.9469387755

7.8823232323

8.2831521739

8.3005376344

6.8442708333

7.8445595855

7.9573604061

8.3051020408

6.1452631579

7.4612903226

6.3958762887

7.4219387755

6.2846153846

7.3489010989
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		Report																						Report

				A12_1		UDV2OTD		A12_2		UDV1OTD														A8

		Mean		0.8129775281		0.7522655123		0.7415789474		0.6796857143														Mean		N		Std. Deviation

		N		178		198		76		200														0.8014		50		0.2014337385

		Std. Deviation		0.2986591685		0.2291708068		0.375673804		0.2379234146

				ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)		паспортно-визовая служба

		удовлетворенность работой		0.81		0.74

		удовлетворенность отдельными аспектами работы		0.75		0.68





Лист1

		ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)		ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)

		паспортно-визовая служба		паспортно-визовая служба



удовлетворенность работой

удовлетворенность отдельными аспектами работы

0.8129775281

0.7522655123

0.7415789474

0.6796857143



Лист2

				Report

						A21_1		A21_2		A21_3		A21_4		A21_5		A21_6		A21_7		Удовлетворенность ЖЭУ: Внимательностью и вежливостью сотрудников		Удовлетворенность ЖЭУ: Компетентностью сотрудников		Удовлетворенность ЖЭУ: Оперативностью приема и выдачи документов		Удовлетворенность ЖЭУ: Месторасположением паспортистов ЖЭУ, тем, насколько удобно до него добираться		Удовлетворенность ЖЭУ: Организацией приема и выдачи документов – (ведением очереди, наличием оборудованных мест для заполнения документов, наличием образцов документов)		Удовлетворенность ЖЭУ: Графиком работы		Удовлетворенность ЖЭУ: Системой информирования посетителей

				Mean		0.79		0.83		0.68		0.80		0.61		0.64		0.63		0.79		0.83		0.78		0.83		0.75		0.74		0.73

				N		196		184		192		197		190		194		182		198		186		193		196		186		196		182

				Std. Deviation		0.3134152781		0.3056961751		0.3704640996		0.3270572118		0.3708513541		0.3772972263		0.3799910527		0.3151301505		0.2843855345		0.3102667525		0.2792659699		0.3118073981		0.3309873081		0.3304136684

				удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников		удовлетворенность компетентностью сотрудников		удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов		удовлетворенность месторасположением паспортного стола		удовлетворенность организацией приема и выдачи документов		удовлетворенность графиком работы		удовлетворенность системой информирования посетителей

		ПВС		7.95		8.28		6.84		7.96		6.15		6.40		6.28

		ЖЭО		7.88		8.30		7.84		8.31		7.46		7.42		7.35

				0.06		-0.02		-1.00		-0.35		-1.32		-1.03		-1.06
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паспортно-визовая служба

ЖЭО (ЖЭУ, ДЕЗ)
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		внимательностью и вежливостью сотрудников

		компетентностью сотрудников

		оперативностью приема и выдачи документов

		месторасположением паспортного стола

		организацией приема и выдачи документов

		графиком работы

		системой информирования посетителей
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Диаграмма11

		очень сложный		очень сложный

		довольно сложный		довольно сложный

		не очень сложный		не очень сложный

		совсем не сложный		совсем не сложный



ФГСЗН

УФМС

%
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																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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по данным анкетного опроса
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%
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		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0
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				ФГСЗН		УФМС								очень сложный		5.0		18.0

		очень сложный		5.0		18.0								довольно сложный		5.0		29.0

		довольно сложный		5.0		29.0								не очень сложный		20.0		36.0

		не очень сложный		20.0		36.0								совсем не сложный		66.0		16.0

		совсем не сложный		66.0		16.0								затрудняюсь ответить		4.0		1.0
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ФГСЗН

УФМС

%
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		Руководство предприятия/организации		1																Руководство предприятия/организации		1												ФГСЗН		УФМС		ФМС								очень сложный		5.0		18.0

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4																Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4										О порядке заполнения документов		61.0169491525		48.8		80.0								довольно сложный		5.0		29.0

		Интернет		4																Интернет		4										О правильности заполнения документов		61.0169491525		74.4		30.0								не очень сложный		20.0		36.0

		Электронный правовой справочник		7																Электронный правовой справочник		7										О стоимости услуг		23.7288135593		31.7		30.0								совсем не сложный		66.0		16.0

		Брошюры, информационные стенды		8																Брошюры, информационные стенды		8										О сроках оформления		64.406779661		61.0		70.0								затрудняюсь ответить		4.0		1.0

		Справочный телефон миграционной службы		10																Справочный телефон миграционной службы		10										О толковании положений нормативных документов		13.5593220339		13.4		10.0

		Профессиональный посредник		11																Профессиональный посредник		11										О правах и ответственности в связи с наймом иностранных рабочих		13.5593220339		18.3		30.0

		Собственный предыдущий опыт получения работы		44																Собственный предыдущий опыт получения работы		44										О графике работы органов миграционной службы или занятости		47.4576271186		43.9		30.0

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77																Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77										О местоположении органов миграционной службы или занятости		22.0338983051		13.4		50.0

																																О том, как и каким транспортом добраться		5.0847457627		4.9		30.0
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		Руководство предприятия/организации

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру

		Интернет

		Электронный правовой справочник

		Брошюры, информационные стенды

		Справочный телефон миграционной службы

		Профессиональный посредник

		Собственный предыдущий опыт получения работы

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы
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ФГСЗН

УФМС

ФМС

%
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				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5





Лист4

		



было бы полезным

сущестует



Лист3

				по данным блиц-опроса						по данным анкетного опроса

		Никакие		17.3076923077				Тестирование		30.7692307692

		Предоставление информации о существующих вакансиях		76.9230769231				Никакие		41.5

		Обучение/переобучение		80				Внесение в базу данных, ищущих работу		50.5882352941

		Внесение в базу данных, ищущих работу		80.3921568627				Предоставление информации о существующих вакансиях		60

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		90				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		75

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		90.9090909091				Обучение/переобучение		85.7142857143

		Групповые тренинги		100				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		100

		Тестирование		100





Лист3

		



по данным блиц-опроса

%



		



по данным анкетного опроса

%



		О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		Другие вопросы		3.6697247706						О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		О программах содействия трудоустройству		6.4220183486						Другие вопросы		3.6697247706

		О сроках оформления и регистрации		20.1834862385						О программах содействия трудоустройству		6.4220183486

		О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312						О сроках оформления и регистрации		20.1834862385

		О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165						О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312

		О правильности заполнения документов		23.8532110092						О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165

		О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844						О правильности заполнения документов		23.8532110092

		О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055						О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844

		О вакансиях		43.119266055						О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055

										О вакансиях		43.119266055





		0
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		0

		0

		0

		0

		0



%



		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2
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Диаграмма6

		Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН

		Другие способы

		Через Интернет или по электронной почте

		Из буклетов или других раздаточных материалов

		По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН

		Со стенда

		Устная консультация сотрудника ЦЗН
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Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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по данным анкетного опроса

по данным блиц-опроса

%



Лист4

		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист3

		Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		2.0

		Другие способы		2.5

		Через Интернет или по электронной почте		4.0

		Из буклетов или других раздаточных материалов		7.5

		По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		27.5

		Со стенда		27.5

		Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.0





Лист3

		



%



		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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Диаграмма8

		Руководство предприятия/организации

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру

		Интернет

		Электронный правовой справочник

		Брошюры, информационные стенды

		Справочный телефон миграционной службы

		Профессиональный посредник

		Собственный предыдущий опыт получения работы

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы



%

1

4

4

7

8

10

11

44

77



Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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Лист7

		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист6

		Руководство предприятия/организации		1																Руководство предприятия/организации		1

		Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4																Коллеги, знакомые, прошедшие подобную процедуру		4

		Интернет		4																Интернет		4

		Электронный правовой справочник		7																Электронный правовой справочник		7

		Брошюры, информационные стенды		8																Брошюры, информационные стенды		8

		Справочный телефон миграционной службы		10																Справочный телефон миграционной службы		10

		Профессиональный посредник		11																Профессиональный посредник		11

		Собственный предыдущий опыт получения работы		44																Собственный предыдущий опыт получения работы		44

		Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77																Личное общение с сотрудниками миграционной службы		77





Лист6
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%



Лист5

				было бы полезным		сущестует

		предоставление брошюр или инструкций по вопросам подготовки документов		55.5		31.5

		предоставление возможности заранее получить бланки документов		66.0		2.5

		предоставление возможности получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации		23.0		73.5

		использование системы предварительной записи на прием		67.0		0.5





Лист5
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		0		0

		0		0

		0		0



было бы полезным

сущестует



Лист4

				по данным блиц-опроса						по данным анкетного опроса

		Никакие		17.3076923077				Тестирование		30.7692307692

		Предоставление информации о существующих вакансиях		76.9230769231				Никакие		41.5

		Обучение/переобучение		80				Внесение в базу данных, ищущих работу		50.5882352941

		Внесение в базу данных, ищущих работу		80.3921568627				Предоставление информации о существующих вакансиях		60

		Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		90				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		75

		Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		90.9090909091				Обучение/переобучение		85.7142857143

		Групповые тренинги		100				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		100

		Тестирование		100
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по данным блиц-опроса

%
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		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



по данным анкетного опроса

%



		О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		Другие вопросы		3.6697247706						О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		О программах содействия трудоустройству		6.4220183486						Другие вопросы		3.6697247706

		О сроках оформления и регистрации		20.1834862385						О программах содействия трудоустройству		6.4220183486

		О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312						О сроках оформления и регистрации		20.1834862385

		О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165						О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312

		О правильности заполнения документов		23.8532110092						О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165

		О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844						О правильности заполнения документов		23.8532110092

		О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055						О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844

		О вакансиях		43.119266055						О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055

										О вакансиях		43.119266055
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		0

		0

		0

		0

		0
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%



		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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Поиск работы (карт)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: поиск подходящей работы

				Точка опроса: г. Благодарный, Ставропольский край

				Инструмент: блиц-опрос

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		52		100.0

				Была нужна подработка		1		1.9

				Нужно было получить статус безработного		2		3.8

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		4		7.7

				Нужно было получить пособие по безработице		11		21.2

		2. Количество дней затраченных на сбор документов для получения статуса гражданина, ищущего подходящую работу

				Среднее (median)		2

				Минимум		1

				Максимум		25

		3. Насколько сложно для Вас оказалось собрать необходимые документы для получения статуса гражданина, ищущего подходящую работу?

				Очень сложно		2		3.8

				Довольно сложно		0		0.0

				Не очень сложно		12		23.1

				Совсем не сложно		38		73.1

		4. Какие услуги были Вам предложены в ЦЗН?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		52		100.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		50		96.2

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		26		50.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		11		21.2

				Тестирование		7		13.5

				Обучение/переобучение		25		48.1

				Групповые тренинги		3		5.8

				Участие в оплачиваемых общественных работах		5		9.6

		5. Какими услугами Вы воспользовались?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		52		100.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		51		98.1

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		22		42.3

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		10		19.2

				Тестирование		6		11.5

				Обучение/переобучение		5		9.6

				Групповые тренинги		3		5.8

		6. Какие из услуг оказались полезными? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		40		76.9

				Внесение в базу данных, ищущих работу		41		80.4

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		20		90.9

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		9		90.0

				Тестирование		6		100.0

				Обучение/переобучение		4		80.0

				Групповые тренинги		3		100.0

				Никакие		9		17.3

		7. Какие из услуг помогли Вам в поиске работы? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		14		26.9

				Внесение в базу данных, ищущих работу		12		23.5

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		4		18.2

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		1		10.0

				Тестирование		0		0.0

				Обучение/переобучение		1		20.0

				Групповые тренинги		1		33.3

				Никакие		36		69.2

		8. С момента первого обращения в ЦЗН были ли предложены Вам вакансии?

				Да		31		59.6

				Нет		21		40.4

		9. Какую информацию о рабочих местах Вам обычно сообщали в ЦЗН? (доля к числу респондентов, которым были предложены вакансии)

				Должность		31		100.0

				Размер зарплаты		26		83.9

				Регулярность выплаты зарплаты		12		38.7

				Условия оплаты		10		32.3

				Содержание работы		17		54.8

				Условия работы / режим работы		11		35.5

				Информация о рабочем коллективе или его руководителе		0		0.0

				Информация о предприятии		7		22.6

				Координаты предприятия: телефон, адрес и т.п.		30		96.8

		10. Насколько полученная информация о вакансиях соответствовала реальным характеристикам рабочих мест? (доля к числу респондентов, получивших соответствующую информацию)

				10.1. Должность

				полностью соответствовала		26		83.9

				в основном соответствовала		2		6.5

				в основном не соответствовала		1		3.2

				практически не соответствовала		2		6.5

		10. Насколько полученная информация о вакансиях соответствовала реальным характеристикам рабочих мест? (доля к числу респондентов, получивших соответствующую информацию)

				10.2. Размер зарплаты

				полностью соответствовала		19		73.1

				в основном соответствовала		3		11.5

				в основном не соответствовала		2		7.7

				не знаю		2		7.7

				10.3. Регулярность выплаты зарплаты

				полностью соответствовала		11		91.7

				в основном соответствовала		1		8.3

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.4. Условия оплаты

				полностью соответствовала		8		80.0

				в основном соответствовала		1		10.0

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.5. Содержание работы

				полностью соответствовала		14		82.4

				в основном соответствовала		3		17.6

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.6. Информация о рабочем коллективе

				полностью соответствовала		0		0.0

				в основном соответствовала		0		0.0

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		0		0.0

				10.7 Информация о предприятии

				полностью соответствовала		26		70.3

				в основном соответствовала		3		8.1

				в основном не соответствовала		1		2.7

				практически не соответствовала		0		0.0

				не знаю		1		2.7

				10.8. Другие сведения: информация об уровне образования

				полностью соответствовала		0		0.0

				в основном соответствовала		0		0.0

				в основном не соответствовала		0		0.0

				практически не соответствовала		1		100.0

		11. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой ЦЗН?

				Вполне удовлетворен(а)		33		63.5

				Скорее, удовлетворен(а)		13		25.0

				Скорее, не удовлетворен(а)		6		11.5

				Совершенно не удовлетворен(а)		0		0.0

		12. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги		0		0.0

				Утомительное ожидание в очереди		6		11.5

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		0		0.0

				Некомфортно в помещении		1		1.9

				Неприспособленное помещение		0		0.0

				Запутанная процедура оформления		1		1.9

				Недостаточно информации		0		0.0

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				Плохая организация процедуры приема документов		0		0.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		0		0.0

				Неудобный график работы		0		0.0

				Неудобное месторасположение		6		11.5

				Другие проблемы: мало вакансий		9		17.3

				Проблем нет		33		63.5

		13. Возраст

				Среднее (median)		42

				Минимум		19

				Максимум		59

		14. Стаж работы

				Среднее (median)		22

				Ранее не работал		3		5.8

				До года		4		7.7

		15. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		8		15.4

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		19		36.5

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		22		42.3

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		3		5.8

				Без образования		0		0.0

		16. Пол

				Мужской		17		32.7

				Женский		35		67.3





Пособие (карт)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: выплата пособия по безработице

				Точка опроса: г. Буденновск, Ставропольский край

				Инструмент: блиц-опрос

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		45		86.5

				Была нужна подработка		2		3.8

				Нужно было получить статус безработного		1		1.9

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		4		7.7

				Нужно было получить пособие по безработице		19		36.5

				Другие причины: чтобы пройти обучение		2		3.8

		2. Количество дней затраченных на сбор документов для предоставления в ЦЗН

				Среднее (median)		3

				Минимум		1

				Максимум		22

		3. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

				Очень сложный		3		5.8

				Довольно сложный		2		3.8

				Не очень сложный		16		30.8

				Совсем не сложный		31		59.6

		4. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН?

				Вакансия (рабочее место)		38		73.1

				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		12		23.1

				Участие в оплачиваемых общественных работах		5		9.6

				План самостоятельного поиска работы		4		7.7

				Другое: ничего не предлагали		7		13.5

		5. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов работы (вакансий) Вам было предложено?

				Ни одной		14		26.9

				Среднее (median)		5

				Минимум		1

				Максимум		25

		6. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Пособие по безработице		52		100.0

				Материальная помощь в денежной форме		1		1.9

				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		0		0.0

				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		0		0.0

				Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		0		0.0

		7. Как часто Вы проходите перерегистрацию?

				Один раз в месяц		1		1.9

				Два раза в месяц		43		82.7

				Три раза в месяц		7		13.5

				Каждую неделю		1		1.9

				Еще не приходилось		0		0.0

		8. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой ЦЗН?

				Вполне удовлетворен(а)		29		55.8

				Скорее, удовлетворен(а)		15		28.8

				Скорее, не удовлетворен(а)		5		9.6

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		3.8

				Затрудняюсь ответить		1		1.9

		9. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги		0		0

				Утомительное ожидание в очереди		20		38.5

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников		1		1.9

				Некомфортно в помещении		2		3.8

				Неприспособленное помещение		3		5.8

				Запутанная процедура оформления		3		5.8

				Недостаточно информации		0		0.0

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		2		3.8

				Плохая организация процедуры приема документов		1		1.9

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		0		0.0

				Неудобный график работы		0		0.0

				Неудобное расположение		3		5.8

				Другие проблемы		8		15.4

				Проблем нет		26		50.0

				Затрудняюсь ответить		0		0.0

				Другое: задержка выплаты пособия		1		1.9

				Другое: мало вакансий по специальности		4		7.7

				Другое: план самостоятельного поиска работы дают, чтобы нами не заниматься		1		1.9

				Другое: тесное помещение для ожидания очереди		2		3.8

		10. Возраст

				Среднее (median)		31

				Минимум		16

				Максимум		59

		11. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		14		26.9

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		17		32.7

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		14		26.9

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		7		13.5

				Без образования		0		0.0

		12. Стаж работы

				Среднее (median)		19.5

				Ранее не работал		16		30.8

				До года		4		7.7

		13. Пол

				Мужской		14		26.9

				Женский		38		73.1





Пособие (анк)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: выплата пособия по безработице

				Точка опроса: г. Тейково, Ивановская обл.

				Инструмент: интервью в домохозяйствах

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		124		62.0

				Была нужна подработка		5		2.5

				Нужно было получить статус безработного		36		18.0

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		21		10.5

				Нужно было получить пособие по безработице		77		38.5

				Другие причины		26		13.0

				Другое: нужен стаж		4		2.0

				Другое: нужно было получить медицинский полис		8		4.0

				Другое: хотел пройти переобучение		7		3.5

				Другое: хотел получить субсидию		2		1.0

				Другое: хотел досрочно выйти на пенсию		1		0.5

				Другое: нерелевантные ответы		4		2.0

		3. Из каких источников Вы получили наиболее полную и достоверную информацию о порядке регистрации в ЦЗН и необходимых для этого документах?

				Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		92		46.0

				Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		76		38.0

				Справочный телефон ЦЗН		10		5.0

				Электронный справочник, СМИ или Интернет		0		0.0

				Уже имел опыт обращения ранее		67		33.5

				Другие источники информации		2		1.0

				Другое: посоветовали в больнице		1		0.5

				Другое: сказали в военкомате		1		0.5

		4. Была ли информация о порядке регистрации  и необходимых для этого документах, в целом, достаточной?

				В целом, да		157		78.5

				Скорее, да		38		19.0

				Скорее, нет		3		1.5

				В целом, нет		2		1.0

		5. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) по телефону и получил(а) информацию		30		15.0

				Да, звонил(а), но информацию не получил(а)		0		0.0

				Нет, пытался(ась) дозвониться, но не смог(ла) дозвониться)		0		0.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		0		0.0

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		88		44.0

				Нет, в этом не было необходимости		82		41.0

		6. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) и получил(а) информацию		105		52.5

				Да, обращался, но информацию не получил(а)		2		1.0

				Нет, пытался(ась) обратиться, но не смог		0		0.0

				Нет, в этом не было необходимости		93		46.5

		7. С какими вопросами Вы обращались (хотели обратиться) к сотрудникам ЦЗН? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				О порядке, последовательности оформления документов		45		42.1

				О правильности заполнения документов		34		31.8

				О сроках оформления и регистрации		45		42.1

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		53		49.5

				О графике работы специалистов ЦЗН		33		30.8

				О местонахождении ЦЗН		1		0.9

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0

		8. Была ли эта информация достаточной? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				В целом, да		89		83.2

				Скорее, да		16		15.0

				Скорее, нет		2		1.9

				В целом, нет		0		0.0

		9. В каких именно вопросах полученная Вами информация была недостаточной? (доля к числу респондентов, назвавших информацию недостаточной)

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О сроках оформления и регистрации		2		100.0

				О правах и обязанностях в связи с получением пособия по безработице		0		0.0

				О графике работы специалистов ЦЗН		0		0.0

				О местонахождении ЦЗН		0		0.0

				О том, как и каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0

		10. Какими способами Вам было бы удобнее получать информацию о регистрации, социальных выплатах безработным гражданам?

				Устная консультация сотрудника ЦЗН		153		76.5

				По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		48		24.0

				Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		6		3.0

				Через Интернет или по электронной почте		4		2.0

				Со стенда		63		31.5

				Из буклетов и других раздаточных материалов		23		11.5

				Другое: через СМИ		1		0.5

		11. За то время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, что Вам было предложено в ЦЗН

				Вакансия (рабочее место)		96		48.0

				Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		38		19.0

				Участие в оплачиваемых общественных работах		11		5.5

				План самостоятельного поиска работы		84		42.0

				Другое		24		12.0

				Другое: ничего не предлагали		22		11.0

				Другое: стоять на учете до пенсии		1		0.5

				Другое: помощь в оформлении документов на ИТД		1		0.5

		12. За то  время, когда Вы были зарегистрированы в качестве ищущего работу, сколько вариантов вакансий (работы) Вам было предложено?

				Среднее (median)		2

				Максимум		7

				Минимум		1

		13. Какие документы Вас просили предоставить для регистрации в качестве безработного и получения социальных выплат?

				Паспорт или документ, удостоверяющий личность		200		100.0

				Трудовую книжку или документ, подтверждающий трудовой стаж		165		82.5

				Документы об образовании		68		34.0

				Документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию		37		18.5

				Справку о среднем заработке за последние три месяца по последнему месту работы		72		36.0

				Другие документы		122		61.0

				Другое: страховое пенсионное свидетельство		74		37.0

				Другое: справку о составе семьи		26		13.0

				Другое: сберегательную книжку		15		7.5

				Другое: документы об инвалидности		12		6.0

				Другое: справка из больницы		6		3.0

		14. Сколько примерно часов Вы затратили, чтобы собрать документы, необходимые для предоставления в ЦЗН?

				Среднее (median)		1.5

				Максимум		0.2

				Минимум		120

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

		15. Было бы Вам полезно, если бы в ЦЗН…

				15.1. Имелись брошюры, образцы, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов

				Полезно		111		55.5

				Безполезно		13		6.5

				Такая возможность уже есть		65		32.5

				Затрудняюсь ответить		11		5.5

				15.2. Имелась возможность получить заранее, например, во время ожидания в очереди, бланки документов

				Полезно		129		64.5

				Безполезно		41		20.5

				Такая возможность уже есть		9		4.5

				Затрудняюсь ответить		21		10.5

				15.3. Имелась возможность получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации

				Полезно		45		22.5

				Безполезно		2		1.0

				Такая возможность уже есть		149		74.5

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

				15.4. Использовалась система предварительной записи на прием

				Полезно		114		57.0

				Безполезно		66		33.0

				Такая возможность уже есть		7		3.5

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

		16. Сколько времени (часов) Вы провели непосредственно в ЦЗН, чтобы сдать документы и зарегистрироваться в качестве безработного

				Среднее (median)		1

				Максимум		30

				Минимум		0.15

		17. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве безработного?

				Очень сложный		3		1.5

				Довольно сложный		16		8.0

				Не очень сложный		105		52.5

				Совсем не сложный		76		38.0

		18. Как Вы считаете, затягивался ли процесс регистрации?

				Да, затягивался		31		15.5

				Нет, не затягивался		164		82.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		20. Как часто Вы проходите перерегистрацию (приходите «отмечаться» у сотрудника ЦЗН)?

				Один раз в месяц		6		3.0

				Два раза в месяц		191		95.5

				Три раза в месяц		1		0.5

				Каждую неделю		0		0.0

				Еще не приходилось		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

		21. Какие социальные выплаты Вы получали или сейчас получаете?

				Пособие по безработице		200		100.0

				Материальная помощь в денежной форме		0		0.0

				Стипендия в период профессиональной подготовки, повышения квалификации, переподготовки		7		3.5

				Компенсация материальных затрат в связи с направлением на работу (обучение) в другую местность		1		0.5

				Выплата пенсии на период до наступления возраста, дающего право на трудовую пенсию по старости		1		0.5

				Другие социальные выплаты		24		12.0

				Другое: пенсия по инвалидности		16		8.0

				Другое: детское пособие		6		3.0

				Другое: пенсия по потере кормильца		1		0.5

				Другое: оплату за участие в общественных работах		1		0.5

		22. Сколько рублей в месяц составляет пособие по безработице, которое Вы сейчас получаете?

				Среднее (median)		720

				Максимум		6300

				Минимум		150

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		23. Сколько всего месяцев Вы получаете пособие по безработице?

				Среднее (median)		3

				Максимум		12

				Минимум		менее месяца

				Затрудняюсь ответить		6		3.0

		24. Как часто вы получаете пособие по безработице?

				Реже чем два раза в месяц		190		95.0

				Два раза в месяц		10		5.0

		25. Каким образом осуществляется Вам выплата пособия по безработице?

				В кассе ЦЗН		0		0.0

				Почтовым переводом		0		0.0

				На счет в банке		200		100.0

		26. Каким образом Вам было бы удобнее получать пособие по безработице?

				В кассе ЦЗН		13		6.5

				Почтовым переводом		6		3.0

				На счет в банке		179		89.5

				Другое: на пластиковую карту		2		1.0

		27. Испытывали ли Вы задержки в выплате пособия по безработице?

				Да		127		63.5

				Нет		73		36.5

		28. Понятно ли Вам, как рассчитывался размер Вашего пособия по безработице?

				Совершенно понятно		103		51.5

				Более-менее понятно		80		40.0

				Совершенно не понятно		17		8.5

		29. Считаете ли Вы справедливыми условия назначения пособия по безработице?

				Да		120		60.0

				Нет		49		24.5

				Затрудняюсь ответить		31		15.5

		30. Ищите ли Вы сейчас работу?

				Да		134		67.0

				Нет		66		33.0

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН?

				31.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		168		84.0

				Удовлетворен, но не полностью		27		13.5

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				31.2. Компетентностью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		183		91.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		2		1.0

				Совершенно неудовлетворен		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		164		82.0

				Удовлетворен, но не полностью		25		12.5

				Скорее, не удовлетворен		7		3.5

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

		31. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН? (продложение)

				31.4. Месторасположением ЦЗН, тем, насколько удобно до него добираться

				Вполне  удовлетворен		139		69.5

				Удовлетворен, но не полностью		28		14.0

				Скорее, не удовлетворен		21		10.5

				Совершенно неудовлетворен		12		6.0

				31.5. Организацией приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		152		76.0

				Удовлетворен, но не полностью		37		18.5

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				31.6. Графиком работы

				Вполне  удовлетворен		179		89.5

				Удовлетворен, но не полностью		14		7.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				31.7. Системой информирования посетителей

				Вполне  удовлетворен		156		78.0

				Удовлетворен, но не полностью		36		18.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги в целом		20		10.0

				Утомительное ожидание в очереди		78		39.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		3		1.5

				Некомфортно в помещении – душно или холодно		11		5.5

				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		15		7.5

				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		5		2.5

				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		3		1.5

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0		0.0

				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		7		3.5

				Неудобный график работы		7		3.5

				Неудобное месторасположение		29		14.5

				Другое		18		9.0

				Проблем нет		64		32.0

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		32. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН? (продолжение)

				Другое: долго искал как добраться до ЦЗН		3		1.5

				Другое: долго работают за компьютером		1		0.5

				Другое: задержание выплаты пособия		2		1.0

				Другое: лишение пособия за несвоевременный приход		1		0.5

				Другое: нет места для детей, когда идет прием		1		0.5

				Другое: нет навыков индивидуальной работы с безработными по поводу вакансий		1		0.5

				Другое: нет подходящих вакансий		3		1.5

				Другое: нет туалета		5		2.5

				Другое: тяжело приезжать два раза в месяц на биржу		1		0.5

		33. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой центра занятости населения?

				Вполне удовлетворен(а)		114		57.0

				Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				Скорее, не удовлетворен(а)		8		4.0

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

		34. Пол

				Мужской		87		43.5

				Женский		113		56.5

		35. Возраст

				Среднее (median)		35

				Минимум		58

				Максимум		18

		36. Образование

				Высшее, незаконченное высшее		30		15.0

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		44		22.0

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		94		47.0

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		28		14.0

				Без образования		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		37. Каков Ваш общий трудовой стаж?

				Среднее (median)		18

				Минимум		до года

				Максимум		40

				Ранее не работал		35		17.5

		38. Какова была Ваша средняя заработная плата за последние три месяца на последнем месте работы?

				Среднее (median)		2000

				Минимум		6000

				Максимум		14000

				Ранее не работал		35		17.5

				Затрудняюсь ответить		34		17.0

		39. Какой примерно средний доход на одного человека в Вашей семье в месяц?

				до 2000 руб.		111		55.5

				2001 - 3000 руб.		61		30.5

				3001 - 5000 руб.		24		12.0

				5001 - 10000 руб.		4		2.0





Поиск работы (анк)

						Частота		Доля к числу опрошенных, %

				Услуга: поиск подходящей работы

				Точка опроса: г. Тейково, Ивановская обл.

				Инструмент: интервью в домохозяйствах

		1. Почему решили обратиться в ЦЗН?

				Была нужна работа		125		62.5

				Была нужна подработка		8		4.0

				Нужно было получить статус безработного		31		15.5

				Нужно было получить выходное пособие от предприятия		39		19.5

				Нужно было получить пособие по безработице		53		26.5

				Другие причины		20		10.0

				Другое: нужно было получить медицинский полис		9		4.5

				Другое: хотел пройти переобучение		7		3.5

				Другое: нужен стаж		2		1.0

				Другое: хотел получить субсидию		2		1.0

		2. Из каких источников Вы получили наиболее полную и достоверную информацию  для получения статуса гражданина, находящегося в поиске подходящей работы и необходимых для этого документах?

				Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		115		57.5

				Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		72		36.0

				Справочный телефон ЦЗН		7		3.5

				Электронный справочник, СМИ или Интернет		2		1.0

				Уже имел опыт обращения ранее		37		18.5

				Другие источники информации		13		9.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				Другое: получил информацию по месту работы		8		4.0

				Другое: получил информацию в медучреждении		4		2.0

				Другое: получил информацию в училище		1		0.5

		3. Была ли эта информация достаточной?

				В целом, да		148		74.0

				Скорее, да		41		20.5

				Скорее, нет		4		2.0

				В целом, нет		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		4. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН по телефону и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) по телефону и получил(а) информацию		40		20.0

				Да, звонил(а), но информацию не получил(а)		0		0.0

				Нет, пытался(ась) дозвониться, но не смог(ла) дозвониться)		2		1.0

				Нет, не знал (не нашел) номера телефона		1		0.5

				Нет, я сразу обратился(ась) лично		82		41.0

				Нет, в этом не было необходимости		75		37.5

		5. Обращались ли Вы к сотрудникам ЦЗН лично (не по телефону) и если да, то удалось ли Вам получить необходимую информацию?

				Да, обращался(ась) и получил(а) информацию		106		53.0

				Да, обращался, но информацию не получил(а)		0		0.0

				Нет, пытался(ась) обратиться, но не смог		3		1.5

				Нет, в этом не было необходимости		91		45.5

		6. С какими вопросами Вы обращались (хотели обратиться) к сотрудникам центра занятости? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				О порядке, последовательности оформления документов		47		43.1

				О правильности заполнения документов		26		23.9

				О сроках оформления и регистрации		22		20.2

				О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		23		21.1

				О правилах назначения пособия по безработице		43		39.4

				О программах содействия трудоустройству		7		6.4

				О вакансиях		47		43.1

				О графике работы специалистов ЦЗН		25		22.9

				О местанахождении ЦЗН		0		0.0

				О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		1		0.9

				Другие вопросы		4		3.7

				Другое: о возможности пройти переобучение		3		2.8

				Другое: о получении медицинского полиса		1		0.9

		7. Была ли эта информация достаточной? (доля к числу обращавшихся с вопросами к сотрудникам ЦЗН)

				В целом, да		94		86.2

				Скорее, да		13		11.9

				Скорее, нет		1		0.9

				В целом, нет		0		0.0

				Затрудняюсь ответить		1		0.9

		8. В каких именно вопросах полученная Вами информация была недостаточной? (доля к числу респондентов, назвавших информацию недостаточной)

				О порядке, последовательности оформления документов		0		0.0

				О правильности заполнения документов		0		0.0

				О сроках оформления и регистрации		0		0.0

				О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		0		0.0

				О правилах назначения пособия по безработице		0		0.0

				О программах содействия трудоустройству		0		0.0

				О вакансиях		1		100.0

				О графике работы специалистов ЦЗН		0		0.0

				О местанахождении ЦЗН		0		0.0

				О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0		0.0

		9. Какими способами Вам было бы удобнее получать информацию о регистрации в целях поиска подходящей работы?

				Устная консультация сотрудника ЦЗН		152		76.0

				По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		55		27.5

				Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		4		2.0

				Через Интернет или по электронной почте		8		4.0

				Со стенда		55		27.5

				Из буклетов или других раздаточных материалов		15		7.5

				Другие способы		5		2.5

				Другое: через СМИ		2		1.0

				Другое: от диспетчера		2		1.0

				Другое: самостоятельно		1		0.5

		10. Какие документы Вас просили предоставить для регистрации в качестве ищущего подходящую работу?

				Паспорт или документ, удостоверяющий личность		199		99.5

				Трудовую книжку или документ, подтверждающий трудовой стаж		163		81.5

				Документы об образовании		86		43.0

				Документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию		40		20.0

				Справку о среднем заработке за последние три месяца по последнему месту работы		90		45.0

				Другие документы		101		50.5

				Другое: страховое пенсионное свидетельство		67		33.5

				Другое: сберегательную книжку		23		11.5

				Другое: справку о составе семьи		12		6.0

				Другое: документы по инвалидности		11		5.5

		11. Сколько примерно часов Вы затратили, чтобы собрать документы, необходимые для предоставления в ЦЗН?

				Среднее (median)		2

				Максимум		150

				Минимум		0.2

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

		12. Было бы Вам полезно, если бы в ЦЗН…

				12.1. Имелись брошюры, образцы, руководства или инструкции по вопросам подготовки документов

				Полезно		111		55.5

				Безполезно		13		6.5

				Такая возможность уже есть		63		31.5

				Затрудняюсь ответить		13		6.5

				12.2. Имелась возможность получить заранее, например, во время ожидания в очереди, бланки документов

				Полезно		132		66.0

				Безполезно		38		19.0

				Такая возможность уже есть		5		2.5

				Затрудняюсь ответить		25		12.5

				12.3. Имелась возможность получить бесплатную консультацию по процедуре регистрации

				Полезно		46		23.0

				Безполезно		0		0.0

				Такая возможность уже есть		147		73.5

				Затрудняюсь ответить		7		3.5

				12.4. Использовалась система предварительной записи на прием

				Полезно		134		67.0

				Безполезно		46		23.0

				Такая возможность уже есть		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		19		9.5

		13. Сколько времени (часов) Вы провели непосредственно в ЦЗН, чтобы сдать документы и зарегистрироваться в качестве ищущего подходящую работу

				Среднее (median)		1.5

				Максимум		12

				Минимум		0.15

		14. Насколько сложным Вам показался процесс сбора документов и регистрация в качестве гражданина, ищущего подходящую работу?

				Очень сложный		6		3.0

				Довольно сложный		11		5.5

				Не очень сложный		94		47.0

				Совсем не сложный		87		43.5

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

		15. Как Вы считаете, затягивался ли процесс регистрации?

				Да, затягивался		37		18.5

				Нет, не затягивался		154		77.0

				Затрудняюсь ответить		9		4.5

		16. Какие услуги Вам были предложены в ЦЗН?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		138		69.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		118		59.0

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		28		14.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		4		2.0

				Тестирование		20		10.0

				Обучение/переобучение		63		31.5

				Групповые тренинги		0		0.0

				Участие в оплачиваемых общественных работах		15		7.5

				Другие услуги		4		2.0

				Никаких услуг		16		8.0

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

				Другое: трудоустройство на работу слабозащищенных граждан		1		0.5

				Другое: возможность обращения в другие ЦЗН (г. Иваново)		1		0.5

				Другое: нерелевантные ответы		2		1.0

		17. Какими услугами Вы воспользовались?

				Предоставление информации о существующих вакансиях		105		52.5

				Внесение в базу данных, ищущих работу		85		42.5

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		20		10.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		3		1.5

				Тестирование		13		6.5

				Обучение/переобучение		35		17.5

				Групповые тренинги		0		0.0

				Другие услуги		9		4.5

				Другое: участие в оплачиваемых общественных работах		7		3.5

				Другое: трудоустройство слабозащищенных граждан		1		0.5

				Другое: обратился в ЦЗН г. Иваново		1		0.5

		18. Какие из услуг оказались Вам полезными? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		63		60.0

				Внесение в базу данных, ищущих работу		43		50.6

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		15		75.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		3		100.0

				Тестирование		4		30.8

				Обучение/переобучение		30		85.7

				Групповые тренинги		0		0.0

				Другие услуги		9		100.0

				Никакие		83		41.5

				Другое: участие в оплачиваемых общественных работах		7		100.0

				Другое: трудоустройство слабозащищенных граждан		1		100.0

				Другое: обратился в ЦЗН г. Иваново		1		100.0

		19. Какие из услуг помогли Вам в поиске работы? (доля к числу респондентов, воспользовавшихся соответствующими услугами)

				Предоставление информации о существующих вакансиях		51		48.6

				Внесение в базу данных, ищущих работу		22		25.9

				Помощь в подготовке документов, написании заявления, резюме		6		30.0

				Индивидуальные консультации психолога, юриста и т.п.		1		33.3

				Тестирование		0		0.0

				Обучение/переобучение		18		51.4

				Групповые тренинги		0		0.0

				Другие услуги		6		0.5

				Другое: участие в оплачиваемых общественных работах		5		71.4

				Другое: обратился в ЦЗН г. Иваново		1		100.0

		20. С момента обращения в ЦЗН сколько вакансий Вам было предложено?

				Среднее (median)		2

				Максимум		15

				Минимум		1

				Ни одной		101		50.5

		21. Какую информацию о рабочих местах Вам сообщали в ЦЗН? (доля к числу респондентов, которым были предложены вакансии)

				Должность		95		96.0

				Размер зарплаты		72		72.7

				Регулярность выплаты зарплаты		15		15.2

				Условия оплаты (сдельная, повременная)		27		27.3

				Содержание работы		33		33.3

				Условия работы / режим работы		22		22.2

				Информация о рабочем коллективе или его руководителе		5		5.1

				Информация о предприятии		63		63.6

				Координаты предприятия: телефон, адрес и т.п.		74		74.7

				Другое: никакую		1		1.0

		22. Насколько полученная информация о вакансиях соответствовала реальным характеристикам рабочих мест? (доля к числу респондентов, получивших соответствующую информацию)

				22.1. Должность

				Полностью соответствовала		78		82.1

				В основном соответствовала		10		10.5

				В основном не соответствовала		4		4.2

				Практически не соответствовала		1		1.1

				Не знаю		2		2.1

				22.2. Размер зарплаты

				Полностью соответствовала		32		44.4

				В основном соответствовала		25		34.7

				В основном не соответствовала		13		18.1

				Практически не соответствовала		1		1.4

				Не знаю		1		1.4

				22.3. Регулярность выплаты зарплаты

				Полностью соответствовала		6		40.0

				В основном соответствовала		7		46.7

				В основном не соответствовала		0		0.0

				Практически не соответствовала		0		0.0

				Не знаю		2		13.3

				22.4. Условия оплаты

				Полностью соответствовала		15		55.6

				В основном соответствовала		7		25.9

				В основном не соответствовала		1		3.7

				Практически не соответствовала		2		7.4

				Не знаю		2		7.4

				22.5. Содержание работы

				Полностью соответствовала		18		54.5

				В основном соответствовала		8		24.2

				В основном не соответствовала		1		3.0

				Практически не соответствовала		3		9.1

				Не знаю		3		9.1

				22.6. Информация о рабочем коллективе или руководителе

				Полностью соответствовала		4		80.0

				В основном соответствовала		0		0.0

				В основном не соответствовала		0		0.0

				Практически не соответствовала		1		20.0

				Не знаю		1		20.0

				22.7. Информация о предприятии

				Полностью соответствовала		52		82.5

				В основном соответствовала		7		11.1

				В основном не соответствовала		0		0.0

				Практически не соответствовала		0		0.0

				Не знаю		4		6.3

		23. Трудоустроились ли Вы на данное рабочее место? (доля к числу респондентов, которым были предложены вакансии)

				Да		21		21.2

				Нет		78		78.8

		24. Был ли оформлен в ЦЗН Ваш отказ от предложенной вакансии? (доля к числу респондентов, не устроившихся по предложенной вакансии)

				Да		34		43.6

				Нет		44		56.4

		25. Без содействия службы занятости  смогли бы Вы найти  подобную работу? (доля к числу респондентов, устроившихся по предложенной вакансии)

				Нет		5		23.8

				Вряд ли		4		19.0

				Возможно		10		47.6

				Да		2		9.5

		26. Помимо обращения в данный ЦЗН, каким образом во время обращения в ЦЗН Вы еще искали работу?

				Обращался в частные кадровые агентства		16		8.0

				Просматривал объявления в средствах массовой информации		76		38.0

				Давал объявления в средствах массовой информации		2		1.0

				Посещал предприятия		84		42.0

				Пытался создать свое предприятие		5		2.5

				Обращался к родственникам, знакомым		94		47.0

				Помимо обращения  в данный ЦЗН, никак не искал		41		20.5

		27. Вы сейчас ищете работу?

				Да		76		38.0

				Нет		124		62.0

		28. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН?

				28.1. Внимательностью и вежливостью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		163		81.5

				Удовлетворен, но не полностью		29		14.5

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		1		0.5

				28.2. Компетентностью сотрудников

				Вполне  удовлетворен		179		89.5

				Удовлетворен, но не полностью		17		8.5

				Скорее, не удовлетворен		1		0.5

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

				28.3. Оперативностью приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		145		72.5

				Удовлетворен, но не полностью		42		21.0

				Скорее, не удовлетворен		4		2.0

				Совершенно неудовлетворен		1		0.5

				Затрудняюсь ответить		8		4.0

				28.4. Месторасположением ЦЗН, тем, насколько удобно до него добираться

				Вполне  удовлетворен		138		69.0

				Удовлетворен, но не полностью		28		14.0

				Скорее, не удовлетворен		25		12.5

				Совершенно неудовлетворен		6		3.0

				Затрудняюсь ответить		3		1.5

		28. Насколько Вы удовлетворены отдельными аспектами работы ЦЗН? (продолжение)

				28.5. Организацией приема и выдачи документов

				Вполне  удовлетворен		128		64.0

				Удовлетворен, но не полностью		57		28.5

				Скорее, не удовлетворен		7		3.5

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		6		3.0

				28.6. Графиком работы

				Вполне  удовлетворен		166		83.0

				Удовлетворен, но не полностью		22		11.0

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		2		1.0

				28.7. Системой информирования посетителей

				Вполне  удовлетворен		133		66.5

				Удовлетворен, но не полностью		49		24.5

				Скорее, не удовлетворен		8		4.0

				Совершенно неудовлетворен		3		1.5

				Затрудняюсь ответить		7		3.5

		29. Назовите самые острые проблемы в работе ЦЗН?

				Длительность получения услуги в целом		16		8.0

				Утомительное ожидание в очереди		86		43.0

				Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		7		3.5

				Некомфортно в помещении – душно или холодно		16		8.0

				Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		19		9.5

				Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		4		2.0

				Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		2		1.0

				Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		3		1.5

				Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		44		22.0

				Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		6		3.0

				Неудобный график работы		13		6.5

				Неудобное месторасположение		30		15.0

				Другие проблемы		15		7.5

				Проблем нет		54		27.0

				Затрудняюсь ответить		5		2.5

				Другое: отсутствие санузла		5		2.5

				Другое: отсутствие специалистов (психолог, юрист)		2		1.0

				Другое: задержка пособия		3		1.5

				Другое: плохое качество вакансий		2		1.0

				Другое: нет указателей, как добраться до ЦЗН		2		1.0

				Другое: безответственность		1		0.5

		30. Если говорить в целом, удовлетворены ли Вы работой центра занятости населения?

				Вполне удовлетворен(а)		116		58.0

				Скорее, удовлетворен(а)		71		35.5

				Скорее, не удовлетворен(а)		7		3.5

				Совершенно не удовлетворен(а)		2		1.0

				Затрудняюсь ответить		4		2.0

		31. Пол

				Мужской		95		47.5

				Женский		105		52.5

		32. Сколько вам полных лет?

				Среднее (median)		36

				Минимум		18

				Максимум		67

		33. Какое у Вас образование?

				Высшее, незаконченное высшее		30		15.0

				Среднее специальное (техникум, ССУЗ, колледж)		47		23.5

				Среднее общее, начальное профессиональное (ПТУ, колледж)		90		45.0

				Начальное, неоконченное общее среднее образование		33		16.5

				Без образования		0		0.0

		34. Каков Ваш общий трудовой стаж?

				Среднее (median)		16

				Минимум		до года

				Максимум		51

				Ранее не работал		29		14.5

		35. Какова была Ваша средняя заработная плата за последние три месяца на последнем месте работы?

				Среднее (median)		2350

				Минимум		400

				Максимум		40000

				Ранее не работал		29		14.5

				Затрудняюсь ответить		33		16.5

		36. Какой примерно средний доход на одного человека в Вашей семье в месяц?

				до 2000 руб.		79		39.5

				2001 - 3000 руб.		66		33.0

				3001 - 5000 руб.		42		21.0

				5001 - 10000 руб.		10		5.0

				Затрудняюсь ответить		3		1.5
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Лист1

																				Была нужна работа		62.0		86.5						Устная консультация сотрудника ЦЗН		76.5																Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		46.0								Вакансия (рабочее место)		73.1

		Была нужна работа		62.0		86.5														Была нужна подработка		2.5		3.8						Со стенда		31.5																Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		38.0								Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1

		Была нужна подработка		2.5		3.8														Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9						По телефону в разговоре с сотрудником ЦЗН		24.0																Уже имел опыт обращения ранее		33.5								Другое: ничего не предлагали		13.5

		Нужно было получить статус безработного		18.0		1.9														Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7						Из буклетов и других раздаточных материалов		11.5																Справочный телефон ЦЗН		5.0								Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		10.5		7.7														Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5						Через автоинформатор (автоответчик) ЦЗН		3.0																Другие источники информации		1.0								План самостоятельного поиска работы		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		38.5		36.5														Другие причины		13.0		3.8						Через Интернет или по электронной почте		2.0

		Другие причины		13.0		3.8																								Другое: через СМИ		0.5

		Была нужна работа		86.5

		Была нужна подработка		3.8

		Нужно было получить статус безработного		1.9

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		36.5

		Другие причины: чтобы пройти обучение		3.8
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Лист4

		Вакансия (рабочее место)		48.0		Вакансия (рабочее место)		73.1		48.0

		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		19.0		Пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию		23.1		19.0

		Участие в оплачиваемых общественных работах		5.5		Другое: ничего не предлагали		13.5		12.0

		План самостоятельного поиска работы		42.0		Участие в оплачиваемых общественных работах		9.6		5.5

		Другое		12.0		План самостоятельного поиска работы		7.7		42.0





Лист3

		О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		Другие вопросы		3.6697247706						О том, каким транспортом добраться до ЦЗН		0.9174311927

		О программах содействия трудоустройству		6.4220183486						Другие вопросы		3.6697247706

		О сроках оформления и регистрации		20.1834862385						О программах содействия трудоустройству		6.4220183486

		О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312						О сроках оформления и регистрации		20.1834862385

		О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165						О правах и обязанностях в связи с регистрацией в целях поиска подходящей работы		21.1009174312

		О правильности заполнения документов		23.8532110092						О графике работы специалистов ЦЗН		22.9357798165

		О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844						О правильности заполнения документов		23.8532110092

		О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055						О правилах назначения пособия по безработице		39.4495412844

		О вакансиях		43.119266055						О порядке, последовательности оформления документов		43.119266055

										О вакансиях		43.119266055
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		0
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		Затрудняюсь ответить		0.5

		Электронный справочник, СМИ или Интернет		1

		Справочный телефон ЦЗН		3.5

		Другие источники информации		9.5

		Уже имел опыт обращения ранее		18.5

		Брошюры, информационные стенды, личное общение с сотрудниками ЦЗН		36

		Близкие, знакомые, коллеги, обращавшиеся в ЦЗН		57.5





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



%



		Была нужна работа		62.5		100.0

		Была нужна подработка		4.0		1.9

		Нужно было получить статус безработного		15.5		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		19.5		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		26.5		21.2

		Другие причины		10.0

		Была нужна работа		100.0

		Была нужна подработка		1.9

		Нужно было получить статус безработного		3.8

		Нужно было получить выходное пособие от предприятия		7.7

		Нужно было получить пособие по безработице		21.2





				по данным анкетного опроса		по данным блиц-опроса

		Утомительное ожидание в очереди		39.0		38.5

		Проблем нет		32.0		50.0

		Плохая организация процедуры приема документов (нет ксерокса поблизости)		22.0		1.9

		Неудобное месторасположение		14.5		5.8

		Длительность получения услуги в целом		10.0		0

		Другое		9.0		15.4

		Неприспособленное помещение (нет мест для сидения, нет пандусов, лифта, перил и т.п.)		7.5		5.8

		Некомфортно в помещении – душно или холодно		5.5		3.8

		Грубость, невнимательность, пренебрежительность сотрудников		3.5		0.0

		Неудобный график работы		3.5		0.0

		Запутанная процедура оформления (необходимо собрать слишком много документов)		2.5		5.8

		Затрудняюсь ответить		2.0		0.0

		Некомпетентность, неорганизованность сотрудников – не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу, отсутствуют в рабочее время		1.5		1.9

		Недостаточно информации (нет образцов документов, информации о порядке регистрации, о правах и обязанностях безработных или инстанциях, где получать документы, к кому обращаться)		1.5		0.0

		Невозможность получить консультацию по порядку прохождения процедуры		0.0		3.8
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