«Об утверждении плана мероприятий «дорожная карта», по повышению качества государственных услуг в сфере государственного кадастрового учета недвижимого имущества и государственной регистрации прав на недвижимое имущество и сделок с ним».
Южно-Уральской торгово-промышленной палатой в рамках распоряжения Правительства Российской Федерации от 01.12.2012 № 2236-р «Об утверждении плана мероприятий «дорожная карта», по повышению качества государственных услуг в сфере государственного кадастрового учета недвижимого имущества и государственной регистрации прав на недвижимое имущество и сделок с ним», был проведен мониторинг работы Управления Федеральной службы государственной регистрации, кадастра и картографии по Челябинской области путем проведения анкетирования среди физических и юридических лиц, воспользовавшихся услугами государственной регистрации.

По инициативе Южно-уральской торгово-промышленной палаты (далее – ЮУТПП) комитетом по предпринимательству в сфере экономики недвижимости ЮУТПП было проведено анкетирование на территории города Челябинска в 5 отделениях Управления Федеральной службы государственной регистрации, кадастра и картографии по Челябинской области (далее – Управление Росреестра по Челябинской области), число респондентов составило  - 374.

Основными респондентами являлись физические лица, регистрирующие свои права. Среди юридических лиц в основном происходит регистрация права и постановка на кадастровый учет. 

Соотношение опрошенных респондентов физических и юридических лиц составляет 70/30.

Таким образом, основной характер обращений состоит из государственной регистрация прав и основными пользователями услуг Управления Росреестра по Челябинской области являются физические лица (80%).

Отмечая важность объективного мониторинга, который  позволяет узнать мнение реально работающего бизнес - сообщества можно сделать следующие выводы:

 - полностью удовлетворенными  работой регистрирующего органа осталось  63% обратившихся клиентов;

- доступность информации оценена как средняя, приоритет в получении информации составляет 45% из них: прием и консультация - 18%, информация на стенде офиса - 11%, консультация по телефону и просмотр информации на сайте - 16%;

 - запись на прием осуществляется  при личном посещении - 60%, по телефону и через сайт в сети Интернет - 40%, при этом среднее время ожидания приема составляет от 2-х недель до месяца;

 - транспортная доступность, удобство подъездов и парковок, удобство ожидания и график работы оценены средне не 3-х баллов;

 - определенный негатив опрошенных респондентов  вызывает время ожидания в очереди, которое составляет  30 и более минут;

 - оценка комфортности ожидания в зале, наличие мест ожидания, кондиционирование помещений, работа туалетных комнат оцениваются как средние в районе 3х баллов;

 - оценка работы сотрудников  и их компетентности определена как хорошая белее 4-х баллов.

С целью объективной оценки происходящего на территории Челябинской области, затраченного времени на прохождение той или иной процедуры в Управлении Росреестра по Челябинской области направляем Вам обобщенные результаты  анкетирования.

Южно-уральской торгово-промышленной палатой принято решение о дальнейшем проведении мониторинга «дорожных карт» и в ближайшее время планируется провести анкетирования филиалов Управления Росреестра по Челябинской области, расположенных на территории Челябинской области, результаты которого также будут направлены Вам.
                                                                                                                     Приложение

Обобщенные результаты анкетирования респондентов воспользовавшимися услугами Управления Росреестра по Челябинской области
	№
	Вопрос анкеты
	Количество  опрошенных
	Средний балл (при наличии)

	
	1.Общая информация

	1.
	Характер заявленного действия 
	
	

	1.1
	Государственная регистрация прав
	170
	

	1.2
	Государственный кадастровый учет объекта недвижимости
	79
	

	1.3
	Получение сведений из Единого государственного реестра прав
	55
	

	1.4
	Получение сведений из Государственного кадастра недвижимости
	33
	

	2.
	Заявитель
	
	

	2.1
	Физическое лицо
	252
	

	2.2
	Юридическое лицо (малое предприятие)
	61
	

	2.3
	Юридическое лицо (системный/крупный заявитель)
	2
	

	3.
	 Общая оценка работы
	
	

	3.1
	Отлично (полностью доволен)
	54
	

	3.2
	Хорошо (в общем доволен)
	147
	

	3.3
	Удовлетворительно (в больше степени недоволен)
	96
	

	3.4
	Плохо (недоволен)
	12
	

	3.5
	Очень плохо (совсем недоволен)
	6
	

	
	2. Дополнительная информация

	1
	Доступность получения информации о порядке предоставления государственных услуг

	1.1
	Информация получена по телефону
	108
	3,25

	1.2
	Информация получена на официальном сайте Управления Росреестра по Челябинской области
	95
	4,13

	1.3
	Информация получена по письменному запросу
	28
	3,6

	1.4
	Информация получена по электронному запросу
	34
	3,47

	1.5
	Информация получена на приеме (устная консультация)
	169
	4,56

	1.6
	Информация была получена на информационном стенде
	115
	3,48

	1.7
	Другой источник
	15
	-

	2
	 Доступность документов, необходимых для получения государственных услуг

	2.1
	Документы получены в офисах приема документов
	231
	4,43

	2.2
	Документы получены на официальном сайте Управления Росреестра  по Челябинской области
	78
	4,31

	3.
	Предварительная запись на прием
	

	3.1
	 Запись на прием осуществляется
	

	3.1.1
	Путем обращения по телефону
	57
	3,47

	3.1.2
	На официальном сайте 
	28
	3,78

	3.1.3
	При личном посещении
	105
	3,59

	3.1.4
	С использованием автоматизированной системы в зале
	141
	3,68

	3.2
	Сроки ожидания приема по записи:

	3.2.1
	Более 3 месяцев до приема
	7
	

	3.2.2.
	От 1 до 3 месяцев до приема
	13
	

	3.2.3
	От 2 недель до месяца до приема
	53
	

	3.2.4
	От 1 до 2 недель до приема
	57
	

	3.2.5
	Менее одной недели до приема
	53
	


	4.
	Транспортная доступность

	4.1
	Удаленность от остановки общественного транспорта
	244
	3,45

	4.2
	Наличие автомобильной парковки
	251
	3,72

	4.3
	Наличие указателей и вывески офиса
	250
	4,11

	4.4
	Удобство расположения помещений/окон по приему и выдаче документов
	255
	3,92

	5.
	Организация работы офиса

	5.1
	Соответствие графика работы офиса реальному расписанию
	264
	4,42

	5.2
	Удобство графика для заявителей
	259
	3,83

	5.3
	Оценка достаточности работающих окон
	249
	3,37

	5.4
	Оценка работы консультанта в зале приема
	199
	3,65

	5.5
	Организация приема и выдачи документов
	238
	3,88

	6.
	Время ожидания в очереди

	6.1
	Более 60 минут
	119
	

	6.2
	От 30 минут до 60 минут
	80
	

	6.3
	От 15 минут до 30 минут
	47
	

	6.4
	Менее 15 минут
	20
	

	6.5
	Очереди не было
	2
	

	7.
	Комфортность приема заявителей

	7.1
	Наличие мест для ожидания
	264
	3,9

	7.2
	Условия для заполнения посетителями документов
	253
	3,56

	7.3
	Условия для хранения верхней одежды посетителей
	221
	3,09

	7.4
	Кондиционирование зала приема
	241
	3,6

	7.5
	Наличие туалетной комнаты
	213
	3,77

	8.
	Оценка работы сотрудников

	8.1
	Компетентность и квалификация сотрудников
	220
	4,38

	8.2
	Этика поведения
	212
	4,33


Пообъектно:

г. Челябинск, ул. Елькина, д. 85 

опрошено 115  клиентов, соотношение физических и юридических лиц лица- 60/40

Оценка по обслуживанию физ. Лиц: не довольны качеством предварительной записи на прием, длительное время ожидания в очереди ( более 30 мину), отдаленность от остановки общественного транспорта. Замечено препятствие в получении информации и доступности документов, необходимых для получения государственных услуг.

Юр. Лица: оценка  – удовлетворительно, запись на прием только при личном визите не устраивает, работу консультантов оценивают «удовлетворительно», удаленность от транспорта и отсутствие парковки - резко негативно. Мало мест для ожидания и работы посетителей с документами.

Характер заявленного действия – регистрация права и кадастровый учет.

1.Доступность информации - самый доступный вариант- на сайте Управления Росреестра по Челябинской области оценено как 4,2 балла - 65% опрошенных, по телефону - 3,7балла - 20% опрошенных, на консультации- 3,3балла - 10% опрошенных, на стенде – 3,0 балла - 5% опрошенных.

2. Доступность документов - в офисе- 4,1балла - 83% -опрошенных, на сайте -3,5балла  -17% опрошенных

3. Запись на прием - по телефону- 3,5балла  -35% опрошенных, на сайте- 3,0балла - 11%, при личном визите- 3,5балла  - 64% опрошенных.

Сроки ожидания приема по записи составляют от 1 недели до 3-х месяцев.

Время ожидания в офисе-от 18 до 60 минут

Оценка качества работы сотрудников оценена на 3,4 балла.

г.Челябинск, ул. Труда, д. 164 

Опрошено 99 клиентов, соотношение физических и юридических лиц   - 70/30.
Характер заявленного действия – регистрация права и кадастровый учет.

Оценка работы - хорошо и отлично, пользуются всеми видами  получения информации, чаще пользуются письменным и электронным запросом, сами приходят на прием и запись на прием.

Работает большое количество окон для работы с обращениями граждан, комфортные места для ожидания, заполнения необходимых документов, но мало. Наличие детского уголка позволяет спокойно ожидать приема посетителям с маленькими детьми. Близость к остановке оценена положительно, парковка есть, но мест не хватает, работа сотрудников оценена на хорошо и отлично.
 1. Доступность информации - на сайте Управления Росреестра по Челябинской области - 4,2балла  - 45% опрошенных, по телефону- 3,7балла - 35% опрошенных, на консультации- 3,3балла - 14% опрошенных, на стенде – 3,0балла - 6% опрошенных.

2. Доступность документов - в офисе- 4,1балла - 80% -опрошенных, на сайте-3,5балла  -20% опрошенных.
3. Запись на прием - по телефону- 3,5балла -35% опрошенных, на сайте- 3,0балла - 10%, при личном визите - 3,5балла - 55% опрошенных.

Сроки ожидания приема по записи составляют от 1 недели до 2-х месяцев.

Время ожидания в офисе-от 20 до 60минут

Оценка качества работы сотрудников  на 4,4 балла. 

г. Челябинск, ул. Пограничная ,6

Опрошено 36 клиентов, соотношение обращений физических  и юридических лиц 90/10

Отмечено как положительное наличие автопарковки, компетентность  большинства сотрудников, хорошая работа сайта, транспортная доступность, наличие пандуса для инвалидов!!!!
Как негативное - длительное ожидание в очереди, отсутствие опознавательных знаков внутри помещения с обозначением отделов, нет условия для ожидания в очереди, работы с документами.

 1. Доступность информации - на сайте Управления Росреестра по Челябинской области — 4,5балла - 50% опрошенных; по телефону- 3,7балла - 25% опрошенных; на консультации- 3,3балла - 15% опрошенных; на стенде – 3,0 балла - 10%опрошенных.

2.  Доступность документов - в офисе- 4,5балла - 85% -опрошенных; на сайте - 3,5 балла  -15% опрошенных.
3. Запись на прием - по телефону- 3,5балла  - 35% опрошенных, на сайте- 3,0балла- 10%, при личном визите- 3,5 балла - 55% опрошенных.

Сроки ожидания приема по записи составляют от 1 недели до 1 месяца.

Время ожидания в офисе от 20 до 60 минут

Оценка качества работы сотрудников  на 4,0 балла. 

г.Челябинск, ул.Шоссе Металлургов,д. 35 Б  опрошено 47 человек, все физические лица

Характер заявленного действия – регистрация права.

Отмечена нехватка талонов на прием, длительное время ожидания, от 45мин до 1,30 часов
Офис находится во дворах, нет соответствующих указателей, парковка не организована. Отмечено недостаточное количество рабочих мест как для сотрудников при таком объеме обращений, так и для клиентов для ожидания и работы с документами. Помещение не кондиционируется.

1. Доступность информации - на сайте Управления Росреестра по Челябинской области — 4,0балла  -50% опрошенных, по телефону- 3,5балла - 25% опрошенных, на консультации - 3,0 балла - 15% опрошенных, на стенде – 3,0 балла - 10% опрошенных.

2. Доступность документов - в офисе- 4,5балла - 85% -опрошенных, на сайте-3,5 балла  -15% опрошенных

3. Запись на прием - по телефону- 3,5балла  - 35% опрошенных, на сайте- 3,0 балла - 5% опрошенных, при личном визите- 3,5балла -60%  опрошенных.

Сроки ожидания приема по записи составляют от 2 недель до 1 месяца.

Время ожидания в офисе-от 45 до 100минут

Оценка качества работы сотрудников  на 3,5 балла. 

г.Челябинск, проспект Победы, д.303/2 

 опрошено 77 человек, все физические лица

Характер заявленного действия – регистрация права и кадастровый учет.

Замечания клиентов - малое количество парковочных мест, мест для ожидания очереди и работы с документами, высоко оценена компетентность сотрудников.

Общая оценка работы - хорошо- 70% опрошенных, удовлетворительно -30 % опрошенных.

1. Доступность информации - самый доступный вариант на сайте Управления Росреестра по Челябинской области — 4,2балла  - 60% опрошенных, по телефону- 3,7балла - 20% опрошенных, на консультации- 3,3 балла - 10% опрошенных, на стенде – 3,0 балла - 10% опрошенных.

2. Доступность документов - в офисе- 4,1балла - 80% -опрошенных, на сайте-3,5 балла  -20% опрошенных

3. Запись на прием - по телефону- 3,5 балла - 40% опрошенных, на сайте- 3,0 балла - 10% опрошенных, при личном визите - 3,5 балла  - 50% опрошенных.

Сроки ожидания приема по записи составляют от 1 недели до 1-х месяца.

Время ожидания в офисе - от 30 до 60 минут

Оценка качества работы сотрудников оценена на 4,4 балла .
