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1 
Общая характеристика пилотного исследования

1.1 Методы и инструменты исследования

1.1.1 Исходные гипотезы

В начале исследования были сформулированы несколько исходных гипотез (некоторые из них лишь частично подтвердились в ходе исследования, а ряд результатов оказался неожиданным и непредвиденным при формулировании исходных гипотез):

1. Структура качества  услуги  исполнительных органов государственной власти может быть представлена  через соответствие  гипотетическим  потребностям клиента, условно сгруппированным в три группы:  функциональные, информационные и эмоциональные.  Так  функциональные потребности клиентов  удовлетворяются путем оказания услуги 

· в определенном месте: расположение учреждения и помещение, в котором непосредственно происходит  оказание услуги,  должны быть удобными для клиента, в т.ч. имеющего специальные потребности;

· путем использования (применения) определенной материально-технической и организационной структуры  - способа оказания,  к чему потребителем могут быть отнесены  возможности или отсутствие «одного окна»,  способ деятельности  и организации деятельности персонала , а также возможность   электронных (в т.ч. Интернет)  или заочных процедур;  

· и за определенное время. При этом  временной критерий состоит не только из времени оказания услуги, но и времени работы учреждения (которое также должно быть удобным клиенту, в т.ч. со специальными потребностями  или,  например,  работающему). 

Информационные потребности  потребителя  включают в себя:

· доступность  - оказание органом исполнительной власти услуг, понятных для потребителя  (терминология, связь с базовой потребностью  адаптирована для  потребителя) и простых с функциональной точки зрения  (минимизация заполняемых документов и процедур);
· конфиденциальность – защита личной информации  от гражданина , или гипотетически,  в отношении отдельных услуг,  обеспечение предоставления услуги «без свидетелей»;
· надежность  и  безопасность – данная характеристика включена в группу гипотетических информационных потребностей клиента, т.к. защищенность и безопасность воспринимаются ими как результат опыта  совместной работы с этим или аналогичным представителем государства, по отзывам других потребителей и в зависимости от имиджа (репутации) данного учреждения, услуги или непосредственного производителя в обществе и на рынке. 

Ощущение удовлетворения от оказанной услуги  невозможно без учета эмоциональных потребностей: 

·  потребитель  заинтересован  в том, чтобы его обслужил и точно и аккуратно  (отсутствие ошибок). 

· Критерий удовлетворенности  показывает насколько уровень сервиса (обслуживания)  позволил   или помог решить проблему потребителя.  

· Обратная связь отражает оценку потребителем организации  органом исполнительной власти  работы по выявлению потребностей и пожеланий потребителя, а также по вопросам разрешения конфликтов и предъявления жалоб.

2. При оценке качества услуги потребитель сравнивает то, что ему предоставили, с тем, что он желал получить. Ожидаемая услуга представляет собой ожидаемое качество и может соотноситься с желаниями и индивидуальными нормами потребителей, с объективными представлениями об ожидаемом или другим стандартом сравнения. Оценка услуги зависит от опыта обращения к производителям подобных услуг (другим органам власти или предложений гипотетических, чаще неформальных, конкурентов производителей,  от знания услуги,  общественной коммуникации (сведений из СМИ, официальных  информационных и рекламных носителей,  просветительских брошюр и т.п.), личных желаний потребителя и имиджа  органа власти, как производителя услуг. 

3. Приемлемый для большинства клиентов уровень может быть выявлен  с помощью исследований индивидуального  опыта получения услуг  или консолидировано экспертно описанного группового опыта и оценки его с позиций приемлемости для потребителя/категорий потребителей.  

4. Для каждого типа услуг (комплекса предпочтений потребителей) могут быть подобраны подходящие методы для выявления и оценивания предпочтений потребителей

5. Характер взаимоотношений между государством-услугодателем и гражданином (юридическим лицом) – услугополучателем, практически ничем не отличается от взаимоотношений, возникающих на рынке. Разница лишь в том, что государство само формирует правила оказания услуг и имеет гарантированный рынок реализации. Практически государство находится в позиции монополиста, в деятельности которого существуют лишь процедурные ограничения. Поэтому как при выявлении предпочтений граждан и юридических лиц, так и при определении структуры стандарта государственной услуги,  возможно использовать методы и подходы, используемые потребительскими организациями в процессе защиты интересов потребителей.

1.1.2 Методы и инструментарий исследования

Выбор объектов исследования


Услуга органов исполнительной власти, связанная с властными полномочиями — это результат многоплано​вого процесса взаимодействия потребителя и представителя государства, производящего данную услугу, равно как и результат состоявшегося процесса обслуживании .

Потребители способны оценить качество услуг органов исполнительной власти, связанных с властными полномочиями,   после того, как они оказаны. Эти услуги могут быть определены  как «продукт опыта» в  отличие от «продукта поиска», качество которого иногда устанавливается  до момента потребления.
 Таким образом «потребитель» узнает о качестве услуги опытным путем, после ее оказания, а недостаточный уровень обслуживания может быть выявлен как при оказании услуги, так и до нее, и даже уменьшить спрос на услугу. 

Одной из характеристик любой услуги  явля​ется непостоянство качества. Это объективно определяет непостоянство уровня предоставляемых услуг даже в рам​ках одной функции, одного учреждения. Более того, процессы создания и потребления услуги соединены: момент создания государственным  служащим услуги одновременно выступает начальным моментом ее потребления  гражданином (юридическим лицом).

Контролировать результат услуги сложно или даже невозможно, тем большую трудность представляет собой тотальный контроль. Стандартизировать процесс оказания услуги для получения стандартного результата затруднительно, т.к. система качества внедряется не в одном центре обслуживания, а в сотнях и тысячах центров по всей стране, в каждом из которых имеются объективные особенности.

Данное исследование является пилотным и ограничилось изучением ситуации, сложившейся  в процессе оказания услуг   рядом  органов исполнительной власти г.Перми (региональный центр Пермской области). 

Таблица 1  Услуги органов исполнительной власти, изучаемые в ходе пилотного  исследования. 

	Орган исполнительной власти
	Услуга

	МВД 
	Получение паспорта 

	Госстрой  - Центр лицензирования 
	Получение строительной лицензии

	Органы власти субъектов РФ – органы записи актов гражданского состояния
	Регистрация рождения

	Министерство здравоохранения и социального развития
	 Получение  статуса безработного и регистрация в качестве ищущего работу

	Государственная служба медико-социальной экспертизы
	Подтверждение статуса инвалида


В поле изучения попали потребители соответствующих услуг – граждане и юридические лица. 

Предмет исследования.

В фокусе исследования находятся те элементы, которые составляют видение  потребителем основных  характеристик выбранных услуг органов  исполнительной власти  и его (потребителя) предпочтения в отношении качества и доступности данных услуг. Под предпочтение понимается  субъективный выбор наилучшего, из доступных гражданину (юридическому лицу), способа достижения результата. 

Во-первых, это «пакеты характеристик»  услуги, т.е. описание основных значимых факторов услуги, которые вытекают из личного опыта потребителей .

Во-вторых, это соотнесение опыта потребителя и его ожиданий, которые дополняют предмет исследования.

Наконец, в-третьих, это те представления, которые существуют у клиентов в отношении желаемого уровня факторов (характеристик) услуги и обслуживания. Иначе говоря, предметом изучения здесь является то, как соискатели представляют себе удовлетворительную данную услугу (обслуживание) органа исполнительной власти. связанной с властными полномочиями. На что они, по их собственному мнению, вправе реально рассчитывать? Ответы на эти вопросы образуют предпочтения бытующие у нынешних и будущих потребителей государственных властных услуг. Эти представления могут формироваться как исходя из имеющегося собственного опыта, так и из других источников.

Цели и задачи.

Основная цель исследования – установление и анализ  значимых для потребителя факторов, влияющих на оценку услуг государственных органов исполнительной власти и  пригодных для  стандартизации , т.е.  разработку и установление требований, норм, правил, характеристик как обязательных для выполнения, так и рекомендуемых, обеспечивающая право потребителя на приобретение услуг  органов государственной власти

· надлежащего качества

· с приемлемыми издержками, 

· а также право на безопасность и комфортность труда производящего услуги  и  взаимодействия производителя и потребителя.

Факультативной задачей исследования является тестирование инструментальности и прогностичности разных методов выявления предпочтений потребителей для разработки стандартов услуг органов государственной власти

Методика формирования инструментария исследования.

Предпочтения потребителей необходимо было выявить как по количественным характеристикам качества, так и по качественным. В конечном итоге необходимо было определить приемлемый уровень по каждому значимому для потребителей параметру оценки качества: для количественных показателей – численное выражение уровня, для качественных – описание..

Количественные показатели.

Количественные параметры, т.е. те, уровень качества по которым может быть определен числом, могут быть оценены несколькими способами, каждый из которых имеет свои достоинства и недостатки

1. Прямой вопрос о приемлемом уровне по параметру. Данный способ может приводить к завышению уровня, т.к. опрашиваемые будут осознанно или нет ориентироваться не на реально достижимый уровень, а на идеальный. Вместе с тем прямой вопрос не требует от потребителя для ответа затрат времени 

2. Выявление критериев оценки по всей шкале от «неприемлемо» до «отлично». Способ вынуждает потребителя расширять диапазон и проводить градацию между разными уровнями оценками, в результате чего идеальный и приемлемый вариант не могут оказаться близкими и неотличимыми. Между тем, определение требуемых различий по нескольким  уровням оценки требует значительного умственного напряжения и времени для раздумья, часть потребителей может отказаться от ответа или ответить не по всем градациям.. Оценку следует разделять не более чем на 3-4 градации.

3. Выявление уровня параметра, с которым столкнулся потребитель, например, времени ожидания приема, и выяснение его оценки качества услуги по этому параметру. По собранным данным строится график оценок потребителей в зависимости от уровня параметра и математическими методами строится обобщающая кривая «уровень-оценка». Метод достаточно прост для потребителя, т.к. его спрашивают только о его опыте и его оценке этого опыта, что не требует раздумий и предположений. Данные собираются по реальному опыту потребителей и представляют собой выборку, позволяющую статистическими методами изучать наблюдаемые уровни по параметру, например, получать среднее значение и доверительный интервал. Такого же рода выборка образуется и по оценкам потребителей.

4. Выявление оценок потребителей по некоторому фиксированному уровню параметра, который может быть установлен как средний наблюдаемый уровень или как целевой уровень. Метод позволяет опрашивать тех, кто не имеет опыта, однако потребитель вынужден ставить оценку не на основе своего опыта, а исходя из своих предположений. Может быть допущена ошибка в установлении уровня, в результате чего результаты будут мало информативны. Получаемые данные не охватывают всего спектра наблюдаемых уровней по параметру, поэтому метод стоит применять только для оценки правильности выбора целевого уровня.

В результате анализа достоинств и недостатков перечисленных методов было принято решение о возможности использования  метода 1 – для глубинного, экспертного  интервью и фокус-групп, метода 2 – для глубинного интервью и опроса, метода 3 – для опроса. Также было решено, по возможности, использовать методы параллельно для сравнения и оценки их применимости.

Качественные показатели.

Трудности вызывает выявление уровня качественных характеристик, которые могут быть описаны только словами, например, «информация о необходимых документах должна быть на стенде и должно быть устное консультирование». Были рассмотрены несколько вариантов исследования качественных характеристик:

5. Выявление опыта потребителя и оценки им этого опыта, например, каким образом он получал информацию и насколько приемлем этот способ для него. Метод прост для потребителя, однако потребитель может вообще не сталкиваться с получением информации в организации, оказывающей услугу, т.к. он получил информацию от знакомых. Этот метод не позволяет определять комплексное описание уровня по качественному показателю, т.к. потребитель обычно не использует все возможности, например, получив информацию по телефону он не осматривает стенды. Кроме того, картина может быть серьезно искажена, т.к. выбор способа получения информации может определяться невозможностью получения информации более предпочтительными способами. Метод не дает ответа на вопрос как улучшить качество 

6. Выяснение оценки потребителем условий оказания услуги в организации по указанному показателю. Данный метод привязан к конкретному месту и требует предварительного выяснения условий оказания услуги по выбранному показателю. Потребитель может отказаться от оценки, т.к. не знаком детально с условиями в конкретном месте, его опыт получения услуги не был связан с исследуемой характеристикой  Метод также не выявляет предпочтений потребителей по улучшению.

7. Описание потребителем приемлемого уровня в ответе на открытый вопрос. Метод малоприемлем, потому что, во-первых, потребители неохотно отвечают на открытые вопросы, а во-вторых, затруднена обработка ответов из-за отсутствия формального метода агрегирования. Кроме того очень трудно контролировать, чтобы потребитель описывал приемлемую, а не идеальную ситуацию. 

8. Выбор потребителем приемлемого набора составляющих качественной характеристики в ответе на закрытый вопрос. Метод прост для потребителя и позволяет использовать математические методы обработки результатов. Необходимо применять специальные методы, чтобы  потребитель не выбирал характеристики идеальной ситуации.

Метод 7 может использоваться только с диалоговом режиме (фокус-группа, интервью), чтобы можно было предотвращать описание идеальной ситуации. Анализ метода 8 позволил его модернизировать и исключить завышенные требования потребителей (идеализацию):

a) составляется максимально широкий список составляющих: от банальных, очевидных и присутствующих везде (график работы на вывеске) до максимально желательных, идеальных (телевизор в зале ожидания)

b) потребителю предлагается выбрать ограниченное число важных для него составляющих, число которых подбирается так, чтобы потребитель вынужден был выбирать между еще достаточно важными для него составляющими..

c) имеется возможность вписать иную важную для потребителя составляющую.

Шкала оценки.

Определенную трудность составил выбор шкалы оценки. За основу был принят термин «приемлемый», который по своему значению наиболее подходит для указания на минимально допустимый уровень.

Для целей исследования и сравнения разных вариантов шкалы было решено использовать две шкалы:

9. Шкала с 3 категориями оценки может использоваться для оценки приемлемости и состоять из категорий: «совсем неприемлемо», «приемлемо» и «лучше, чем приемлемо». Рассматривались иные варианты названия худшей и лучшей категории («хуже» и «лучше», «не доволен» и «очень доволен» и пр.) однако они по разным причинам были признаны неприменимыми 

10. Шкала с 4 категориями оценки позволяет максимально разнести приемлемую и идеальную ситуацию в сознании и ответах потребителей. Для более высоких оценок было решено использовать термины шкалы школьных оценок, известной всем потребителям: «хорошо» и «отлично»., а для более низкой оценки – «неприемлемо», по аналогии с школьной оценкой «неудовлетворительно». Таким образом шкала была разделена на 4 оценки: «неприемлемо», «приемлемо», «хорошо» и «отлично».

Использованный инструментарий

Натурное наблюдение

Натурное наблюдение проводилось для  сбора первичной информации и  формирования основного инструментария исследования. Для данного исследования использовалась заранее составленная информационная карта (приложение 4.1.1.), структура которой строилась,  исходя из необходимости  фокусировать наблюдение за оказанием сервиса в пункте обслуживания на значимых факторах: 

· Возможности и характере общения потребителей и работников органа /организации, 

· На изучении информации для посетителей, 

· На осмотре места и подходов к нему, 

· На выяснении времени работы, 

· На описании условий  нахождения граждан в помещении, 

· На фиксировании остроты конкуренции потребителей  и прочего. 

Для целей настоящего исследования сервисы не  исследовались отдельно на предмет доступности для отдельных групп населения со специальными потребностями (инвалиды с разными аспектами инвалидности). 

Анкетирование

Анкеты (приложение  4.1.2) для опроса потребителей услуг органов власти, связанных с властными полномочиями, строилась, исходя из следующих принципов:

· Компактность с учетом сравнительно небольшого времени, которое граждане, получившие услугу,  могли уделить общению с анкетерами;

· Основная часть вопросов содержала меню закрытий, хотя позиция «иное» могла быть заполнена по инициативе респондента; 

· Респонденты ограничивались в количестве выборов вариантов ответа в связи с требованиями построения в дальнейшем  «незавышенных» стандартов;

· Часть вопросов носит проективный характер;

· Для получения информации о шкалах предпочтений потребителей открытые вопросы, позволяющие получить информацию об опыте потребителя в отношении значимых факторов услуги,  были сгруппированы с оценочными вопросами,  выявляющими приемлемость уровня данного фактора; 

Анкетирование проводилось анкетерами «с глазу на глаз», с  предъявлением анкеты респонденту. Обширные меню вариантов исключались,  исходя из требований компактности. Анкетерам было рекомендовано вести дневник работы, где в свободной форме отмечались впечатления анкетера о реакциях респондентов на вопросы, об их репликах в ходе заполнения анкеты и т.п.

Параметры опроса методом анкетирования 

Получение паспорта

	Территория
	Количество опрошенных

	г. Пермь
	Дзержинский район
	15

	
	Индустриальный район
	15

	
	Кировский район
	15

	
	Ленинский район
	10

	
	Мотовилихинский район
	15

	
	Свердловский район
	15

	Пермский район
	15

	Итого
	100


Регистрация рождения в ЗАГС

	Территория
	Количество опрошенных

	г. Пермь
	Дзержинский район
	15

	
	Индустриальный район
	15

	
	Кировский район
	15

	
	Ленинский район
	10

	
	Мотовилихинский
	14

	
	Свердловский район
	15

	
	Орджоникидзевский
	14

	Пермский район
	15

	
	113


Получения статуса безработного

	Территория
	Количество опрошенных

	г. Пермь
	Дзержинский район
	15

	
	Индустриальный район
	16

	
	Кировский район
	15

	
	Ленинский район
	10

	
	Мотовилихинский район
	15

	
	Свердловский район
	15

	Пермский район
	19

	Итого
	105


Углубленное интервью

Сценарий интервью для потребителей услуг – специалистов или руководителей  организаций, получавших строительные лицензии, (приложение 4.1.3.) имеет свободный характер и содержит лишь перечень вопросов и примерную их последовательность. Содержание сценария несколько избыточно по отношению к реально взятым интервью, покрывая весь круг интересовавших исследователей вопросов. Поскольку респонденты могли уделять интервьюерам разное время (от 30 мин. до 1 часа 30 мин.) и не были одинаково заинтересованы и компетентны во всем круге вопросов, содержание каждого отдельного интервью определялось применительно к конкретной ситуации. Интервью фиксировались на диктофон с последущей расшифровкой записей.

Интервьюерам было рекомендовано вести рабочие записи, где фиксировалась значимая информация в соответствии со сценарием. В ряде случаев интервьюируемые обусловили участие в интервью неиспользованием записывающих устройств. В такой ситуации опрашивающие использовали сценарий в качестве структуры анкеты, с соответствующим оформлением рабочих записей.

Групповое интервью (фокус-группа)

Путеводитель фокус-группы (приложение 4.1.4) состоит из вводного блока («разогрев» аудитории) и двух основных, посвященных выявлению опыта участников в отношении получения конкретной услуги органов исполнительной власти, связанных с властными полномочиями, и обсуждению параметров факторов, выявленных как значимые для потребителей. 

При этом первый блок построен на  свободном обсуждении индивидуального опыта участников с выделением каждым из них значимых факторов,  влияющих на  формирование оценки качественности и доступности услуги, а второй – на групповом обсуждении приемлемости тех или иных уровней факторов, выделенных и зафиксированных в первом блоке, включая  обсуждение участниками мотивов предпочтений. 

Принципы формирования  фокус-групп 

a. Участниками фокус-групп  являлись потребители  соответствующих услуг

b. Приглашение  к участию в фокус-группах раздавались в месте оказания услуги – в органах исполнительной власти или уполномоченных организациях.

c. Потребители,  изъявившие желание  участвовать,  получали окончательное приглашение после краткого телефонного собеседования с представителями команды исследователей, в ходе которых уточнялись цели и условия работы, а также формировалась композиция группы.

d. Композиция группы была свободной (случайной) в силу  невыявленности структуры потребителей услуги за исключением соответствия критерию территориальной распределенности: участниками фокус-группы были потребители услуг, оказываемых соответствующими органами/организациями всех районов  города. 

e. Размер фокус-группы  - от 9-10  человек.

Списки участников фокус-групп

Услуги службы занятости

	Участник
	Примечание

	Голдырев В.А.
	Тел. 37-31-60, 45-55-80

	Гурьев Н.В.
	Тел 28-53-30

	Жданова С.П.
	Тел. 12-50-46

	Лобанова Т.Ю.
	

	Миназов Ф.М.
	Тел. 29-60-10

	Пикулева А.Н.
	

	Шаврин В.В.
	Тел. 12-86-65

	Зарнин А.В.
	

	Федотова Т.А.
	Тел. 28-89-63


Услуги Паспортно-визовой службы

	Участник
	Примечание

	Злобин Сергей Васильевич
	Тел. 8-9128842347

	Склюева Екатерина Алексеевна
	Тел. 8-9028316507

	Толстова Надежда Владимировна
	Тел. 8-9129807432

	Сивуха Елена Михайловна
	Тел 13-05-79

	Бузмакова Наталья Игоревна
	Тел. 8-9127897919

	Попович Татьяна Юрьевна
	Тел. 29-08-52

	Недопекина Ксения Сергеевна
	Тел. 67-43-97

	Шестакова Анна Николаевна
	Тел. 8-9127835765

	Лопаткина Анна Григорьевна
	


Место проведения фокус-групп

Выбор места проведения фокус-групп является важным фактором в исследовании, влияющим на взаимодействие в группе, сбор данных и т.д. К месту проведения фокус-груп-пы были предъявлены  следующие требования: доступность и быстрота нахождения; нейтральная обстановка (отсутствие дополнительных стимулов в помещении, например, картин, плакатов и т.п.); пространственное расположение участников дискуссии (желательно вокруг стола, имеющего круглую или овальную форму). 

При тестировании использовались методы визуализации фиксирования информации с помощью демонстрационной доски.

Модераторы и их роли

В процессе работы модераторами были использованы  разные роли в зависимости от состава фокус-групп, в т.ч.:

· "Ведущий-эксперт",  который  хорошо информирован о предмете беседы и ориентирован на глубокое изучение проблемы.  вопросы, повысили темп дискуссии, а также способствовали ее глубине. 

· "Модератор, бросающий вызов", который провоцирует столкновение различных участников, заставляя их аргументировать высказывания.  В этом случае модератору обычно необходимо было больше времени для проведения фокус-группы.

· "Ведущий-психотерапевт",  ориентированный  не на сбор фактов, а на изучение мотивации людей, через постановку вопросов "почему".  Поскольку подобные вопросы часто вызывают раздражение и недовольство участников дискуссии, модератору приходилось учитывать данные факторы и творчески подходить  к стандартному  «гайду».

Реально модератор, невзирая на ведущий ролевой сценарий, использовал элементы и других ролей, особенно для организации эффективной  групповой рефлексии.

Форма проведения и организация фокус-групп

До начала фокус-группы ассистент регистрировал прибывающих и предлагал им горячие напитки.

Фокус-группа начиналась со знакомства, представления модератора, исследовательской команды (ассистентов), участников (чаще по кругу), описания цели исследования и продолжительности работы. В ходе знакомства респондент обычно давал информацию, релевантную обсуждаемой проблеме, делился собственным опытом, имеющим отношение к теме дискуссии. Это создавало атмосферу обсуждения в группе и тем самым, облегчало задачу модератора. На этом этапе формировалась группа,  и возникали динамические процессы.

В это время ассистент  строил схему расположения участников группы, записывал имена, приписывая каждому участнику номер. 

Ведущий дискуссии также сообщал дополнительную информацию, которая помогала участникам понять ее цель. Практика применения метода фокус-групп  свидетельствовала необходимость привлечения внимания  группы к специфике фокус-групп - обсуждение предложенных тем, а не просто ответы на вопросы. Для снятия напряжения в группе сообщалось о характере и целях фиксации информации (аудио запись) и гарантировалась ее конфиденциальность.

Методами организации основой части являлись  побуждение к изложению индивидуального опыта в рамках целей исследования с фиксацией значимой информации на демонстрационной доске  и  организация дискуссии по обсуждению реакции членов группы на услышанное и зафиксированное.

В завершающей части создавалась возможность для индивидуальной и групповой рефлексии участников фокус-группы.

По окончанию ассистент модератора выдавал участникам группы вознаграждение в конвертах

Фиксация информации в фокус-группе

Данные дискуссии фиксировались двумя основными способами: велась аудиозапись, а также ассистент модератора фиксировал  на бумаге очередность происходящего и начальные фразы выступлений. В дальнейшем была проведена расшифровка  записей.

Опрос общественных объединений – объединений потребителей.

Для экспертного опроса объединений инвалидов использовалась анкета (приложение 2.1.5.), сформированная по следующим принципам: 

· Фокусирование на процедурных вопросах и функциональных характеристиках с отсечением содержательных  мнений в отношении справедливости, законности и обоснованности

· Часть вопросов носит проективный характер;

· Для получения информации о шкалах предпочтений потребителей открытые вопросы, позволяющие получить агрегированную и обобщенную информацию информацию об опыте группы потребителей в отношении значимых факторов услуги,  были сгруппированы с оценочными вопросами,  выявляющими приемлемость уровня данного фактора; 

Опрос проводился как методом заочного анкетирования экспертов, так и  анкетерами «с глазу на глаз»,  с последующей уточняющей беседой (в отношении экспертов трех наиболее массовых организаций инвалидов).

Отбор экспертов-респондентов.


    Экспертов-респондентов отбирали  с учетом следующих критериев: 
· компетентность в области мониторинга и защиты прав инвалидов, в том числе и по формальному признаку (профессиональный и должностной статус в организации); 

· знание специфических особенностей и процедуры исследуемой услуги; 

· наличие широкой членской базы и/или постоянно действующей консультационной приемной

· авторитетность во властных структурах и среди НКО, в т.ч. участие в региональных общественно-экспертных советах ; 

· согласие и готовность принять участие в экспертном опросе.

Обработка результатов опроса

Результаты анкетного опроса обрабатывались в приложении MS Windows Excell. Исходя из поставленных задач, обработка ограничилась подсчетом линейных распределений. Углубленная количественная обработка результатов возможна при дальнейшей работе с данными исследования.


Записи интервью и фокус-групп использовались преимущественно для получения качественной информации, в т.ч. с возможностью выделения отдельных case-study,   и иллюстраций. В перспективе возможна их обработка вместе с интервью, полученными в других исследованиях, с применением методов контент-анализа и интент-анализа, но такая возможность требует дополнительной проработки.

2 Результаты пилотного исследования 

Для выявления предпочтений потребителей государственных властных услуг проводились кабинетное и полевое исследования.

Кабинетное исследование касалось, прежде всего,  анализа нормативно-правовой базы, включая международное законодательство, ратифицированное  РФ.

В его ходе выявлялись основные нормативные акты, регулирующие оказание исследуемых услуг, и анализировались их положения с точки зрения обеспечения прав и интересов потребителя услуги, в т.ч. рассмотрение  согласованности, полноты и наличия гипотетических препятствий для получения сервиса. При этом  выявлялись факторы, существующие на всей территории действия нормативных актов, а не вызванные спецификой работы отдельного «пункта обслуживания». 

2.1 Нормативная база обеспечения прав потребителей  услуг органов исполнительной власти.

2.1.1 Международное законодательство об обеспечении прав потребителей услуг, включая  государственное обслуживание.

Необходимость защиты интересов граждан при приобретении ими товаров (работ, услуг) предусмотрена рядом международных документов. Основными документами, регулирующие отношения в этой сфере, являются Европейская хартия защиты потребителей 1975 года, Руководящие принципы для защиты интересов потребителей (резолюция Генеральной Ассамблей ООН резолюцией, апреле 1985 года). 

Одной из основных целей в указанных документах провозглашается установление и дальнейшее обеспечение защиты населения как потребителей.
В качестве руководящих принципов обеспечения защиты населения как потребителей определены следующие требования к обеспечению прав потребителя:

· получение им полной информации о предоставляемых услугах, характеру и способу их получения

· необходимость защиты его экономических интересов 

· необходимость обеспечения безопасности и здоровья самого гражданина, его близких и его имущества

· просвещение потребителей

· наличие эффективных процедур рассмотрения жалоб потребителей

· свобода создавать потребительские и другие соответствующие группы или организации, и возможность для таких организаций высказывать свою точку зрения в процессе принятия решений, затрагивающих их интересы.

Реализация этих принципов должна осуществляться на основе требований разумности, добровольности, законодательного закрепления минимальных требования к характеру и качеству товаров (работ, услуг), конкуренции.

Однако данными документами не исчерпываются цели и принципы защиты гражданина как потребителя товаров (работ, услуг). Следует также принимать во внимание основополагающие акты в сфере соблюдения и защиты прав человека, в частности Всеобщую декларацию прав человека 1948 года, международные пакты об гражданских, политических, социальных и иных правах 1966 года. В этих документах признается необходимость уважения достоинства человеческой личности для достижения идеала свободной личности человека, свободной от страха и нужды. Реализация этой гарантии, как указано в международных пактах об гражданских, политических, экономических и иных правах, может быть обеспечена только путем создания условий, при которых каждый может пользоваться своими экономическими, социальными и культурными правами, так же как и своими гражданскими и политическими правами. 

В качестве основных принципов пользования гражданскими и политическими правами в Международном пакте о гражданских и политических правах 1966 года указаны всеобщая доступность, равенство и предоставление государством соответствующих механизмов защиты для реализации этих прав. 

В свою очередь государства обязуются принять меры по созданию соответствующих условий, в том числе путем принятия законодательных актов (ст. 2 Международного пакта об экономических, социальных и культурных правах и ст. 2 Международного пакта о гражданских и политических правах).

Существуют международные документы, регулирующие такую особую сферу услуг как социальные услуги. Основные принципы и права граждан при предоставлении социальных услуг нашли отражение в Европейской социальной хартии, подписанной Россией 14 сентября  2000  года. Согласно части I настоящей хартии каждый человек имеет  право на  получение услуг со  стороны социальных служб (пункт 14). Получение таких услуг должно предотвращать, устранять или облегчать человеку состояние личной или семейной нужды (ст. 13 части II Хартии). При этом, как указано в статьей 14 части II Хартии, социальные службы должны использовать в своей деятельности такие методы, которые способствовали  бы благосостоянию и развитию как отдельных лиц, так и групп в обществе, а также их адаптации к социальной среде.

Таким образом, международные акты в сфере защиты прав человека требуют от подписавших их государств при приобретении человеком товаров (работ, услуг) принятия мер, которые обеспечивали бы:

· соблюдение достоинства его личности путем обеспечения доступности и устранения неравенства в их получении

· получение им услуг, которые предотвращали, устраняли, облегчали бы состояние личной или семейной нужды

· получение услуг такими методами, которые способствовали  бы благосостоянию и развитию как отдельных лиц, так и групп в обществе, а также их адаптации к социальной среде

· информационную доступность о характере, свойствах и качестве их приобретения

· безопасность здоровья человека и его имущества

· защиты его экономических интересов.

Международное законодательство в сфере защиты прав человека предусматривает дополнительные гарантии реализации конкретного права.

Международное законодательство в сфере защиты от безработицы и обеспечения занятости

Международное законодательство в сфере защиты от безработицы состоит из рекомендаций и конвенций Международной Организации Труда (МОТ). Основными нормативными актами в этой сфере являются: Рекомендация МОТ от 21 июня 1988 г. № 176 о содействии занятости и защите от безработицы, Рекомендация МОТ от 26 июня 1984 г. № 169 о политике в области занятости, Конвенция МОТ N 2 о безработице, Конвенция МОТ № 168 о содействии занятости и защите от безработицы.

Согласно пункта 4 Рекомендаций МОТ от 21 июня 1988 г. № 176 каждое государство-член должно стремиться предоставлять, в частности, согласно предписанным условиям и наиболее подходящим образом в плане содействия профессиональной мобильности. В рамках обеспечения профессиональной мобильности гражданам, ищущим работу, должны предоставляться льготы и условия для профессиональной переподготовки, возможности переезда на новое место жительство, выплаты по устройству на новом месте жительства.

Рекомендуется также государствам-членам МОТ предоставлять правовую охрану трудящимся, оказавшимся в затруднительном положении в период ожидания, что предполагает необходимость обеспечения постоянным заработком или пособием на период поиска источника дохода.

Рекомендации МОТ от 26 июня 1984 г. № 169 напоминают, что Международный пакт об экономических, социальных и культурных правах, принятый Генеральной Ассамблеей Организации Объединенных Наций в 1966 году, предусматривает признание, в частности, "права на труд, которое включает право каждого человека на получение возможности зарабатывать себе на жизнь трудом, который он свободно выбирает или на который свободно соглашается", а также принятие соответствующих мер по постепенному обеспечению полного осуществления этого права и его гарантии. Это предполагает не только защиты гражданина в период ожидания и поиска работы, но и проведение целенаправленной работы по созданию рабочих мест и их резервированию для устройства лиц, утративших место работы.

Конвенции МОТ № 2 и № 168 о безработице и о содействии занятости и защите от безработицы соответственно, устанавливающие конкретные обязательства ратифицировавших их государств, в настоящее время не подписаны Россией, поэтому не могут рассматриваться в качестве документов, имеющих обязательную силу.

Подтверждение Россией необходимости принятия мер по защите гражданина от безработицы нашло отражение в статье 37 Конституции РФ.

Международное законодательство в сфере свободы передвижения

Реализация права передвижения человека тесно связана с наличием у него документа, удостоверяющего личность. Определение формы и порядка предоставления человека таким документом, как правило, обеспечиваются государством, гражданином которого он является. Государство, устанавливая определенные правила пересечения его национальных границ, определяет и порядок получения документа, удостоверяющего личность, наличие которого является неотъемлемым элементов всей системы мер, направленных на обеспечение права передвижения.

Международной законодательство практически не вмешивается в процедуру предоставления государством документа, удостоверяющего личность, за исключением случаев, когда его наличие или отсутствие является ограничением в реализации основных прав граждан, в частности право на передвижение, право на достоинство.

В мировой практике существует такое явление как паспорт гражданина мира, который выдается не государством, а международной общественной организацией. Наличие этого документа, как считают основатели и члены этой организации, обеспечивает реализацию права, гарантированного  статьей 13 Всеобщей декларации прав человека:

«1. Каждый человек имеет право свободно передвигаться и выбирать себе местожительство в пределах каждого государства.

2. Каждый человек имеет право покидать любую страну, включая свою собственную, и возвращаться в свою страну».

Наличие этого документа является альтернативой национальным паспортам и предоставляет ему свободу выбора при обращении за получением документа, удостоверяющего личность. Простота его получения обуславливается оплатой определенной суммы. Однако не все государства мира взяли на себя обязательства по признанию этого документа. Часть государств признает его в зависимости от ситуации.

Международное законодательство в сфере государственной регистрации актов гражданского состояния

Тенденция к упрощенному порядку удостоверения документа, ранее уже совершенного органом государства, частично нашла свое отражение в Гаагской Конвенции 1961 года, отменяющей требование легализации иностранных официальных документов. Согласно статьей 3 Конвенции единственной формальностью, которая может быть потребована для удостоверения подлинности подписи, качества, в котором выступало лицо, подписавшее документ, и, в надлежащем случае, подлинности печати или штампа, которыми скреплен этот документ, является проставление предусмотренного статьей 4 апостиля компетентным органом государства, в котором этот документ был совершен. 

Однако выполнение упомянутой в предшествующем абзаце функции не может быть потребовано, если законы, правила или обычаи, действующие в государстве, в котором представлен документ, либо договоренность между двумя или несколькими договаривающимися государствами, отменяют или упрощают данную процедуру или освобождают документ от легализации.

Подобная процедура сводит к минимуму формальности, связанными с оформлением копий официальных документов, лишь путем подтверждения изложенных в них информацией апостилем органа власти.

Международное законодательство в сфере защиты инвалидов

Принципы подхода к реализации прав инвалидов со стороны государства конкретизированы  в Декларации о правах инвалидов, утвержденной Резолюцией тринадцатой сессии Генеральной Ассамблеи ООН 3447(XXX) от 9 декабря 1975 года.

Согласно статьи 3 Декларации право инвалидов на уважение их человеческого достоинства в первую очередь означает право на удовлетворительную жизнь, которая была бы как можно более нормальной и полнокровной. Обеспечение этого принципа означает принятия специальных мер, направленных на учет особых нужд инвалидов на всех стадиях экономического и социального планирования. В первую очередь это связано с обеспечением их доступности к использованию тех благ и возможностей, которыми располагают их сограждане. 

Международное законодательство в сфере лицензирования (строительства)

Международное законодательство в сфере реализации прав граждан в сфере экономической деятельности ограничивается интерпретацией общих принципов. В частности, права человека на свободное развитие его личности в экономической, социальной и культурной областях через посредство национальных усилий и международного сотрудничества и в соответствии со структурой и ресурсами каждого государства, закрепленного в статье 22 Всеобщей декларации прав человека. Реализация этого права тесно связана с иными правами человека – право на достоинство, право на свободу передвижения.

. Правовое регулирование процедур получения отдельных услуг  в органах государственной власти в РФ.

Правовое регулирование процедуры признания гражданина безработным

Право на получение статуса безработного гражданин может получить только при соблюдении следующих четырех критериев.

Первый критерий - гражданин должен быть трудоспособен.

Юридически нижний уровень трудоспособности определен в ст. 63 Трудового кодекса РФ – это 16 лет независимо от пола, а верхний уровень установлен пенсионным законодательством и связан с пенсией по старости: для мужчин - 60 лет, а для женщин - 55 лет.

Решение о признании инвалида безработным принимается органами службы занятости в соответствии с Федеральным законом «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации» от 20 апреля 1996 г. N 36-ФЗ. Безработным признается инвалид, имеющий трудовую рекомендацию, заключение о рекомендуемом характере и условиях труда, которое выдано в установленном порядке, не имеющий работы, зарегистрированный в службе занятости в целях поиска подходящей работы и готовый приступить к ней. Для принятия решения о признании инвалида безработным он представляет в службу занятости, наряду с документами, указанными в Законе о занятости населения, индивидуальную программу реабилитации инвалида.

Второй критерий - гражданин должен не иметь работы и заработка. В соответствии с законодательством к занятым гражданам относятся лица, работающие по трудовому договору (контракту) на любых предприятиях независимо от форм собственности, а также в международных организациях как на территории России, так и за границей.

Третий критерий - готовность приступить к работе. В законодательстве, мы не находим подтверждения готовности приступить к работе, в эту готовность работникам службы занятости приходится верить со слов ищущего работу.

Подтверждается она тогда, когда гражданин дает согласие на одну из предлагаемых подходящих работ. Однако в ряде случаев можно увидеть, что, несмотря на уверения, готовность приступить к подходящей работе явно отсутствует.

Если гражданин временно нетрудоспособен, находится на медицинском исследовании в стационарном медицинском учреждении, в протезно-ортопедическом предприятии, а значит, приступить к работе, которую ему могут подобрать, не в состоянии, регистрировать его в этот период в качестве ищущего работу не следует. Нельзя также считать готовыми приступить к работе мать или другого члена семьи, осуществляющих уход за больным ребенком, ребенком-инвалидом, за требующим постоянного ухода взрослым членом семьи (если, конечно, в семье нет других лиц, которым можно перепоручить этот уход).

Беременные женщины до 30 недель беременности считаются трудоспособными. В связи с этим в такой период нет оснований отказывать им в признании безработными.

Четвертый критерий - регистрация гражданина в службе занятости в целях поиска подходящей работы.

Порядок регистрации безработных граждан установлен постановлением Правительства РФ от 22 апреля 1997 г. № 458 «Об утверждении Порядка регистрации безработных граждан».

Одной из особенностей постановления Правительства от 22 апреля 1997 г. является то обстоятельство, что оно регламентирует только порядок регистрации в центрах занятости безработных граждан. 

Трудоспособные граждане, не имеющие работы и заработка (дохода), ищущие работу и готовые к ней приступить и обратившиеся в органы по вопросам занятости в целях поиска подходящей работы, регистрируются в следующей последовательности:

· первичная регистрация безработных граждан;

· регистрация безработных граждан в целях поиска подходящей работы;

· регистрация граждан в качестве безработных.

По каждому этапу регистрации органами по вопросам занятости ведется регистрационный учет безработных граждан. 

1-й этап. Первичная регистрация безработных граждан

Пункты 4-6 Порядка регистрации безработных граждан. На этом этапе безработный обращается в службу занятости, не предъявляя никаких документов. Он заявляет о себе как о лице, не имеющем ни работы, ни заработка (дохода), намеренном зарегистрироваться в качестве безработного.

При первичной регистрации в регистрационные документы службы занятости об этом гражданине заносятся следующие сведения: фамилия, имя, отчество, адрес места жительства, возраст, пол, образование, специальность (профессия), отношение к занятости, причина обращения и краткое содержание предоставленной гражданину информации (оказанной услуги) по интересующему его вопросу.

При первичной регистрации гражданин вправе рассчитывать на получение следующей информации:

· о состоянии рынка труда на соответствующей территории;

· о наличии вакантных рабочих мест (должностей), об оплате и других условиях труда с целью выбора работы;

· о возможностях профессиональной подготовки, переподготовки, повышения квалификации;

· о порядке и условиях регистрации в целях поиска подходящей работы, регистрации и перерегистрации в качестве безработного;

· о правах и ответственности в области занятости населения и защиты от безработицы.

2-й этап. Регистрация безработных граждан в целях поиска подходящей работы

В соответствии с пунктами 7-13 Порядка регистрации безработных граждан. Регистрация безработного гражданина в целях поиска подходящей работы осуществляется органом по вопросу занятости по месту его жительства со дня его личного обращения со всеми необходимыми документами. К этим документам относятся:

"...паспорт или иной документ, удостоверяющий личность;

трудовая книжка или иные документы, подтверждающие трудовой стаж;

документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию...".

Кроме того, соискатель должен предоставить справку о среднем заработке (доходе, денежном довольствии) за последние три месяца работы (службы), выданную в установленном порядке.

Далее в том же пункте говорится:

«Впервые ищущие работу (ранее не работавшие), не имеющие профессии (специальности), предъявляют паспорт или иной документ, удостоверяющий личность, и документ об образовании.

Инвалиды в дополнение к этим документам предъявляют трудовую рекомендацию, заключение о рекомендуемом характере и условиях труда или индивидуальную программу реабилитации инвалида, выданные в установленном порядке.

Другие граждане, имеющие ограничения в трудовой деятельности по состоянию здоровья, предъявляют соответствующие документы, выданные в установленном порядке...».

Регистрация безработных граждан в целях поиска подходящей работы осуществляется органами по вопросам занятости по месту жительства граждан со дня их личного обращения со всеми необходимыми документами.

Органы по вопросам занятости в течение 10 дней со дня регистрации гражданина в целях поиска подходящей работы должны по возможности предложить обратившемуся два варианта подходящей работы, включая работу временного характера, а впервые ищущему работу (ранее не работавшему), не имеющему профессии (специальности), - два варианта получения профессиональной подготовки или оплачиваемой работы, включая работу временного характера...

При этом не допускаются:

· направление граждан на рабочие места, находящиеся за пределами транспортной доступности. Транспортная доступность (максимальная удаленность) подходящей работы от места жительства гражданина определяется соответствующим органом местного самоуправления с учетом развития сети общественного транспорта в данной местности;

· направление граждан в организации с целью трудоустройства без подтверждения этими организациями наличия у них вакантных рабочих мест (должностей);

· приглашение граждан в органы по вопросам занятости чаще одного раза в две недели, за исключением случаев, когда такое предложение связано с предложением подходящей работы или с предложением об участии в специальных программах содействия занятости.

В этой связи, при отсутствии таких данных в информационном банке, безработному в целях содействия в трудоустройстве может быть предложен план самостоятельного поиска работы (пункт 9 Порядка). Эта запись означает, что такой план ему может быть предложен, а может быть и не предложен, т.е. эта запись не носит для безработного и органа службы занятости обязательного характера. 

Согласно п.11 Порядка "Безработным гражданам, зарегистрированным в целях поиска подходящей работы, при ее отсутствии может быть предложено при их желании участие в оплачиваемых общественных работах". Говоря другими словами, участие в таких работах требует их согласия. Никаких отрицательных последствий отказ от участия в таких работах для безработного не имеет. Тем не менее отказ, поскольку он и все другие отказы фиксируются в его личном деле, должен быть по мере возможности аргументирован.

Дело в том, что согласно п.17 Порядка безработными не могут быть признаны и зарегистрированы в качестве безработных граждане, отказавшиеся в течение 10 дней со дня их регистрации в органах занятости в целях поиска подходящей работы от двух вариантов подходящей работы, включая работу временного характера.

К сожалению, и это крайне затрудняет для безработных защиту их законных прав, в Порядке не дается разъяснение того, какая работа является для них подходящей, а какая неподходящей. В этой связи им необходимо знать, что определение подходящей и неподходящей работы дается в ст.4 "Подходящая и неподходящая работа" Закона "О занятости населения в Российской Федерации".

3-й этап. Регистрация граждан в качестве безработных

Пункты 14-18 Порядка регистрации безработных граждан. Рассмотрим п.14 Порядка:

«Безработные граждане, зарегистрированные в целях поиска подходящей работы, в установленный день для регистрации их в качестве безработных предъявляют в органы по вопросам занятости следующие документы:

· паспорт или иной документ, удостоверяющий личность;

· трудовую книжку или иные документы, подтверждающие трудовой стаж;

· документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию».

При необходимости граждане предъявляют дополнительную или уточненную справку о среднем заработке (доходе, денежном довольствии) за последние три месяца по последнему месту работы в установленном порядке.

Впервые ищущие работу (ранее не работавшие), не имеющие профессии (специальности), предъявляют паспорт или иной документ, удостоверяющий личность, и документ об образовании.

Инвалиды в дополнение к указанным документам предъявляют индивидуальную программу реабилитации инвалида, выданную государственной службой медико-социальной экспертизы.

Регистрация гражданина в качестве безработного осуществляется на основании решения органа по вопросам занятости о признании его безработным. Такое решение принимается не позднее 11 календарных дней со дня его регистрации в целях поиска подходящей работы. Датой регистрации гражданина в качестве безработного является дата принятия органом по вопросам занятости решения о признании его безработным (п.15 и 16 Порядка).

В п.16 Порядка говорится:

«Безработными признаются граждане, которые:

· трудоспособны;

· не имеют работы и заработка (дохода);

· зарегистрированы в целях поиска подходящей работы;

· ищут работу и готовы приступить к ней;

· не трудоустроены в течение 10 дней со дня их регистрации в целях поиска подходящей работы...».

Здесь возникают вопросы по позициям 2 и 4 этого перечня условий, при соблюдении которых гражданин может быть признан органом службы занятости безработным. Как следует понимать фразу "не имеют работы и заработка (дохода)"? Обратимся к сегодняшней действительности. Квалифицированный рабочий, инженер, учитель в течение многих месяцев не могут найти сколько-нибудь подходящую для них работу. Из-за сильной нужды, которую испытывают их семьи, они работают от случая к случаю, когда в них есть потребность, на разгрузке железнодорожных вагонов и проч. То есть они имеют работу и заработок. Поэтому они, исходя из вышеприведенной фразы, не будут зарегистрированы органом службы занятости в качестве безработных, хотя их работа носит случайный характер, а заработки мизерны.

Таким образом, можно констатировать, что столь небрежная редакция указанного выше условия признания граждан безработными может крайне затруднить для них (особенно в сельской местности, поселках, маленьких городах, где о каждом жителе все известно) получение пособия по безработице, иной помощи со стороны органов власти.

Вопросы возникают с применением п.16 Порядка, где записано, что безработными признаются граждане, которые ищут работу. Критерии указанного признака не определены в законодательстве и полностью отнесены на усмотрение специалистов центров занятости.

Согласно п.18 Порядка граждане, которым в установленном порядке отказано в регистрации их в качестве безработных, имеют право на повторное обращение в органы по вопросам занятости через месяц со дня посещения этих органов в установленный день для регистрации их в качестве безработных. 

Дополнительные правовые ограничения к признанию гражданина безработным

а) регистрация в качестве безработного по месту жительства

Данная проблема была предметом рассмотрения Конституционного Суда РФ. В определении Конституционного Суда РФ от 6 февраля 2003 г. № 105-О «Об отказе в принятии к рассмотрению жалобы гражданина Аванова Александра Яковлевича на нарушение его конституционных прав положением пункта 2 статьи 3 Закона Российской Федерации «О занятости населения в Российской Федерации» указано, что введение требования учета (регистрации) безработных граждан по месту жительства не направлено на ущемление их права на защиту от безработицы. Из статьи 37 (часть 3) Конституции Российской Федерации не вытекает возможность выбора гражданином по своему усмотрению любых способов и процедур реализации права на защиту от безработицы. Напротив, соответствующая конституционная норма предполагает право и обязанность государства установить на законодательном уровне механизм и условия реализации данного права.

Таким образом, само по себе введение регистрации гражданина в качестве безработного по месту жительства не может рассматриваться как нарушающее конституционное право на защиту от безработицы и ограничивающее государственные гарантии занятости граждан, предоставляемые в рамках реализации конституционных прав, закрепленных в статье 37 (части 1 и 3) Конституции Российской Федерации.

б) требование о предоставлении справки о среднем заработке (доходе, денежном довольствии) за последние три месяца работы

В соответствии со статьей 62 Трудового кодекса РФ выдача справки о заработной плате производится работодателем не позднее трех дней со дня получения письменного заявления работника. Документы должны быть предоставлены безвозмездно.
Правовой аспект  регулирования процедуры получения гражданином паспорта гражданина РФ

Наличие паспорта гражданина РФ (далее – паспорт) является обязательным требованием законодательства, поскольку признается основным документом, удостоверяющим личность гражданина РФ на территории Российской Федерации.

В соответствии с постановлением Правительства РФ от 8 июля 1997 г. № 828 «Об утверждении Положения о паспорте гражданина Российской Федерации, образца бланка и описания паспорта гражданина Российской Федерации» (далее – Положение) с изменениями на 23 января 2004 года лицо для получения паспорта гражданина РФ должно обладать тремя признаками:

· быть гражданином РФ

· достигнуть возраста 14 лет

· проживать (постоянно или преимущественно находиться) на территории Российской Федерации.

Паспорт имеет ограниченный срок действия и по истечению этого срока подлежит замене. Пункт 7 Положения ограничивает срок действия паспорта следующими периодами:

от 14 лет - до достижения 20-летнего возраста;

от 20 лет - до достижения 45-летнего возраста;

от 45 лет - бессрочно.

Документы для оформления паспорта должны быть представлены гражданами не позднее 30 дней с момента достижения гражданином определенного возраста или наступления обстоятельств, указанных в законодательстве. 

Выдача паспортов производятся органами внутренних дел по месту жительства граждан (пункт 10 Положения). Порядок выдачи паспортов определяется Инструкцией о порядке выдачи, замены, учета и хранения паспортов гражданина Российской Федерации, утвержденной приказом МВД РФ от 15 сентября 1997 г. № 605 (далее – Инструкция).

Гражданам, не имеющим места жительства, выдача паспортов производятся органами внутренних дел по месту их пребывания или по месту фактического проживания.

Для получения паспорта гражданин представляет:

· заявление по форме, установленной Министерством внутренних дел Российской Федерации;

· свидетельство о рождении;

· две личные фотографии размером 35х45 мм (в случае утраты паспорта – 4 фотографии).

Днем принятия документов считается день подачи всех надлежащим образом оформленных документов.

В случае невозможности представления свидетельства о рождении паспорт может быть выдан на основании других документов, подтверждающих сведения, необходимые для получения паспорта (решение суда, справка от администрации муниципального образования). При отсутствии у гражданина регистрации по месту жительства на территории РФ на 6 февраля 1992 года требуется предоставление документов, свидетельствующих о принадлежности к гражданству Российской Федерации. В случае утраты паспорта в результате хищения в число документов, необходимых для оформления паспорта, входит справка установленного образца с обязательным указанием регистрационного номера, выданная органом внутренних дел, принявшим заявление о хищении паспорта.

В исключительных случаях, при невозможности получения необходимых документов, личность гражданина может быть подтверждена надлежаще оформленными свидетельскими показаниями, а также путем проведения в установленном порядке криминалистических и других идентификационных исследований (пункт 62 Инструкции).

Документы для получения паспорта предоставляются соответствующим должностным лицам:

· жилищно-эксплуатационных организаций государственного и муниципального жилищных фондов

· жилищно-строительных и жилищных кооперативов

· домов-интернатов для инвалидов, ветеранов, одиноких и престарелых

· гостиниц-приютов и других учреждений социального назначения

· государственных и муниципальных организаций и учреждений, имеющих жилищный фонд на праве хозяйственного ведения или на праве оперативного управления

· а также акционерных обществ и коммерческих организаций, имеющих жилищный фонд (пункт 14 Положения).

В течение трех дней указанные лица должны направить документы для оформления паспорта в органы внутренних дел. Документы для оформления паспорта могут быть представлены непосредственно в органы внутренних дел.

Паспорт выдается гражданину в 10-дневный срок со дня принятия документов органами внутренних дел (пункт 16 Положения). Указанное положение уточнено Инструкцией, предусматривающей возможность продления срока для оформления общегражданского паспорта  до одного месяца решением начальника внутренних дел или его заместителя (пункт 22 Инструкции). Срок для оформления паспорта может быть увеличен при его хищении. В этом случае срок может также удлиняться при проведении расследования в связи с утратой паспорта. Производство по делам об утрате паспорта должно быть закончено в течение одного месяца (пункт 51 Инструкции, а в случаях, указанных в пункте 48 настоящей Инструкции - в течение 10 дней). Этот срок, при необходимости проведения дополнительной проверки, может быть продлен начальником органа внутренних дел или его заместителем, но не более, чем на один месяц. 

При продлении срока оформления паспорта гражданину по его желанию выдается временное удостоверение личности гражданина РФ.

Вручение паспорта гражданину производится руководителем, в том числе начальником паспортного стола (пункт 30 Инструкции). Вручение общегражданского паспорта гражданам, достигшим 14 - 16 летнего возраста, производится, как правило, в торжественной обстановке. Если по истечении 15-дневного срока со дня, установленного для получения общегражданского паспорта, гражданин не явился, ему направляется письменное сообщение или иным способом напоминается о необходимости явки для получения паспорта.

Размещение и организация приема населения паспортно-визовыми подразделениями органов внутренних дел должны осуществляться в соответствии с положениями Инструкции о применении Правил регистрации и снятия граждан Российской Федерации с регистрационного учета по месту пребывания и по месту жительства в пределах Российской Федерации, утвержденной приказом МВД России от 23 октября 1995 г. № 393.

Подразделения паспортно-визовой службы органов внутренних дел размещаются в удобных для работы и обслуживания населения помещениях, по возможности, в одном здании с органами внутренних дел и должны иметь отдельный вход для граждан. 

Для приема посетителей выделяется специальная комната, оборудованная необходимой мебелью, образцами заполнения соответствующих бланков документов и справочными материалами.
Работа паспортно-визовой службы органов внутренних дел организуется таким образом, чтобы граждане имели возможность решать свои вопросы в свободное от работы время. В этих целях прием населения и должностных лиц, ответственных за регистрацию, должен производиться не менее четырех дней в неделю в дневное и в вечернее время с учетом режима работы общественного транспорта, органов местного самоуправления, жилищных, военно-учетных и других организаций и учреждений, а также в один из общеустановленных выходных дней.

Таким образом, законодательство содержит достаточно полный перечень мер, направленных на обеспечение граждан основным документом, удостоверяющим личность. Главной проблемой при выдаче паспорта четких правил реализации альтернативных механизмов при невозможности документального подтверждения личности гражданина через традиционные механизмы ее удостоверения, а также отсутствие отработанных механизмов подтверждения гражданства у граждан, не имеющих документального подтверждения постоянного проживания на территории РФ на 6 февраля 1992 года.

Дополнительные правовые ограничения к получению гражданином паспорта

а) Выдача паспортов производятся органами внутренних дел по месту жительства граждан.

В соответствии с Законом РФ от 25 июня 1993 г. № 5242-I «О праве граждан Российской Федерации на свободу передвижения, выбор места пребывания и жительства в пределах Российской Федерации» место жительства признается жилой дом, квартира, служебное жилое помещение, специализированные дома (общежитие, гостиница-приют, дом маневренного фонда, специальный дом для одиноких престарелых, дом-интернат для инвалидов, ветеранов и другие), а также иное жилое помещение, в котором гражданин постоянно или преимущественно проживает в качестве собственника, по договору найма (поднайма), договору аренды либо на иных основаниях, предусмотренных законодательством Российской Федерации. 

Таким образом, при наличии у гражданина места жительства для оформления паспорта он будет вынужден обращаться в паспортно-визовую службу по месту жительства. Вне зависимости от наличия у него возможности выехать с места пребывания или места фактического проживания.

б) Получение повторного свидетельства о рождении

В соответствии со статьей 9 Федерального закона от 15 ноября 1997 г. № 143-ФЗ «Об актах гражданского состояния» повторное свидетельство о государственной регистрации акта гражданского состояния выдается органом записи актов гражданского состояния, в котором хранится первый экземпляр записи акта гражданского состояния, то есть по месту осуществления записи акта гражданского состояния.

Выдача повторного свидетельства о государственной регистрации акта гражданского состояния производится:

· лицу, в отношении которого была составлена запись акта гражданского состояния;

· родственнику умершего или другому заинтересованному лицу в случае, если лицо, в отношении которого была составлена ранее запись акта гражданского состояния, умерло;

· родителям (лицам, их заменяющим) или представителю органа опеки и попечительства в случае, если лицо, в отношении которого была составлена запись акта о рождении, не достигло ко дню выдачи повторного свидетельства совершеннолетия;

· иному лицу в случае представления нотариально удостоверенной доверенности от лица, имеющего в соответствии с настоящей статьей право на получение повторного свидетельства о государственной регистрации акта гражданского состояния.
В случае невозможности получения повторного свидетельства акта записи гражданского состояния оно высылается в орган ЗАГСа по адресу, указанному гражданином. 

Таким образом, получение повторного свидетельства может значительно увеличить сроки и затраты на оформление паспорта, если гражданин выехал на другое место жительство.

в) предоставление документов, свидетельствующих о принадлежности к гражданству Российской Федерации

В соответствии с Законом РФ от 28 ноября 1991 г. № 1948-I «О гражданстве Российской Федерации» граждане СССР, постоянно проживавшие на территории РФ, на 6 февраля 1992 года, признавались гражданами РФ, если в течении года с указанной даты не заявят о своем нежелании состоять в гражданстве РФ. В настоящее время все физические лица, которые по тем или иным причинам не имели регистрацию по месту жительства на указанную дату, вынуждены делать запросы, обращаться в суд или иным образом доказывать свое нахождение на территории РФ на эту дату. В правовом пространстве стран бывшего СССР это ситуация порой является неразрешимой. Гражданин должен сначала оформлять свое гражданство, а потом решать вопрос об оформлении паспорта.

Правовой аспект регулирования выдачи повторного свидетельства о государственной регистрации акта гражданского состояния

Порядок выдачи повторного свидетельства о государственной регистрации акта гражданского состояния (далее – повторное свидетельство) регулируется статьей 9 Федерального закона от 15 ноября 1997 г. № 143-ФЗ «Об актах гражданского состояния» с изменениями на 8 декабря 2003 года.

Согласно указанной статьи условиями выдачи повторного свидетельства являются:

· утрата свидетельства о государственной регистрации акта гражданского состояния 

· включение лица в перечень лиц, которым повторное свидетельство может быть выдано

· обращение за выдачей повторного свидетельства в орган записи актов гражданского состояния, в котором находится первый экземпляр записи акта гражданского состояния.

Повторное свидетельство выдается:

· лицу, в отношении которого была составлена запись акта гражданского состояния;

· родственнику умершего или другому заинтересованному лицу в случае, если лицо, в отношении которого была составлена ранее запись акта гражданского состояния, умерло;

· родителям (лицам, их заменяющим) или представителю органа опеки и попечительства в случае, если лицо, в отношении которого была составлена запись акта о рождении, не достигло ко дню выдачи повторного свидетельства совершеннолетия;

· иному лицу в случае представления нотариально удостоверенной доверенности от лица, имеющего в соответствии с настоящей статьей право на получение повторного свидетельства о государственной регистрации акта гражданского состояния.

Запрещено выдавать повторные свидетельства: 

· родителям (одному из родителей) ребенка, в отношении которого они лишены родительских прав или ограничены в родительских правах, - свидетельство о рождении ребенка;

· лицам, расторгнувшим брак, и лицам, брак которых признан недействительным, - свидетельство о заключении брака.

Указанным лицам может быть выдана только справка, подтверждающая факт государственной регистрации рождения ребенка или заключения брака.

Выдача повторного свидетельства лицу, обратившемуся в орган ЗАГСа лично, должна производится непосредственно в день обращения.

В случае, если лицо обращается в орган ЗАГСа с запросом в письменной форме, повторное свидетельство высылается по указанному таким лицом адресу. Законодательство не содержит подробное описание механизма выдачи повторного свидетельства лицам, обратившимся с запросом в письменной форме. Но ранее действовавшая инструкция о порядке регистрации актов гражданского состояния, утвержденная постановление Совета Министров РСФСР от 17.10.69 года, предусматривала направления повторного свидетельства заказным письмом в течение 7 дней с момента обращения. 

Действующие нормативные акты в области государственной регистрации актов гражданского состояния не содержат положений, указывающих на организацию порядка приема и выдачи гражданам повторных свидетельств. В этом случае можно руководствоваться только общими правовыми принципами, закрепленными в Конституции РФ и международном законодательстве, ратифицированном РФ.

В случае, если первый экземпляр записи акта гражданского состояния не сохранился, повторное свидетельство о государственной регистрации акта гражданского состояния выдается органом ЗАГСа исполнительной власти субъекта Российской Федерации, в котором хранится второй экземпляр записи акта гражданского состояния.

Таким образом, действующее законодательство предусматривает условия, порядок выдачи повторного свидетельства и перечень лиц, которым выдается повторное свидетельство. Законодательство не содержит нормы, регулирующие организацию порядка выдачи повторного свидетельства с учетом характер деятельности большинства граждан, а также не предусматривает выдачи особенности выдачи повторных свидетельств отдельным категориям граждан, за исключением случаев обращения с письменным запросом.

Дополнительные правовые ограничения к получению гражданином повторного свидетельства о государственной регистрации акта гражданского состояния

Дополнительные ограничения в доступности получения гражданином повторного свидетельства возникают в связи с осуществлением большинством граждан трудовой деятельности. Законодательство не предусматривает условий, учитывающих интересы граждан. Тем самым, предполагая возможность нарушения трудового законодательства, поскольку оно не предполагает предоставления в обязательном порядке отпуска без сохранения заработной платы для решения вопроса о получении повторного свидетельства.

Правовой аспект регулирования процедуры признания гражданина инвалидом

Признание лица инвалидом производится в порядке, установленном положением о порядке признания гражданина инвалидом, утвержденным Постановлением Правительства РФ от 13 августа 1996 г. № 965 (далее – Положение).

Положение устанавливает: 

· порядок направления лица на экспертизу для установления инвалидности

· порядок проведения экспертизы при установлении инвалидности

· порядок обжалования заключений экспертизы.

Порядок направления лица на экспертизу для установления инвалидности включает в себя:

· перечень лиц, имеющих право направить лицо на экспертизу 

· условия направления.

Гражданин может быть направлен на проведения экспертизы для установления инвалидности учреждением здравоохранения или органом социальной защиты населения. Лицо без определенного места жительства принимается на медико-социальную экспертизу по направлению органа социальной защиты населения (пункт 7 Положения). Гражданин или его законный представитель также вправе самостоятельно обратиться за проведением экспертизы (пункт 11 Положения).

Условиями направления экспертизу для установления инвалидности являются: 

· для учреждения здравоохранения – данные, подтверждающие стойкое нарушение функций организма, обусловленное заболеваниями, последствиями травм и дефектами, выявленные после проведения необходимых диагностических, лечебных и реабилитационных мероприятий (пункт 8 Положения)

· для органа социальной защиты населения – наличие у гражданина медицинских документов, подтверждающих нарушение функций организма, обусловленное заболеваниями, последствиями травм и дефектами (пункт 9 Положения)

· для самостоятельного обращения – медицинских документов, подтверждающих нарушение функций организма, обусловленное заболеваниями, последствиями травм и дефектами, и связанное с этим ограничение жизнедеятельности (пункт 11 Положения).

Пункт 11 Положения, помимо объективных критериев обращения за установлением инвалидности, вводит дополнительное понятие «ограничение жизнедеятельности». В той интерпретации, которая дана в статье 1 Федерального закона от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации» с изменениями на 23 октября 2003 года, «ограничение жизнедеятельности» представляет собой полную или частичную утрату лицом способности или возможности осуществлять самообслуживание, самостоятельно передвигаться, ориентироваться, общаться, контролировать свое поведение, обучаться и заниматься трудовой деятельностью. Таким образом вводится дополнительный субъективный критерий оценки со стороны самого гражданина, отсутствующий в двух предыдущих случаях при направлении гражданина для установления инвалидности. При этом остается неясным функциональное назначение этого критерия, поскольку его содержание в дальнейшем не раскрывается.
Определение порядка проведения экспертизы для установления инвалидности включает в себя:

· место проведения экспертизы

· предоставление информации гражданину о порядке, ходе и результатах проведения экспертизы

· возможность дополнительного контроля за ходом проведения экспертизы

· период установления инвалидности

· последствия установления инвалидности

· порядок документального оформления результатов проведения экспертизы

· порядок обжалования решений экспертизы.

Экспертиза гражданина по установлению инвалидности проводится в учреждении медико-социальной экспертизы производится в учреждении по месту его жительства либо по месту прикрепления к государственному или муниципальному лечебно-профилактическому учреждению здравоохранения. Если  лицо не может явиться в учреждение по состоянию здоровья,  экспертиза может проводиться на дому, в стационаре, где гражданин находится на лечении, или заочно на основании представленных документов с его согласия либо с согласия его законного представителя (пункт 4 Положения).

Гражданин или его законный представитель направляют учреждение медико-социальной экспертизы заявление с приложением документов, подтверждающих основания для обращения за проведением экспертизы (пункт 12 Положения). День подачи заявления впоследствии считается днем установления инвалидности при условии положительного заключения экспертизы.

Учреждение обязано ознакомить гражданина в доступной для него форме с порядком,  условиями и результатом проведения экспертизы. В частности, 

· решение о результатах проведения экспертизы объявляется гражданину руководителем учреждения в присутствии всех специалистов, принимающих это решение (пункт 15 Положения)

· при объявлении решения ему могут должны даваться пояснениями специалистами в связи с тем или иным выводом экспертизы

· лицу, признанному инвалидом, выдаются справка, подтверждающая факт установления инвалидности, а также индивидуальная программа реабилитации 

· лицу, не признанному инвалидом, по его желанию выдается справка о результатах освидетельствования (пункт 25 Положения).

Гражданин вправе требовать включения в состав специалистов учреждения медико-социальной экспертизы любого специалиста за счет собственных средств для участия в проведении медико-социальной экспертизы с правом совещательного голоса (пункт 5 Положения).

После установления инвалидности в месячный срок должна быть разработана индивидуальная программа реабилитации (пункт 22 Положения). Учреждение медико-социальной экспертизы также направляет выписку из акта освидетельствования гражданина, признанного инвалидом, в орган, осуществляющий пенсионное обеспечение, в 3-дневный срок со дня установления инвалидности.

Данные медико-социальной экспертизы заносятся в протокол заседания и акт освидетельствования лица, которые подписываются руководителем учреждения, специалистами, принимавшими решение, и заверяются печатью учреждения. В акт освидетельствования также включаются заключение консультанта, привлекаемого гражданином к проведению медико-социальной экспертизы, перечень документов и основные сведения, послужившие основанием для принятия экспертного решения (пункт 23 Положения).

Положения в пунктах 33-36 предусматривает административный и судебный порядок обжалования заключения экспертизы и устанавливает сроки обжалования заключения экспертизы в административном порядке. 

Примерным положением об учреждениях Государственной службы медико-социальной экспертизы, утвержденном постановлением Правительства РФ от 13 августа 1996 г. № 965 с изменениями на 21 сентября 2000 года, устанавливаются требования к созданию учреждений медико-социальной экспертизы в зависимости от количества населения, уровня и структуры заболеваемости и инвалидности: 

· одно учреждения на 70-90 тыс. человек при условии освидетельствования 1,8-2 тыс. человек в год 

· образуются бюро общего профиля, специализированного профиля (для проведения медико-социальной экспертизы больных с различными заболеваниями, дефектами и последствиями травм) и смешанного профиля.

Таким образом, законодательство не устанавливает 

· правила организации приема граждан, обратившихся за установлением инвалидности

· сроков для проведения процедуры установления инвалидности, а определяет только сроки для передачи документов для заключения иному учреждению медико-социальной экспертизы или для проведения дополнительного обследования.

Дополнительные правовые ограничения к установлению инвалидности гражданина

Дополнительные ограничения при установлении инвалидности связаны с материальным обеспечением инвалида на период проведения экспертизы, поскольку в законодательстве не устанавливаются конкретные сроки освидетельствования, а пенсионное обеспечение инвалида осуществляется только после установления инвалидности.

Правовой аспект регулирования процедуры получения лицензии в области проектирования и строительства

Статья 9 Федерального закона от 8 августа 2001 г. № 128-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» с изменениями на 23 декабря 2003 года, Постановление Правительства РФ от 21 марта 2002 г. № 174 «О лицензировании деятельности в области проектирования и строительства» с изменениями на 3 октября 2002 года устанавливают процедуру предоставления юридическому лицу или индивидуальному предпринимателю лицензии на осуществление деятельности в области проектирования и строительства. Государственным комитетом Российской Федерации по строительству и жилищно-коммунальному комплексу, который  осуществляет лицензирование деятельности по проектированию зданий и сооружений, утверждена инструкция об организации работы по лицензированию видов деятельности, отнесенных к компетенции Госстроя России (приказ от 3 июня 2002 г. № 93), но она не является нормативным актом, поскольку не прошла регистрацию Минюсте РФ.

Процедура предоставления лицензии состоит из следующих этапов: 

· представление соискателем лицензии в лицензирующий орган установленного перечня документов 

· рассмотрение лицензирующим органом представленных документов

· принятие лицензирующим органом решения о предоставлении лицензии либо об отказе в предоставлении лицензии и уведомление о принятом решении соискателя лицензии.

Перечень документов, представляемых для получения лицензии соискателем лицензии в лицензирующий орган, устанавливается п. 1 ст. 9 Закона и положениями о лицензировании конкретных видов деятельности. Состав документов, предусмотренный Законом, несколько отличается, в зависимости от того, является ли соискатель лицензии юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем.

Пункт 1 ст. 9 Закона содержит обязанность представить в лицензирующий орган следующие документы соискателем лицензии - юридическим лицом: 

· заявление о предоставлении лицензии с указанием наименования и организационно-правовой формы юридического лица, места его нахождения, лицензируемого вида деятельности, который он намерен осуществлять

· копию учредительных документов

· копию документа о государственной регистрации

· копию свидетельства о постановке соискателя лицензии на учет в налоговом органе

· документ, подтверждающий уплату лицензионного сбора за рассмотрение лицензирующим органом заявления о предоставлении лицензии

· сведения о квалификации работников соискателя лицензии.

Соискатель лицензии - индивидуальный предприниматель обязан представить в лицензирующий орган следующие документы: 

· заявление о предоставлении лицензии с указанием фамилии, имени, отчества, места жительства, данных документа, удостоверяющего личность, лицензируемого вида деятельности, который он намерен осуществлять

· копию свидетельства о государственной регистрации гражданина в качестве индивидуального предпринимателя

· копию свидетельства о постановке соискателя лицензии на учет в налоговом органе

· документ, подтверждающий уплату лицензионного сбора за рассмотрение лицензирующим органом заявления о предоставлении лицензии

· сведения о квалификации работников соискателя лицензии.

Постановлением Правительства РФ этот перечень дополнен требованием о предоставлении информации о наличии у соискателя лицензии на праве собственности или на ином законном основании зданий и помещений, необходимых для осуществления лицензируемой деятельности, с указанием наименования и иных реквизитов документов, на основании которых соискатель лицензии их использует.

Инструкцией Госстроя РФ соискателю лицензии - индивидуальному предпринимателю или юридическому лицу гарантировано предоставление информационно-методические материалы, необходимые для подготовки документов для предоставления (переоформления) лицензии.

Госстрой РФ устанавливает также требования к оформлению документов, подаваемых на получение лицензии, документы должны быть укомплектованы в последовательности, установленной инструкцией, подшиты в отдельные папки-скоросшиватели по каждому виду деятельности и иметь оглавление и сквозную нумерацию страниц. Документы подписываются соискателем лицензии и заверяются печатью (при ее наличии). Документы, представляемые для получения лицензии, принимаются по описи, копия которой направляется (вручается) соискателю лицензии с отметкой о дате приема документов, с присвоением регистрационного номера.

Решение о предоставлении или об отказе в предоставлении лицензии лицензирующий орган обязан принять в течение 60 дней со дня поступления заявления о предоставлении лицензии со всеми необходимыми документами. 

Согласно абз. 3 п. 2 статьи 9 Закона в 60-дневный срок принятия решения о предоставлении или об отказе в предоставлении лицензии входит также направление соискателю лицензии уведомления о принятом решении. В уведомлении о решении предоставить лицензию лицензирующий орган обязан указать реквизиты банковского счета и срок уплаты лицензионного сбора за предоставление лицензии. В уведомлении о решении отказать в предоставлении лицензии лицензирующий орган обязан указать причины отказа.

После принятия лицензирующим органом решения о предоставлении лицензии лицензиат имеет право на получение дубликатов документа, подтверждающего наличие лицензии. Дубликат такого документа - это копия, заверенная лицензирующим органом. Основанием получения дубликата документа, подтверждающего наличие лицензии, является наличие у лицензиата обособленных подразделений, расположенных вне места его нахождения и осуществляющих все его функции или ту их часть, которая отнесена к лицензируемому виду деятельности лицензиата.

Соискатель лицензии имеет право обжаловать отказ лицензирующего органа в предоставлении лицензии или его бездействие в порядке, установленном законодательством РФ.

Главная проблема при реализации процедуры предоставления лицензии заключается в том, что закон не установил единых для всех лицензирующих органов правил, определяющих, какие мероприятия они вправе проводить при рассмотрении представленных соискателем лицензии документов, не установлен единый порядок обжалования отказа в предоставлении лицензии в административном порядке, не определен порядок организации приема соискателей лицензии. Таким образом, все эти вопросы решаются на ведомственном уровне. 

Кроме того, в отличие от ранее действовавшего законодательства, не предусмотрено право соискателя лицензии при обжаловании решения лицензирующего органа об отказе в предоставлении лицензии на проведение независимой экспертизы. 

Дополнительные правовые ограничения к получению лицензии в области проектирования и строительства 

Указание в заявлении соискателя лицензии – индивидуального предпринимателя места жительства. Это приводит к тому, что гражданин утративший постоянное место проживания лишен возможности оформить лицензию при наличии всех остальных документов, подтверждающих его способности и навыки к качественному оказанию услуг.

2.2 Результаты исследования предпочтений потребителей услуг 

2.2.1 Выявление предпочтений потребителей относительно качества  предоставления услуг в паспортно-визовой службе

Предварительный этап: наблюдение

Данный этап включал в себя посещение трех паспортных столов для описания общих характеристик данных учреждений.

С точки зрения местоположения все три паспортных стола расположены недалеко от остановки транспорта.

У всех трех учреждений разные графики работы, при этом в каждом случае часы работы одного учреждения в разные дни недели отличаются. В двух паспортных столах один будний день недели неприемный, в третьем паспортном столе неприемные 2 будних дня, но есть приемные часы в субботу. Единственное общее место – обеденный перерыв с 13-00 до 14-00. Также могут отличаться часы работы разных кабинетов внутри одного паспортного стола.

Внутри помещения расположены информационные стенды, только в одном из трех паспортных столов можно считать представление информации на стенде удобным (есть разметка маркерами, описана последовательность действий). Бланки-образцы выдаются только при заполнении документов, устные консультации не приветствуются.

В одном из трех паспортных столов нет списка необходимых документов, указаний последовательности действий для получения чего-либо тоже нет. В двух других учреждениях минимальная информация присутствует, но при этом она не унифицирована.

Заявленные сроки выдачи документов – в двух учреждениях они одинаковы (для паспорта – 3-4 недели), в третьем паспортном столе этот срок составляет 1,5-2 месяца.

В каждом паспортном столе наблюдалась очередь – от 10 до 40 человек. Время обслуживания одного человека составляет от 5 до 15 минут. Во всех учреждениях прием посетителей вел 1 человек. Лишь в одном из трех паспортных столов количество мест для ожидания было достаточным, а само помещение было охарактеризовано как нормальное (достаточно свежий воздух, нормальное состояние помещения). В двух других случаях было отмечено, что мест для ожидания не хватает, помещения не проветриваются, состояние помещений удовлетворительное и плохое.

Проходимость (количество потребителей, получающих ежедневно данную услугу) – от 50 до 150 человек (в среднем 100).

Уже на данном этапе было выявлено, что график работы учреждения является проблемой для потребителя – запомнить его достаточно сложно, учитывая неприемные дни среди недели и разные часы работы в разные дни. Следующая проблема – в двух из трех случаев дефицит информации даже в рамках самого учреждения (отсутствие грамотно оформленных стендов). Также в двух из трех учреждений неудовлетворительные условия для ожидания.

Первый этап: анкетный опрос

Общие характеристики выборки

 В данном случае исследователи не ставили задачей создание репрезентативной выборки, отражающей общую структуру населения. Опрос был проведен анонимно среди потребителей, уже воспользовавшихся услугами паспортного стола.

Кроме того, анкетирование относительно услуги получения паспорта проводилось не только в городе Перми, но и в Пермском районе (сельской местности). Поскольку выборка по сельской местности относительно невелика, результаты данного опроса приводятся в сравнении с результатами опроса в городе, без вынесения в отдельный кейс.

Основные результаты опроса

В предложенной потребителям анкете содержалось два блока вопросов: один касался информации, необходимой для получения услуг паспортного стола, второй – непосредственно процедур, связанных с предоставляемыми услугами. 

Для начала респондентам было предложено выбрать 2 наиболее удобных способа получения информации о получении паспорта без посещения паспортного стола. Подавляющее большинство опрошенных (81%) предпочитают получить информацию по телефону. Почти треть опрошенных (28%) хотели бы воспользоваться круглосуточным телефонным автоинформатором, даже при условии, что он будет платным. Часть респондентов (18%) считает, что информация о получении паспорта должна предоставляться в домоуправлении или иной организации, которую проще посетить. Далее 11% потребителей хотели бы получать информацию через интернет. Отдельные мнения респондентов были о том, что им проще посетить лично паспортный стол для получения информации.

Что касается сельской местности, здесь в целом схожая картина: информацию по телефону хотели бы получать 71% потребителей. Круглосуточный автоинформатор даже при условии, что он будет платным, устраивает 27% опрошенных. Еще треть ответов приходится на вариант, когда информация предоставляется какой-либо организацией, которую проще посетить. При этом еще треть опрошенных (33%) уточнили, что хотели бы видеть информацию о получении паспорта в сельсовете. Ни один из респондентов в сельской местности не указал интернет в качестве возможного источника получения информации.

В нерабочее время паспортного стола потребители хотели бы видеть у входа следующую информацию (респонденты выбирали не более 3 вариантов из предложенных): большинство (85%) указало наличие графика работы учреждения. Далее примерно половина мнений приходится на два варианта: наличие телефонных номеров (48%) и перечень необходимых документов по основным, наиболее востребованным услугам (49%). Примерно четверть респондентов (24%) считает, что достаточно просто перечня услуг. Наконец, 12% опрошенных хотели бы видеть у дверей паспортного  стола адрес в интернете, где можно найти полную информацию об услугах.

В сельской местности наиболее популярный вариант ответа – наличие у дверей учреждения полного перечня необходимых документов по наиболее востребованным услугам (93%). Далее следует график работы (80%) и номера телефонов (40%). Просто перечень услуг хотели бы видеть 20%. Как и в прошлом вопросе, ни один респондент не указал вариант с адресом в интернете.

При посещении паспортного стола потребители предпочитают получать информацию следующим образом (респондентам было предложено выбрать 2 наиболее удобных способа): самым популярным вариантом является устная консультация с работником паспортного стола (60%). Примерно половина опрошенных (48%) считают удобной информацию со стенда. 41% также высказался за информацию из бланков и образцов их заполнения. Буклеты и иные информационные материалы привлекательны всего для 7% опрошенных.

В сельской местности наиболее популярные варианты ответов приходятся на информацию со стенда (60%) и из бланков и образцов заполнения (60%). За устную консультацию с работников паспортного стола высказались 53% опрошенных. Как и в городе, за буклеты и информационные материалы высказались всего 7% респондентов.

Что касается информации о сотрудниках паспортного стола (должность и Ф.И.О.), респонденты указывали 3 варианта из предложенных. Подавляющее большинство высказалось за таблички на дверях кабинетов (89%). За бейджик на груди у сотрудников высказались почти половина потребителей (46%). Остальные варианты гораздо менее популярны: за общий список сотрудников и кабинетов высказались 21% респондентов, визитки сотрудников хотели бы видеть 15%,  табличку на рабочем столе – всего 7% опрошенных.

В сельской местности схожее распределение ответов: наиболее популярный – табличка на двери кабинета (67%), затем бейджик у каждого сотрудника (40%). За общий список кабинетов и табличку на рабочем столе высказалось по 13% респондентов. Визитку отметили лишь 7%. При этом 10% опрошенных указали, что данная информация для них не имеет значения.

В целом для потребителей наиболее важна возможность получать по телефону информацию о работе паспортного стола и процедурах оформления документов. Кроме того, люди хотели бы получать устные консультации при посещении учреждения. Также важным моментом является доступность информации об основных услугах и перечне необходимых документов – потребители хотели бы видеть ее как на стендах и образцах внутри паспортного стола, так и  на дверях учреждения, а также в других часто посещаемых организациях. Среди жителей города порядка 10% хотели бы видеть информацию паспортного стола в интернете.

Что касается процедур работы паспортного стола, потребителей просили указать, какие требования к графику работы учреждения являются наиболее важными (предлагалось выделить не более 3 вариантов). Среди ответов респондентов можно выделить 3 наиболее значимых требования: отсутствие неприемных дней среди рабочей недели (49%), единый режим работы во все будние дни (44%),  а также работа в вечерние часы – как минимум, до 19-30 (39%). Далее следует группа вариантов, которые отметили примерно одинаковое количество опрошенных: не должно быть обеденного перерыва (27%), работа с раннего утра – с 8-30 (25%), не должно быть непродолжительных (10-15 минут) технических перерывов (24%). Что касается работы в выходные дни (субботу или воскресенье), 21% опрошенных отметили, что это необходимо. Вариант, что график работы не имеет значения, если можно сделать запрос и получить необходимый документ без посещения паспортного стола (по почте или иным способом) набрал 18% голосов.

В сельской местности по данному вопросу более ярко выраженное распределение мнений. Наиболее важными требованиями к графику работы являются также отсутствие неприемных дней среди рабочей недели (73%) и работа в вечерние часы – как минимум, до 19-30 (73%). Также важна работа с раннего утра – с 8-30 (67%). Примерно половина респондентов (47%) высказалась за работу в выходной день – в субботу или воскресенье. Требования, касающиеся перерывов менее важны для жителей сельской местности: за отсутствие технических перерывов (10-15 минут) высказалось 13% опрошенных, за отсутствие обеденного перерыва – лишь 7%. Также не принципиален единый режим работы во все будние дни (7%). В сельской местности ни один респондент не указал варианта с получением паспорта без посещения учреждения.

Следующий вопрос был связан с местоположением паспортного стола – потребители оценивали время, затраченное на дорогу до учреждения, и высказывались по поводу приемлемости расположения паспортного стола.

Что касается времени, затраченного на дорогу до паспортного стола, разброс ответов был от 2 до 240 минут. В среднем посетители тратят на дорогу порядка 40 минут. Большинство респондентов (62%) указали, что для них это приемлемо. Порядка четверти (26%) считают, что для них это совершенно неприемлемо. Часть респондентов (11%) считают, что паспортный стол расположен удобнее, чем большинство других госучреждений.

В сельской местности минимальное время, затрачиваемое на дорогу до паспортного стола – 30 минут, максимальный указанный вариант – 265 минут. В среднем люди тратят на дорогу около 1 часа 15 минут. Большинство (60%) указало, что это приемлемый вариант, для остальных (40%) – совершенно неприемлемый. Ни один респондент в сельской местности не указал, что паспортный стол расположен удобнее, чем другие госучреждения.

Далее потребителям предлагалось оценить время ожидания приема в паспортно-визовой службе и приемлемость такого порядка обслуживания.

Разброс ответов на вопрос о продолжительности ожидания приема очень велик: от 5 до 480 минут. В среднем время ожидания приема составляет порядка 1 часа 20 минут. Для большинства потребителей (67%) это совершенно неприемлемо. Лишь треть опрошенных (32%) указала, что это приемлемый вариант.

Интересно отметить, что в сельской местности разброс ответов по поводу продолжительности ожидания гораздо меньше: от 30 до 150 минут. В среднем потребителям приходится ждать приема примерно 1,5 часа. Для большинства (67%) это совершенно неприемлемый вариант. 

Следующий вопрос касался условий ожидания приема. Респондентам было предложено отметить не более 5 значимых для них условий. По результатам опроса, наиболее важными для потребителей являются следующие 2 условия: свежий воздух, хорошая вентиляция (61%) и необходимое количество мест для сидения (60%). Более половины респондентов (52%) высказались за наличие туалета для посетителей. 42% опрошенных считают, что организация очередности должна осуществляться самим учреждением, а не посетителями (с помощью талонов, вызову по радио и т.д.). Треть респондентов (32%) указали, что должно быть специальное помещение для ожидания (не коридор). Другие варианты перечислены в порядке убывания значимости: наличие журналов (24%), телевизора (20%), приличный интерьер (18%), интересная и полезная дополнительная информация на стендах (16%), комфортная температура (12%), гардероб в холодное время года (12%). 

В сельской местности наиболее значимым условием является организация очередности самим учреждением (67%), также необходимо достаточное количество мест для сидения (60%) и свежий воздух, хорошая вентиляция (53%). Далее следуют: комфортная температура (27%) и гардероб в холодное время года (27%), специальное помещение для ожидания (20%), наличие туалета для посетителей (13%), приличный интерьер (13%), интересная и полезная дополнительная информация на стендах (13%). Лишь 7% опрошенных высказались за наличие журналов, а телевизор не указал ни один респондент.

Далее потребителям предлагалось указать, какие условия заполнения бумаг в паспортно-визовой службе наиболее важны для них (необходимо было отметить не более 4 условий). Самый распространенный ответ – возможность видеть образцы при заполнении (78%). Далее условия распределились таким образом: возможность консультации по заполнению (49%), наличие стола, даже есть он предполагает стоячее положение – конторка (48%), хорошее освещение (42%), возможность присесть, не обязательно за столом (40%), свободный доступ к дополнительным бланкам, если первый будет испорчен (39%).  Остальные условия являются менее значимыми для потребителей: обеспечение конфиденциальности, чтобы другие посетители не могли видеть заполняемых документов (15%), предоставление ручек (15%), предоставление бумаги (8%).

В сельской местности похожее распределение наиболее важных для потребителя условий: возможность видеть образцы при заполнении (87%), возможность консультации по заполнению (67%), наличие стола или конторки (60%), возможность присесть, не обязательно за столом (47%). Далее следуют: хорошее освещение (20%), предоставление ручек (13%), предоставление бумаги (13%), свободный доступ к чистым бланкам, если первый будет испорчен (13%). Также было названо наличие стола, за которым можно сидеть, вместе со стендом. Интересно отметить, что среди опрошенных в сельской местности ни один респондент не отметил пункт, связанный с конфиденциальностью заполняемых документов.

Следующий вопрос касался сроков оформления паспорта. Потребителям предлагалось указать, в какой срок им пообещали выдать паспорт и насколько это приемлемо для них. В среднем потребителям обещают выдать паспорт в течение месяца. Максимальный указанный срок – 90 дней. Также ряд респондентов указали, что точных сроков им не называли. В данном случае примерно половина опрошенных считает сроки выдачи паспорта приемлемыми для себя, чуть меньше половины – совершенно неприемлемыми.

В сельской местности были указаны сроки от 20 до 60 дней, в среднем – чуть больше месяца (35 дней).  В отличие от города, большинство (67%) высказались за то, что это совершенно неприемлемо для них.

Далее следуют потребительские оценки процедуры получения паспорта – респондентам предлагалось оценить, насколько она проста и понятна.

Примерно четверть (24%) считает процедуру получения паспорта сложной и непонятной. Для большинства она приемлема (61%), еще часть потребителей указали, что процедура очень проста и понятна (15%). 

В сельской местности похожее распределение: очень сложной процедура кажется 33% респондентов, для 60% она является приемлемой, а для 7% - очень простой и понятной.

В процедуре получения паспорта потребителей просили выделить этапы, которые вызывают наибольшие трудности (необходимо было отметить не более 2 вариантов).

Как показал опрос, у наибольшего числа потребителей вызвала трудности подача документов (39%), а также выяснение информации о том, как получать паспорт (31%). Другие этапы вызывали сложности у меньшего числа респондентов: получение временного удостоверения личности (19%), выяснение информации о готовности паспорта (19%), оплата паспорта (16%), получение паспорта (15%). Наиболее легким оказался этап изготовления фотографий – он вызвал трудности лишь у 4% респондентов.

В сельской местности несколько иная картина: наиболее сложным этапом оказалось выяснение информации о том, как получать паспорт (67%), остальные этапы отметили гораздо меньше опрошенных: подача документов (27%), получение временного удостоверения личности (27%), выяснение информации о готовности паспорта (20%), получение паспорта (13%). Лишь 7% отметили в качестве сложности оплату паспорта, изготовление фотографий не указал ни один респондент.

Что касается срочности в получении паспорта, лишь 35% опрошенных ответили, что паспорт им не был нужен срочно. Остальные указали, что паспорт требовался в срок до 30 дней (в среднем – в течение 10 дней). Как правило, это было необходимо пенсионерам.

В сельской местности похожая картина: 27% респондентов не испытывали срочности в получении паспорта, остальным он был нужен в срок до 3 недель (в среднем – в течение 12 дней).

Далее потребителей просили оценить, каким образом могут быть уменьшены неудобства в связи с длительным сроком изготовления паспорта (необходимо было выбрать не более 2 вариантов). Большинство (61%) высказались за то, чтобы сразу сообщалась дата, когда паспорт будет точно готов. Также потребителям важна возможность позвонить и получить информацию о готовности по телефону (41%). Примерно треть (31%) хотели бы иметь возможность за дополнительную плату получить паспорт в более короткий срок. Другие варианты набрали гораздо меньшее число голосов: получить паспорт на домашний адрес по почте, как только он будет готов, хотели бы 9%, за дополнительную плату получить звонок из паспортно-визовой службы о готовности паспорта – 8%.

В сельской местности значимыми являются те же самые варианты: сразу сообщают дату, когда паспорт точно будет готов (53%), возможность позвонить и получить информацию о готовности паспорта по телефону (53%). Треть (33%), как и в городе, хотела бы получить паспорт в более короткие сроки за дополнительную плату. Ждать паспорта по почте готовы лишь 7%, также было высказано пожелание иметь возможность получить готовый паспорт в сельсовете.

В заключение потребителям предлагалось составить собственную шкалу работы паспортно-визовой службы, основываясь на времени ожидания приема.

В среднем были получены следующие оценки: для того, чтобы поставить паспортному столу оценку «отлично», необходимо, чтобы время ожидания приемы составляло порядка 15 минут. Оценка «хорошо» соответствует примерно 30 минутам ожидания приема. «Приемлемо» для потребителя – когда продолжительность ожидания составлять около 40 минут. «Совершенно не приемлемо» - когда время ожидания более чем 1 час 15 минут.

В сельской местности была получена следующая шкала: «отлично» - около 20 минут ожидания, «хорошо» - порядка 40 минут ожидания, «приемлемо» - 55 минут, «совершенно не приемлемо» - от 1 часа 20 минут.

Кроме того, у потребителей была возможность в свободной форме высказать предложения по улучшения работы паспортно-визовой службы. Примерно треть оставила какие-либо пожелания. Часть из них дублирует вопросы, затронутые в анкете (например, по поводу графика работы и условий ожидания). Также дублируются пожелания организовать оформление паспортов в других организациях (ЖЭК, сельсовет) или с выездом на дом к пожилым людям. Кроме того, есть пожелания, касающиеся отношения работников паспортно-визовой службы к посетителям – их хотели бы видеть более вежливыми и внимательными.

Второй этап: фокус-группа

Для уточнения результатов анкетирования была проведена фокус-группа. Участники обсуждали ситуации получения паспорта и процедуры работы паспортно-визовой службы, а также высказывали пожелания по возможному улучшению ситуации с точки зрения потребителей.

В ходе обсуждения была подтверждена гипотеза о недостатке информации по процедуре оформления паспорта – сложности возникают как с выяснением перечня необходимых документов, так и графиками работы различных учреждений (например, ЖЭКа и паспортного стола). Также было отмечено, что требования к оформлению недостаточно четкие, что приводит к необходимости обращаться несколько раз в различные учреждения. Информационные стенды не понятны для потребителей, практически всем требуется устная консультация либо дополнительные пояснения по процедурам оформления паспорта.

Наибольшие сложности возникают в случае, когда человек менял место жительства – паспортно-визовой службе требуются запросы в другие учреждения, пересылка документов по почте, что растягивает процедуру получения паспорта на неопределенные сроки и требует дополнительных усилий от потребителя.

В последнем случае особенно актуальна возможность получения информации по телефону, поскольку в настоящее время требуется стоять в очереди, чтобы выяснить вопрос о каких-либо документах, запрошенных в другом регионе.

Нечеткость инструкций по оформлению документов была отмечена даже по итогам устных консультаций с работниками паспортно-визовой службы (не предупреждают о каких-либо необходимых подписях или печатях из домоуправления). По мнению некоторых участников обсуждения, это связано с низкой квалификацией работников паспортных столов, осуществляющих прием населения.

Кроме того, участники отметили, что в работе паспортно-визовых служб разных районов существуют различия, что в некоторых случаях рассматривается как дискриминация потребителей (например, когда в каком-либо районе процедура получения паспорта организована более удобно).

В качестве возможного выхода из данной ситуации участники обсуждения предложили создание специальной службы в рамках паспортно-визового отдела – как минимум, секретаря, который дает ответы по телефону, а также консультирует посетителей по поводу заполнения бланков, документов и подсказывает порядок действий в более сложных случаях (утрата паспорта,  случаи со сменой места жительства или фамилии). Телефонный автоинформатор должен быть круглосуточным и содержать информацию о режиме работы и основных услугах и требованиях.

Также необходимы более четкие инструкции по заполнению документов (например, памятки, с которыми можно разобраться дома, напоминания о том, что бланки нельзя сгибать и т.п.).

Кроме того, участники отметили, что паспортно-визовые службы с своей работе недостаточно используют современные средства связи и работы с документами (заполнение вручную каких-либо документов, пересылка копий документов по почте, отсутствие доступа к единой информационной базе), что в конечном итоге сказывается на скорости и качестве обслуживания потребителей.

Что касается порядка приема населения в паспортно-визовой службе, участники также высказались за то, что должны быть созданы более комфортные условия ожидания, а также приняты какие-либо меры для уменьшения очередей (например, запись на определенное время, увеличение количества сотрудников, работающих с населением). 

На фокус-группе была подтверждена информация, полученная в ходе анкетирования – ожидание в пределах получаса люди считают приемлемым. При этом если время ожидания увеличивается, должны быть созданы более комфортные условия.

По поводу графика работы, участники обсуждения также высказались за то, что он должен быть более простым для запоминания и распространяться на вечерние часы. Кроме того, он должен быть удобно согласован с другими учреждениями, из которых требуются документы (ЖЭК, домоуправление), чтобы не тратить несколько дней на посещение учреждений и сбор документов.

Также участники единодушно высказали пожелание о создании службы, которая за дополнительную плату может оформлять паспорт более удобным способом и в более короткие сроки.

2.2.2 Выявление предпочтений потребителей относительно качества  предоставления услуг  службой занятости населения

Предварительный этап: наблюдение

Данный этап включал в себя посещение трех центров занятости для описания общих характеристик данных учреждений.

С точки зрения местоположения только один центр занятости расположен удобно (легко добраться и легко найти). Во втором случае можно оценить удобство расположения как среднее (не очень удобный транспорт, отсутствие указателей, вывеска у дверей невзрачная). Третий центр практически невозможно найти самостоятельно.

У двух учреждений графики работы совпадают, у третьего свой график работы. У всех трех центров занятости обед с 12-30 до 13-30 и неприемный день четверг, часы работы в пятницу отличаются, что создает сложности для запоминания.

Внутри центров занятости присутствуют информационные стенды, при этом в двух случаях было отмечено, что на стендах недостаточно информации. В этих двух центрах можно получить хорошую устную консультацию. В третьем центре обратная ситуация – стенд очень информативный, поэтому вместо устной консультации, в первую очередь, предлагают обратиться к стенду. Бланки-образцы присутствуют во всех трех случаях.

В целом состояние всех помещений было оценено как нормальное (отсутствие духоты, наличие мест для ожидания), только в одном случае количество мест было недостаточным по сравнению с очередью. 

В данных центрах занятости ежедневно регистрируются от 5 до 20 человек. На момент наблюдения в двух центрах занятости очередь составляла 4-7 человек, в третьем отсутствовала. Время обслуживания одного человека от 2 до 10 минут.

На данном этапе была выявлена необходимость устных консультаций, которая только в одном из трех центров не приветствовалась. С другой стороны, в этом центре на руки выдавали распечатку, которую можно взять с собой, тогда как в двух других можно было только обратиться к книге (журналу) непосредственно в центре занятости.

Первый этап: анкетный опрос

Общие характеристики выборки

 В данном случае исследователи не ставили задачей создание репрезентативной выборки, отражающей общую структуру населения. Опрос был проведен анонимно среди потребителей, уже воспользовавшихся услугами службы занятости.

Основные результаты опроса

В предложенной потребителям анкете содержалось несколько блоков вопросов: один касался информации по поводу прав и обязанностей безработного, другой – непосредственно процедур, связанных с предоставляемыми услугами, а также были вопросы, касающиеся действий потребителей в спорных ситуациях. 

Первый вопрос касался способов информирования о том, что пособие по безработице принципиально существует (респонденты могли выбрать несколько вариантов). Наиболее популярный ответ – в средствах массовой информации постоянно должны рассказывать о правах граждан, в т.ч. о праве на регистрацию безработным и получения пособия (45%). Далее 35% опрошенных считают, что об этих правах должны информировать при увольнении. Примерно четверть респондентов (26%) полагает, что подобная информация должна содержаться в газетах, которые публикуют объявления о работе. 10% согласны, что об этом нужно рассказывать в образовательных учреждениях. Наконец, 5% считают, что такой проблемы не существует.

В сельской местности наиболее популярно мнение, что информировать о пособии по безработице должны при увольнении (42%), далее следует способ информирования через СМИ (32%), причем, специализированные СМИ набрали меньшее количество голосов (21%), чем информирование в образовательных учреждениях (26%). Как и в городе, 5% ответили, что проблемы не существует.

Что касается наиболее удобных способов получения информации о правах и обязанностях безработного, мнения опрошенных распределились следующим образом: большинство предпочитают устную консультацию (47%), почти треть (28%) готова посетить семинар (лекцию) для группы безработных и 23% выбрали брошюры или иные печатные материалы в качестве возможного источника информации. Самостоятельно читать законы и инструкции согласны лишь 9%. Информация от знакомых либо других безработных не пользуется популярностью (1-2% опрошенных).

Результаты опроса сельских жителей дали схожую картину: большинство считает, что наиболее удобна устная консультация (37%), лекцию или семинар для безработных посетили бы 26%, далее 21% опрошенных указали брошюры и информационные материалы, а 16% - законы и инструкции. Остальные варианты не отметил ни один респондент.

Далее потребителям предлагалось указать, в случае если у него возникнут сомнения в информации о правах и обязанностях безработного, полученной от работника центра занятости, какие существуют возможности для проверки этой информации. Большинство (44%) попросили бы работника показать законы и инструкции. 29% обратились бы к независимому специалисту из юридической консультации или профсоюза. Далее следуют практически равнозначные варианты: самостоятельное изучение информационных материалов (стенды, брошюры) в центре занятости (23%) и обращение к другому сотруднику центра занятости (22%). Обращение к другим безработным или знакомым отметили лишь 6% опрошенных. Еще 5% даже в случае сомнений не стали бы ничего проверять. Отдельно было высказано мнение о том, что надо обращаться к начальнику сотрудника за разъяснениями.

Что касается сельской местности, картина предпочитаемых потребителями возможностей совпадает с полученной в городе, с той разницей, что здесь 11% отказались бы от проверки. 

Следующая предложенная для оценки ситуация связана с расчетом пособия по безработице. В спорном случае потребители действовали бы следующим образом: 35% подали бы жалобу начальнику или в вышестоящую организацию, 28% обратились бы в специальную конфликтную комиссию с участием представителей разных организаций, 14% обратились бы в суд. При этом 19% опрошенных ответили, что в данной ситуации ничего не стали бы предпринимать.

При этом, как показал опрос, в среднем потребитель готов потратить около 20 дней на разрешение данной спорной ситуации.

В сельской местности варианты с жалобой начальнику и обращением в конфликтную комиссию набрали одинаковое количество голосов (по 32%), в суд обратились бы 11% опрошенных, и 26% не стали бы ничего делать.

При  этом сельские жители указали, что готовы тратить на разрешение конфликта меньше времени – в среднем около 8 дней.

Процедуру получения статуса безработного примерно половина опрошенных (48%) считает приемлемой. Для 15% респондентов процедура сложна и непонятна, еще 37% ответили, что она очень проста и понятна.

В сельской местности картина очень похожая: приемлемой процедуру считает 53% опрошенных, сложная и непонятной ее считает 16% респондентов.

Далее предлагалось оценить поэтапно наиболее сложные места в процедуре получения статуса безработного. Почти половина опрошенных (47%) указали, что наибольшие сложности вызывает этап сбора необходимых документов и справок. Далее следует посещение потенциальных работодателей по направлению службы занятости (38%). Сложности с выяснением информации о том, как зарегистрироваться безработным, испытали 14% опрошенных. Остальные варианты отметили менее 10% респондентов: подтверждение обоснованности отказа от предложенных вариантов (9%), подача документов (8%).

Что касается сельской местности, треть респондентов указали, что сложности вызывает сбор документов (32%) и посещение потенциальных работодателей (32%). 21% указали, что есть сложности с получением информации о том, как зарегистрироваться безработным, 16% отметили сложности с подтверждением обоснованности отказа. Подача документов вызвала сложности у наименьшего числа респондентов (5%).

Сбор необходимых справок и документов, по сведениям опрошенных, занимает от 1 до 30 дней, в среднем это занимает неделю. Для большинства респондентов (73%) это  является приемлемым. Совершенно неприемлемо это для 20% опрошенных, а 7% ожидали худшего, поэтому скорее довольны.

В сельской местности были указаны меньшие сроки – от 1 до 11 дней, в среднем – 4. Для большинства это приемлемо (63%), вариант «совершенно неприемлемо» указали 16% опрошенных.

Далее потребителей просили оценить необходимый уровень конфиденциальности, который должна обеспечивать служба занятости. Большинство респондентов (57%) считает, что уровень конфиденциальности должен быть таким, чтобы посторонний не мог получить информацию о клиентах центров занятости. При этом треть (30%) полагает, что хранить что-либо в тайне нет необходимости. 13% опрошенных ответили, что даже беседы с клиентами центра занятости должны вестись без посторонних.

Среди сельских жителей также треть считает, что хранить что-либо в тайне нет необходимости (32%), 42% полагает, что достаточно, чтобы информацию не мог получить посторонний и 26% за то, чтобы беседы с работниками велись без посторонних.

Что касается индивидуального подхода в работе центров занятости, то подавляющее большинство опрошенных считает, что он должен быть, мнения разделились относительно формы: одни хотят всегда общаться только с одним инспектором, который решает все вопросы (47%), другие готовы обращаться к разным специалистам, но при условии, что есть один курирующий инспектор (43%). 10% опрошенных полагает, что прикрепление к инспекторам не нужно, чтобы всегда можно было решить любой вопрос и быстрее двигалась очередь.

В сельской местности все три варианта набрали примерно одинаковое количество голосов: за одного инспектора, который решает все вопросы, высказались 37%, каждый из 2 других вариантов указали по 32% респондентов.

В случаях, когда у безработного есть возможность выбрать из нескольких предложенных вариантов, половина респондентов (50%) высказалась за необходимость получения дополнительной информации о возможных последствиях выбора. Значительной части опрошенных (43%) требуется время, чтобы все обдумать и решить. Сразу сделать выбор готовы менее 10% опрошенных.

Тем, кто не готов сразу сделать свой выбор, в среднем необходимо несколько дней, чтобы принять решение.

В сельской местности картина повторяет распределение, указанное городскими жителями: почти половина (47%) нуждается в дополнительной информации, время на обдумывание решение необходимо 42% респондентов, сразу готовы сделать выбор лишь 11% опрошенных.

Желающим обдумать решение, прежде чем сделать выбор, также требуется несколько  дней.

Что касается местоположения центров занятости, в среднем, как показал опрос, респонденты тратят порядка 40 минут на дорогу (разброс ответов – от 5 минут до нескольких часов). Большинство (77%) считают такое время на дорогу приемлемым, совершенно неприемлемо это для 10% опрошенных.

В сельской местности респонденты в среднем тратят 50 минут на дорогу (разброс ответов – от 15 минут до 2 часов). Приемлемым это считают 63%, а 26% указали, что это совершенно неприемлемо.

Примерно половина опрошенных (48%) согласились с удобством введения единого графика работы государственных учреждений, работающих с населением. Значительная часть (40%) затруднилась определиться, поскольку есть и плюсы, и минусы. 12% опрошенных указали, что это не удобно, т.к. не позволяет гибко планировать день.

Что касается сельской местности, за удобство единого графика высказались лишь 26%, большинство (58%) не смогли определиться и 16% считают это неудобным.

Ожидание приема в центре занятости в среднем занимает от 20 до 40 минут. Большинство опрошенных считают это приемлемым (72%), в совершенно неприемлемые ситуации попадали 22% респондентов.

В сельской местности разброс ответов от 10 минут до 2,5 часов, в среднем ожидание приема составляет около часа. Это считают приемлемым 63% опрошенных, совершенно неприемлемым – 37%.

Далее потребителям предлагалось выделить наиболее существенные условия ожидания приема в центре занятости (каждому предлагалось отметить не более 6 вариантов). По итогам анкетирования, наиболее значимыми условиями являются следующие: необходимое количество мест для сидения (67%), свежий воздух, хорошая вентиляция (65%), наличие туалета для посетителей (60%), интересная и полезная дополнительная информация на стендах (57%). Около трети мнений приходится на следующие условия: комфортная температура (33%), специальное помещение для ожидания, не коридор (28%), наличие гардероба в холодное время года (28%), организация очередности самим учреждением (запись на определенное время и т.п.) (27%).  Далее следуют: приличный интерьер (21%), наличие журналов (16%), места для сидения должны быть мягкие (10%), наличие музыки или радио (3%), наличие телевизора (2%). Отдельно были высказаны пожелания о наличии информации с вакансиями.

В сельской местности с большим отрывом было выделено наличие туалета для посетителей (74%). Почти половина опрошенных высказались за необходимое количество мест для сидения (47%) и свежий воздух и вентиляцию (47%). 42% хотели бы видеть на стендах интересную и полезную информацию. За организацию очереди самим учреждением высказались 37%. Далее следуют: специальное помещение для ожидания, не коридор (26%), наличие журналов (26%), гардероб в холодное время года (21%), комфортная температура (16%), приличный интерьер (16%), мягкие места для сидения (11%) и наличие музыки или радио (5%). 

Кроме того, респонденты имели возможность написать свои пожелания в свободной форме, этим воспользовались 26%. Большинство пожеланий касались расширения банка вакансий и вариантов для переобучения. Также были высказаны пожелания к работникам службы занятости – быть более внимательными с посетителями. Также люди хотели бы иметь больше информации о предприятиях, предоставляющих вакансии.

Второй этап: фокус-группа

Для уточнения результатов анкетирования была проведена фокус-группа. Участники обсуждали порядок работы центров занятости и проблемы, с которыми сталкиваются желающие найти работу или получить статус безработного, а также возможные способы улучшения качества данной государственной услуги.

В целом можно разделить проблемы, возникающие при обращении в службу занятости, на несколько групп: недостаток информации как по процедурам и правам клиентов, так и по предоставляемым услугам (вакансии, обучение), проблемы организационного характера и порядок разрешения спорных ситуаций.

Участники обсуждения отметили, что информация о получении статуса безработного и услугах центров занятости не является общедоступной, большинство узнавало что-либо от знакомых или случайно.

При обращении в службу занятости можно получить консультацию о необходимых документах по телефону, однако, как показывает практика, вопросы все равно остаются. При посещении центра люди в основном узнают информацию о работе центра в очереди от других посетителей, так как в большинстве случаев нет сведений о специалистах, существующих в центре (таких как юрист, психолог), и обо всех услугах, которыми можно воспользоваться.

Достаточно серьезной проблемой является отсутствие доступной и понятной информации о правах и обязанностях центров занятости и безработных – люди не знают, каким образом урегулировать спорные ситуации, связанные со снятием с учета (например, в связи с окончанием обучающих курсов либо с отказом от предложенных заведомо неприемлемых вакансий).

Также существуют проблемы с неполнотой или искаженностью информации о самих вакансиях и курсах обучения (не учитывается возраст, квалификация или какие-либо еще значимые параметры). Некоторые участники отметили, что в ряде случаев отсутствует своевременная информация о семинарах, проводимых в центре занятости.

Кроме того, отсутствует информационный обмен между центрами занятости в рамках одного города, как по банку вакансий, так и по формам работы с населением. Клиента могут отправить в центр занятости в другой район для поиска вакансий.

Еще одна проблема связана с тем, что в центре занятости всегда дают только адрес работодателя, нет возможности позвонить и уточнить детали, а также актуальность вакансии на настоящий момент. Люди сталкиваются с тем, что приходится тратить деньги и время на дорогу, а в итоге оказывается, что место уже занято, либо выясняются дополнительные детали, которые делают вакансию неподходящей (условия работы, требования к кандидату и т.п.)

Также нет ясности с возможностью обращения людей, имеющих работу, в центры занятости для получения информации о какой-либо дополнительной работе.

Что касается технической стороны работы центров занятости, было отмечено, что во многих случаях организация приема клиентов не продумана, что приводит к неудобствам в получении услуг службы занятости.

Это может касаться как мелочей (например, стенды расположены в неудобных местах, нет достаточного количества мест для ожидания, нет информации о сотрудниках, поэтому не понятно, к кому и с каким вопросом следует обращаться), так и более серьезных проблем (инспектор сам назначает дату и время приема одновременно нескольким людям, чем создает очередь).

Также есть претензии к графикам работы центров занятости – в разные дни разные часы приема, графики работы центров занятости отличаются. Кроме того, помимо обеденных перерывов по усмотрению работников центра могут быть объявлены «технические перерывы» продолжительностью до часа без предупреждения и независимо от ожидающих приема клиентов. Участники пришли к мнению, что необходим единый график, отсутствие неприемных дней среди недели, работа учреждений с 9 до 19.

Условия ожидания приема в различных центрах отличаются (в некоторых есть специальные помещения для ожидания, прием ведется в кабинетах, а не через окошко). Участники пришли к мнению, что необходимо унифицировать работу центров, сделать удобным ожидание приема – помещение должно проветриваться, должно быть достаточное количество стульев, в случае, если не удается избежать очередей, должен быть туалет для посетителей. Приемлемое время ожидания, по мнению участников, должно составлять от 15 до 30 минут. В это время должна быть возможность ознакомиться с информационными материалами.

Участники обсуждения также пришли к выводу, что необходим секретарь, который будет предоставлять всю информацию тем, кто пришел в первый раз, распределять посетителей по кабинетам, в зависимости от вопроса, информировать о поступлении новых вакансий, а также принимать информацию у работодателей. Это позволит лучше организовать процесс получения данной услуги.

Также необходимо распространять информацию как о самих центрах занятости, так и о правах безработных и способах урегулирования конфликтов.

Интересно отметить, что из всех государственных услуг, охваченных исследованием, это единственная, которая воспринимается потребителем как конкурентная. Участники фокус-группы часто сравнивали работу центров занятости с работой платных кадровых агентств. В настоящее время это сравнение явно не в пользу службы занятости, поскольку люди рассматривают ее в качестве источника получения дохода (пособия по безработице), возможности бесплатного обучения (например, на курсах 1С), но не в качестве реального инструмента поиска работы.

2.2.3 Выявление предпочтений потребителей относительно качества  предоставления услуг в ЗАГСе

Предварительный этап: наблюдение

Данный этап включал в себя посещение ЗАГСа для описания общих характеристик данного учреждения.

С точки зрения местоположения ЗАГС расположен в двух минутах ходьбы от остановки транспорта, на входе имеется вывеска крупным шрифтом, что в целом позволяет считать расположение учреждения удобным для потребителя.

График работы данного ЗАГСа следующий: понедельник-четверг с 9-00 до 18-00, пятница – с 9-00 до 16-00, обеденный перерыв с 13-00 до 14-00. Данная информация имеется на табличке у входа в учреждение.

Внутри помещения расположены информационные стенды, бланки-образцы выдаются только при оформлении каких-либо документов, устные консультации не приветствуются.

С точки зрения условий ожидания, помещение производит благоприятное впечатление: оно отремонтировано, отсутствуют неприятные запахи и духота, есть удобные места для ожидания. Количество мест (10) является достаточным для ожидающих, очередей практически нет – 1-2 человека. В среднем время обслуживания одного человека 5-10 минут.

На основании данных характеристик вопросы, касающиеся условий ожидания при получении услуг ЗАГСа, были исключены из анкеты, поскольку в данном случае они не создают неудобств и дополнительных барьеров для большинства потребителей.

Первый этап: анкетный опрос

Общие характеристики выборки

 В данном случае исследователи не ставили задачей создание репрезентативной выборки, отражающей общую структуру населения. Опрос был проведен анонимно среди потребителей, уже воспользовавшихся услугами ЗАГСа.

Основные результаты опроса

В предложенной потребителям анкете содержалось два блока вопросов: один касался информации, необходимой для получения услуг ЗАГСа, второй – непосредственно процедур, связанных с предоставляемыми услугами. 

Что касается информации об услугах ЗАГСа, респондентам было предложено выбрать 2 наиболее удобных способа получения информации без посещения учреждения. Большинство опрошенных (70%) предпочитают телефонный разговор с сотрудником ЗАГСа, примерно половина респондентов (46%) высказались за то, чтобы информацию об услугах ЗАГСа предоставляла та организация, которой требуется документ из ЗАГСа. Четверть опрошенных (25%) готовы воспользоваться круглосуточным телефонным автоинформатором, даже при условии, что он будет платным. Наконец, 12% потребителей хотели бы получать информацию через интернет, что, по мнению исследователей, является достаточно высоким показателем.

В сельской местности было получено похожее распределение ответов: наиболее удобным способом большинство (73%) также считает телефон, треть (33%) хотели видеть информацию в той организации, которая требует справку из ЗАГСа, воспользоваться автоинформатором, даже платным, готовы 13%, получать информацию через интернет хотели бы также 13%.

При посещении ЗАГСа потребители предпочитают получать информацию следующим образом (в данном случае респондентам также было предложено выбрать 2 наиболее удобных способа): самым популярным вариантом является устная консультация с работником ЗАГСа (66%). Далее следуют два практически равнозначных способа: информация со стенда (38%) и информация из бланков и образцов их заполнения (37%). Часть потребителей хотела бы видеть в ЗАГСе буклеты и иные информационные материалы (20%).

Что касается сельской местности, уже 80% опрошенных высказались за получение устных консультаций. Далее следует информация из бланков и образцов их заполнения (40%),  буклеты и иные раздаточные материалы привлекательны для 13% респондентов, информацию со стенда отметили лишь 7%.

Информация о сотрудниках ЗАГСа (должность и Ф.И.О.), по мнению потребителей, должна быть представлена таким образом (респонденты указывали 3 варианта из предложенных): большинство высказалось за бейджик у каждого сотрудника (53%). Следующие по популярности ответы – табличка на двери кабинета сотрудника (41%) и табличка на рабочем столе (38%). Примерно четверть респондентов (27%) высказались за визитки, а также за наличие общего списка кабинетов с информацией о сотрудниках при входе в ЗАГС (26%).

В сельской местности также наиболее часто указывались варианты с табличкой на двери (60%) и бейджиком у каждого сотрудника (60%). Почти половина (47%) указали, что табличка с информацией о сотруднике должна располагаться на столе. 27% хотели бы видеть общий список при входе в ЗАГС. В отличие от города, вариант с визитками указали лишь 7%.

В нерабочее время ЗАГСа потребители хотели бы видеть у дверей ЗАГСа следующую информацию (респонденты выбирали 3 варианта из предложенных): подавляющее большинство (93%) указало наличие графика работы учреждения. Далее 41% опрошенных высказались за то, чтобы снаружи был указан телефон учреждения. Треть респондентов (30%) считают, что необходимо вывесить перечень документов по основным, наиболее востребованным услугам, другие 23% опрошенных указали, что достаточно просто перечня услуг. Почти четверть (24%) хотела бы видеть у дверей учреждения информацию об адресе в интернете, где можно найти полную информацию об услугах. Наконец, 16% респондентов отметили, что у дверей ЗАГСа необходима информация о суммах госпошлины, поскольку оплату нужно производить в другом месте.

Сельские жители также считают обязательным наличие графика работы (93%), номера телефонов считают необходимыми 67%. Треть (33%) хотела бы видеть также перечень документов по основным услугам, а 27% указали просто наличие перечня услуг. Информацию о суммах госпошлины хотели бы видеть 13%, такое же количество опрошенных высказались за указание адреса в интернете.

В целом можно сказать, что потребители хотели бы получать больше информации об услугах ЗАГСа, наиболее удобным для них является устное общение с сотрудником – как лично, так и по телефону. Следует отметить достаточно высокий процент ответов, связанных с использованием интернета в качестве источника информации (24%), а также вариант с получением информации в организации, которой необходима справка из ЗАГСа. В  сельской местности также востребована информация в интернете (13%).

Следующий вопрос был связан с местоположением ЗАГСа – потребители оценивали время, затраченное на дорогу до учреждения, и высказывались по поводу приемлемости расположения ЗАГСа.

Что касается времени, затраченного на дорогу до ЗАГСа, разброс ответов был от 3 до 90 минут. В среднем посетители тратят на дорогу полчаса. Подавляющее большинство (78%) указали, что для них это приемлемо. Часть респондентов (10%) считают, что ЗАГС расположен удобнее, чем большинство других госучреждений. Лишь 7% опрошенных указали, что ЗАГС расположен в неудобном для них месте. Остальные затруднились дать ответ на вопрос.

В сельской местности разброс ответов гораздо шире – от 10 минут до 4 часов. В среднем сельские жители тратят более часа на дорогу до ЗАГСа. Варианты приемлемо и неприемлемо набрали одинаковое количество мнений – по 40% каждый.

Далее потребителей просили указать, какие требования к графику работы ЗАГСа являются наиболее важными (предлагалось выделить не более 3 вариантов). Наиболее распространенным требованием является единый режим работы ЗАГСа в будние дни (43%), при этом треть опрошенных (30%) считает, что среди недели вообще не должно быть неприемных дней. Еще треть (29%) считает необходимой работу ЗАГСа в вечерние часы (как минимум, до 19-30). Работа ЗАГСа с раннего утра (с 8-00) важна для 20% респондентов. Что касается работы в выходные дни (субботу или воскресенье), всего 13% опрошенных отметили, что это необходимо. За отсутствие перерывов также высказалось меньшинство: обеденный перерыв хотели бы отменить 10% респондентов, непродолжительные технические перерывы (10-15 минут) – 9%. Следует отдельно отметить, что вторым по популярности ответом (34%) был тот, что график работы не имеет значения, если можно сделать запрос и получить необходимый документ без посещения ЗАГСа (по почте или иным способом).

Что касается сельской местности, большинство (60%), как и в городе, высказались за единый режим работы в будние дни. Отсутствие неприемных дней среди рабочей недели важно для 40% опрошенных. Примерно треть (33%) считает, что необходима работа с раннего утра (как минимум, с 8-00), еще 27% указали, что нужен приемный день в субботу или воскресенье. Остальные варианты ответов отметили чуть более 10% опрошенных.

Для получения необходимой справки большинство потребителей посетили ЗАГС 1 раз (78%), максимальное число посещений – 2 раза. Лишь 4% респондентов указали, что для них это неприемлемо.

В сельской местности потребителям приходилось посещать ЗАГС от 1 до 4 раз. В среднем им приходится обращаться 2 раза. Для большинства это все же приемлемо (67%), неприемлемо – для 27% опрошенных.

Что касается оплаты госпошлины, в среднем респонденты указали, что затратили на это около 30 минут, при этом разброс ответов был от 2 до 127 минут. В данном случае уже 19% считают затраченное на оплату время неприемлемым.

В сельской местности в среднем на оплату госпошлины уходит около 50 минут. Большинство (60%) указали, что это неприемлемо, приемлемо это только для трети опрошенных.

С учетом того, что ЗАГС не имеет права принимать платежи, потребителей просили указать наиболее удобные варианты организации оплаты госпошлины (необходимо было выбрать не более 2). Большинство респондентов (69%) высказались за то, чтобы информация о суммах госпошлины для получения различных документов предоставлялась в Сбербанке и на почте. Далее 38% опрошенных считают, что на всех информационных материалах ЗАГСа должна быть информация о необходимости уплаты госпошлины. Почти треть (29%) высказалась за то, чтобы информация о необходимости уплаты госпошлины сообщалась той организацией, которой требуется справка из ЗАГСа. Наконец, четверть респондентов (25%) считает, что ЗАГС должен выдавать готовые квитанции для оплаты госпошлины.

Большинство сельских жителей также указали, что информация о госпошлинах необходима в Сбербанке и на почте (73%), треть (33%) хотели бы получать готовые квитанции в ЗАГСе. С тем, что информацию о госпошлине должна предоставлять организация, требующая справку из ЗАГСа, согласны 20% респондентов.

В случае, когда ЗАГС не может выдать справку немедленно (например, в связи с необходимостью запроса в другой ЗАГС), мнение потребителей распределилось следующим образом (предлагалось отметить не более 2 вариантов): наиболее популярной является возможность получения информации о готовности справки по телефону (57%). Почти половина респондентов (48%) хотела бы знать сразу предположительную дату готовности справки. Четверть опрошенных (25%) указали, что информацию о готовности справки должен давать любой работник ЗАГСа (недопустима ситуация, при которой из-за отсутствия одного сотрудника не могут дать ответ). 19% опрошенных хотели бы получать справку по почте на домашний адрес. Лишь 9% респондентов указали ответ, что за дополнительную плату ЗАГС сам сообщит о готовности справки.

В сельской местности несколько иная картина. Большинство также хотели бы сразу знать точную дату готовности справки (60%), но в отличие от города, более половины (53%) хотели бы получать справку по почте на домашний адрес. Остальные варианты набрали чуть более 10%, включая популярный в городе способ – позвонить и узнать о готовности справки.

Второй этап: экспертное обсуждение

В рамках исследования данной услуги для уточнения результатов анкетного опроса была проведена фокус-группа – экспертное обсуждение итогов анкетирования с участием работников ЗАГСа, что помогло выявить дополнительные аспекты потребительских предпочтений в отношении предоставляемых ЗАГСом услуг.

Что касается недостатка информации, участники обсуждения подтвердили, что потребители стараются позвонить, чтобы получить необходимую информацию. При этом большинство вопросов касаются графика работы ЗАГСа и его местоположения. Ответы на звонки могут занимать до 50% рабочего времени. Однако, по мнению участников обсуждения, автоинформатор не может быть установлен для ответа на все звонки, поскольку достаточно много людей звонит проконсультироваться по поводу частной ситуации. Кроме того, у многих ЗАГСов всего одна телефонная точка, по которой они связываются в том числе и друг с другом, поэтому занять единственный номер под автоответчик не представляется возможным.

Также в ходе обсуждения (не имея результатов опроса) участники назвали второй по популярности ответ, касающийся желательного источника получения информации – организацию, требующую справку из ЗАГСа. 

По мнению работников ЗАГСа, современными средствами связи (интернетом) готова пользоваться в основном молодежь. В самом ЗАГСе нет выхода в интернет, они знают, что у вышестоящей организации (областного комитета ЗАГСа) есть сайт, но его адрес им не известен. 

Также участники обсуждения подтвердили, что большинство посетителей стараются получить устную консультацию даже по поводу стандартных процедур. Информация на стенде не пользуется популярностью по нескольким причинам: 

· Пожилые люди и люди с ослабленным зрением плохо видят необходимую информацию

· Документы и бланки, которые необходимо заполнить, зачастую содержат непонятные для потребителей термины, которые люди стараются уточнить лично

В целом работники ЗАГСа согласны, что наличие буклетов с подробным описанием услуг, порядком заполнения документов, толкованием терминологии могли бы уменьшить количество устных обращений или, по крайней мере, сократить время консультаций.

Что касается информации о сотрудниках, участники обсуждения отметили, что таблички с указанием должности и Ф.И.О. уже имеются на столах.

Один из наиболее сложных вопросов, как показало экспертное обсуждение, – информация о процедуре получения документов, в частности, необходимость уплаты госпошлины. Работники ЗАГСа единодушно отметили, что большинство организаций, которые требуют справки, не предупреждают о необходимости уплаты госпошлины, во многих банках также не предоставляют информацию. Это вынуждает людей приходить несколько раз. ЗАГС готов предоставить полную информацию о своих услугах организациям, которые требуют справки. Другая проблема, связанная с уплатой госпошлины в банках – корректировка сумм со стороны работников банка, которые некомпетентны в юридических тонкостях, но руководствуясь своей практикой, вносят исправления в квитанции (например, в случае развода госпошлина различается в случае обоюдного согласия либо постановления суда).

Участники обсуждения пришли к выводу, что наиболее приемлемый вариант – упрощение системы исчисления госпошлин (какие-либо унифицированные суммы на стандартные и наиболее востребованные справки, возможные потери компенсировать повышением госпошлин на менее необходимые услуги – например, смену имени или фамилии).

Что касается графика работы, участники обсуждения отметили, что несмотря на устные пожелания потребителей принимать в один из выходных дней, когда была организована работа ЗАГСа в субботу, обращений было очень мало по сравнению с буднями. В связи с этим от работы в субботу отказались.

Кроме того, участники обсуждения указали, что часть людей вынуждена тратить огромное количество времени в связи с несовпадением обеденных перерывов, например, в ЗАГСе и Сбербанке (в ЗАГСе с 13-00 до 14-00, в Сбербанке с 14-00 до 15-00). Если человек не дозвонился и не узнал график работы ЗАГСа, а также о необходимости уплаты госпошлины, бывали случаи, когда он тратил порядка 2-х часов, если неудачно приезжал в начале обеденного перерыва в ЗАГСе. В качестве возможного варианта решения данной проблемы участники обсуждения назвали утверждение единых часов обеденного перерыва для государственных учреждений города.

Вопрос, касающийся справок, которые нельзя получить в тот же день, вызвал спорную реакцию, поскольку работники ЗАГСа, например, в случае необходимости обращения к архивам не могут заранее сказать, сколько времени это может занять. Кроме того, сами потребители иногда не могут дать точную информацию, необходимую для поиска.

Один из путей упрощения подобных процедур – создание электронного архива документов всех ЗАГСов (информация в архивах хранится 100 лет). Это существенно сократило бы время, которое сейчас тратится на поиск и пересылку документов.

Все варианты, касающиеся пересылки документов и справок по почте, работники ЗАГСа сочли неприемлемыми, поскольку они работают только по предъявлению удостоверения личности. Документы и справки ЗАГСа содержат информацию, которая должна оставаться анонимной, поэтому варианты с почтовыми отправлениями, по их мнению, исключены.

В целом экспертное обсуждение подтвердило результаты анкетного опроса. Участие работников ЗАГСа позволило получить ряд комментариев, которые несомненно важны при разработке вариантов стандартов услуг данного учреждения.

2.2.4 Медико-социальная экспертиза.

Параметры исследование.

Исследование проводилось методом экспертного интервью.

Были опрошены представители  (руководители и ведущие специалисты) следующих 9 организаций инвалидов:

Пермская областная организация ВОИ

Пермская областная организация ВОС

Пермская областная организация ВОГ

Дзержинская районная организация ВОИ

Общественная организация Пермская лига молодых инвалидов «Голубка»

Мотовилихинская районная организация ВОИ

ПОООВОИ клуб людей на колясках и тяжелых опорников «Оптимист»

Детская общественная организация детей – инвалидов детства

Ассоциация «РИД»

Представители организаций имеют собственный опыт посещения МСЭ и работают с жалобами и предложениями инвалидов–членов их организаций. 

Выявленные значимые характеристики  услуги с точки зрения потребителя.

В процессе  анализа полученных материалов были выявлен следующий пакет характеристик услуги.

Основные проблемы потребителей в процессе получения услуги .

В качестве основных проблем прохождения МСЭ эксперты указали следующее:

А) огромные трудности в сборе документов (прохождение врачей по посыльному листу), которые возникают из-за плохой организации работы поликлиник:

· отсутствие полной информации о работе врачей.

· невозможность получения информации по телефону.

· невозможность разом записаться на прием ко всем необходимым врачам

· отсутствие специальных процедур для инвалидов, исключающих необходимость приходить для записи к врачу до открытия поликлиники.

· невозможность прогнозирования срока прохождения всех врачей.

· излишние требования, т.к. приходится проходить врачей, мнение которых не может повлиять на заключение МСЭ.

Б) бездушный, потоковый подход МСЭ к своим посетителям, каждый из которых переживает серьезную психологическую травму в связи со своей инвалидностью. 

Получение информации без посещения организации.

Клиентам МСЭ было бы удобно получать информацию без посещения МСЭ по телефону, это отметило большинство экспертов. 

Большинство организаций инвалидов сами предоставляют своим членам информацию о МСЭ: сообщения о  новых нормативных актах, регулирующих работу МСЭ, некоторые сведения о графе работы, местонахождению, схеме проезда и некоторых наиболее часто встречающихся трудностях. Эта ситуация оценивается как приемлемая.

Более желательно предоставление всей необходимой информации у врача, который направляет на МСЭ,  в частности это могли быть буклеты, которые выпускаются МСЭ и распространяются в поликлиниках и больницах. Также это могли бы быть стенды в этих учреждениях. Телефонный круглосуточный автоинформатор рассматривается как дополнительное средство информирования, не заменяющее канал через учреждения здравоохранения. Был упомянут ранее использовавшийся способ информирования: направление инвалиду открытки с напоминанием о необходимости переосвидетельствования и необходимой информацией, вплоть до указания даты и времени приема этого инвалида (дата и время записи). Упомянут также интернет, который, как минимум, он может стать источником информации для обществ инвалидов.

Расположение организации.

Все эксперты считают обязательным расположение МСЭ около крупного узла общественного транспорта. Желательно, чтобы место было в центре территории, которая обслуживается МСЭ. Место должно быть около остановки, подход к нему должен быть удобным, не иметь препятствий (существенного перепада высот, извилистого пути, неблагоустроенных дорожек и пр.) Место должно быть легко находимо по адресу или должны быть сделаны хорошо заметные указатели.

Лучшим вариантом является приближение МСЭ к потребителю и проведение выездных МСЭ (поликлиники, населенные пункты области и пр.)

Получение информации в организации.

Приемлемый уровень информирования в МСЭ описывается экспертами как наличие стендов и возможность устной консультации. Информация на стендах должна включать в себя права клиента МСЭ, в особенности право на получение индивидуальной программы реабилитации (ИПР) и критерии отнесения к той или иной группе инвалидности (степени потери трудоспособности). Наиболее важным фактором информации называется полнота указания прав, т.к. о части своих прав (возможность получения ИПР) клиенты МСЭ даже не подозревают. Детали реализации прав они могут узнать иным способом если будут информированы о наличии самого права.

Для достижения отличного уровня качества по мнению экспертов необходимо, чтобы консультации вел человек с психологическим образованием, т.к. посетителей тяготит «технократический» подход, им нужно сочуствие и понимание, необходимы буклеты. В специализированных МСЭ, например, по зрению, необходимы специальные средства информирования (аудиозаписи и информация, надписанная шрифтом Брайля). Аудиозаписи могли бы прокручиваться в месте ожидания.

В качестве средства информирования стоило бы также использовать бланки, вместо заявлений свободной формы о разработке индивидуальной программы реабилитации, т.к. пункты бланка могли бы напоминать инвалиду о важности сообщить свои индивидуальные особенности и предпочтения в том или ином аспекте, что сделает ИПР более эффективной и удобной.

График работы.

 Приемлемый график работы должен обеспечивать доступ к МСЭ работающим гражданам, при этом разные эксперты предлагали разные варианты: хотя бы один день в неделю вечером, работа в выходные. Также указывалось на то, что график не имеет особого значения, если будет организована запись. Высказывалось пожелание об отсутствии обеденного перерыва в. 

Отличным результатом был бы единый график и работа в выходные дни, а также выездные МСЭ, которые  снизили бы критичность графика работы.

Время ожидания.

Эксперты в оценке приемлемого уровня ожидания приема в МСЭ ориентировались на имеющиеся условия, это было видно из контекста разговора, поэтому названные цифры от 0 до 60 минут: 0, 15, 30 (3), 40, 60 (2), можно оценить как заниженные требования. 30 минут ожидания можно считать приемлемым результатом.

Отличный результат по времени ожидания можно охарактеризовать как отсутствие ожидания при назначенном времени или 15-20 минутное ожидание без назначения. Ответы экспертов распределились таким образом. 0 (2), 10, 15 (2), 20, 30 (2).

Условия ожидания приема.

Экспертам не предлагался перечень возможных требований к условиям ожидания приема, что, как оказалось, приводит к ограниченной широте вариантов ответов. По-видимому, эксперты в отсутствие «подсказок», расширяющих варианты рассмотрения, ориентировались в основном на аспекты, по которым неудовлетворенность наиболее остра. В ходе беседы экспертам по возможности указывалось на иные варианты требований, их побуждали к более общему взгляду на проблему.

Условия ожидания можно считать приемлемыми, если имеются места для сидения, помещение достаточно просторное, проветриваемое, получение информации во время ожидания, наличие туалета. Гардероб требуется в холодное время года. Необходимо, чтобы МСЭ сама организовывала очередность приема, потому что, во-первых, посетителей нервирует необходимость постоянного контроля очередности, во-вторых, некоторые инвалиды не могут полноценно следить за своей очередью, например, слепые или глухие.

В качестве желательных характеристик указывался буфет, т.к. в специализированные МСЭ граждане приезжают из других населенных пунктов. Посетителям было бы приятно слушать негромкую успокаивающую музыку, по радио могла бы также передаваться полезная информация. Записи информации могли бы делаться централизованно, что позволило бы обеспечить качественность информации и снизить затраты.

Выдача документов.

Все эксперты указали, что практика выдачи документа о прохождении МСЭ  в течение 1-2 часов после приема  является вполне приемлемой. Эксперты отклонили варианты получения документа по почте, что объясняется ничем не обоснованным правилом невозможности получения дубликата документа на фоне недоверия почте. Возможность получения дубликатов сняло бы общую озабоченность инвалидов сохранностью документа и напряженность их отношения к МСЭ.

Было бы желательно, чтобы документ выдавался не техническим работников, вышедшим в коридор, а самой комиссией, что позволило бы инвалиду задать вопросы, а также было бы выражением человеческого отношения к проблемам инвалида. Также должна выдаваться информация о возможности обжаловать заключение МСЭ. Эксперты указали, то клиент часто остается в неведении, какими критериями руководствовались и что принимали во внимание при выдаче того или иного заключения. Можно сделать вывод, что клиенту должно выдаваться более развернутое письменное заключение.

Иные характеристики.

Эксперты высказали некоторые иные пожелания к работе МСЭ, которые не могут быть отнесены к описанным категориям:

сокращение необходимости посещения МСЭ путем максимального использования почты и телефона в коммуникациях, в частности, большие нарекания вызывают МСЭ, которые не ведут запись по телефону

больше уважения и индивидуального подхода к посетителям, демонстрирующего, что МСЭ не просто «измерительный инструмент» и «конвейер», например,  МСЭ могло бы направлять почтовые уведомления о подходе срока переосвидетельствования с назначением даты и времени приема.

презумпция добросовестности посетителя, инвалид не симулянт, ему не в чем оправдываться, его нет необходимости «разоблачать».

максимальное взаимодействие с организациями инвалидов, вплоть до вхождения представителей в комиссию и участия в разрешении всех спорных ситуаций.

наличие «книги жалоб и предложений» и донесение до каждого посетителя информации о возможным путях обжалования.

доставка нуждающихся инвалидов до МСЭ и обратно или проведение выездных МСЭ

не формальный, а более разумный подход в результатам МСЭ, например инвалид не может считаться здоровым и лишаться пенсии, если он пропустил срок прохождения МСЭ, но впоследствии заключение подтвердилось.

Согласованность результатов.

Серьезных расхождений в мнениях экспертов не было, эксперты излагали достаточно близкие требования к качеству , что может служить доказательством того, что они ориентировались не на свой индивидуальный опыт, а на усредненное мнение членов своей организации. Завышенных ожиданий эксперты не проявили, более того, они проявили очень реалистичный подход, причем скорее краткосрочный, чем перспективный. Это можно объяснить их опытом разбирательств по жалобам инвалидов, что привело к пониманию  и учету интересов «другой стороны»: трудностей и особенностей работы сотрудников МСЭ.

2.2.5 Услуги по получению лицензии в области проектирования и строительства.

Параметры опроса.

Исследование проводилось в июле-августе 2004 года  методом углубленного интервью. 

Интервьюируемые являются руководителями или ведущими специалистами строительных организаций разных форм собственности, зарегистрированных на территории Пермской области  и имеющих  лицензии на строительство и/или проектирование  зданий и сооружений.

Интервьюируемые были отобраны на основании  следующих  факторов:

· Их организации  вошли в число  25 строительных организаций с разным опытом и весом в строительной отрасли региона, рекомендованных во время тестовых бесед с представителями экспертного совета Пермского центра лицензирования в строительстве, ассоциацией «Пермские строители», преподавателями строительного факультета Пермского государственного политехнического университета;

·  Среди   возглавляемых ими организаций были юридические лица разных форм  собственности (ОАО, ЗАО, ООО, ПБОЮЛ),  с разным количеством работников (от более 5000 до менее 30),

· ряд лицензиатов получили лицензию в первый раз, другие  уже неоднократно

· среди опрошенных были две организации, которым было отказано в получении лицензии.

Были опрошены представители 15  строительных организаций.

В некоторых случаях руководители организации настаивали на том, чтоб разговор происходил непосредственно с ними, предполагая, что данная беседа может каким-то образом повлиять на имидж организации. В интервью с руководителями ощущался  некоторый дефицит значимой информации о процедуре, при этом они в большей степени готовы были обсуждать проблемы издержек, выборов того или иного типа поведения потребителя услуги.

На характер полученных результатов  пилотного исследования наложил отпечаток  «сезон» проведения: июль и август являются временем отпусков для основных специалистов строительных организаций и  обычными «каникулами» для  процедуры прохождения лицензирования. 

Выявленные значимые характеристики услуги.

Основные характеристики потребителя 

Как правило,  собственно процедурой оформления лицензии занимаются специалисты, имеющие профессиональное строительное образование и опыт оформления лицензий для данной или иной строительной организации. Они знают работников центра лицензирования в лицо, поскольку  те были в свое время специалистами других строительных организаций  и в настоящий момент находятся на пенсии.

Специалисты молодых строительных организаций, впервые получающие лицензию, также как правило,  назначаются из числа имеющих опыт документирования и обеспечения вмененного государством администрирования в строительстве: они имели опыт оформления документов для заявок на тендеры, разрешительной документации в администрации и т.п.  

У приблизительно половины из таких специалистов в опрошенных организациях нет компьютера на их рабочем месте.  

Специалисты и руководители  строительных организаций общаются между собой и обмениваются информацией о процедурах и результатах строительного лицензирования. 

Выявленные специфические ожидания  потребителей.

Интервьюируемые совокупно продемонстрировали некоторые дополнительные ожидания от данной услуги. 

Процедура лицензирования воспринимается ими как  подтверждение их профессионального строительного статуса.  Поэтому, большинство из опрошенных  первоначально отказывается обсуждать  любые условия  изменения или упрощения процедуры лицензирования, считая, что  проблемы с ее прохождением могут возникнуть лишь а) у непрофессионалов; б) не ведущих или имитирующих строительную и проектировочную деятельность;  в) незнакомых, «невхожих» в профессиональную корпорацию, что ненормально для, как заявили опрошенные,  «миллионного города, в котором все всех знают». 

Таким образом,  зафиксирован дополнительный групповой  интерес потребителей.

Разнообразие групповых интересов вытекает из:

· специфической связи данных услуг с властными полномочиями государственных органов. В этой связи формируются разные типы потребностей, удовлетворяемые одной и той же услугой: 

· для субъектов, выходящих на «рынок правила»

· для субъектов, уже действующих на «рынке правила»

· для субъектов, возобновляющих  «право на правило» и т.п.

· разных типов покупательского поведения, включая отказ от услуги (голосование ногами), и  оценки потребителем совокупности рисков и выгод, возникающих  вследствие осознанного и неосознанного покупательского выбора,  как для самого потребителя, так и  для общества в целом. 

В рамках данного исследования не представилось возможным  получить развернутое  мнение представителей организаций, которые находятся в стадии оформления лицензии первый раз, в силу сезонности.

Способ оказания услуги .

Общей проблемой была названа двухступенность процедуры (сбор документов и согласование в  Пермском центре лицензирования и  оправление документации в Москву с ожиданием ответа оттуда), что увеличило срок получения лицензии минимум на один месяц. 

Возможность виртуального обращения и заочного направления документов большинством респондентами  даже не  рассматривается в качестве приемлемой либо желаемой, т.к.  их ожидания  предполагают  невозможность заполнения всех форм и предоставления всех документов самостоятельно и с первого раза. 

Вместе с тем  интервьюируемые продемонстрировали готовность к  получению предварительной исчерпывающей информации о процедуре, алгоритме и критериях прохождения этапов  получения услуги через Интернет (например,  на специализированном сайте Центра лицензирования).   При этом, данная  потребность не является реально актулизированной, т.к.  лишь один из опрошенных пытался искать и нашел данные сведения в Интернет.

Отношение опрошенных к персоналу организации, представляющей услуги лицензирования, связано с тем, что их относят не к государственных служащим, а к членам этой же корпорации., следовательно,  они выполняют внешние требования  и не могут ничего поменять. К ним обращаются не за консультациями,  а фактически за толкованием текстов методических рекомендаций и сведениями об опыте прохождения процедуры.  Наиболее приемлемым названо личное общение и общение по телефону.

Время оказания услуги

Время работы учреждения вполне приемлемо и не значимо, если оно совпадает с  рабочим временем ( с 9.00 до 16.00). Время оказания услуги, т.е. отрезок с момента первого обращения до момента получения лицензии,   называется приблизительно:  около двух-трех месяцев. 

Наиболее значимые характеристики – время на сбор необходимых документов и срок принятия решения о лицензии. По мнению респондентов процесс сбора документов занимает около 7-10  дней для уже работающей организации (если этим занимается человек, у которого в настоящий момент есть и другие функции, как правило в небольших строительных фирмах, процесс может затянуться на месяц).  Новая, только начинающая работать,  организация по мнению экспертов вообще не может предоставить такие документы, следовательно будет  подтасовывать данные: около недели договариваться со знакомыми специалистами, которые формально дадут согласие  на использование их характеристики  для заполнения необходимых форм, еще 7-14  дней собирать с них необходимые сведения и  параллельно формировать пакет из иных документов.

Место оказания услуги

Расположение учреждения признано очень удачным. Критерий – всем известное здание в центре города.   К существующей проблеме  трудностей с парковкой респонденты относятся с пониманием и считают ее менее значимой, чем удачное местоположение здания.  Однако возможность и наличие парковки представляется значимым. 

Характеристики помещения  не были выявлены в качестве значимых и считаются неприемлемыми. Критерий – есть диван для ожидания, стол для записей во время беседы со специалистом.  Освещенность, наличие ручек, дополнительные удобства респондентами не упоминались.

Информационное обеспечение

Процедура  лицензирования включает обеспечение претендентов методическими рекомендациями. Руководители организаций считают,  что  процедура и информирование о ней простые и логичные по сравнению с иными процедурами (включая получение специальных лицензий). Однако   уверены, что хоть все и написано в методических рекомендациях, все равно лучше не готовить документы окончательно, брошюруя их в нужной последовательности, а привезти  для консультации, а затем  внести коррективы. Вполне допустимо, по мнению опрошенных,  вносить коррективы несколько раз. При этом,  советуясь со специалистами центра лицензирования по телефону в рабочем режиме. 

Основным базовым средством информирования называется личная беседа-консультация со специалистом центра лицензирования.

Неудовлетворительно, что меняются формы  и комплект необходимых документов.

Обеспечение конфиденциальности, надежность и безопасности  в качестве значимых характеристик не выявлено.

В качестве минимально-приемлемых форм связи называется телефонный разговор.  

Обратная связь 

Нареканий на контакт специалистов центра и представителей лицензиата не обнаружено. Однако, большая часть опрошенных рекомендовала уменьшить человеческий фактор  в процессе принятия решений.  Это связано с тем, что специалисты центра могут видимо произвольно толковать соответствие представленных сведений  методическим рекомендациям и сомневаться в  достаточности представленных специальных характеристик.  Опыт жалоб и  возможного первоначального способа решения конфликтов не выявлен.

Вместе с тем, сама возможность фиксации жалоб для дальнейшего  решения конфликтов в суде представляется  опрошенным чрезвычайно экзотической. 

Удовлетворенность клиента

Отношение к качеству услуги связано у опрошенных с их личным опытом, публикациями в СМИ, мнением, бытующим к профессиональной корпорации.  Требования к качеству занижены, поскольку ожидания содержат готовность к сидению в очередях, отсутствию или недоступности удобств, необязательности продставления не только необходимой, но и достаточной, исчерпывающей информации об услуге, какому-то уровню неточности и неаккуратности. Помимо этого, опрошенные не считают это услугой, а исполнением вмененных правил. Поэтому  готовы «разменять» их  исполнение на применение  других жестких правил к иным субъектам строительного рынка: проверки объектов строительства, создание дополнительных комиссий по выезду на объекты и т.п.
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3 Выводы и рекомендации

3.1 Выводы и рекомендации по возможности стандартизации 

3.1.1 Возможность стандартизации

Исследование показало, что стандартизация государственных услуг реально возможна и эффективна:

· может быть выделен единый для всех услуг перечень значимых показателей качества, определяющих степень удовлетворенности потребителей

· не существует серьезных противоречий в предпочтениях групп потребителей, которые могли бы мешать установлению единых и приемлемых для всех групп стандартов

· качество услуг существенно зависит от нескольких наиболее остро воспринимаемых потребителями показателей, улучшения по которым кардинально меняет оценку качества услуги

· потребители предъявляют достаточно низкие требований к качеству услуги и готовы «войти в положение» государственных организаций, однако, если имеется прямой коммерческий конкурент с идентичной услугой (коммерческие фирмы по найму персонала и центры занятости населения), то потребители ориентируются на наиболее высокий известный им уровень качества

· Предпочтения потребителей складываются из субъективных ожиданий, предыдущего опыта взаимодействия с государственными структурами и объективных потребностей, возникающих в силу профессиональных особенностей, состояния здоровья, занятости и т.п.;

· степень удовлетворенности потребителей в настоящий момент обусловлена не столько характеристиками самой услуги, сколько тем, считает ли потребитель, что госорган в имеющихся ограничениях (финансовых, кадровых и пр.) сделал все для повышения качества и недостатки не обусловлены исключительно плохой организацией работы

· потребители почти всегда имеют реально выполнимые предложения по путям повышения качества

· оценки степени удовлетворенности потребителей различных пунктов обслуживания могут существенно различаться при равных условиях функционирования пунктов обслуживания, что свидетельствует о том, что уровень качества определяется в значительной мере не финансированием, а организацией работы и отработкой процедур.

Общие значимые характеристики

В ходе исследования были выявлены следующие значимые для потребителей характеристики качества услуги:

1. Своевременное, полное, понятное и достоверное информирование

d) о существовании услуги

e) без посещения центра обслуживания

f) в центре обслуживания

g) о продвижении процесса оказания услуги

2.  Территориальная и транспортная доступность центра обслуживания

h) удобство нахождения

i) время в пути

3. График работы

4. Ожидание приема

j) время ожидания

k) условия ожидания

5. Выполнение  требований для получения услуги

l) неизбыточность и понятность требований

m) согласованность действий разных организаций («единое окно»)

n) условия заполнения документов в центре обслуживания

o) общие затраты времени

6. Понятность и простота процедуры

7. Возможность дистанционного получения услуги.

8. Право на обжалование и учет мнения

9. Общие затраты времени

Классификация предпочтений

Предпочтения потребителей по указанным значимым характеристикам можно разделить на две категории:

1. Общие предпочтения, т.е. присущие потребителям и высказываемые в отношении всех получаемых им государственных услуг, например, способ получения информации (устно или письменно)

2. Специфические предпочтения, которые могут зависеть от ряда факторов:

p) характера отдельной услуги

q) особенности обслуживаемой территории (климат, традиции и пр.)

r) особенностей пункта обслуживания (помещение, связь и пр.)

s) квалификации персонала

Общие предпочтения по своей природе представляют собой права потребителей государственных услуг, которые следовало бы закрепить в законодательстве.

Общие предпочтения потребителей

Были выявлены общие для всех потребителей всех услуг предпочтения, которые могут быть заложены в стандарт качества любой услуги даже без предварительного изучения предпочтений потребителей:

Своевременное, полное, понятное и достоверное информирование должно осуществляться с выполнением как минимум следующих тербований:

t) информация для потребителей должна быть официально утвержденной

u) информация должна содержать описание прав потребителя, специфику работы пункта обслуживания, руководство по действиям потребителей в той или иной ситуации, а также правила установления очередности

v) информация должна быть единой по всей стране, кроме специфических особенностей конкретных пунктов обслуживания (номера кабинетов, телефоны вышестоящих организаций)

w) должно осуществляться устное консультирование в пункте обслуживания и по телефону

x) информация должна быть доступна и в нерабочее время пункта обслуживания посредством размещения в сети интернет, а также по телефону через специальные автоинформаторы и (или) автоответчики на номерах телефонов пунктов обслуживания

y) в центре обслуживания соответствующего размера должен быть работник, осуществляющий первичное консультирование потребителей на входе за стойкой приема

z) в центре обслуживания информация должна быть представлена в печатном виде на стендах или в папках. Информация должна помогать людям понять, куда и по какому вопросу можно обращаться.

aa) Потребитель должен иметь возможность взять с собой информацию для более детального изучения в спокойной обстановке и возможности получения консультации, для чего должны издаваться печатные материалы для распространения (буклеты, справочники и пр). 

ab) базовая информация об услуге должна распространяться через органы, требующие получения услуги, а в сельской местности также через органы местного самоуправления

ac) потребителю должен сообщаться точный срок готовности (окончания оказания услуги)

ad) возможность получения информации не должна зависеть от наличия того или иного сотрудника 

ae) любая коммуникация с потребителем должна сопровождаться представлением сотрудника и информированием потребителя о Ф.И.О. и должности сотрудника.

Территориальная и транспортная доступность пункта обслуживания

af) Пункт обслуживания должен находиться рядом с узлом общественного транспорта

ag) пункт обслуживания должен находиться в центре территории, которую он обслуживает

ah) пункт обслуживания должен быть рядом с остановкой общественного транспорта

ai) пункт обслуживания должен быть расположен так, чтобы его легко можно было найти, или снабжен заметными указателями

aj) время в пути с любого места обслуживаемой территории не должно превышать 30 минут для города и 50  минут для сельской местности

ak) минимальное количество лестниц для сервисов, которыми пользуются пожилые или инвалиды;

al) должна быть парковка для транспортных средств;

am) не должно быть пропускной системы прохода в пункт обслуживания, в любом случае она должна быть легкой и понятной для потребителей

График работы

an) график должен быть простым и легким для запоминания от единого графика во все рабочие дни вплоть до единого графика для всех государственных учреждений на территории муниципалитета (субъекта федерации)

ao) график должен предоставлять работающим гражданам возможность посещения пункта обслуживания вне общепринятого графика работы (п рабочих дней с 8 до 18 часов)

Ожидание приема

ap) время ожидания не должно превышать 30 минут

aq) при наличии очереди очередность должна организовываться пунктом обслуживания по установленным правилам

ar) при наличии очереди условия ожидания должны включать в себя сидячие места, хорошо проветриваемое помещение с комфортной температурой, туалет и возможности ожидания без скуки (интересная и полезная информация, музыка или радио, телевизор и пр.) 

Выполнение потребителями требований для получения услуги

as) требования должны быть понятны потребителю и он должен при необходимости иметь возможность выяснить их обоснованность

at) должно быть «единое окно» везде, где это возможно, и потребитель не должен выступать курьером между госучреждениями

au) при необходимости заполнения документов в центре обслуживания должно быть организовано место, на котором можно расположить бумаги и с которого доступна информация о правилах заполнения документов

av) при приеме документов должна проводиться проверка полноты пакета с выдачей  официальных письменных рекомендаций по исправлению недостатков

aw) Отказ в оказании услуги должен быть детально описан и обоснован и дана рекомендация как причина может быть устранена.

Понятность и простота процедуры

ax) Правила должны быть изложены в виде инструкции по действиям потребителей («впишите в графу последний указанный в паспорте адрес») и иметь понятную и удобную систему поиска и навигации

ay) Бланки и документы, регламентирующие действия потребителей, должны быть легкими для понимания неспециалистом, состоять из простых граф для чего они должны тестироваться на их понимание рядовыми потребителями

az) бланки должны быть доступны без обращения к работникам пункта обслуживания

ba) перечни необходимых документов должны быть унифицированными, при необходимости получения дополнительных справок, должна быть информация о том, где эти справки можно получить, каковы обязательные реквизиты этой справки.

bb) Процедура должна постоянно поддерживаться в состоянии, согласованном с другими нормативными актами, коллизии должны немедленно устраняться, при невозможности устранения должны выпускаться официальные рекомендации по разрешению коллизии.

bc) обслуживание не может быть «завязано» на конкретного сотрудника и его отсутствие не должно сказываться на сроках оказания услуги и возможности получения информации.

Дополнительный универсальный способ информирования

А) Создание федерального справочника для потребителей «Как жить в нашем государстве», который будет включать в себя:

· Перечень услуг, оказываемых государством с указанием органов и учреждений, в которые необходимо обращаться по тем или иным вопросам;

· Перечень обязательных платежей в связи с получением той или иной услуги

· Дополнительные условия и льготы, связанные с получением услуг

· Приложение, созданное на местном уровне, с указанием телефонов и адресов учреждений, оказывающих услуги

Б) Создание интернет-версии справочника, поддержка сайтов и обновление информации на местном уровне

Возможность дистанционного получения услуги.

bd) должны быть максимально расширены возможности получения услуг по почте или через иное средства коммуникации

be) Необходимость личного присутствия при получении услуги должна быть обоснованной, должна быть предусмотрена возможность совершения любых действий по доверенности, причем доверенность может быть также оформлена в самом центре обслуживания и заверена им.

Право на обжалование и учет мнения

bf) Потребитель должен иметь возможность немедленно и беспрепятственно подать любые жалобы, высказать предложения или мнение по обслуживанию, которые должны в разумный срок быть рассмотрены, потребитель должен иметь возможность получить информацию о результатах рассмотрения

bg) факт обращения, в том числе факт отказа в принятии или выдаче документов, должен быть подтвержден документально (расписка с перечнем принятых документов, бланк с указанием причины отказа и т.п.)

bh) должна быть возможность оперативного рассмотрения вышестоящим должностным лицом жалобы потребителя на поведенческие моменты во взаимоотношениях с сотрудником (субъективное отношение, грубость, демонстративное игнорирование и т.п.)

bi) право и порядок обжалования неправомерных действий должны доводиться до сведения  потребителей

3.1.2 Рекомендации по защите прав потребителей в механизме обжалования нарушения органами государственной власти прав и законных интересов граждан при оказании государственных услуг

Общие подходы к  законодательному обеспечению прав потребителей, помимо уже сейчас существующих законодательных гарантий. 

· Права потребителей государственных властных услуг должны быть закреплены;

· Каждое закрепленное право должно сопровождаться гарантиями его реализации и механизмом защиты. 

· Оценка качества оказанной услуги должна ограничиваться внешними процедурами, т.к. соблюдение чиновником внутренних процедур (административных регламентов), потребителя не интересует.

· Процедуры упрощенного внесудебного рассмотрения споров.

· Должен существовать механизм фиксации нарушения ЛЮБОГО права, а в тех случаях, когда простого способа фиксации не существует, устанавливается принцип презумпции вины исполнителя услуги.

Внесудебные процедуры рассмотрения жалоб:

Предметом рассмотрения должны быть споры, возникающие в связи с незаконными властно или административно-распорядительными действиями (бездействием) органа исполнительной власти в отношении конкретного гражданина (семьи, ограниченной группы граждан), если эти действия (бездействие):

- возлагают на гражданина незаконную обязанность;

- создают препятствия для реализации гражданином прав, льгот и преимуществ;

- создают дополнительные издержки реализации того или иного права;

- создают незаконные барьеры доступа к оказываемым органами исполнительной власти услугам публичного характера;

Срок подачи жалобы: 7 дней с момента возникновения спора.

Срок рассмотрения жалобы – 2 рабочих дня с момента ее регистрации в органе. В исключительных случаях – 7 рабочих дней.


Жалоба подается путем заполнения формы, установленного образца. Форма должна быть доступна как в бумажном, так и в электронном виде. В форме указываются:

· сведения о гражданине;

· дата обращения; 

· суть нарушения с указанием в чем, по мнению гражданина, состоит незаконность действий (бездействий) органа исполнительной власти;

· существо требования;

· перечень прилагаемых документов (при необходимости);

Поступившей форме автоматически присваивается номер. На входе проверяется только наличие информации в подлежащих заполнению графах. Не полностью заполненные формы не принимаются. Заявителю выдается извещение о принятии жалобы с указанием номера и способа получения информации. Информация о судьбе жалобы должна быть доступна как в бумажном, так и в электронном виде. 

Далее с жалобой работает квалифицированный консультант, который выносит заключение об обоснованности или необоснованности жалобы
. При удовлетворении жалобы чиновник обязан в установленный с учетом характера услуги минимально короткий срок, совершить действия, по поводу которых возник спор. Удовлетворение жалобы не влечет никаких имущественных или дисциплинарных последствий для  конкретного чиновника. Неисполнение решения об удовлетворении жалобы, может служить основанием для дисциплинарной ответственности чиновника и имущественной ответственности органа перед потребителем.


Если жалоба признана необоснованной, то заявителю должно быть направлено сообщение об этом с разъяснением права на обращение в суд. При этом предметом рассмотрения суда является не решение по жалобе, а само действие (бездействие), которое, по мнению заявителя, является незаконным.

	Действие
	Описание

	Заполнение бланка жалобы
	Бланк заполняется гражданином на бумажном или электронном носителе и передается в орган лично или почтой. 

	Регистрация жалобы
	Поступивший бланк автоматически регистрируется. Гражданину сообщается регистрационный номер

	Рассмотрение жалобы
	Жалоба рассматривается консультантом. Срок – 2 рабочих дня



	Информирование заявителя
	Информация о ходе рассмотрения жалоб должна быть доступной. Сведения о результате рассмотрения жалобы, а также о решениях, на которые поступили возражения, вывешиваются в офисе и размещаются в Интернете. 

Пример:

Жалоба № 7456 – удовлетворена

	Если жалоба признана необоснованной
	Заявителю направляется стандартное письмо, в котором разъясняется порядок обжалования действий и решений органа в судебном порядке. 


3.1.3 Методы исследования предпочтений потребителей

Для исследования предпочтений потребителей могут использоваться следующие методы:

1. Прямое изучение мнения потребителей, в т.ч. путем

a. Анкетирования

b. Проведения фокус-групп

c. Глубинных интервью

2. Изучение агрегированного мнения потребителей через опрос экспертов-представителей общественных объединений потребителей

3. Косвенное изучение мнения потребителей, в т.ч. путем:

a. Наблюдения в пункте обслуживания

b. пробного испытания (анонимной закупки)

c. изучения жалоб и предложений потребителей

d. опроса работников пункта обслуживания

4. Иные методы

Исследование показало, что в настоящее время с учетом невысоких требований потребителей все перечисленные методы дают равнозначные результаты и могут применяться в любом сочетании. При изменении ситуации ряд методов без специальных ограничений могут показывать не приемлемый , а желаемый уровень качества.

Для первоначального создания стандарта необходимо применять методы прямого изучения мнения потребителей, как наиболее точный инструмент. Предпочтительнее использовать анкетирование. Проверка данных анкетирования может проводиться любым из перечисленных методов, при этом минимально ресурсоемким и скорым  является изучение агрегированного мнения.

Для пересмотра и обновления стандарта могут быть использованы более простые способы, заменяющие анкетирование потребителей, в частности изучение жалоб и предложений потребителей (при условии надлежащего функционирования системы их сбора. 

Для оценки специфики территории, отдельного пункта обслуживания можно ограничиться использованием фокус-групп, глубинных интервью и наблюдением.

Таким образом,  может быть предложена общая схема малозатратного изучения предпочтений потребителей: 

1) анкетирование или изучения агрегированного мнения потребителей (при наличии общественных объединений потребиетелй) при создании стандарта услуги

2) учет специфики территории и пункта обслуживания путем проведения фокус-групп, наблюдения и изучения мнения работников

3) дальнейший пересмотр стандарта путем обработки информации системы фиксации жалоб, предложений и мнений потребителей, что также решает проблему завышенных требований, т.к. потребители подают жалобы, предложения и высказывают свое мнение только в действительно неприемлемой для них ситуации.

3.2 Выводы и рекомендации по отдельным услугам 

3.2.1  Получение паспорта

Значимые характеристики

Среди значимых для потребителей факторов при получении паспорта в ходе исследования были выявлены следующие:

1. Информационные потребности:

Обратная связь:

· Возможность получения информации по телефону

· Наличие секретаря-операциониста, который консультирует при посещении паспортно-визовой службы по вопросам оформления документов

· Наличие круглосуточного телефонного автоинформатора по процедурам работы паспортно-визовой службы и основным услугам

Доступность (понятность и простота):

· Наличие понятных инструкций по заполнению бланков и процедурам оформления документации

· Наличие информации о перечне необходимых документов и порядке их оформления в других учреждениях (ЖЭК, сельсовет)

· Наличие информации в интернете

Точность и аккуратность:

· Четкие инструкции и указания персонала по процедурам оформления

· Наличие квалифицированного персонала

Функциональные потребности:

Место:

· Наличие помещения для ожидания приема

· Количество мест для ожидания, соответствующего количеству посетителей

· Места для заполнения документов с хорошим освещением и доступом к образцам заполнения

Время:

· Наличие унифицированного графика работы учреждения

· Работа в вечерние часы

Способ оказания:

· Организация работы для уменьшения времени ожидания (запись на определенное время, увеличение штата, единая информационная база)

Специальные предпочтения

Ранее информирование потребителей о необходимости оплаты и максимальное упрощение процедуры оплаты или ее отмена (человек не должен платить «за жизнь», т.к. без паспорта  жить в стране невозможно)

Выдача полноценной замены паспорта на период его оформления, т.к. временное удостоверение личности не во всех ситуациях полностью заменяет паспорт 

Введение платной срочной услуги, при этом обычная замена паспорта может быть бесплатной при сохранении объема поступления средств

Рекомендации по пилотным стандартам

Своевременное, полное, понятное и достоверное информирование клиентов должно осуществляться как минимум:

1. По телефону в разговоре с сотрудником паспортного стола

2. При посещении паспортного стола в ходе устной консультации

3. В нерабочее время информация должна быть доступна через автоинформатор (может быть платным) или автоответчик

4. Максимально полная информация должна содержаться в интернете

5. В паспортном столе полная и доступная информация должна быть представлена на стендах

6. Базовая информация об услуге должна распространяться через другие часто посещаемые государственные органы (домоуправление, сельсовет)

7. Информация о получении паспорта должна содержать, как минимум:

· График работы и адрес паспортного стола

· Перечень необходимых документов для оформления паспорта с указанием мест получения каких-либо справок, а также процедуру подачи документов

· Информацию о необходимых проплатах (госпошлина, стоимость бланка) с указанием размера и порядка оплаты

Более высокий уровень качества может быть обеспечен за счет:

· Выделения сотрудника, который будет работать в качестве секретаря – отвечать на телефонные звонки и консультировать по процедурам оформления документов (как минимум, указывать источники необходимой информации – документ, инструкцию или сотрудника, компетентного решать какой-либо вопрос)

· Создания платной услуги выдачи паспорта в более короткий срок

· Создания единой информационной электронной базы для сокращения сроков запроса в паспортные службы других районов и регионов

Территориальная и транспортная доступность паспортно-визовой службы

· Паспортный стол должен находиться рядом с узлом общественного транспорта

· Паспортный стол должен находиться в центре территории, которую он обслуживает

· Паспортный стол должен быть расположен так, чтобы его легко можно было найти, или снабжен заметными указателями

· Время, затрачиваемое на дорогу до паспортного стола, не должно превышать 30 минут для города и  60 минут для сельской местности

График работы

· Простота графика и удобство для запоминания, т.е. единый график во все рабочие дни 

· возможность посещения работающими гражданами после окончания работы – то есть прием в вечерние часы (как минимум, до 19-30)

Ожидание приема

· время ожидания не должно превышать 40 минут

· при наличии очереди условия ожидания должны включать в себя сидячие места в соответствии с количеством ожидающих клиентов, хорошо проветриваемое помещение с комфортной температурой, туалет и возможности получить дополнительную полезную информацию 

Выполнение  требований для получения паспорта

· требования при оформлении паспорта должны быть понятны потребителю, и он должен при необходимости выяснить, чем они обоснованы (особенно в случаях возникновения дополнительных сложностей, связанных с утратой паспорта или сменой места жительства)

· при необходимости заполнения документов в паспортном столе должно быть организовано место, на котором можно расположить бумаги и с которого доступна информация о правилах заполнения документов

Понятность и простота процедуры оформления документов

· Правила заполнения бланков должны быть изложены в виде инструкции по действиям потребителей («впишите в графу последний указанный в паспорте адрес») и иметь понятную и удобную форму изложения

· Документы, регламентирующие действия потребителей должны тестироваться на их понимание рядовыми потребителями

В ходе исследования были получены следующие оценки параметра «время ожидания приема»: для того, чтобы поставить паспортному столу оценку «отлично», необходимо, чтобы время ожидания приема составляло порядка 15 минут. Оценка «хорошо» соответствует примерно 30 минутам ожидания. «Приемлемо» для потребителя – когда продолжительность ожидания составляет 40-45 минут. «Совершенно не приемлемо» - когда время ожидания более чем 1 час 15 минут.

3.2.2 Получение строительной лицензии

Значимые характеристики

Среди значимых для потребителя,  характеризующих качество факторов услуги, выявлен следующий «пакет характеристик».

Функциональные потребности:

· Удобное месторасположение учреждения

· Способ деятельности персонала, организация индивидуального личного консультирования

· Возможность осуществления ряда  заочных процедур,

· Время оказания услуги, имея в  виду  расчетный и фактический срок прохождения всех процедур: время на сбор всех документов и срок принятия решения о выдаче лицензии.

Информационные потребности:

· Доступность складывается из следующих составляющих: понятность и простота

· Понятность:

· Наличие понятных для потребителя требований к процедуре лицензирования

· Наличие  полной информации об этапах прохождения  лицензирования

· Преемственность (неизменность) процедур и  их документационного обеспечения

· Простота:

· Минимизация заполняемых документов и процедур

· Возможность профессионального общения с одним и тем же специалистом

· Возможность получения профессиональных  консультаций по поводу оформляемых документов практически в момент возникновения потребности в консультировании

Эмоциональные потребности:

· Поддержка корпоративности

· Обслуживание точное и аккуратное (без ошибок и  субъективных  предпочтений)

· Обратная связь, учитывающая этапы прохождения процедуры.

· В силу выявленных специфических потребностей (корпоративность и статусность услуги)  опрошенные негативно относятся к выявлению  конфликтов и предъявления жалоб. Следовательно не формируют предпочтений в отношении механизмов разрешения конфликных ситуаций   

Выявленные ожидания потребителя.

У рассмотренной группы потребителей выявлены заниженные ожидания в отношении уровня качества и обслуживания   в процессе получения услуги по получению строительной лицензии.  

Заниженность проявляется:

· в готовности не получать какие-то удобства в сравнении с иными услугами, включая государственное обслуживание: «…какие стулья, не бабушки ведь приходят в очереди стоять…»

· в стремлении оправдать   деятельность работников Центра лицензирования: «… у них ведь наверно инструкции Госстроя, они ничего не могут менять»

· и т.п. 

Отношение потребителя к услуге формируется как результат опыта  совместной работы с этим или аналогичным представителем государства, по отзывам других потребителей и в зависимости от имиджа (репутации) данного учреждения, услуги в строительном сообществе и на рынке. Процесс  строительного лицензирования сравнивается с другими, как считает потребитель, гораздо менее «настроенными  и прозрачными»   процедурами получения иных специальных лицензий, а также  с другими взаимоотношениями с государством  (получение разрешений на строительство, участие в тендерах и т.п.).

Данная процедура, помимо прочего, воспринимается  не в качестве услуги, а  в качестве  подтверждения статуса профессионального строителя (строительной фирмы). И оказывается данная услуга не государственными  «чиновниками», а своими  коллегами – строителями. 

Специальные предпочтения

Не выявлены

Рекомендации  по пилотным стандартам

Минимальные требования к удобному месторасположению центра лицензирования:

· Известное,/ знакомое здание, недалеко от центра города, с транспортными развязками и возможностью парковки

· Учреждение в здании  должно быть расположено так, чтобы его легко можно было найти, или снабжено заметными указателями

·  Неизменное местоположение учреждения либо широкое оповещение  потенциальных потребителей в случае изменения  местоположения  через профессиональные строительные ассоциации

График работы

· Простота графика и удобство для запоминания, т.е. единый график во все рабочие дни 

Ожидание приема

· время ожидания не должно превышать 40 минут

при наличии очереди условия ожидания должны включать в себя сидячие места в соответствии с количеством ожидающих клиентов, хорошо проветриваемое помещение с комфортной температурой, туалет и возможности получить дополнительную полезную информацию 

Своевременное, полное, понятное и достоверное информирование клиентов об этапах прохождения процедуры лицензирования  должно осуществляться как минимум:

1. Наличием  методических указаний  и инструкций, предоставляемых  обратившимся в лицензионный центр

2. По телефону в разговоре с сотрудником  центра лицензирования

3. При посещении Центра лицензирования  в ходе устной консультации

4. Информация должна быть доступна через автоинформатор (может быть платным) или автоответчик

5. Максимально полная информация должна содержаться в Интернете

6. В лицензионном центре полная и доступная информация должна быть представлена на стендах

7. Информация об этапах прохождения процедуры строительного лицензирования  должна содержать, как минимум:

· График работы и адрес центра строительного лицензирования

· Данные и контактную информацию  специалиста центра лицензирования, к которому  для консультирования закрепляются потенциальные лицензиаты по какому-то неизменному признаку: например в связи с районом регистрации  предпринимательской деятельности и т.п. 

· Перечень необходимых документов для оформления строительной лицензии с указанием мест получения каких-либо справок, а также процедуру  и порядок подачи документов

· Расчетный срок прохождения этапов подачи документов и получения разрешения

· Данные и контактную информацию  специалиста центра лицензирования, к которому можно обратиться  в случае возникновения разногласий или уточнения требований

· Возможности или ограничения заочного прохождения каких-либо из этапов процедуры (с указанием почтового  адреса, телефона для факсимильной связи, адреса электронной почты)

Информацию о необходимых  платежах  (госпошлина, стоимость бланка) с указанием размера и порядка оплаты

Более высокий уровень качества может быть обеспечен за счет:

· Предоставления информации  в виде справочного письма  ассоциациям строителей в регионе

· Возможности обращения за консультацией электронной почтой 

Наличие заочных процедур

· Возможность подачи документов почтовым отправлением 

· Возможность получения ответов  от Центра лицензирования  почтовым отправлением или факсимильным сообщением

· Выбор предпочтительного для потребителя способа заочной процедуры согласовывается специальной формой   при первом обращении в центр

Более высокий уровень качества может быть обеспечен за счет:

· Внедрения электронных процедур

Срок прохождения процедуры

· Расчетное время на сбор всех документов при добросовестном выполнении всех требований, о которых потребитель был первоначально уведомлен, не должен превышать  15 рабочих дней.

· Уведомление о приеме  документов Федеральным центром лицензирования (или иным уполномоченным органом Госстроя)  должно направляться потребителю  согласованным с ним способом (телефонограмма, факсимильное сообщение, почтовое отправление, электронная поста) не позднее, чем в течение 3 рабочих дней после получения такой информации  региональным центром лицензирования 

· Уведомление о решении  по выдаче строительной лицензии  должно направляться потребителю  согласованным с ним способом (телефонограмма, факсимильное сообщение, почтовое отправление, электронная поста) не позднее, чем в течение 3 рабочих дней после получения такой информации  региональным центром лицензирования 

· Уведомление о возможности получения документов, подтверждающих получение строительной лицензии  должно направляться потребителю  согласованным с ним способом (телефонограмма, факсимильное сообщение, почтовое отправление, электронная поста) не позднее, чем в течение 3 рабочих дней после получения документов  региональным центром лицензирования 

Выполнение  требований  к оформлению документации для получения строительной лицензии

· Исчерпывающий список  требований к оформлению необходимых документов  должен быть изложен в официально утвержденных и единообразных методических указаниях  и инструкциях, предоставляемых  обратившимся в лицензионный центр

· Установление и информирование потребителя о единых для всех лицензирующих органов правилах, определяющих, какие мероприятия они вправе проводить при рассмотрении представленных соискателем лицензии документов

· Требования к оформлению необходимых документов должны быть понятны потребителю, и он может  при необходимости выяснить, чем они обоснованы 

· Инструкции о предоставлении сведений  о качественных характеристиках (сведения о квалификации работников,  отзывы заказчиков и т.п.) должны содержать меню  примеров  источников такой информации и способов  документационного оформления.

· Рекомендации   должны сопровождаться демонстрационными  примерами, позволяющими расшифровать требования 

· при необходимости заполнения документов в центре строительного лицензирования должно быть организовано место, на котором можно расположить бумаги, со стандартным уровнем освещенности,   и с которого доступна информация о правилах заполнения документов

Понятность и простота процедуры оформления документов

· Правила заполнения форм, бланков, предоставления копий и необходимых справок  должны быть изложены в виде инструкции по действиям потребителей («впишите в графу сведения их такого-то источника») и иметь понятную и удобную форму изложения

· Документы, регламентирующие действия потребителей должны тестироваться на их понимание рядовыми потребителями

3.2.3 Получение статуса безработного

Значимые характеристики

Среди значимых для потребителей факторов при обращении в центры занятости в ходе исследования были выявлены следующие:

1. Информационные потребности:

Обратная связь:

· Возможность получения информации по телефону

· Наличие секретаря-операциониста, который консультирует при посещении центра занятости об услугах, процедуре получения статуса безработного, направляет к специалистам центра в зависимости от возникающих вопросов

· Понятные процедуры урегулирования спорных ситуаций

Доступность (понятность и простота):

· Наличие понятных инструкций по заполнению бланков и процедурам оформления документации для постановки на учет и получения статуса безработного

· Распространение информации о службе занятости через СМИ

· Наличие информации в интернете

· Наличие четких процедур урегулирования спорных ситуаций и информирование потребителей доступным языком об их правах и обязанностях

· Более полная информация о вакансиях и возможностях обучения

· Наличие удобно расположенной информации о вакансиях, возможностях найти работу и другая полезная информация в центрах занятости

Точность и аккуратность:

· Четкие инструкции и указания персонала по процедурам 

Функциональные потребности:

Место:

· Наличие помещения для ожидания приема

· Количество мест для ожидания, соответствующего количеству посетителей

Время:

· Наличие унифицированного графика работы учреждения

· Работа в утренние часы

Способ оказания:

· Организация работы для уменьшения времени ожидания (запись на определенное время, единый банк вакансий)

Специальные предпочтения

График работы должен предусматривать прием с раннего утра, чтобы безработный в тот же день мог посетить работодателя.

Центры занятости должны ориентироваться на уровень качества коммерческих конкурентов – кадровых агентств

Центры занятости должны владеть ситуацией на рынке труда и адаптировать к ней свои услуги

Рекомендации по пилотным стандартам 

Своевременное, полное, понятное и достоверное информирование клиентов должно осуществляться как минимум:

1. По телефону в разговоре с сотрудником центра занятости

2. При посещении центра занятости в ходе устной консультации

3. Максимально полная информация должна содержаться в интернете

4. В центре занятости полная и доступная информация должна быть представлена на стендах

5. Базовая информация о работе службы занятости должна распространяться через специализированные СМИ (с объявлениями о вакансиях), при увольнении с места работы, а также через другие часто посещаемые государственные органы (домоуправление, сельсовет)

6. Информация о службе занятости должна содержать, как минимум:

· График работы и адреса центров занятости

· Перечень необходимых документов для оформления статуса безработного с указанием мест получения каких-либо справок, а также процедуру подачи документов

· Информацию о базовых услугах, предоставляемых службой занятости, и основных правах, возникающих при получении статуса безработного

· В службе занятости должны быть представлены подробные информационные материалы, доступно описывающие права и обязанности безработных и центров занятости, а также процедуры разрешения спорных ситуаций.

Более высокий уровень качества может быть обеспечен за счет:

· Выделения сотрудника, который будет работать в качестве секретаря – отвечать на телефонные звонки и консультировать по процедурам оформления документов (как минимум, указывать источники необходимой информации – документ, инструкцию или сотрудника, компетентного решать какой-либо вопрос)

· Создания единого электронного банка вакансий в рамках города или района 

· Создания стандартной формы описания вакансий для работодателей и кандидатов – разработать форму, в соответствии с которой работодатель дает подробную информацию о вакансии (требования к кандидату и условия работы), с указанием контактного телефона работодателя

· Создание процедуры письменного отказа от вакансии с указанием причин со стороны безработного (для того, чтобы была возможность разрешать спорные ситуации)

Территориальная и транспортная доступность центров занятости

· Центр занятости должен находиться рядом с узлом общественного транспорта

· Центр занятости должен быть расположен так, чтобы его легко можно было найти, или снабжен заметными указателями

· Время, затрачиваемое на дорогу до центра занятости, не должно превышать 30 минут для города и  50 минут для сельской местности

График работы

· Простота графика и удобство для запоминания

· возможность посещения для получении информации о новых вакансиях в утренние часы (с 9-00), чтобы иметь возможность посетить работодателя в тот же день

· отсутствие непредвиденных перерывов

Ожидание приема

· время ожидания не должно превышать 30 минут

· при наличии очереди условия ожидания должны включать в себя сидячие места в соответствии с количеством ожидающих клиентов, хорошо проветриваемое помещение с комфортной температурой, туалет для посетителей и возможности получить дополнительную полезную информацию

Выполнение  требований для получения статуса безработного и процедур, связанных с осуществлением прав

· требования при оформлении статуса безработного и дальнейших установленных правовыми нормами процедур должны быть понятны потребителю, и он должен при необходимости выяснить, чем они обоснованы (особенно в случаях возникновения спорных ситуаций)

· для заполнения документов в центре занятости должно быть организовано место, на котором можно расположить бумаги и с которого доступна информация о правилах заполнения документов

Понятность и простота процедуры оформления документов

· Правила заполнения бланков должны быть изложены в виде инструкции по действиям потребителей («впишите в графу последний указанный в паспорте адрес») и иметь понятную и удобную форму изложения

· Документы, регламентирующие действия потребителей должны тестироваться на их понимание рядовыми потребителями

3.2.4  Медико-социальная экспертиза 

Значимые характеристики

Среди значимых для потребителей факторов при прохождении медико-социальной экспертизы выявлены следующие:

Функциональные потребности:

· Минимизация требований в пакету документов и предварительным действиям (исключение лишних врачей из посыльного листа) 

· Удобное месторасположение учреждения, в т.ч. отсутствие специфических препятствий для инвалидов (перепад высот, лестницы и пр)

· Оборудование специальными приспособлениями для инвалидов.

· Минимизация посещений и максимальное выполнение действий по телефону (запись) и по почте (подача документов)

Информационные потребности:

· Распространение необходимой информации через общества инвалидов и врачей, направляющих на МСЭ

· Максимальное раскрытие причин и оснований вынесения того или иного заключения МСЭ

Эмоциональные потребности:

· Демонстрация сотрудниками индивидуального подхода и учета тяжелого эмоционального и физического состояния инвалида

· Максимально неформальная, комфортная и поддерживающая психологическая атмосфера

· Демонстрация сопричастности и готовности помочь 

Выявленные ожидания потребителя.

У рассмотренной группы потребителей выявлены заниженные ожидания в отношении уровня качества и обслуживания. Большинство потребителей мало заботит совершенствование обслуживания, если только нет очевидных и вопиющих неудобств. Основное внимание потребители обращают на справедливость и законность того или иного решения МСЭ. 

Потребители в целом готовы мириться с практическими любыми условиями в МСЭ и воспринимать их как «естественные» недостатки маленького финансирования, если они будут чувствовать себя не на конвейере. Им необходима сопричастность персонала их положению 

Специальные предпочтения

Выявление и выполнение специальных потребностей отдельных групп инвалидов (пандусы для колясочников, звуковые сигналы светофоров для слепых и т.п.)

Взаимодействие с общественными организациями инвалидов

Коммуникации с клиентами должны сопровождаться психологической поддержкой и особым отношением к их проблемам

Проведение выездных МСЭ.

Услуга МСЭ должна быть разрабатываться и организовываться вместе с более трудной для потребителя предварительной стадией – прохождении врачей по посыльному листу.

Рекомендации по пилотным стандартам

Стандарт должен охватывать как единую услугу весь процесс прохождения МСЭ от получения посыльного листа в поликлинике до получения заклчюения МСЭ.

Информация о МСЭ, в т.ч. в печатном виде,  должна распространяться через поликлиники и больницы, а также через общественные организации инвалидов.

Должен быть описан механизм взаимодействия с общественными организациями инвалидов, в т.ч. учет их мнения при принятии различного рода решений.

Должен быть регламентирован процесс выявления специальных потребностей  потребителей и групп с такими потребностями, принятия решения по их удовлетворению и по системе контроля.

Информация о дополнительных возможностях, в частности об индивидуальной программе реабилитации, должны доводиться до всех потребителей.

3.2.5 Получение справки в ЗАГСе

Значимые характеристики 

Среди значимых для потребителей факторов при получении справки в ходе исследования были выявлены следующие:

7. Информационные потребности:

Обратная связь:

· Возможность получения полной информации по телефону

· Наличие круглосуточного телефонного автоинформатора по процедурам работы ЗАГСа и основным услугам

Доступность (понятность и простота):

· Наличие понятных инструкций по заполнению бланков и процедурам оформления документации

· Наличие информации о процедуре работы ЗАГСа в других учреждениях, в первую очередь, в организациях, которым требуются справки, а также в банках

· Наличие полной информации в интернете

Точность и аккуратность:

· Четкие инструкции и указания персонала по процедурам заполнения документов

Функциональные потребности:

Место:

· Места для заполнения документов с хорошим освещением и доступом к образцам заполнения

Время:

· Наличие унифицированного графика работы учреждения

· Работа в вечерние часы

Способ оказания:

· Создание единого электронного архива для ускорения процедур работы ЗАГСов

Специальные предпочтения

Единая информационная система по записям актов гражданского состояния.

Ранее информирование потребителей о необходимости оплаты госпошлины и максимальное упрощение процедуры оплаты или ее частичная отмена (массовые справки, которые человек вынужден получать по требованию других госорганов должны быть бесплатны, а специальные услуги – смена фамилии, поиск по неполным данным должны оплачиваться большей госпошлиной)

Рекомендации по пилотным стандартам:

Своевременное, полное, понятное и достоверное информирование клиентов должно осуществляться как минимум:

8. По телефону в разговоре с сотрудником ЗАГСа

9. При посещении ЗАГСа  в ходе устной консультации

10. В нерабочее время информация должна быть доступна через автоинформатор (может быть платным) или автоответчик

11. Максимально полная информация должна содержаться в интернете

12. В помещении ЗАГСа полная и доступная информация должна быть представлена на стендах

13. Информация о порядке получения справки и необходимых документах, а также о госпошлинах должна содержаться в учреждениях, которым требуется данная справка

14. Информация о получении справки из ЗАГСа должна содержать, как минимум:

· График работы и адрес паспортного стола

· Перечень необходимых документов для получения справки с указанием размеров и порядка уплаты госпошлины

Более высокий уровень качества может быть обеспечен за счет:

· Создания электронного архива ЗАГСов для сокращения сроков запроса и поиска необходимых копий документов, в том числе других районов и регионов

Территориальная и транспортная доступность ЗАГСов

· ЗАГС должен находиться рядом с узлом общественного транспорта

· ЗАГС должен находиться в центре территории, которую он обслуживает

· ЗАГС должен быть расположен так, чтобы его легко можно было найти, или снабжен заметными указателями

· Время, затрачиваемое на дорогу до ЗАГСа, не должно превышать 30 минут для города и  50 минут для сельской местности

График работы

· Простота графика и удобство для запоминания, т.е. единый график во все рабочие дни 

· возможность посещения работающими гражданами после окончания работы – то есть прием в вечерние часы (как минимум, до 19-30)

Ожидание приема

· при наличии очереди условия ожидания должны включать в себя сидячие места в соответствии с количеством ожидающих клиентов, хорошо проветриваемое помещение с комфортной температурой, туалет и возможности получить дополнительную полезную информацию.

Выполнение  требований для получения справки

· требования при получении справки должны быть понятны потребителю, и он должен при необходимости выяснить, чем они обоснованы 

· при необходимости заполнения документов в ЗАГСе должно быть организовано место, на котором можно расположить бумаги и с которого доступна информация о правилах заполнения документов

Понятность и простота процедуры оформления документов

· Правила заполнения бланков должны быть изложены в виде инструкции по действиям потребителей («впишите в графу последний указанный в паспорте адрес») и иметь понятную и удобную форму изложения

· Документы, регламентирующие действия потребителей должны тестироваться на их понимание рядовыми потребителями

4 Приложения

4.1 Инструменты.

4.1.1  Бланк карты наблюдения

                                                                                                Адрес  ___________________________

Телефон _________________________

1 часть. Получение информации по телефону.

	Критерии полноты информации
	Оцените полноту предоставляемой информации по пятибалльной шкале.

отказ в предоставлении информации

5- максимально полная

	
	Вы не интересуетесь критерием
	Вы интересуетесь

	Объяснение процедуры
	
	

	График работы

(предупреждают ли об обеденных, технических  перерывах.
	
	

	Пояснение местонахождения (ориентиры, транспорт.)
	
	

	Требуемые  документы
	
	

	Возможность записи
	
	


2 часть. Непосредственное наблюдение.

1.Местонахождение

1) транспорт

2) расстояние до остановки_______________________________(м)

3) удобства поиска (наличие указателей)__________________________________________ 

2. График работы


________________________________________________________________________                                             


_______________________________________________________________________

________________________________________________________________________                             


_______________________________________________________________________

________________________________________________________________________                             

Как Вы считаете, чем удобен и чем не удобен этот график?


________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________

3. Как можно получить информацию в помещении? Опишите замеченные вами  преимущества и недостатки данных способов.

Стенды _________________________________________________________________

________________________________________________________________________

Устная консультация _______________________________________________________________________

Бланки- образцы _________________________________________________________

________________________________________________________________________

 Иное  __________________________________________________________________

________________________________________________________________________

4. Опишите процедуру

Последовательность действий

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Список документов

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5.Срокготовности______________________________________________________________________

6.Условия ожидания приема

Очередь_______________________(чел)

Время обслуживания одного человека______________(мин)

Число обслуживающих мест____________________(шт.)

4) Наличие свободных мест для сидения _____________________(шт.)

5) Состояние помещения ___________________________________

6) Состояния воздуха (отсутствие неприятных запахов, температура воздуха)    ______________________________________

7) Отношения между посетителями _______________________________________

7. Проходимость в день (количество людей , которые  получают данную услугу ) 

_________________________________________________________________


Что Вы находите не удобным для Вас?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Что Вы находите неудобным для других групп людей? ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Ваши  наблюдения________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Бланки анкет 

Услуги загса

Здравствуйте!  Просим Вас принять участие в исследовании, целью которого является создание стандартов качества государственных услуг.

Как бы Вы предпочли получать информацию об услугах ЗАГСа без его посещения? (отметьте не более 2 способов)

· По телефону в разговоре с сотрудником

· Через круглосуточный телефонный автоинформатор (пусть даже платный)

· Через интернет, по электронной почте, по факсу

· В той организации, которая требует документ из ЗАГСа

· Иное ________________________________________________________(впишите)
Как бы Вы предпочли получать информацию в помещении ЗАГСа? (отметьте не более 2 способов)

· Со стенда

· Из устной консультации работника

· Из буклетов и иных раздаточных материалов

· Из бланков и образцов их заполнения

· Иное ________________________________________________________(впишите)

Где должна содержаться информация (должность и Ф.И.О) о сотрудниках ЗАГСа? (отметьте не более 3 способов)

· В общем списке кабинетов на входе в ЗАГС

· На двери кабинета

· На рабочем столе сотрудника

· На бейджике (значке на груди сотрудника)

· На визитке

· Иное ________________________________________________________(впишите)

Какая информация должна быть у дверей ЗАГСа, если Вы приехали в ЗАГС в его нерабочее время? (отметьте не более 3 вариантов)?

· График работы

· Телефоны

· Перечень услуг

· Информация о суммах госпошлины

· Перечень необходимых документов по основным, наиболее востребованным услугам

· Адрес в интернете, где можно найти полную информацию

· Иное ________________________________________________________(впишите)

Сколько времени Вы потратили, чтобы добраться до ЗАГСа?

_____ час ______ мин

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Неприемлемо (ЗАГС нужно располагать в более доступном месте)
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо (большинство госучреждений расположено не так удобно)


Какие требования к графику работы ЗАГСа для Вас особенно важны? (отметьте не более 3 требований)

· Работа с раннего утра (хотя с 8-00 часов утра)

· Работа в вечерние часы (хотя бы до 19-30)

· Работа в субботу или воскресенье

· Единый режим во все рабочие дни недели

· Не должно быть обеденного перерыва

· Не должно быть непродолжительных (10-15 мин) технических перерывов

· Отсутствие неприемных дней среди рабочей недели

· График не имеет значения, если можно сделать запрос и получить документ по почте или иным способом без посещения

· Иное ________________________________________________________(впишите)
Сколько раз Вам пришлось посетить ЗАГС, прежде чем Вы получили справку?

_________ раз

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Неприемлемо
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо


Сколько времени Вы потратили на оплату госпошлины?       

_____ час ______ мин

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Неприемлемо (оплата заняла времени больше, чем все остальное)
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо (оплата не заняла много времени)


Какой вариант организации оплаты госпошлины для Вас наиболее удобен, учитывая, что ЗАГС не имеет права принимать платежи? (отметьте не более 2 вариантов) 

· Информация о суммах госпошлины для получения документов в ЗАГСе должна быть в Сбербанке и на почте.

· ЗАГС должен выдавать готовые квитанции для оплаты госпошлины.

· Информация о необходимости уплаты госпошлины должна сообщаться той организацией, которая требует справку

· Информация о необходимости уплаты госпошлины должна быть на всех информационных материалах ЗАГСа

· Иное ________________________________________________________(впишите)

Если бы ЗАГС не мог дать справку немедленно (требуется запрос в другой ЗАГС), то какие варианты для Вас наиболее предпочтительны? (отметьте не более 2 вариантов)

· Сразу сообщат предположительную дату, когда справка будет готова

· Можно позвонить и получить информацию о готовности справки

· Справку вышлют по почте на домашний адрес

· ЗАГС за дополнительную плату сам сообщит мне о готовности

· Любой работник должен быть в состоянии дать информацию о готовности моей справки (недопустима ситуация «не можем Вам ничего сказать; работник, который это знает, вышел / заболел»)

· Иное ________________________________________________________(впишите)

Ваши предложения по улучшению качества услуг ЗАГСа (можно писать на обороте)
Большое спасибо за помощь в повышении качества услуг ЗАГСа!

Получение паспорта

Здравствуйте!

Просим Вас принять участие в исследовании, целью которого является создание стандартов качества государственных услуг. Данная анкета рассчитана на изучение предпочтений тех граждан, которые получают паспорт.

Как Вам удобнее узнать информацию о получении паспорта без посещения Паспортно-визовой службы? (отметьте не более 2 способов)

· По телефону

· Через круглосуточный телефонный автоинформатор (пусть даже платный)

· Через интернет, электронную почту, факс

· В домоуправлении или иной организации, которую проще посетить

· Иное ______________________________________________(впишите)

Представьте, Вы пришли в Паспортно-визовую службу в ее нерабочее время. Какую информацию Вы хотели бы видеть у входа? (отметьте не более 3 вариантов)?

· График работы

· Номера телефонов

· Перечень услуг

· Перечень необходимых документов по основным, наиболее востребованным услугам

· Адрес в интернете, где можно найти полную информацию

· Иное ______________________________________________(впишите)

Какие требования к графику работы Паспортно-визовой службы для Вас особенно важны? (отметьте не более 4 требований)

· Не должно быть обеденного перерыва

· Не должно быть непродолжительных (10-15 мин) технических перерывов

· Работа с раннего утра (хотя с 8-00 часов утра)

· Работа в вечерние часы (хотя бы до 19-30)

· Работа в субботу, воскресенье

· Единый режим во все рабочие дни недели

· Отсутствие неприемных дней среди рабочей недели

· График не имеет значения, если бы можно было сдать документы и получить паспорт по почте или иным способом без посещения

· Иное ______________________________________________(впишите)

Сколько времени Вы потратили, чтобы добраться до Паспортно-визовой службы?

_____ час ______ мин

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Совершенно не приемлемо 
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо 


Как Вы предпочитаете получать информацию в помещении Паспортно-визовой службы? (отметьте не более 2 способов)

· Со стенда

· Из устной консультации работника

· Из буклетов и иных раздаточных материалов

· Из бланков и образцов их заполнения

· Иное ______________________________________________(впишите)

Как долго Вы ожидали приема в здании Паспортно-визовой службы?

_____ час ______ мин

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Совершенно не приемлемо
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо


Какие условия ожидания приема для Вас наиболее важны? (отметьте не более 5 условий)

· Необходимое количество мест для сидения

· Специальное помещение для ожидания (не коридор)

· Туалет для посетителей

· Гардероб в холодное время года

· Свежий воздух, хорошая вентиляция

· Комфортная температура

· Приличный интерьер

· Организация очередности самим учреждением (талоны, вызов по радио и пр.), а не посетителями

· Интересная и полезная дополнительная информация на стендах

· Телевизор

· Журналы

· Иное ______________________________________________(впишите)

Где должна содержаться информация (должность и Ф.И.О) о сотрудниках Паспортно-визовой службы? (отметьте не более 3 способов)

· В общем списке кабинетов

· На двери кабинета

· На рабочем столе сотрудника

· На бейджике (значке на груди сотрудника)

· На визитке

· Иное ______________________________________________(впишите)

Какие условия заполнения бумаг в Паспортно-визовой службе для Вас наиболее важны? (отметьте не более  4 условий)

· Возможность присесть, не обязательно за столом

· Наличие стола, даже если он предполагает стоячее положение (конторка)

· Обеспечение конфиденциальности (другие посетители не должны видеть мои документы)

· Возможность видеть образцы при заполнении

· Хорошее освещение

· Возможность консультации по заполнению

· Предоставление ручек

· Предоставление бумаги

· Свободный доступ к дополнительным бланкам (на случай, если первый будет испорчен)

· Иное ______________________________________________(впишите)

Через какое время Вам пообещали выдать паспорт?

_________мес. ________дней

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Совершенно не приемлемо
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо 


Насколько простой и понятной Вам кажется процедура получения паспорта?

	· Сложной и непонятной
	· Приемлемо
	· Очень простой и понятной


Какой этап получения паспорта вызвал у Вас наибольшие трудности? (отметьте не более 2 вариантов)

· Выяснение информации о том, как получать паспорт

· Оплата паспорта

· Изготовление фотографии

· Подача документов

· Получение временного удостоверения личности

· Выяснение информации о готовности паспорта

· Получение паспорта

Насколько срочно Вам был нужен паспорт?

· Не срочно

· В течение _________ дней

Каким образом могут быть уменьшены неудобства длительного изготовления паспорта? (отметьте не более 2 вариантов)

· Мне сразу сообщат дату, когда паспорт будет точно готов

· Можно позвонить и получить информацию о готовности

· Паспорт вышлют по почте на домашний адрес, как только он будет готов

· Паспортно-визовая служба за дополнительную плату сама сообщит мне о готовности

· Можно за дополнительную плату получить паспорт в более кроткие сроки

· Иное ______________________________________________(впишите)

Напротив каждой оценки впишите соответствующее ей время ожидания приема в Паспортно-визовой службе:

«Отлично» 



менее_________ час _______ мин

«Хорошо» 



не более_________ час _____ мин

«Приемлемо» 



не более_________ час______ мин

«Совершенно не приемлемо» 
более __________час _______ мин

Ваши предложения по улучшению работы Паспортно-визовой службы (можно писать на обороте листа)

Большое спасибо за помощь в повышении качества услуг Паспортно-визовой службы!

Услуги службы занятости

Здравствуйте!

Просим Вас принять участие в исследовании, целью которого является создание стандартов качества государственных услуг. Данная анкета рассчитана на изучение предпочтений тех граждан, которые регистрируются безработными.

Анкета является анонимной.

Некоторые люди не знают, что можно получать пособие по безработице. Как эту проблему лучше решать?

· В средствах массовой информации постоянно должны рассказывать о правах граждан, в т.ч. о праве на регистрацию безработным и получение пособия

· Информация должна размещаться в тех газетах, в которых печатаются  объявления о работе

· При увольнении должны информировать о правах

· Об этом нужно рассказывать в образовательных учреждениях

· Иное ______________________________________________(впишите)

· Такой проблемы нет.

Как Вам удобнее получать информацию о правах и обязанностях безработного?

· На устной консультации.

· На семинаре (лекции) для группы безработных.

· Из брошюр и иных печатных материалов

· Из законов и инструкций.

· От знакомых.

· От других безработных, имеющих опыт.

· Иное __________________________________________________ (впишите)

Предположим, у Вас возникли сомнения в достоверности информации о Ваших правах и обязанностях, которую Вам сообщил работник Службы занятости. Как Вы бы стали проверять ее? (отметьте не более 2 вариантов)

· Обратились бы к другому работнику Службы занятости.

· Самостоятельно изучили бы другие источники информации в Службе занятости (стенды, брошюры и пр.)

· Попросили бы работника показать законы и инструкции.

· Обратились бы к другим безработным или знакомым.

· Обратились бы к независимому специалисту из юридической консультации, профсоюза и пр.

· Иное __________________________________________________ (впишите)

· Не стал бы проверять.

Как бы Вы стали решать спорную ситуацию, например, по расчету пособия?

· Подали бы жалобу начальнику или в вышестоящую организацию

· Обратились бы в специальную конфликтную комиссию с участием представителей разных организаций

· Обратились бы в суд

· Иное ______________________________________________(впишите)

· Ничего не стал бы делать.

Сколько времени Вы готовы потратить на разрешение спорной ситуации?

_____ дней

Насколько простой и понятной Вам кажется процедура получения статуса безработного?

	· Сложно и непонятно
	· Приемлемо
	· Очень просто и понятно


Какой этап получения статуса безработного вызвал у Вас наибольшие трудности? (отметьте не более 2 вариантов)

· Выяснение информации о том, как зарегистрироваться безработным

· Сбор необходимых документов и справок

· Подача документов

· Посещение потенциальных работодателей по направлению Службы занятости.

· Подтверждение обоснованности отказа от предложенных вариантов.

· Иное __________________________________________________ (впишите)

Сколько времени Вы потратили на сбор необходимых справок и документов?

_____ дней

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Совершенно не приемлемо 
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо 


Какой уровень конфиденциальности должна обеспечивать Служба занятости?

	· Хранить что-либо в тайне нет необходимости
	· Достаточно, чтобы посторонний не мог получить информацию обо мне.
	· Даже беседы с работниками должны вестись без посторонних.


Насколько индивидуальный подход должна использовать Служба занятости?

	· Должен быть один инспектор, который решает все мои вопросы
	· Я готов обращаться к разным специалистам, но курирующий меня инспектор должен быть
	· Прикрепления к инспекторам не нужно, чтобы всегда можно было решить любой вопрос и быстрее двигалась очередь


Безработный в некоторых случаях может самостоятельно выбирать из нескольких возможных вариантов (на кого обучаться и т.п.). Как бы Вы хотели принимать решение в подобных случаях?

	· Мне нужно время все обдумать и решить
	· Желательно получить дополнительную информацию о возможных последствиях
	· Я готов сразу сделать выбор


Если Вы не готовы выбрать сразу, то какое время Вам необходимо?

_______ дней ____ часов

Сколько времени Вы обычно тратите, чтобы добраться до Службы занятости?

_____ час ______ мин

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Совершенно не приемлемо 
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо 


Сейчас все государственные учреждения имеют разный график работы: время открытия, обеда и закрытия. Насколько удобным Вы считаете единый график работы для всех государственных учреждений?

	· Это не удобно, т.к. одинаковые графики не позволят гибко планировать день
	· Не могу определиться, есть свои плюсы и минусы
	· Это очень удобно, т.к. основной проблемой является незнание графика конкретного учреждения


В среднем как долго Вы ожидаете приема в здании Службы занятости?

_____ час ______ мин

Насколько это для Вас приемлемо?

	· Совершенно не приемлемо
	· Приемлемо
	· Лучше, чем приемлемо


Какие условия ожидания приема для Вас наиболее важны? (отметьте не более 6 условий)

· Необходимое количество мест для сидения

· Специальное помещение для ожидания (не коридор)

· Туалет для посетителей

· Гардероб в холодное время года

· Свежий воздух, хорошая вентиляция

· Комфортная температура

· Приличный интерьер

· Организация очередности самим учреждением (талоны, вызов по радио и пр.), а не посетителями

· Интересная и полезная дополнительная информация на стендах

· Места для сидения должны быть мягкие

· Музыка или радио

· Телевизор

· Журналы

· Иное ______________________________________________(впишите)

Ваши предложения по улучшению работы Службы занятости (можно писать на обороте листа)

Большое спасибо за помощь в разработке стандартов качества!

Сценарии  углубленного интервью

Интервью с согласия лицензиата записывается на диктофон. В случае несогласия фиксируется в бланке

1. Интервьюер представляется и сообщает цель интервью – узнать опыт лицензиата в получении лицензии, выяснить показатели, по которым он оценивает качество услуги по выдаче лицензии, и попытаться определить критерии оценки лицензиатом качества по этим показателям.

2. Интервьюер объясняет лицензиату шкалу оценки качества, которую они будут использовать (отлично-хорошо-приемлемо-неприемлемо).

3. Интервьюер предлагает лицензиату в свободной форме описать свой опыт получения лицензии: сколько лицензий было получено, были ли проблемы и в их получении и чем они вызваны.

4. Интервьюер записывает упоминаемые лицензиатом в ходе рассказа показатели в таблицу. Интервьюер может сразу уточнять у лицензиата его оценку по упомянутым им только что показателям и записывать в соответствующую клетку таблицы критерий оценки. Например:.

	Показатель
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо
	Неприемлемо

	Ожидание в очереди
	Менее 10-минут
	
	
	

	Получение информации
	
	Выдали список документов, но без ссылок на нормативные акты
	
	

	График работы
	
	
	
	Есть неприемные дни в течение рабочей недели


5. Интервьюер предлагает лицензиату подумать и назвать другие важные  критерии, не упомянутыми в его рассказе. Выявленные в ходе обсуждения с лицензиатом показатели записываются в таблицу, интервьюер может сам предлагать показатели, о которых забыл лицензиат.

6. Показатели, на которых акцентируется  внимание опрашиваемого

bj) Способы получения интересующей Вас информации, не посещая лицензионный центр?

bk) Какие формы получения информации  должны быть в помещение Лицензионного центра?  

bl) Удобство местонахождения организации 

-проезд

-парковка

bm) Какие условия  для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром?

bn) Какие трудности возникают при сборе документов.  (Почему?)
bo) Насколько это для Вас приемлемо?

bp) Опишите Ваш варианты

«отлично»

«хорошо»

«приемлемо» 

«не приемлемо» 

bq) Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов

br) Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований

bs) Как  долго лицензионный центр принимал решение о выдаче лицензии

bt) Как бы Вы хотели узнать   о решение?

bu) Как Вы думаете , что можно сделать для упрощения  процедуры получения лицензии?

7. Интервьюер последовательно по каждому параметру предлагает лицензиату указать свой критерий оценок, по которым таблица не заполнена, стараясь выяснить критерии по всем оценкам всех показателей.

8. В конце интервью интервьюер показывает лицензиату полученную таблицу и спрашивает, правильно ли его мнение зафиксировано.

9. Интервьюер благодарит лицензиата за работу.

4.1.2 Путеводитель фокус-группы

Гид  фокус-группы

На фокус-группу приглашаются  не менее 8 и не более 12  потребителей изучаемой услуги.

Участники отбираются из посетителей соответствующих учреждений разных районов города и по возможности из районов области.

Ведется аудиозапись и  рабочие записи помощника модератора.

1. Ведущий представляется и объясняет цель – составить список показателей качества услуги и выработать общее мнение об уровне каждого показателя, характеризующем минимально приемлемое качество.

2. Ведущий объясняет план работы.

3. Каждый участник представляется и кратко описывает свой личный опыт получения рассматриваемой услуги, обращая внимание на положительные и отрицательные моменты. Ведущий одновременно на доске фиксирует высказанные плюсы и минусы.

4. Ведущий зачитывает написанные на доске плюсы и минусы и формулирует на их основе список показателей качества, который также записывает на доске.

5. Участникам предлагается высказаться по полученному списку показателей, а также дополнить его, исходя из собственного опыта и известных им случаев получения услуг в иных госучреждениях.

6. Участники самостоятельно на бумаге ранжируют полученные показатели по убыванию важности. Заполненные бумаги собираются.

7. Ведущий последовательно предлагает участникам высказаться по каждому показателю из списка на доске и назвать его минимально приемлемое значение. Значения, поддержанные большинством участников, ведущий фиксирует на доске.

8. Ведущий зачитывает итоговый список показателей с их минимально приемлемыми значениями в порядке убывания важности.

9. Ведущий благодарит участников за работу.

4.2 Материалы опроса  потребителей услуг ПВС.

4.2.1 Линейное распределение

Первая колонка – город Пермь, вторая – Пермский район.

Как Вам удобнее узнать информацию о получении паспорта без посещения Паспортно-визовой службы? (отметьте не более 2 способов)

	По телефону
	81 %
	73 %

	Через круглосуточный телефонный автоинформатор (пусть даже платный)
	28 %
	27 %

	Через интернет, электронную почту, факс
	11 %
	0 %

	В домоуправлении или иной организации, которую проще посетить 
	18 %
	27 %

	Иное

	7 %
	33 %


Представьте, Вы пришли в Паспортно-визовую службу в ее нерабочее время. Какую информацию Вы хотели бы видеть у входа? (отметьте не более 3 вариантов)?

	График работы
	85 %
	80 %

	Номера телефонов
	48 %
	40 %

	Перечень услуг
	24 %
	20 %

	Перечень необходимых документов по основным, наиболее востребованным услугам
	49 %
	93 %

	Адрес в интернете, где можно найти полную информацию
	12 %
	0 %

	Иное

	4 %
	0 %


Какие требования к графику работы Паспортно-визовой службы для Вас особенно важны? (отметьте не более 4 требований)

	Не должно быть обеденного перерыва 
	27 %
	7 %

	Не должно быть непродолжительных (10-15 мин) технических перерывов
	24 %
	13 %

	Работа с раннего утра (хотя с 8-00 часов утра) 
	25 %
	67 %

	Работа в вечерние часы (хотя бы до 19-30) 
	39 %
	73 %

	Работа в субботу, воскресенье 
	21 %
	47 %

	Единый режим во все рабочие дни недели 
	44 %
	7 %

	Отсутствие неприемных дней среди рабочей недели 
	49 %
	73 %

	График не имеет значения, если бы можно было сдать документы и получить паспорт по почте или иным способом без посещения 
	18 %
	0 %

	Иное

	6 %
	7 %


Сколько времени Вы потратили, чтобы добраться до Паспортно-визовой службы?

	Минимально 
	2 мин
	30 мин

	Среднее
	43 мин
	73 мин

	Максимально
	240 мин
	265 мин


Насколько это для Вас приемлемо?

	Совершенно не приемлемо
	26 %
	40 %

	Приемлемо
	62 %
	60 %

	Лучше, чем приемлемо
	11 %
	0 %


Как Вы предпочитаете получать информацию в помещении Паспортно-визовой службы? (отметьте не более 2 способов)

	Со стенда
	48 %
	60 %

	Из устной консультации работника
	60 %
	53 %

	Из буклетов и иных даточных материалов
	7 %
	7 %

	Из бланков и образцов их заполнения 
	41 %
	60 %

	Иное

	1 %
	0 %


Как долго Вы ожидали приема в здании Паспортно-визовой службы?

	Минимально 
	5 мин
	30 мин

	Среднее
	76 мин
	92 мин

	Максимально
	480 мин.
	150 мин


Насколько это для Вас приемлемо?

	Совершенно не приемлемо
	67 %
	67 %

	Приемлемо
	32 %
	20 %

	Лучше, чем приемлемо
	2 %
	0 %


Какие условия ожидания приема для Вас наиболее важны? (отметьте не более 5 условий)

	Необходимое количество мест для сидения 
	60 %
	60 %

	Специальное помещение для ожидания (не коридор)
	32 %
	20 % 

	Туалет для посетителей
	52 %
	13 %

	Гардероб в холодное время года 
	12 %
	27 %

	Свежий воздух, хорошая вентиляция 
	61 %
	53 %

	Комфортная температура 
	12 %
	27%

	Приличный интерьер
	18 %
	13 %

	Организация очередности самим учреждением (талоны, вызов по радио и пр.), а не посетителями 
	42 %
	67 %

	Интересная и полезная дополнительная информация на стендах 
	16 %
	13 %

	Телевизор 
	20 %
	0 %

	Журналы
	24 %
	7 %

	Иное

	6 %
	7 %


Где должна содержаться информация (должность и Ф.И.О) о сотрудниках Паспортно-визовой службы? (отметьте не более 3 способов)

	В общем списке кабинетов 
	21 %
	13 %

	На двери кабинета 
	89 %
	67 %

	На рабочем столе сотрудника 
	7 %
	13 %

	На бейджике (значке на груди сотрудника) 
	46 %
	40 %

	На визитке 
	15 %
	7 %

	Иное

	2 %
	10 %


Какие условия заполнения бумаг в Паспортно-визовой службе для Вас наиболее важны? (отметьте не более  4 условий)

	Возможность присесть, не обязательно за столом 
	40 %
	47 %

	Наличие стола, даже если он предполагает стоячее положение (конторка)
	48 %
	60 %

	Обеспечение конфиденциальности (другие посетители не должны видеть мои документы) 
	15 %
	0 %

	Возможность видеть образцы при заполнении 
	78 %
	87 %

	Хорошее освещение 
	42 %
	20 %

	Возможность консультации по заполнению 
	49 %
	67 %

	Предоставление ручек 
	15 %
	13 %

	Предоставление бумаги 
	8 %
	13 %

	Свободный доступ к дополнительным бланкам (на случай, если первый будет испорчен) 
	39 %
	13 %

	Иное

	2 %
	20 %


Через какое время Вам пообещали выдать паспорт?

	Минимально 
	1 день
	20 дней

	Среднее
	31 день
	35 дней

	Максимально
	90 дней
	60 дней


Насколько это для Вас приемлемо?

	Совершенно не приемлемо
	42 %
	67 %

	Приемлемо
	52 %
	7 %

	Лучше, чем приемлемо
	2 %
	0 %


Насколько простой и понятной Вам кажется процедура получения паспорта?

	Сложной и непонятной 
	24 %
	33 %

	Приемлемо
	61 %
	60 %

	Очень простой и понятной
	15 %
	7 %


Какой этап получения паспорта вызвал у Вас наибольшие трудности? (отметьте не более 2 вариантов)

	Выяснение информации о том, как получать паспорт
	31 %
	67 %

	Оплата паспорта 
	16 %
	7 %

	Изготовление фотографии
	4 %
	0 %

	Подача документов 
	39 %
	27 %

	Получение временного удостоверения личности 
	19%
	27 %

	Выяснение информации о готовности паспорта 
	19 %
	20 %

	Получение паспорта  
	15 %
	13 %


Насколько срочно Вам был нужен паспорт?

	Не срочно 
	35 %
	27 %

	В течение _____ дней
	64 %
	73 % 


	Минимально 
	1 день
	4 дня

	Среднее
	9 дней
	12 дней

	Максимально
	30 дней
	21 день


Каким образом могут быть уменьшены неудобства длительного изготовления паспорта? (отметьте не более 2 вариантов)

	Мне сразу сообщат дату, когда паспорт будет точно готов
	61 %
	53 %

	Можно позвонить и получить информацию о готовности 
	41 %
	53 %

	Паспорт вышлют по почте на домашний адрес, как только он будет готов 
	9 %
	7 %

	Паспортно-визовая служба за дополнительную плату сама сообщит мне о готовности 
	8 %
	0 %

	Можно за дополнительную плату получить паспорт в более кроткие сроки 
	32 %
	33 %

	Иное

	1 %
	7 %


Напротив каждой оценки впишите соответствующее ей время ожидания приема в Паспортно-визовой службе:

«Отлично»

	Минимально 
	1 мин
	5 мин

	Среднее
	16 мин
	22 мин

	Максимально
	60 мин
	60 мин


«Хорошо»

	Минимально 
	5 мин
	15 мин

	Среднее
	27 мин
	39 мин

	Максимально
	120 мин
	60 мин


«Приемлемо»

	Минимально 
	1 мин
	15 мин

	Среднее
	39 мин
	53 мин

	Максимально
	180 мин
	120 мин


«Совершенно не приемлемо»

	Минимально 
	15 мин
	15 мин

	Среднее
	85 мин
	82 мин

	Максимально
	480 мин
	300 мин


Ваши предложения по улучшению работы Паспортно-визовой службы (можно писать на обороте листа) 

	25 %
	60 %


4.2.2 Расшифровка аудиозаписи фокус-группы потребителей услуг ПВС.

Кассета 1. Сторона А.

Ведущий: Сперва я в двух словах расскажу о том, что это за проект и почему вас здесь собрали. Сейчас в Москве, в высших эшелонах власти, есть такая идея, что нужно создать стандарты госуслуг. Должен быть описан, достаточно подробно, некоторый минимальный уровень качества, который должны все учреждения соблюдать. Он будет описываться по каждой услуге отдельно. То есть все услуги будут переписаны. Допустим, выдача паспорта, получение статуса безработного, начисление пенсии и любая другая услуга. И относительно каждой услуги будет написан стандарт. Сейчас кое-какие элементы такого стандарта есть, например, срок установлен или заведение, куда нужно подавать заявление, перечень документов. Но этого недостаточно для того, чтобы полностью описать взаимодействие с потребителем. По существующей терминологии, госуслуга - это любая обязанность государства, которая связана с выдачей денег, бумаг, материальных ценностей, субсидий, пособий, с приданием какого-то статуса и т.д. Планируется, что будет такой закон, который будет устанавливать стандарты. Сейчас в пилотном варианте описывается пять стандартов. Были выбраны такие услуги: получение статуса безработного, выдача паспорта, медико-социальная экспертиза для установления инвалидности при потере трудоспособности, выдача копий записей актов гражданского состояния (например, о рождении) и последняя - выдача строительной лицензии.

Мы вас собрали по поводу получения паспорта. Эту процедуру, в общем-то, все проходили, поэтому так или иначе вы имеете свой опыт, знаете об опыте других. Для начала, для знакомства, так сказать, для разогрева, я предлагаю каждому рассказать о своем опыте получения паспорта. Какие у вас ассоциации, связанные с этой обязанностью: приятные или неприятные? Что не устраивало: может, далеко ехать надо было, график работы неудобный, очереди, текст бланков напечатан очень мелко и поэтому трудно заполнять? То есть любые ваши мнения, пожелания относительно самой процедуры.

Могу для начала рассказать сам. Я, наверное, уже знаю ситуацию во всех районах, поэтому получал в самом лучшем районе - Свердловском. Я выстоял в очереди порядка двух часов (в домоуправлении, на Фонтанной, в паспортном столе). Сдал документы. Мне сказали дату, когда паспорт будет готов, и в этот день я пришел на Холмогорскую, в микрорайоне Южном, и там никакой очереди не было: просто подходишь к окошку и получаешь паспорт. Причем я вместе с бабушкой получал паспорт. Ей 90 лет. Я приехал в 6 часов утра, чтобы занять очередь, но оказалось, что никакой очереди нет, и все оказалось очень легко. Единственная проблема - это выстоять очередь при сдаче документов. 

Участник (женщина): Можно вопрос? Вы сказали, что два часа простояли, чтобы сдать документы. А сколько часов Вы их собирали?

Ведущий: По-моему, я ничего не собирал. Я менял старый паспорт на новый.

Участник (женщина): Они ведь там все равно какие-то бумаги собирают.  А то есть Вы просто старый меняли на новый, ну Вам повезло.

Ведущий: То есть я не терял.

Участник (женщина): У Вас все равно форма «А»

Ведущий: Я заполнил бланки.

Участник (женщина): Вы пришли в ЖКО, Вам все это сделали. У Вас ЖКО, наверное, хорошее.

Ведущий: Но частично я, конечно, попросил свою маму.
Участник (женщина): Так у Вас уже госуслуга.

Ведущий: Какие-то бланки и что-то она мне взяла. И сказала расписание работы. Это правда. Я по ходу вашего разговора позволю себе просто фиксировать некоторые параметры, которые вы говорите: график, время ожидания, и так далее, чтобы потом у нас получился список, относительно которого можно будет обсуждать отдельные параметры. Значит наша конечная цель – это получить некоторый список важных вещей: очередь, местоположение, удобство проезда, качество информации.

Участник (женщина): Условия ожидания.

Ведущий: Условия ожидания, как я жду, сколько вообще допустимо ожидать. И получить по ним некоторое наше общее представление. О том, допустим, что вполне приемлемо ждать 30 минут. Не знаю, может вы считаете 10 или 50 минут. Я просто так говорю. Ну, примерно 30 минут. То есть мы решим, что есть такой параметр важный как время ожидания и сколько можно ожидать. Еще - расположение. Конечно, в Свердловском районе расположен очень неудачно, если кто знает, он на «Южном» - самый крайний район. Было бы логичнее, если бы он был в районе Комсомольской площади. Условия ожидания я бы выделил, конечно. Так как я ожидал - неприемлемо. Там даже коридором-то это назвать трудно, потому что там один человек сидит и один стоит - и между ними пройти уже нельзя. Информация для меня была важна. У меня мама все мне сказала, когда работает. Я пошел, зная что нужно нести. Я считаю, что я так благополучно получил – я в течение месяца получил паспорт.

Участник (женщина): Но все благодаря маме.

Ведущий: Ну да. Нет. Ну и Свердловский район очень хорошо делает. Вот если сказано месяц, у них всегда готово через месяц. Просто у меня был другой случай. Я помогал другу получать в Дзержинском районе. Ему сказали, через два месяца. Он пришел через два месяца. Отстоял очередь, ему сказали, еще не готово. Он спросил, когда будет готово? Они говорят, не знаем, приходите еще. Он пришел второй раз через три недели. Они говорят, опять не готово, не знаем когда будет готово.

Участник (женщина): Вот мы как раз и пришли к тому, что нужно в первую очередь. Нужна оперативная информация по телефону. Это как раз то, чего нет в паспортно-визовой службе вообще. Телефонную трубку просто никто не поднимает. Надо иметь возможность получить информацию.

Участник (женщина): Они могут так быстро сказать, что не запомнишь.

Участник (женщина): Нет. Если информатор будет, не дежурная, не та, которая работает. Информатор должен быть – это обязательно.

Ведущий: Как в гостинице, такой «ресепшен», (reception).

Участник (женщина): Она должна быть. Когда работаешь, то работает информация о службе ЖКО, работу паспортистов – вот это она должна это делать. Это то, что выполнила Ваша мама. Что сокращает, я по своему опыту сужу, четыре дня рабочих в коммерческой структуре. Это 200 рублей в день как минимум. Тысяча вылетает. Потерянные нервы и так далее. Это первое. Второе что нужно, это то, что, понимаете, хорошо очень сказали, что Вы столкнулись с обменом паспорта, то есть вообще-то паспорт нам нужен по сути один раз в жизни. А потом мы только клеим в него фотографию, либо его меняем. Значит, поэтому, ну это чисто мое, то есть это эпизод в жизни и быть специалистом в этом мне нет никакой необходимости. Вот мне это просто не надо. У меня достаточно своей информации, которой я должна владеть по работе. Так я наемный рабочий, а если это предприниматель, там это выливается просто в золото. Нужна структура, вот как операционисты сидят и оформляют документы, вот такая же служба должна быть, которая либо выполнит, либо подробно расскажет, что человек должен сделать. Куда и когда, в какой последовательности он должен идти. Это нужна консультация. А мы тычемся в пять отделов, и везде люди тоже работают. У них свои инструкции,  и она не может консультировать.

Ведущий: Ясно. Еще какой-нибудь кроем информации, есть какие-нибудь у Вас связанные с опытом Вашим.

Участник (женщина): Это первое. Ну а там дальше, не знаю, что я буду говорить. У всех наболело. Нет. Дело в том, что у меня просто две процедуры подряд было. Если за первую я набила шишки, то конечно, вторая процедура у меня прошла за полдня. Я сделала все.

Ведущий: А почему?

Участник (женщина): Потому что информация свежая.

Ведущий: Все знали.

Участник (женщина): Отсутствие знаний. Вот и все. В ЖКО я была в восемь, в паспортном в девять, снова в этом в десять и в двенадцать я сдала документы. Все. Чего плохо-то.
Ведущий: Еще кто-нибудь расскажите.

Участник (мужчина): Я могу рассказать. Я не знаю, какие выводы отсюда можно сделать, но у меня самый тяжелый случай, как я понимаю, потому что я не могу похвастаться. Я восстанавливаю паспорт после утери. Само собой, насколько я знаю закон, первым делом я пришел в отдел Индустриального района. Я пришел в паспортный стол, где меня сразу удивили, заявив, что заявление об утере паспорта они у меня принять не могут, потому что вначале нужно собрать все документы. Документы нужно собирать в РПЦ-4, там вот по прописке – это в другом конце Индустриального района. Я поехал туда. Мне расписание не сказали. Они в этот день не работали. У них оказывается, дни работы не совпадают с днями работы паспортного стола. На следующий день я приехал в РПЦ-4, там мне… Действительно, очередь была небольшая, там, в отличие от паспортного стола достаточно вежливые тетеньки. Несмотря на то, что они работают и с пенсионерами и со всеми, они терпеливые и настойчиво, несмотря на крики, все это объясняли. Но очередь там действительно большая и что меня здесь удивило, что прежде чем получить какие-то документы по паспорту, отправляют в соседний отдел бухгалтерии и смотрят, нет ли задолженности по квартплате. То есть никаких документов не выдадим, пока не выясним, что вы ничего не должны. Как эти вещи взаимосвязаны, я не знаю. Самое смешное заключается в том, что документы они оформили еще и не совсем правильно, потому что когда я приехал потом через два дня в паспортный стол, потому что он работал только так, то выяснилось, что проблемы с тем,  где и как я прописан. Так как паспорт до этого я получал не в городе Перми, то понадобились запросы туда. Единой базы информационной никакой нет. Заявление так и не принимают. Сказка началась 23 июня.

Ведущий: Июня?

Участник (мужчина): Июня.

Участник (женщина): Дело в том, что у меня была такая же ситуация. Паспорт получен был в Москве, а потеряла его здесь.

Участник (мужчина): Я-то ближе. Я в Пермском районе, поэтому мне удалось съездить туда. Запросы там идут до сих пор. Сейчас пока мне выдали, на прошлой неделе, вид на жительство, ну вот это временное удостоверение.

Ведущий: Временное удостоверение личности?

Участник (мужчина): Да. Когда я в течение полутора месяцев сам собирал все эти документы. В результате, что меня еще удивило. Это как у нас оформляются документы в паспортном столе потом уже, когда посадили и начали все это заполнять. Во-первых, все протоколы, вот мы говорим время в очереди, все протоколы заполняются вручную. То есть она сидит и прямо при мне их пишет. У нее есть какие-то бланковые формы. Она одного человека оформляет полчаса и это время тратит на то, что не разговаривает, не выясняет, а переписывает одни бумажки в другие. То есть если бы у них была какая-то система компьютерная, информационная, где все это можно было перекинуть. Или единая база данных граждан, то я думаю, половина работы у них пошла быстрее.

Участник (женщина): У нас в Кировском так.

Участник (мужчина): Здесь этого нет. Мне было весело наблюдать за нарушением вещей типа административных конституций, когда мне дают бланк протокола, где уже написано, от второго варианта протокола отказался. Поставьте здесь подпись. А там написано, ознакомлены, права такие-то, такие-то, такие-то. Мне эти права не зачитывают, не объясняют. Говорят, вот здесь, вот здесь, вот здесь надо расписаться. Потом, когда я заполняю заявление, Индустриальный район отличается от всех остальных тем, что там вроде как установленные бланки заявлений об утере и обо всем остальном. Это заявление я переписывал три раза, потому что от меня требовали четкой формулировки и признания, что свой паспорт я потерял по собственной халатности. Когда я писал, возможно, паспорт был потерян вот так вот и вот так вот. Мне говорили, «возможно» вычеркивайте, вы должны написать вот это, вот это и вот это. То есть когда я говорил, я не знаю, как писать. Мне паспортистка на бумажке написала, Вы должны написать вот эту фразу. А если я не согласен с этим и так далее? У нас есть свои инструкции, свои документы, Вы должны писать именно вот это.  Тогда им проще вообще печатную основу вводить!  И там только подписи собирать.

Участник (женщина): Пусть сами себе возможные варианты устанавливают.
Участник (мужчина): Нет никаких вариантов. Вопрос «Зачем я ей тогда нужен?», если все вот эти бумаги - они просто существуют, а я как переносчик бумаг из одного места в другое.

Участник (женщина): Варианты возможны. Значит, утрата…

Участник (женщина): Нет. Это свободная совершенно форма должна быть. Человек не помнит, где он потерял.

Участник (женщина): Вариант «не помню».

Ведущий: Нет. Если, с другой стороны, если они со всех требуют, что нужно признать свою вину, так и сделали бы бланк признания своей вины.

Участник (мужчина): Вот в том-то и дело.

Участник (женщина): Получается явка-то с повинной.

Участник (мужчина): При мне же она заполнила протокол административной комиссии, что вот протокол такой-то, все, все, все. Мне говорят, во вторник, вот завтра я должен идти на административную комиссию. Я говорю, я там должен быть. Мне говорят, так нет, вы уже расписались за все, мы там автограф в райотделе поставим и все проблемы будут решены. То есть получается, что это просто трата времени. А документы она сама все за меня и за комиссию, за всех оформила. От меня требуется только автограф, ну фотографию и все остальное. Причем, все документы собраны, отданы. Да еще дата документов, тоже очень интересная вещь. Это было в конце июля… Ставлю дату 23 июня – когда я начал. Она говорит, нет. По нашей инструкции мы можем заявление от Вас принять только когда все документы. А потом тут же пишет в этом протоколе , так как он два месяца живет без паспорта наложить штраф то-то и то-то. Я говорю, так я по вашей вине живу два месяца без паспорта и без всего остального. Я заявил тут же. Но вот эти вещи никак не учитываются. Но и самое интересное, что она ставит дату 6 августа и 10 августа на протоколе, хотя это июнь. Я спрашиваю, почему? У нас комиссия работает только по этим дням, поэтому заявление должно быть тем же днем. Иначе, у нас есть определенные сроки, в которые мы должны обработать. То есть эти сроки чисто формальные. Они ставят дату, какую угодно сами. Ну и самое замечательное, что временное удостоверение мне выписали до 6 сентября и сказали, после 6 сентября позвонить и там будет ясно, когда будет готов паспорт.

Ведущий: То есть ситуацию сразу не обрисовали.

Участник (женщина): Нет. По правилам там действительно все так и есть. Вот у меня была потеря, поэтому я тоже через это все. Вообще создается впечатление, что они все учатся, кто кому что наобум попало. То есть какой-то учебной базы нет.

Ведущий: В смысле, что у них нет единого…

Участник (женщина): Да.

Участник (мужчина):  У них единых требований нет.

Участник (женщина):  Я понимаю: там можно уйти от этой инструкции исходя из каких-то сложившихся ситуаций сегодня в паспортно-визовой службе. Но вообще такое впечатление, что вот там вся группа едино работает. То есть приходит новый человек и учится в той системе, в которой он оказался. Потому что Кировский район я считаю, по крайней мере, из того, что прямо сказка. И комиссии административные заседают.

Участник (мужчина): Такая ситуация, что я не понимаю. Мне было бы проще, если бы я пришел, написал заявление, отдал копию или само свидетельство о рождении, выписку из военного билета, чтоб она все эти данные выписала и всю информацию между собой, между районным паспортным столом…

Ведущий:  То есть единое окно?

Участник (мужчина): Ну да, что вроде единого окна. Иначе мы в данном случае только носим документы через весь район. Вот в этом вся наша функция. Другого ничего. Так что не знаю, какие выводы тут делать.

Ведущий: Ну это мы еще обсудим. Сначала послушаем. Кто еще?

Участник (женщина): Давайте я расскажу. Совсем недавно мне исполнилось 20 лет. Я решила получить паспорт сразу же. В общем, я живу в кооперативном доме. И так получилось, что мне сначала все бланки надо взять у председателя, поэтому пошла туда. Председатель у нас оказывается не очень грамотный, и он расписался не везде, где надо. Когда я пришла в паспортный стол, они сказали, что надо расписаться тут и тут. И в двух бланках, мне сказали, что еще надо поставить печати нашего как бы кооператива, ТСЖ. В итоге я пришла к своему председателю. Она мне расписалась, где мне сказали в паспортном столе. Пришла в паспортный стол. Они мне сказали, что не хватает двух печатей. Когда на них наехала, я им сказала, девушка, где вы были раньше, почему мне не сказали. Она ничего не ответила. В общем, пришла я к председателю, а еще председатель у нас работает два дня в неделю, то есть вот такой разрыв получается. Три недели я ходила туда сюда. В итоге 17 числа я отдала паспорт. В общем, наконец-то, у меня его приняли. Я так была рада. Я десять раз переспрашивала, точно ли все на месте. Вот, в общем, она наконец у меня его приняла. Сказала, через две-три недели будет готов. Я прихожу через три недели. Там другая девушка сидит, говорит, мы делаем месяц и неделю. Я говорю, девушка мне надо очень срочно. А у нас – говорит – срочности нет. То есть я была готова заплатить, но у них такой услуги просто нет. Я говорю, дайте мне временное удостоверение тогда. В итоге временное удостоверение она оформляла тоже три дня по закону. Когда я пришла через месяц и неделю, она говорит, мы делаем полтора месяца. Я ей вообще сказала, девушка, по закону делается месяц. На что она мне ответила, что надо было сдавать сразу после дня рождения. То есть ей вот надо было срочно паспорт. В общем, в итоге они мне его сделали, вот я получила, сдавала его 17 июня, я получила его в пятницу, которая была, то есть это конец июля. И он был буквально готов вот в этот день. Ну надо сказать, что у них понравилось, в нашем Мотовилихинском районе, паспортной службе – у нас нет никакой очереди в то окошечко, где сдавать документы, то есть там буквально 6 человек максимум. То есть никаких очередей нет в это окошечко.

Ведущий: А почему очередей нет? Во всех районах есть.

Участник (женщина): А я не знаю, почему нет очередей.

Ведущий: А там какая-то отдельная очередь? Обычно все стоят вместе, сейчас, говорят, очередь…

Участник (женщина): Так процедура массового обмена завершена.

Ведущий: Все равно в других районах есть же.

Участник (мужчина): Есть некоторая разница. Есть те, кто живут в так называемом муниципальном государственном жилье, они идут через домоуправление. Там есть очереди. А те, кто живут в кооперативных домах по домовым книгам и все остальное, они идут напрямую в паспортный стол.

Ведущий: Сразу в паспортно-визовую службу.

Участник (женщина): Потому что в остальные окошечки там очереди были вообще неимоверные. К начальнику не пропихнуться. Все к начальнику сходить, чтобы они меня усрочили, скажем так. Я бросила эту затею просто, потому что это было что-то очень ужасное. Поэтому что предлагаю, чтобы они ввели обязательно платную услугу. Они сказали, мы над этим думаем еще. Причем столько народу спрашивает, я не понимаю, почему их отменили, эти платные услуги.

Участник (мужчина): Они есть на другом уровне.

Ведущий: Там отменили, потому что вообще они незаконно это делали. То есть по закону такого нет.

Участник (женщина): Ну не знаю. Очень много людей готовы заплатить. 

Участник (женщина): Зачем через кассу, когда можно лично.

Ведущий: Нет. Они раньше принимали через кассу, только называли это "за информационные услуги".

Участник (женщина): Но это, наверно, создана коммерческая структура, не имеющая под собой никакого основания. Это же не паспортистка сидит.

Ведущий: Нет. Сама паспортно-визовая служба занималась. Она просто принимала под другой вид.

Участник (женщина): Наташа платно получала.

Участник (женщина): Когда я получала паспорт платно в Свердловском районе - за две недели вообще никаких проблем. И у них там уже было, это было в 2002 году, мне нужно было ехать, и нужно было срочно обменять паспорт. У них был отдел, который принимает документы, … там еще есть окошко, тоже был поток народу, но очередь…, и отдельно можно было сразу подавать платно, можно было там еще сроки посмотреть: две недели – одна сумма, за три дня – другая…. Вот у них вот эта автоматизированная система очень быстрая. И мне не нужно было идти в домоуправление, все сразу же отдали, чтобы в сберкассу не платить и все.

Ведущий: То есть в принципе это удобно.

Участник (женщина):  Да, конечно.

Ведущий: Вы получали прямо в самой паспортно-визовой службе?

Участник (женщина): На "Юбилейном".

Участник (мужчина): То есть загранпаспорт можно оформить срочно и платно?

Ведущий: Да.

Участник (мужчина): А российский нельзя.

Участник (женщина): Потому что уже все гражданства и все нюансы российские установлены и паспорт является тому подтверждением.

Ведущий: Вообще когда про стандарты говорили, вот там обсуждалось, если есть такой большой спрос, то, наверно, должны быть, вот месяц сел где-то и за неделю, если ты платишь. Ну вроде как готов лучшего качества получить услугу, более быстро, все улыбались, чаем поили. Ну за это можно заплатить.

Участник (женщина): Любая ситуация. Человек готов к загранпоездке, у него украдут барсетку и все. И летит в тартарары все. Невозможно восстановить.

Ведущий: То есть цена слишком велика?

Участник (женщина): Цена-то слишком велика. Ставиться на весы-то разные, к тому же очень часто здесь решают вопрос только прихоть какая-то чиновника, который получает, я не знаю, какую зарплату, это ведь тоже принципиально. Он чувствует себя слугой народа, и тем не менее.

Участник (мужчина): Вот еще что хотелось сказать, это вот в РПЦ я сказал отношение хорошее, а в паспортном столе, там напряжение, такое напряженно-хамоватое отношение. То есть на уровне того – много вас здесь шатается. Считайте, чтобы лишнее что-то сказать и объяснить, сотруднику проще 15 минут объяснять вам, что вам здесь делать нечего, чем пять минут объяснить, что здесь, собственно говоря, написано,  и что нужно сделать. При мне была ситуация еще хуже, но это слава Богу нас не касается, потому что там пришла тетенька, которая паспорт вообще в Азербайджане получала и вот ей нужно было здесь восстанавливать. Ей сказали, что ей нужно ехать в Москву для того, чтобы все это решить.

Ведущий: То есть российское гражданство?

Участник (мужчина): Подтвердить то, что она получала когда-то в Азербайджане паспорт российский, чтобы установить еще раз это надо ехать в Москву в посольство Азербайджана, чтобы они давали справку о том, что…

Участник (женщина): Как будто не работают телеграф, телефон, факсы – это не работает ничего.

Ведущий: То есть,  нет согласований, отсутствие единого окна и вот эта проблема переноса документов.

Участник (мужчина): Единой информационной системы нет.

Участник (женщина): Нет никаких ограничений по…

Участник (женщина): Мы не знаем. Это не значит, что их нет. Я говорю, отсутствие информации. Вот нам сказали, мы делаем две-три недели. А потом следующая тетенька, ей втемяшилось  - месяц. А следующая пришла – полтора месяца.

Ведущий: Я вам в конце по секрету скажу, сколько паспорт по закону делается. 

Участник (женщина): У нас девочка…, она уже год не может паспорт получить.

Ведущий: По причине?

Участник (женщина): Реально не может получить паспорт. Она сама прописана в Пермской области, в Чайковском районе. И у нее все время отправляют какие-то запросы туда. Уже какого уровня только не отправляли. Уголовная ответственность и там еще что-то. Вот уже в течение года эти запросы идут. Ей меняют вот эти справки временные, а паспорта нет.

Участник (мужчина): Причем если бы они сразу сказали, какие запросы надо оформить разом…

Ведущий: А хотя такой вопрос странный, вообще как паспорт связан с тем, где я живу и так далее, если это просто удостоверение личности.

Участник (женщина): Вы знаете, такое впечатление, вот они говорят, вы должны получить паспорт там, где вы его в первый раз получили, можно подумать, что они меня там все в лицо знают и готовы поклясться на Библии, что это именно я. Вот  я Анечке рассказывала ситуацию. Я некоторое время назад покупала квартиру и все криминальную информацию, связанную с этим, я изучала очень подробно. Было сделано оформление паспорта, пожалуйста, все нотариально было оформлено. То есть, кто захочет, тот найдет. Так сделайте и так далее. Люди не будут их искать эти пути, а будет все нормально, потому что там, где не решает вопрос закон, там решает вопрос договоренность на уровне грани криминала.

Участник (мужчина): По поводу прописки и паспорта. Так как я паспорт получал в Пермском районе и живу в Перми, первый вопрос, который начали выяснять, это вопрос о гражданстве.

Ведущий: Честно говоря, я однажды столкнулся с проблемой. Я родился в Запорожье. У меня в паспорте написано, место рождения – город Запорожье. Я везде пишу – город Запорожье. И однажды мне сказали, Вы родились за границей. Я так как-то подумал, действительно, я вроде за границей родился.

Участник (женщина): Я родился в Перми, но паспорт получал там. Первый вопрос после того, как все документы оформили: Ваше гражданство. Как будто от того, в Пермском районе или в Перми, измениться российское гражданство. Но вот на все эти запросы и все ушло три недели, пока им все вот это объясняли. Запрос – на каком основании там-то был выдан паспорт такому-то человеку.

Ведущий: Ясно. Еще у кого.

Участник (женщина): Я получала паспорт в прошлом году. Первое что меня не устроило – это отсутствие информации. То есть когда я первый раз пришла, я практически ничего не знала. Стенды, которые там висят, то там все либо так непонятно написано, либо я не понимаю. В общем, отсутствие информации полное. Что нужно для этого. Ее не добиться. Это надо идти в это узкое помещение, в котором куча народу всегда, как раз в тот момент, когда была смена паспортов старых. А в принципе больше таких проблем особых не было. Мне не понравилось то, что узкие помещения, долго, нервные люди, которые толкаются и пихаются все. Там это целый день убиваешь на это. Причем мне вот сейчас не понятно, зачем в возрасте по достижению 20 лет менять паспорт заново.

Участник (женщина): Это сроки: 14, 20.

Ведущий: Нет. Мы сейчас давайте не будем обсуждать законодательство.

Участник (женщина): Просто раньше было, мне кажется, удобно. Старого образца. Фотография вклеивалась. Мне просто интересно.

Ведущий: Было, наверно, удобней.

Участник (женщина): Им надо зарабатывать деньги.

Участник (женщина): Опять же придешь, они скажут у нас нет бланков паспорта.

Ведущий: Бланков, которые заполнять надо, или бланков паспортов?

Участник (женщина): Паспортов. Опять ждешь. А больше некому выдать.

Ведущий: Информация, по вашему мнению, самый больной вопрос?

Участник (женщина): Да. Вот то, что информации не хватает – это да, и узкие помещения. Почему, когда массовая такая было смена паспортов, можно было снять в аренду какие-то другие помещения более широкие, чтоб люди хотя бы сидели.

Ведущий:  В дворце культуры. В принципе на самом деле, да.

Участник (женщина): Это же столько народу. И бабушки. Бабушки они же вообще не могут. Там все стоят нервничают.

Участник (женщина): Нет, вот если по населению смотреть, да. Я, хорошо, затронула коммерческую структуру. А ведь еще есть женщины с маленькими детьми, которые оставили дома ребенка. Тут можно до бесконечности перечислять. Но когда здоровые мужики и женщины, которые торопятся везде, время ждет, договорные обязательства срываются только из-за того, что у нее здесь очередь подходит. Это бешено вообще. Вот я тогда готова была, думаю, было бы такое окно, которое готово у меня принять информацию, ту, которую я оперативно выдам, оплачу им услуги, они все за меня сделают, потому что все равно в лицо меня никто не знает. Свидетельские показания, ну хорошо, давайте я возьму двоих  с работы, сходим к нотариусу и они подтвердят, что да, действительно такая-то и такая-то является подателем сего. Это все ведь возможно решить, если этого хотеть.

Ведущий: Там возникает вопрос, что вообще такое паспорт. Ну мы его сейчас не будем задевать. Если сказали - надо получать.

Участник (женщина): На сегодняшний момент – документ.

Ведущий: А у Вас? Когда вы получали?

Участник (женщина): Я вообще живу без паспорта.

Ведущий: Потому что не можете получить? Почему?

Участник (женщина): Я не хочу втягиваться в эту канитель. Я столько наслышалась, а у меня ситуация немного сложнее, потому что я приехала из Нижнего Новгорода. И в Нижнем Новгороде…

Участник (женщина): Приходите ко мне, я Вам расскажу, как это сделать.

Участник (женщина): И у меня ситуация такая. Что я оттуда была привезена мужем в полумертвом состоянии. Потом последовали судебные дела по поводу развода. Я должна была, не заменив еще паспорт, поменять его на фамилию супруга. У меня возник вопрос о том, что все трудовые дела у меня на фамилию прежнею, и так далее и так далее. То есть такие заморочки жуткие. Я думаю, зачем я буду жизнь тратить на такие мелочи. И оставила в покое, что само собой все решиться. Живу без паспорта месяц, другой. Пришла в ЖКО, когда меня уже там из Нижнего Новгорода муж стал теребить, тебе нужен паспорт или нет. Я говорю, да вроде как не нужен. Ну думаю, раз тебе нужен мой паспорт, давай попробуем. Попросила, пришла туда в ЖКО. Говорю, Вы знаете, у меня такая печальная история. Вот в Нижнем Новгороде, оттуда приехала. Она говорит, давайте я возьмусь. Все так с энтузиазмом таким берутся. Видимо  у меня вид такой беспомощный. Взялась женщина паспортистка. Во-первых, мне временную прописку оформили здесь сами. Я ничего никого не прошу, сами все делают. Я прихожу, так говорю, не знаю, что мне делать. Мне говорят, я знаю, что вам делать. Ну, знаете, берите. Вот и взялась с энтузиазмом за это дело. Потом пошла в паспортно-визовую службу сама с моим паспортом. Та с энтузиазмом взялась в Нижний Новгород послать все документы. Только, говорит, вы сами не езжайте туда. Да ради Бога, не надо мне. Поехали туда документы. Поехали они туда в декабре месяце. Я уж решила, что такой сложный вопрос, если они простой не могут решить с 16-летними, то мой вопрос сложный, они не решат за месяц. Поэтому решила в самый пик, уже в декабре месяце, когда уже невозможно не принять документы, когда все, и вместе с тем я правовые нормы соблюдаю по срокам. Мне даже пришли и сказали, ведь слушай, ты это специально что ли сделала? Я говорю, что? А вот сказали, сроки отдаляются, то мы тебя торопили, торопили, теперь родные мои, мне говорят, специально под заказ тебе что ли сделали, отдалили сроки. Говорю, таких как я, несчастных, наверно, много. И до сих пор в Нижнем Новгороде находится, то есть с декабря-месяца, полгода прошло. Но мне трепать нервную систему, идти в ЖКО и снова все эти дела выяснять, в адскую машину входить не очень хочется. Хотя люди действительно с энтузиазмом откликаются. Просто добросердечные, видят, что я не хамлю ничего, наверно так, берут, а закончить дело не могут. И это совершенно правильно вы говорите, вот эта вот линия, информационная линия, я же вначале думала, что какие проблемы вообще. Есть в компьютере, взял через компьютер, или почту, факсы. Какие вообще проблемы. Оказывается совсем по-другому. Чуть не иероглифами пишут все эти дела, на перфокартах, можно сказать, работают. То есть такой каменный век в информационной службе, что очень сложно человеку, обычному, тем более советскому, прошедшему советскую школу очередей.

Ведущий: Вообще-то насколько я знаю, все не так, потому что, можно принести у меня на компьютере паспортная база Перми есть всех людей. То есть она нелегально. Участник (женщина): Она существует, но работать не работает.

Ведущий: Она в МВД ведь есть, это оттуда ее украли. То есть она есть, но почему-то с ней никто не работает.

Участник (женщина): Вы знаете, я более того скажу по этому поводу анекдотичные сюжеты, когда я сюда приехала, до того криминальных - там кругом криминал. Там приходят, в человека стреляют. Ты мне не нравишься и стреляют. Никто не ищет никого. Понимаете – это Нижний Новгород. Приезжаю сюда в Мотовилиху, криминальную Мотовилиху, там такой автомобильный терроризм. Кражи – это жутко. Причем как милиция и ЖКХ, ГАИ  - они все в одной структуре мафиозной. И я, ну что мне терять, мне уже нечего терять, мне просто защитное поле элементарное надо выстроить. Я взялась один на один бороться с криминалом. Там в доме, почему это связано это с паспортной системой, Вы сейчас поймете, что в криминале и есть чистое государство. И это неоднократно подтверждали. Вся дисгармония наша идет от государственной системы. А как помочь этой процедуре, я думаю, что мой опыт, может быть, он как-то высветит некоторые точки, потому что точки здесь таковы. Так как я из науки, я привыкла мыслить абстрактно и делать обобщения очень быстро, то я реагирую на ситуацию не прямо, то есть не путем мордобития, а через обобщения в слове. Я стала изучать языки криминальных структур, не для того чтобы сделать докторскую диссертацию, а для того чтобы просто определить на каких языках говорят. И вот я увидела, что в государственной системе управленцы и так далее, они все говорят на мафиозном языке или жаргоне. Они просто пользуются этим жаргоном. Это первое, то есть общей литературной основы в нашем языке нет. Она утрачена. И отсюда информационная система работает слабо, потому что мы не знаем языки друг друга. 

Ведущий: Вы далеко ушли. Я вынужден, это интересно, но я вынужден прервать вас.

Участник (женщина): Очень правильно. Вы правильно делаете. Значит это первое. Законов по этому поводу не существует. Это я уже точно знаю.

Ведущий: Ошибаетесь. Вы их не знаете просто.

Участник (женщина): А, может быть, их намеренно скрывают от нас?

Ведущий: Может быть. Я потом, если обещал вам, потом расскажу. Давайте сейчас о своем опыте. Мы обсуждать будем чуть позже, когда мы составим список, что мы будем обсуждать, вот тогда давайте мы обсудим, то есть отдельно.

Участник (женщина): Я уже глянула на доску и как раз моего, с которым я сама столкнулась минусом, его как раз там не присутствует. У меня бабушке 92 года. И вот с переоформлением этих всех паспортов нужно было все-таки сфотографировать ее. И государство нам не предъявило не то, что фотографа какого-то, мы сами искали фотографа, мы сами это все оплачивали, чтоб ее сфотографировать, мы на дом его звали. И чтоб государство хоть как-то, чтоб это было оплачено. У нас даже не было такого, мы даже намека, побоялись намекнуть, потому что, что с этого? Мы должны все это оплачивать. И вот еще для удобства, мне кажется, не только с пенсионерами, но и у многих молодых людей, вот сейчас когда, например, переоформляли, паспорт меняли, у многих возникла именно не то что, вот это при оформлении документов заморочка, а вот именно то, что с фотографиями очень много, может это как-то соединить, то что…

Ведущий: То есть фотографии не правильно делают?

Участник (женщина): Нет не то, что не правильно делают, чтобы вот именно как бы, чтобы там где-то рядом был фотограф.

Ведущий: То есть фотографировать прямо в паспортном столе. Как на Западе. Можно по телевизору часто видеть показывают какую-нибудь против террористов систему, они тут же выдают паспорт, фотографируют на поляроид или цифровым и распечатывают уже пропуск. Это в принципе что-то связано с единым окном, то что нужно собирать все вместе, чтоб взаимосвязано.

Участник (мужчина): Чтобы здесь же можно было оплачивать не бежать в сберкассу.

Ведущий: А кстати, на сколько это проблематично?

Участник (женщина): Особенно рубль за прописку. Это класс! Ну придумали же. 

Ведущий: Сейчас, по-моему, отменили. Или нет разве?

Участник (мужчина): Сейчас отменили.

Участник (женщина): Когда? 

Ведущий: Отменили, отменили.

Участник (женщина): Я в апреле проплатила.

Участник (мужчина): Нет, нет.

Ведущий: И я не платил уже.

Участник (женщина): 15 апреля я платила.

Ведущий: В августе прошлого года. Я только один платеж делал. Раньше было два платежа.

Участник (женщина): Так Вы, наверно, прописаны.

Участник (мужчина): Нет. Тут сама ситуация.

Участник (женщина): Вы прописаны. Оплата прописки.

Ведущий: Раньше и при получении паспорта тоже было два платежа, может, я путаю. Там 50 рублей и еще какие-то деньги, там рубль или еще меньше.

Участник (женщина): 50 рублей – это бланк паспорта и рубль – прописка.

Участник (мужчина): Но при этом 50 рублей бланк паспорта плюс 8 рублей сбербанку за перевод этого платежа, то есть 58 рублей. Из 50, плюс 8 за перевод, на проще эти деньги…

Участник (женщина): Чтобы взимали прямо здесь.

Участник (женщина): Да.

Ведущий: Понятно.

Участник (женщина): Прямо в паспортном столе.

Участник (мужчина): Я думаю за эти 8 рублей с каждого платежа можно содержать хоть одного кассира.

Участник (женщина): И если б не было очередей. Везде очереди. Ты пока простоишь в очередях, по идеи можно сделать паспорт, вот эти все документы собрать, за день. И сфотографироваться, и заплатить за этот взнос, и бумаги оформить и сдать – за день. Но у тебя пропадает, во-первых целый день, а, во-вторых, ты пока простоишь в этих очередях, везде же очереди, и у тебя и сразу и настроение падает и, во-вторых, ты теряешь столько времени, ты уже, у тебя какие-то есть другие дела, ты уже на них абсолютно у тебя уже нет сил и нет желания идти или делать. А если бы было это все в действительно в одном месте, ты пришел, без очереди все сделал, даже сфотографировался, заплатил.

Участник (женщина): И знаете, мы вот пришли к выводу - здесь фотографируем. Возникла ситуация, когда берут по одному читательскому, приходят и пользуются разные люди. И мы пришли к тому, что нам нужен такой аппарат. Мы снимаем. Человек платит за фотографию, за читательский билет. Тут же его фотографируют, тут же через компьютер выходит фотография, и он получает читательский.

Ведущий: В принципе ничего дорогого в этом нет. Не сложно. Я тоже считаю.

Сторона В.

Ведущий: Это связано с теми же технологиями.

Участник (женщина): То что в наших возможностях, российских возможностях, мы понимаем, что не можем, по крайней мере, на нынешних технологиях до американских дойти, но вообще-то это уважение к человеку. Организации такого пространства прежде чем приглашать людей и проповедовать вот это государственную гордость, национальную гордость, прежде этого нужно подготовит пространство для человеческого достоинства.

Ведущий: Давайте, как бы уже все высказались, а Татьяна, может быть, о своих ожиданиях хочет рассказать. Ей предстоит только. Ну вот то, что называли – это время, расположение, условия ожидания, информация, оперативная информация по телефону, вот единое окно и все что связано с собиранием в одно место всех взаимосвязанных услуг, чтобы срочно и платно было.

Участник (мужчина): Можно просто срочно.

Участник (женщина): А может еще, можно создать, у нас же большие вообще районы, создать несколько филиалов, необязательно чтоб это было в одном месте. Несколько филиалов по всему району.

Ведущий: Ближе расположить, ну в смысле это вот это, ближе потребителю.

Участник (женщина): Да. Вот это где расположение. То есть допустим  по штуке две, хотя бы по три на район.

Ведущий: Действительно Свердловский район, говорят, чуть ли не самый большой в России.

Участник (женщина):… По консультанту чтоб было, чтоб консультация была по заполнению этих анкет. Потому что мы-то, ну вот молодые люди, они, мы ориентируемся в этом быстро. Заполнил все, потому что мы часто сталкиваемся с этим, что приходиться документы заполнять какие там. Ну бабушки или ну людям которым, редко сталкиваться приходиться, они как. Ко мне сама паспортистка говорит, девушка все таки молодец, с первого раза все заполнили. Говорит, по пять раз приходят бланки меняют.

Участник (мужчина): Слушайте, я просто, вот я паспорт, когда менял, я вспомнил, я сдал документы за минуту. Вот ровно минуту. Ну порядок такой был. Ну может полторы-две. Передо мной стояли по полчаса. Я потом только понял, почему это происходит. Я пришел, у меня были заполнены все бланки, я их отдал, она их вставила в какое-то там дело, вложила, там что-то. Это все. И зашел следующий. Ну ведь все почему-то заходят и при паспортистке начинают объяснять, заполняют. Хотя снаружи вообще практически информации нет и бланков нет.

Участник (женщина): А бланки выдают, один бланк на одного человека. И получить там два бланка, три бланка нельзя. Один бланк на одного человека. Я с таким сталкивалась.

Ведущий: Давайте теперь попытаемся уже по каждому, давайте по информации поговорим, то есть вот по информации сформулируем такой приемлемый уровень, который вот должен быть ну везде, вот базовый. Что должно быть? Допустим, стенды должны быть с образцами, бланки должны быть доступные и без всяких там, не нужно, а то действительно отвлекают тех людей, которые принимают, чтобы там кто-то заходит без очереди, говорит, дайте бланк. Вот давайте.

Участник (женщина): Стенды с бланками, они ведь есть почти, не почти, а в каждом. Но они расположены так, что перед ними может один-два человека уместиться и все. если бы эти бланки были как-то заполнены, представлены, чтобы можно было несколько человек собраться.

Участник (женщина): То есть мы-то все говорим сейчас о том, чтоб была массовая процедура.

Участник (женщина): И место должно быть оборудовано, то есть вот эта самая приемная, вот как у нас, мы специально разрабатывали модель приема посетителей. Это очень важно. Французы над этим работают ежедневно.

Ведущий: Вот я, правда, не знаю, как по-русски это называть, то, что англичане называют «ресепшен», (reception) .

Участник (женщина): Потому что этой культуры нет. Культуры приема.

Ведущий: Приемная?

Участник (женщина): Справочная.

Участник (мужчина): Экономическая приемная.

Ведущий: То есть вот эта приемная должна быть.

Участник (женщина): Обязательно. Прием для посетителей. Они пишут – время приема посетителей, дни.

Участник (женщина): И куча кабинетов.

Участник (женщина): Да. А место для приема посетителей нет.

Участник (женщина):  И почему я должна зайти именно в этот кабинет, никому не понятно.

Участник (женщина): Может быть, должен человек.

Участник (женщина): Я думаю консультант.

Ведущий: Ну вот в который входишь и там стойка, и там стоит человек.

Участник (женщина): Да.

Ведущий: Ты ему говоришь. Он тебе говорит, то-то, то-то, то-то.

Участник (мужчина): Да нет. Достаточно чтоб где-то на стене висел большой плакат, что если Вы впервые обратились, Вы вначале идете в тот-то кабинет, заполняете такие-то документы.

Ведущий: Там есть одна проблема. Я был в нескольких организациях, когда они действительно все это написали, но тогда получается столько этих стендов, что…

Участник (женщина): Нет, нет. Легче одного консультанта.

Участник (женщина): Живое слово. В России только живое слово.

Участник (женщина): А потом, видите, вот правильно, женщина, приходит, например, посетитель, приходит и говорит, вот он в Нижнем Новгороде, паспорт. Понимаете, а так вот, если просто прочитает, там нигде не написано будет Нижний Новгород.

Ведущий: Как бы ситуаций много и все не напишешь.

Участник (женщина): Нужен консультант. Хотя бы элементарно владеющий.

Участник (мужчина): То что называется предварительный и первичный приемы перед тем, как войти.

Участник (женщина):  Иногда вот стенд со стрелочками, с направлениями.

Участник (женщина): И это тоже. Так одно не исключает другого, надо дублировать, любую информацию нужно дублировать.

Участник (женщина): Нет. Дело в том, что консультант, он ведь не обязательно слово скажет. Он может и на какой-то бумажке написать.

Ведущий: Значит должны быть печатные?

Участник (женщина): Кто-то, может, увидит, поймет, пройдет. Бабуля слепая придет, не поймет. С ней поговорить надо. Еще кто-то придет – а-а-а – в таком состоянии. Разные формы должны быть.

Ведущий: Дальше, что еще? Все согласились с этим. Еще что должно быть? Стенды должны быть.

Участник (женщина): Обязательно должно быть место для ожидания. Это обязательно.

Ведущий: Но это как бы не для информации. Нет, ну давайте поговорим.

Участник (женщина): Украшенное цветами. И гербом российским, Путин улыбается.

Ведущий: Давайте ближе к реальности.

Участник (женщина): Место для ожидания должно быть минимум хотя бы обставлено, чтобы можно было присесть.

Ведущий: Вот что такое минимум.

Участник (женщина): Присесть. Мы не говорим, чтобы прилечь. Мы говорим, только присесть.

Участник (женщина): А кондиционер кстати?

Участник (женщина): Ну это условия ожидания пошли.

Ведущий: Условия ожидания. Ну то есть комфортные условия в смысле: воздух, температура.

Участник (женщина): Воздух чистый.

Участник (женщина): Чтоб это не в подвале было где-то, как Дзержинский паспортный стол.

Участник (мужчина): Информацию можно еще телефонной консультации перед этим получить, чтобы позвонить и все узнать.

Ведущий: То есть справочный телефон.

Участник (мужчина): И вполне возможно, я, конечно, понимаю, что сейчас это будет воспринято не очень хорошо, но в общем-то интернетом многие умеют пользоваться. Намного проще было бы.

Участник (женщина): Кстати да.

Участник (женщина): Даже на коммерческой основе структуру.

Ведущий: Вы знаете, сегодня утром подвели предварительные итоги по опросу, которые делали в паспортно-визовой службе. Удивил еще больше ЗАГС. В ЗАГСе значит, задавался такой вопрос, если Вы пришли к ЗАГСу и оказалось, что он в этот момент закрыт, не знали, то что бы вы хотели увидеть около двери, какую информацию. Первое - график работы – 90 %, второе – телефоны, третье - адрес в интернете, где можно найти всю информацию. 

Участник (женщина): В ногу со временем уже.

Ведущий: Нет. Ну 25 % - вот я был поражен. 25 %. В паспортно-визовой службе об этом сказали 10 %. Ну и это очень много. Это каждый десятый.

Участник (женщина): Ну в  ЗАГСе потому что, наверно, больше молодежи. И все таки больше молодежи общается с интернетом. 

Участник (мужчина): Нет, ну это действительно, если из интернета как в налоговой скачать форму, заполнить ее прямо в интернете и отправить.

Ведущий: Или программу, которая позволяет заполнить эту форму.

Участник (женщина): 25 % молодых будет заполнять это все из интернета. А бабушки?

Участник (мужчина): Мне рассказывали, как это делается, если не ошибаюсь где-то в Германии. Человеку нужно сфотографироваться, взять выписку с места работы. Он все это упаковывает в конверт и отправляет по почте. Через неделю ему приходят документы удостоверения личности по почте.

Ведущий: Мы задали такой вопрос. Вот как люди очень любят устно консультироваться, это показал опрос, так, видимо, они бояться отдавать ход своего дела в чужие руки. Они готовы даже взять здесь, отнести туда, потому что этот запрос будет идти три месяца. По почте пока не готовы получать паспорт. Они хотят сами по телефону напомнить, сами придти.

Участник (женщина): Это привычка советская. 

Ведущий: Еще один такой вариант. Не знаю, Вы считаете, это нужно или не нужно? Когда я разговаривал с инвалидами по другой услуге, они сказали, было бы хорошо, если бы была музыка, а потом подумали и сказали, а было бы хорошо, если бы по радио там рассказывали о том, как получить паспорт, какие-то сопутствующие услуги получить, какие есть права. Все равно люди сидят.

Участник (мужчина): Если сидеть два часа, в течение двух часов 50 раз слышать как нужно…

Ведущий: Конечно не 50 раз. Это как способ информирования.

Участник (женщина): Может, конечно, быть. Как говорят, не оставляйте в машине сумки, багажи. Это надоедает. Это очень тяжело, но в конце концов как медиообразование срабатывает. Срабатывает, потому что человек уже на автомате не оставляет ничего.

Участник (женщина): Ну вот телевизор как бы чтобы был. То же самое в областном ГАИ, там же стоит телевизор и там, когда все туда приходят, там показывают какие-то ДТП, обязательно аварии.

Участник (женщина): Точно позитивная информация должна быть, а не негативная.

Ведущий: То есть некоторая полезная и развлекательная информация, чтоб не скучно было.

Участник (женщина): Не систему наказания, которая последует за то, что ты должен государству, если ты и так далее, причинно-следственные вот эти отношения. А просто позитив, который привлекать, вовлекать в это дело, что-то интересно.

Участник (женщина): Знаете 10 лет назад «Хеми» поставила в своем магазине на Попова телевизор. И мотали целыми днями одни и те же кассеты разных фирм «Тик курила», вот те, что тогда работали. Знаете, по сути, все продавцы учились на этих кассетах.  Это было очень интересно. 10 лет назад это просто, это вот так и осталось. Так-то это очень интересно. Та же информация, допустим, блоком может пройти.

Участник (женщина): Более того, мне кажется, что вот такая информация деловая, вот это деловой части информации, она ведь может параллельно срабатывать и в системе предпринимательства, то есть человек свой личный паспорт, у нас все личное только срабатывает, если личная информация проходит через него и она адекватна реальной жизни, эта информация, то соответственно эту позитивную информацию он реализует и в своем общественном деле, то есть в предпринимательской деятельности.

Участник (мужчина): Можно еще не мешало бы из информации контролирующих органов, надзорных органов или что-то еще.

Ведущий: То есть о составе так скажем.

Участник (мужчина): Нет. Куда можно обратиться, если что-то не так.

Участник (женщина): Контроль над паспортно-визовой службой.

Участник (мужчина): Потому что это, исходя из моего опыта, у меня дальше пошла работа только тогда…

Ведущий: То есть это даже, я бы сказал не информация, а система обжалования должна быть.

Участник (мужчина): Да, но она должна быть доступна, потому что я пришел в администрацию по своим же профессиональным делам, они позвонили начальнику паспортного стола, и после этого уже работа пошла проще.

Ведущий: То есть должна быть какая-то система обжалования, которая всем понятна и известна.

Участник (мужчина): Но по идеи их контролируют районные отделы, их контролирует прокуратура и так далее, но никто не знает, куда позвонить и что сказать. 

Участник (женщина): Да это формально чисто.

Участник (мужчина): Иногда достаточно одного звонка.

Участник (женщина): Нет. Это очень важно. Очень важно.

Участник (мужчина): Нет, ну они контролируют реально, не формально контролируют?

Участник (мужчина): Они реально контролируют. Потому что они реагируют на это. Но другое дело, что не в одном паспортном столе, вы заходите в магазин, вы видите телефон, есть. Вы заходите в паспортный стол и тогда сразу…

Ведущий: А нужна книга жалоб и предложений? 

Участник (мужчина): Конечно, нужна, но ее нет.

Ведущий: То есть вот это надо?

Участник (женщина): Да. Обязательно.

Участник (женщина): Мне кажется, надо тоже для контроля, потому что это срабатывает.

Участник (мужчина): Нет, если мы говорим про услуги…

Участник (женщина): Что для начальника, все равно он невидимка, шапка-невидимка.

Участник (мужчина): Нет, почему. В Индустриальном районе только через Римму Федоровну удалось повлиять на сотрудников.

Ведущий: А еще что в системе контроля должно быть? В системе обжалования? Кроме информации, как я понимаю, о том, куда, вот книга жалоб.

Участник (женщина): Ну обязательно стратегическая служба в общем и целом должна быть, которая должна, вы знаете вот ситуации отслеживания, вот таких типичных, негативной, позитивной информации.

Участник (женщина): Но это по книге жалоб можно.

Участник (женщина): А кто обобщает книгу жалоб? Начальник читает?

Ведущий: Давайте сейчас об этом не будем, мы сейчас вдаемся, как-то не внутри работаем. Важно, что мы можем им сообщить о том, что нам не нравиться, что у вас окно заколочено, и мы не можем открыть, дышать не чем.

Участник (женщина): Ну и вот чтоб как раз телефоны висели, куда мы можем позвонить.

Ведущий: Плюс контролирующая организация.

Участник (женщина): Еще самое важное, чтобы люди знали про эту систему контроля.

Ведущий: То есть вот эта система, она должна быть известна. Они должны рассказывать.

Участник (женщина): Если это все будет, а люди не будут знать что это есть, что от этого.

Участник (мужчина): Но это и сейчас есть, никто об этом не знает.

Ведущий. Нет. Сейчас это есть, ведь контролирующие органы есть. Я же вот рассказывал про Дзержинский район, я туда два раза приходил. Я же ему написал жалобу, кстати я написал, что, мы вашу платную систему разбомбим в суде. Позвонил начальник Дзержинского района и пригласил в свой кабинет, в такое-то время приходите, когда вам удобно. И вручил паспорт через четыре дня. То есть в принципе ничего уж я такого не использовал, связи не использовал, я просто написал письменную такую жалобу.

Участник (женщина): Надо еще знать, что писать. Это опять информация.

Участник (женщина): А вы знаете, что очень много людей беспомощных. Вот ко мне в гуманитарный зал приходят информации недоступные, и вот особенно из системы эмиграции. Это проблема жутчайшая, то есть миграционный слой такой колоссальный.

Ведущий: Известно, но не обсуждаем, потому что это не относиться к проблеме обсуждения.

Участник (мужчина): Нет, а с чем связано. Паспортно-визовая служба через полгода передается миграционному ведомству, они же из МВД забираются, передаются туда, то есть на них такой шквал пойдет еще и этого. Их же объединяют сейчас.

Ведущий:  И что мы…

Участник (мужчина):  Это значит, что в добавок к получению паспорта в паспортно-визовой службе, туда еще пойдут мигранты со всеми вопросами.

Участник (женщина): Они совершенно ничего не понимают. Они совершенно на разных языках говорят. Это ужас.

Ведущий: То есть вы имеете в виду, что нужно сегментировать рынок. Это имеется в виду? Нельзя вводить…

Участник (мужчина): Ну пусть будет одно окошко для тех, кто первый раз получает паспорт, одно окошко по утере паспорта, и там для разных документов.

Участник (мужчина): Ну они так называемой оптимизацией занимаются.

Ведущий: Нет. Ну это их право. Мы сейчас не обсуждаем.
Участник (женщина):  А для народа?

Участник (женщина): Отделы каждый и работают.

Ведущий: А, может быть, это наоборот плохо. А мне так не нравиться.  

Участник (женщина): А вы представляете, сколько часов простоять?

Ведущий: Нет. А мне не нравиться, когда сегментировано. Почему? Потому что бывает так, что в одном окошке никого нет, а в другое толпа. В этом смысле мне налоговая, которая сейчас в Свердловске и так далее, где есть внизу прием просто документов, не стоишь там, а просто прием документов. Приходишь. Они приняли и все. Независимо от того, кто ты, как.

Участник (женщина): На какой-то ступени сегментируют. Не обязательно должен сегментировать…

Ведущий: То есть на начальной должен быть вот этота приемная. А потом нужно всех разделить.

Участник (женщина): В независимости от национальности.

Участник (мужчина): Но по крайней мере пока у них нет единого списка документов, потому что по разному поводу у них разные списки документов. По утере одни, вплоть там до восстановления прописки со всех мест, где, когда и что. Если первый раз, то другой, если там по браку паспорт меняют – третий вариант.

Участник (женщина): Можно ведь какие-то нюансы объединить. Допустим при получении первого и обмен паспорта по браку, извините меня, не сложная процедура. А вот потеря и некоторые другие нюансы – это да.

Участник (мужчина): Сейчас в каждом паспортном столе есть инспектор по гражданству, который выясняет гражданин или не гражданин. Он половину дня просто ничего не делает, потому что проблемы с гражданством только у большинства у тех, кто паспорт потерял.

Участник (женщина): А можно еще. У меня родилась такая мысль. Вот почему ни в одном как бы паспортном столе нет какого-то правоохранительного органа, хотя бы одного милиционера.

Участник (мужчина):  Они все милиционеры.

Участник (женщина): То есть системы безопасности?

Участник (женщина): Да. То есть ну хотя бы, чтоб он в зале стоял и всякое может быть там предохранял.

Ведущий: Чтоб порядок устанавливал.

Участник (женщина): Чтоб контролировал.

Ведущий: Кстати, многие называют, может быть, это имеете в виду, чтобы во время ожидания сама организация сама устанавливала некую очередность, порядок, жетончики. Вот это лучше или хуже.

Участник (женщина): Самоуправление имеете в виду?

Участник (женщина): Да это лучше будет.

Участник (мужчина): Нет. Ну вот я пришел на первичный прием. Мне выдали же только. Там в очереди 40 человек, вы будете через два часа, в два часа. И я эти два часа не здесь торчу, а вот с этим номером. И я знаю, что я к двум часам подойду и сейчас час свободного времени. Я могу там сходить, сделать то-то.

Ведущий: Условия ожидания – это некоторая упорядочность. То есть очередь ведет сама организация. Вот это имеете в виду?

Участник (женщина): Да.

Участник (мужчина): Формализованная очередь, а не в порядке живой очереди.

Ведущий: Очередь по правилам.

Участник (женщина): По правилам или по графику?

Ведущий: Нет. То есть должны быть правила. И чтоб правила были всем известны, и они соблюдались организацией. Там пришел за два дня, записался.

Участник (женщина): Чтобы я могла назначить только на среду.

Ведущий: А ну еще лучше, да, как у врачей.

Участник (мужчина): Ну это действительно удобней.

Участник (женщина): У меня нет до среды времени, а в среду есть.

Участник (женщина): На пациента или на клиента, соответственно, они рассчитывают 15 минут. У меня, допустим, в моем кабинете на сегодня закончен прием.

Ведущий: Ну, в принципе, это тоже удобство, потому что я могу в очередь встать и стоять до бесконечности и всё равно не попасть. 

Участник (женщина): Это взаимоуважение.

Ведущий: Знаете что? Вы все говорили очень важную информацию, но давайте еще на эту тему подумаем. Порядок заполнения документов, например.

Участник (женщина): Нужно, чтобы порядок заполнения бланков был отражен в "Консультанте", к примеру. 

Ведущий: То есть, чтобы информация о правилах распространялась.

Участники: Да, широко распространялась.

Участник (женщина): Бланки, чтобы, были не только в письменном виде, чтобы они были формализованы на государственном уровне, в системе информации, в программе "Консультант-Плюс".

Ведущий: То есть любые формы широкого распространения: библиотеки, профсоюзные организации… По телевидению должны показывать. Например, ролик на тему "Как заполнить бланк".

Участник (женщина): Или "Как пройти процедуру".

Участник (женщина): Главное, получать информацию о том, как получить информацию. Первичную информацию! 

Участник (мужчина): Есть хороший пример у нас в Индустриальном районе. Когда дети получают первый раз паспорт в 14 лет, они получают его даже не доходя до паспортного стола. Они получают его в школе. Какой инспектор собирает здесь документы, фотографии и так далее, день он работает здесь – всё собирает, а потом только через месяц они приезжают и забирают паспорт в паспортном столе. 

Участник (женщина): Ну, это, наверное, инициатива директора конкретного учебного заведения. 

Участник (мужчина): Нет, в целом Индустриального района. Во всех школах такая система.

Участник (женщина): Как бы там ни было, вопрос ведь решен! Почему бы хороший опыт не распространить?!

Ведущий: Чтобы студентам в 20 лет выдавали паспорта, например, в вузах.

Участник (мужчина): Да, если они где-то уже собраны где-то, то почему сразу всем это не сделать?

Участник (женщина): Нет, мне кажется, что это должна быть инициатива директора…

Участник (мужчина): Почему? Администрации.

Ведущий: Дело не в этом. Можно ведь ее узаконить! Речь ведь и идет о том, чтобы выработать госстрандарт. Может быть, сейчас и есть это где-то, но надо чтобы все использовали этот опыт. 

Участник (мужчина): Но эта схема действительно оказалась удобной.

Участник (женщина): Значит, должна быть информация о том, как люди проявляют какую-то самостоятельность. Нужно моделировать ситуации, связанные с получением паспортов.

Ведущий: Кстати, можно задам вопрос? А как вы хотели бы узнавать о том, что паспорт нужно получать или обменивать. Я, например, пока этой проблемой не занялся, постоянно забывал об этом. Я не думал о том, когда мне нужно менять паспорт.

Участник (женщина): Конечно, Вас это не касалось.

Ведущий: Просто я не думал об этом и всё.

Участник (мужчина): Паспорт нужно менять 4 раза за жизнь.

Участник (женщина): Может, чтобы извещение приходило?

Участник (женщина): Письмо! Где и когда нужно прийти.

Участник (женщина): "Вы не забыли, что Вам исполняется 21 год?.." И к тому же – процедура описана, как это надо сделать.

Ведущий: Еще и бланк сразу приложили.

Участник (женщина): Да. Здорово!

Ведущий: Нет, ну это – идеал. 

Участник (женщина): Пусть это будет извещение. Со словами "Приглашаем Вас". Мне очень важно, чтобы меня учли. Что не букашка на бумажке, а что меня учли. Для меня это вопрос достоинства. Я мучилась очень долго: а нужно ли мне удостоверение личности? Оказывается, что гражданские права для меня важны. Мы все аполитичны по сути. Но гражданские права, оказывается, важны.

Ведущий: То есть нужно сообщать и напоминать, да?

Участники: Да.

Участник (женщина): Это не напоминание. Это – приглашение. Как на свадьбу приглашают.

Участник (мужчина): Нет, если будет единая информационная система, то это же не сложно будет.

Участник (женщина): Нет, сложно будет учитывать будут еще и возрастной критерий. А вот через учебные учреждения – это классная идея. 

Участник (мужчина):  Я объясню, почему в школах это началось. Потому что началось ЕГЭ. На ЕГЭ ученик должен идти с паспортом. Значит в 14 лет он обязан получить паспорт. 

Участник (женщина): Можно еще использовать систему военкоматов…

Участник (женщина): То же самое сейчас с абитуриентами. Каждому нужно получить ИНН. Для меня это было "новостью".

Участник (женщина): Но, кстати, неплохо ведь, что оформили ИНН. Мне понравилось, как у нас в Мотовилихе сделали. У меня родные получили такой красивый, с гербовой печатью.

Участник (женщина): Одно дело, какое оно выдается. Другое дело – что пять очереди надо выстаивать. 

Ведущий: Отвлекусь. Мы работали с инвалидами по преодолению барьеров. Я все спрашивал: почему Вы не отправляете почтой? Потом мне в Березниках рассказали, что они ИНН по почте получали. То есть взяли отослали туда заявление, и им по посте пришло. Они, конечно, объяснили, что не могут прийти, но в принципе – почему каждый гражданин не может так поступить. Зачем вообще туда ходить?

Участник (женщина): Для получения ИНН, в принципе, нужен только паспорт. Они смотрят твои данные.

Участник (женщина): Да, просто выдается бумажный носитель о том, что человеку присвоен номер.

Ведущий: ИНН уже как бы есть. Сейчас мы разговаривали с девушкой – она в налоговой работает. Она как только рождается человек, сразу же ИНН присваивает. Можно родителям сходить и получить ИНН. 

Участник (женщина): Это будет такой вечный номер. 

Ведущий: Ну, об информации есть еще какие-нибудь мнения? Действительно, многие говорят, что это самый больной вопрос. 

Тогда еще один момент. Пока мы анкеты разрабатывали, пришло озарение. Телефонный автоинформатор. Это удобно или нет?

Участник (женщина): Да. Пока человек с этим не столкнется, он не поймет, что это очень удобно.

Участник (женщина): Смотря, что там говорят.

Участник (женщина): Надо так проработать эту информацию, чтобы она была понятна всем.

Участник (женщина): А зачем нужен автоинформатор, если есть телефон паспортно-визовой службы?

Ведущий: Ну, автоинформатор может сообщать о графике работы, списке документов, которые необходимо брать с собой.

Участник (женщина): Нет, только график работы.

Участник (женщина): Или режим работы консультанта. 

Участник (женщина): Должна быть минимальная информация о порядке получения паспорта.

Ведущий: Очень короткий номер SMS, например, и – получил ответ. Это же огромный рынок! Создать, например, такую услугу: пошли слово "паспорт" и тебе придет ответ. Денег посыплется столько, что…

Участник (мужчина): Например, присылаются номера паспортно-визовой службы. 

Ведущий: Но телефоны – это не решение проблемы. Проблема до них дозвониться! Мне удобен автоинформатор, потому что я обо всем вспоминаю, когда прихожу домой. В 10 вечера. Работа кончилась и я начинаю вспоминать, что я то-то и то-то не сделал. Не узнал то-то и то-то.

Участник (женщина): Да, а информатор будет работать круглосуточно. Это удобно.

Участник (мужчина): Но информация на нем должна быть сформулирована так, чтобы понятно все было. 

Ведущий: Именно круглосуточность - его плюс.

Участник (женщина): Автомат – круглосуточный, а человек уже не работает. Обратитесь за более подробной информацией по такому-то телефону.

Ведущий: Есть еще один вариант. Часто бывают такие ситуации, даже в некоторых коммерческих фирмах, что звонишь – попадаешь на автоответчик, который быстро говорит основную информацию, а потом он в конце говорит: "Если Вам недостаточно данной информации, наберите цифру или подождите ответа оператора". Это ведь снижает нагрузку как минимум вполовину.

Участник (женщина): Но не забывайте, что человеческий голос, вообще взаимодействие иное дает принципиально иной результат…

Ведущий: К тому же автоответчик стоит дорого. 

Участник (женщина): Ладно дорого, эмоции сильно накладываются!

Ведущий: Поймите, мы говорим не об эмоциях.

Участник (женщина): Мы говорим об информации. Информация должна быть нейтральна, не о тепле должна идти речь.

Ведущий: Вот когда все будет хорошо – тогда мы будем заниматься эмоциями. Но пока просто плохо. Поэтому я все разговоры об эмоциях прекращаю. Вот когда мы будем полностью владеть всей информацией, вот тогда мы скажем: "Слушайте, информация у нас есть, но теперь хочется доброты побольше, душевности!"

Участник (женщина): А Вы знаете, доброта – это изначально.

Ведущий: Не получится.

Участник (мужчина): Вначале люди должны быть сытыми, а потом они будут добрыми.

Ведущий: Вы знаете, как я обрадовался, когда вспомнил, что есть автоинформатор по расписанию электричек. Потому что дозвониться до справочной невозможно. Где-то я когда-то слышал об этом информаторе, у меня отложилось в памяти. Никакой душевности не надо! Я был так рад!

То есть вы считаете, что автоинформатор – это приемлемая и очень удобная форма?

Участники: Да.

Участник (женщина): Особенно после рабочего дня.

Участник (женщина): Но опять же продумано, что там будет.

Ведущий: Я не думаю, что это будет дорого стоить. В принципе, та же система МВД могла бы их наговаривать централизовано, голосом Левитана.

Участник (женщина): Еще было бы хорошо, если бы были памятки, которые можно унести с собой. Человек пришел, боится этого всего, взял памятку, пришел домой, разобрался со всем этим, потом пришел и все сделал.

Ведущий: Памятка, кстати, еще по другому хороша. Я сейчас вспомнил, почему. Памятку можно отдать соседу. Вот мы как-то даже делали исследование об этом и поняли. Я пришел, к примеру, запомнил, что мне надо в среду с трех до четырех, а вот если я взял информацию – она уже полная и я могу ее другому отдать. А когда я только себе списываю со стенда, я ведь только себе списываю.

Участник (женщина): На одной стороне – режим работы, на обратной – первичный бланк. И все. Маленькая карточка.

Ведущий: То есть мы про место ожидания все написали. Есть еще какие-нибудь предложения?

Участник (женщина): Фотографии. Чтобы именно там можно было сфотографироваться. 

Участник (мужчина): Фотоаппарата для этого будет достаточно.

Ведущий: Ну так, назовем это фотосалон. Пока я ожидаю, я могу сфотографироваться. Ведь не обязательно этим паспортно-визовая служба должна заниматься. Пусть пригласят кого-то. Люди пока стоят в очереди, им уже фотографии сделают. Это, кстати, удивляет. Я по своей работе сужу. Меня удивляет: в суде, например, нет ксерокса. Почему там никто не поставит? Там же просто золотое дно! 

То есть некоторые фотосалоны и сопутствующие услуги.

Участник (женщина): То есть, если даже есть у них дефицит этих бланков, они дали этот бланк человеку в руки, он подошел к ксероксу и сделал себе.

Участник (мужчина): Нельзя. Там особая форма, ее даже загибать нельзя. 

Участник (женщина): Кстати, да, я загнула, они меня обратно отправили. Я целых три раза ходила.

Ведущий: Это, кстати, недостаток информации. Об этом надо как-то крупно написать, что ли. Или сделать металлической! (смеется).

Участник (мужчина): Нет, действительно, красную надпись какую-нибудь: "Не сгибать!"

Участник (женщина): А там бланк большой, его так и хочется согнуть.

Ведущий: О чем мы еще с вами не поговорили? Давайте по поводу графика работы.

Участник (женщина): В выходные дни, наверное, можно было бы. 

Участник (женщина): В субботу хотя бы полдня. 

Участник (женщина): Понятно, все мы люди, все хотим отдыхать, но есть ведь такие специальности, которые требуют иного графика работы. 

Участник (женщина): Вообще по сменам можно было бы сделать. Чтобы они работали посменно и в субботу и в воскресенье.

Ведущий: Выходной хотя бы один назовите мне сейчас.

Участник (женщина): Да можно просто по сменам. Вообще без выходных. 

Участник (женщина): Надо устроить выходные на неделе. Например, в понедельник-вторник. Все привыкли, что у рынка выходной в понедельник и никто не едет на рынок в понедельник. Точно также мы не будем выбирать два дня на неделе, чтобы ехать в паспортную службу. 

Участник (мужчина): У паспортной службы есть выходные, так называемые неприемные дни. 

Ведущий: Давайте к графику. Какие-то требования.

Участник (женщина): Что касается графика, то мне кажется оптимальным, если бы они работали с понедельника по пятницу с 9 до 19 и чтобы все знали, что они работают с 9 до 19. 

Ведущий: То есть простой график, который можно легко запомнить. 

Участник (женщина): Чтобы не было такого, что в пятницу не работают с 13 до 14 часов, в четверг – с 12 до 13…

Ведущий: Чтобы легко было запомнить.

Участник (женщина): Зафиксированный график каждый день.

Ведущий: Все дни – одинаково.

Участник (женщина): И когда увеличивается массовость, то нужно увеличивать время работы.

Участник (мужчина): Да сейчас массовости не будет уже.

Участник (женщина): Ну а вдруг? Заставят молодежь получить паспорта и опять наплыв будет большой.

Участник (женщина): Все дни одинаково – это понятно. Но когда они закрываются в 18 – это парадокс.

Ведущий: До какого времени надо работать?

Участники: До 20.00.

Участник (женщина): И в субботу.

Ведущий: Обоснуйте, почему до 20.00.

Участник (женщина): Потому что много предприятий работает до 18.00.

Ведущий: То есть нужен еще час, чтобы доехать. 

Участник (женщина): Они же занимаются обслуживанием! Мы же говорим об услуге.

Участник (мужчина): Должен быть дежурный, не дежурный, но человек, который бы там работал до 10-11 вечера, чтобы туда прийти, взять какую-нибудь консультацию или взять документ.

Ведущий: А график до 20.00 заменяет выходной?

Участники: Нет.

Ведущий: Почему?

Участник (женщина): Потому что в выходной могут люди вообще уезжать. 

Участник (мужчина): Ну, ради этого вполне можно пожертвовать одним выходным. Пусть они работают пять дней.

Участник (женщина): Меня вполне устраивает, если они будут работать пять дней. 

Участник (женщина): По крайней мере пять дней одинакового графика и человек сможет приноровиться. 

Ведущий: Что важнее: утро или вечер?

Участники: Вечер. 

Ведущий: То есть можно с 11, но до 20.

Участник (женщина): Да, наверно. С 8-ми редко кто идет.

Ведущий: То есть обед - с 12-ти. 

Участник (женщина): Нет, с 11-ти.

Участник (женщина): С 10-ти даже можно.

Ведущий: Но вы считайте, что у них рабочий день тоже не бесконечный.

Участник (мужчина): Нет, с 12-ти до 20. Восьмичасовой рабочий день. 

Участник (женщина): Неудобно. 12 – поздно слишком. Надо пораньше. 

Участник (женщина): Чтобы люди могли приехать в обеденное время. Чтобы в это время они работали.

Ведущий: Я и имею в виду, что в 12 у кого-то начинается обед, он может выйти и попасть на прием. С общепринятого обеда и сколько-то времени до окончания.

Участник (женщина): Ввели технологический перерыв здесь, все по советской системе принимают это за обед. Мы говорим: "Нет у нас обеда". Мы можем заменять друг друга, но в технологический перерыв мы просто не имеем права работать. Когда нас мало, мы можем перекрыть и не пускать новых людей. Технологический перерыв – это не обед, то есть люди могут не стоять на улице, промокать под дождем, а могут войти в приемную и подождать, пока технологический перерыв закончится. Вот это имеется ввиду.

Ведущий: Технологический перерыв – это отдельный вопрос. Мы, кстати, задавали его, я только не помню, как люди реагировали на технологический перерыв. 

Участник (женщина): Многих наоборот не устраивают эти технологические перерывы, я знаю по себе. В службе занятости у них тоже есть такое, что при работе с компьютером мы должны 15-минутный перерыв. Многие не понимают, зачем это нужно. Потому что знают прекрасно, что можно за компьютером просидеть хоть 6 часов.

Участник (женщина): Это в медицинских учреждениях технологический перерыв – это кварцевание, а там что. Здесь просто не понятно, что они делают в это время.

Участник (мужчина): В любом случае, со скольки бы до скольки они бы ни работали, если мы заранее будем расписаны, кто когда будет приходить, все равно будет.

Ведущий: То есть проблема записи снимает проблему графика.

Участник (женщина): Нет.

Участник (мужчина): В большей степени – да. В большей степени да.

Участник (женщина): В медицинских учреждениях, например, нет никаких технологических перерывов. Нет там обеда. Мы заходим в приемную и там уже дожидаемся. А врач уже сам регулирует собственный график. Вместе с администрацией.

Участник (мужчина): С другой стороны, они должны работать тогда, когда нормальные люди уже не работают.

Ведущий: То есть с 12-ти до 20. Всех бы устроило.

Участник (мужчина): Можно сказать и так. Пусть консультант сидит там один с 9-ти и завершает свою работу как обычно в 18. А вот именно обработка документов – с 12 до 20.

Ведущий: А вот еще такой момент. А не разделить, допустим, время. Сдать документы (там, по сути, ничего не нужно делать), сдать документы можно до 8, до 10. А вот получить (если действительно это связано с технологиями) – до 6-ти.

Участник (женщина): Не получится так! У нас народ совсем не такой. Это получится обычный режим работы. Мы будем приходить консультироваться и все остальное. 

Ведущий: И пытаться тут же все сделать.

Участник (женщина): Знаете такой подход: "мне только спросить".

Ведущий: По графику – более или менее ясно. Этот график исключает проблему выходных тогда. ТО есть если такой график, то выходной не нужен. 

Участник (женщина): Как в поликлинике. Точно такой же график.

Ведущий: А вот такой график, как в поликлинике: сегодня утром, завтра вечером – это неудобно?

Участник (женщина): Нет. Это тоже путаница.

Ведущий: Путаницы больше, чем выгоды?

Участник (мужчина): Я говорю, будет то же самое: в РПЦ одни неприемные дни, в паспортном столе – другие.

Ведущий: Вообще, когда мы над этим думали, у меня родилась мысль ввести вообще единый день. Все госслужбы должны работать с 12-ти до 20-ти. Один график будет. 

Участник (женщина): Они выбрали вторник выходным – и у всех госучреждений вторник – выходной. 

Ведущий: Я думал, что такое невозможно, но вспомнил, что я был в Голландии и мы все удивлялись, что в 6 часов все магазины закрыли. То есть в 6 часов все магазины закрыты. Когда же они покупки делают? Оказывается, муниципалитет объявляет два дня – например, среду и субботу – когда все магазины работают до 9-ти. Я один раз попал в такой день. Приехали мы в город, 9 часов вечера – народу! Все открыто. Другой день – 6 часов и ничего нет. С одной стороны нам кажется это очень сложным, но с другой стороны – почему бы нет? Это же возможно.

Участник (женщина): Просто они привыкли. В течение всей своей жизни они привыкли.

Ведущий: А очень удобно.

Участник (женщина): А, кстати, нас приучили к четвергу. У нас тоже есть такая советская практика; четверг – партийный день. 

Участник (мужчина): Сделать четверг выходным днем.

Ведущий: Ну так что? Единый график – это приемлемо, удобно?

Участники: Да. Конечно. Очень удобно, очень.

Ведущий: Тут есть один момент, который мне кажется неудобным. Так как у всех один график, то сложнее планировать. Но с дугой стороны, ты всегда знаешь точное время , когда приходить.

Участник (женщина): Наоборот удобно планировать. Я все могу сделать за один день. А так иначе приходится отпрашиваться с работы несколько дней. Более того, на работе нужно найти себе замену.

Участник (женщина): Это еще хорошо, если вы работаете в этом районе. 

Ведущий: То есть единый график был бы удобен? Объявили всем – и все знают. Дело в том, что когда стали разбираться, то оказалось, что график нигде не установлен. Каждая организация устанавливает его по-своему. Никакого норматива там вообще нет.

Участник (мужчина): Причем в один день у них работа заканчивается в пять, в другой – в пять тридцать, в третий – в шесть, в четвертый – в четыре.

Участник (женщина): Даже невозможно позвонить и узнать график – у них обеды в разное время. 

Участник (мужчина): Самое смешное, что ни сами не знают. Одна женщина сама пыталась дозвониться в РПЦ и только потом выяснилось, что у их структурного подразделения сейчас обед. 

Участник (женщина): Я сейчас подумала о том, что все эти графики на 20 минут, на 30 минут. Я приехала к 5-ти, а они закончили без пятнадцати. Я была в "восторге". Это по всей видимости было связано с тем, что, помните, когда-то были нормы рабочего времени – 42 часа. Там предусматривался отдых 15 минут.

Ведущий: Хорошо, будем продвигать эту идею.

Кассета2. Сторона А.

Ведущий: Если вы консультируетесь по самой услуге.

Участник (женщина): Не первичная, первичная консультация.

Участник (мужчина): Нет. Ну, наверное, консультация никакая не должна быть платная.

Участник (женщина): А смотрите, приходит эмигрант, вот у меня масса таких людей. Я вынуждена консультировать.Ведущий: Они должны бесплатно консультировать. А если приходит бабушка – российский гражданин, то что.

Участник (женщина): Я всеми этими бабушками и занимаюсь. И дедушками, и бабушками, ну малыми детьми не занимаюсь. Но приходит равно как с научным работником веду беседу, равно как и с какой-нибудь бабушкой.

Ведущий: Нет. Я просто о том, что если государство установило обязанность паспорт получать, то оно должно и обеспечить как бы возможность выполнения, то есть это не должно быть платным. Платным должно быть срочно, должно быть особо удобно, но консультация, мне кажется, не должна быть.
Участник (женщина): Смотря какие консультации. Есть личные консультации, есть первичные консультации.

Ведущий: Да любая консультация. Я родился в Зимбабве, жил в Азербайджане, потом в Нижнем Новгороде и приехал в Пермь и тут паспорт потерял. Любая консультация, если гражданин России, мне должны все рассказать бесплатно.

Участник (женщина): Это первичная информация.

Ведущий: А какая тогда, какую Вы имеете в виду, что такое другая?

Участник (женщина):  Нет, нет.

Участник (женщина): Хорошо. Если она не получается через интернет.

Участник (женщина):  Тогда, Вы поймите, что человек пришел в сложной ситуации, он не ориентируется.

Участник (мужчина): И задача государственного органа ему помочь.

Участник (женщина): И должен консультант врубиться в эту ситуацию. 

Участник (мужчина): Он и так должен врубиться, он и бесплатно должен врубиться. 

Участник (женщина): А Вы знаете, какой ас должен быть, какой же ас будет сидеть.

Ведущий: Нет. Не обсуждаем. Государство должно всем объяснить, как поменять паспорт.

Участник (женщина): Если консультанту, который оказывает первичную консультацию, ну о чем мы говорим, не достаточно знаний, значит она должна предложить обратиться…

Ведущий: К другому консультанту.

Участник (женщина): … к конкретному специалисту. Это у Вас сложная ситуация.

Ведущий: Но подойдите в областную паспортно-визовую службу. Но все равно там должно быть бесплатно.

Участник (мужчина): Само собой. Государство должно объяснять те правила, которые оно установило для своих граждан.

Ведущий: Кстати, по поводу информации. Нужно предоставлять самые правила или нет. Права по закону, инструкции – это нужно, об этом говорить.

Участник (женщина): Закон должен быть письменный, не каждый человек его понимает.

Участник (мужчина):  Ладно книжечку издать. Мы сейчас заходим в любой киоск, там весят правила потребителя. Они весят там. А здесь ни инструкций, ничего не вывешено. И мы не знаем, что можно требовать.

Ведущий: То есть нужно хотя бы ссылки.
Участник (мужчина):  Зачем. Просто чтоб они здесь же где-нибудь там висели. 

Ведущий: Но на самом деле они большие. Кстати, так как мы заканчиваем уже, сказать вам срок изготовления паспорта. Ну давайте?
Участник (женщина):  Две недели.

Участник (женщина): Месяц.

Участник (женщина): Три дня.

Участник (женщина): Пять дней.

Участник (женщина): Наверное, полгода.

Ведущий: Ну точной цифры никто не назвал. 10 дней. Есть приказ МВД, могу показать его даже.

Участник (женщина): Вот взять дело в Дзержинском районе, мне по-моему, за 10 дней и сделали.

Ведущий: Это случайность, подтверждающая правила. Он платный?
Участник (женщина): Бесплатный.

Ведущий: Бесплатный. Все нормально?
Участник (женщина): Все нормально. Как-то попала я так.

Участник (женщина): Мне тоже сделали очень быстро.

Участник (женщина): Если не делать такие законы и не интерпретировать их, то есть не прочитывать их человеку, то он уже вынужден со следствием столкнуться, когда он попал в ловушку государственную. И это очень часто оказывается.

Ведущий: Мы очень далеко отходим. 

Участник (мужчина): Людям просто вдолбили в голову. 
Ведущий: Вот в этой ситуации, что для меня интересно, вот все считают, что по закону месяц. Правда, ведь.
Участник (мужчина): А это вдолбили в голову.

Участник (женщина): А знаете почему?

Ведущий: А это просто как бы вот вдолбилось так и все.
Участник (женщина): Вот это знаете, вообще так получилось. Я сейчас вам расскажу сказочку. Вот начало кампании, когда было? 2002 год - обмен? У меня подруга приходит и говорит, быстро, быстро, девки, быстро собрались и пошли паспорта менять. Сразу, да ты что, да в течение трех лет. И вот она заставила нас троих сходить и поменять паспорт. Вы знаете, мы пришли, народу никого, это была песня. Мы сдали. Тут же нас приняли. Через 10 дней мы получили паспорта. А вот те, кто не пошел с нами, по два часа стояли. Везде набегались и в течение месяца получали. Это наша, как сказать, вот это – ай потом, ай потом. Вот. Вовремя.

Участник (женщина): Так же с приватизацией было.

Участник (женщина): Я не знаю, записали Вы или нет. Вот хорошо как раз вот то, что по времени доехать, сколько времени затрачивать, доехать до паспортного стола, хорошо бы действительно. У нас большой Дзержинский район, у нас же…

Ведущий: А там проблема, что правый и левый берег.
Участник (женщина): Да. Вот, например, делать в парковом районе, да.

Ведущий: Ну хотя бы один на этой стороне, один на той. А сколько вы считаете время, которое вот приемлемо для проезда. 

Участник (женщина): 20 минут.
1: Добраться за сколько?

Участник (женщина): Нет. Это, наверное, не будет самое главное.

1: Ну примерно. Вот как бы вы считали, что это приемлемое время добраться.

Участник (женщина): Ну приемлемо, не отлично, за полчаса нормально доехать.

Ведущий: То есть усреднено полчаса.

Участник (женщина): Если человек живет в Закамске, то минимум час.

Ведущий: Но я вам могу сказать, что по опросу, когда среднее посчитали, вот полчаса считают, видимо, приемлемо. Мы еще там уточняем, но первое вот такое, подсчет показал, что где-то полчаса. А время ожидания в очереди, по вашему мнению, сколько?
Участник (женщина): Полчаса.
Участник (женщина): Ну смотря какая очередь. Есть, которая сейчас существует там, то там, мне кажется, минут 20-10 не выдержишь.
Участник (женщина): 15 минут.
Участник (женщина): А если я сижу
Участник (мужчина): Кресла пусть поставят.
Ведущий: Ну среднее. Не кожаные кресла, но среднее такое учреждение, сколько вы готовы ждать?
Участник (женщина): 10-15 минут.

Участник (женщина): 20 минут.

Участник (мужчина): Нет. Ну полчаса это максимум.

Ведущий: А вообще как вы ориентируетесь, мотив, как вы определяете полчаса? Мне просто интересно и я сам над этим долго думал. Я потом скажу, как я ответил?

Участник (женщина): Ну если мне удобно, я буду полчаса сидеть, могу даже больше посидеть, если я не тороплюсь, а если мне не удобно, то вообще…

Участник (женщина): И 5 минут не нужно.

Участник (женщина): Я иногда вообще не могу ждать.

Участник (женщина): Вот я после 15 минут начинаю нервничать.

Участник (женщина): Мы же не говорим о регистрации времени.

Ведущий: …Или сколько вы готовы ждать, чтоб вы потом мне рассказывали, как ужасный случай со мной произошел сегодня.

Участник (женщина): Вот 20 минут.
Ведущий: 20 минут нормально, да.
Участник (женщина): Мне кажется, что это все зависит от условий, где ты живешь.
Участник (женщина): Там еще скучно будет.

Ведущий: То есть если бы был телевизор, и сериалы показывали один за другим.

Участник (женщина): Вообще знаете по французскому этикету, простите, на 15 минут опоздать, это норма.

Участник (женщина): Это будет опоздание.

Участник (женщина): Но это французский монархический этикет – 15 минут опоздания – это норма.

Ведущий: Но мы сейчас живем в городе Перми.
Участник (женщина): Мы же говорим не об опоздании, а о времени ожидания, то есть это вот как раз и складывается все про все. То есть единого времени не может быть.

Ведущий: А вот у меня, я считал, что я рассматриваю это примерно так – сломается ли мой график следующий. Вот я считаю, что где-то 20 минут, 15-20 минут для меня не проблема.

Участник (женщина): Не проблема, да.

Ведущий: Еще один момент. По поводу информации о сотрудниках. Тоже мы такое в анкете выясняли информацию. Как вы бы хотели, чтобы вы узнавали, с кем вы работаете. 

Участник (женщина): Бейджики чтоб у всех висели.

Ведущий: Бейджики удобно. Может быть, на двери кабинета?

Участник (женщина): Я прочитала, дверь открыла и забыла.

Участник (мужчина): Вот на столе стоит табличка.

Ведущий: Вот на столе удобно или нет? Какой лучше вариант, по вашему?

Участник (женщина): Бейджики. К ним привыкли уже все.

Участник (мужчина): Нет, ну бейджик нужно сидеть, рассматривать.

Участник (женщина): А мне кажется для нашего российского народа и на двери.

Ведущий: Давайте предложения что делать? Какой вариант лучше? Вот меня что удивило в вопросе, почему стол выбрали очень мало? То ли они не поняли.

Участник (женщина): Потому что они не меняют таблички. А бейдж она наденет только свой.

Участник (мужчина): Это не факт.

Участник (женщина): Я сама продавец. Никогда не надену чужой бейдж. А если я захожу в контору, даже в банке, и там написано, вас сегодня обслуживает операционист такой-то, я не уверена, что это та, которая тут сидит.

Ведущий: Тут есть логика очень хорошая. Я то об этом никогда не думал. Действительно бейджик чужой не наденешь.

Участник (мужчина): Ну я знаю, что и в магазинах, когда под чужими бейджиками работают и…

Участник (женщина): Но это, как правило, знаете кто, это чисто вот для того, чтобы к ним не придралась администрация, что один бейджик.

Участник (женщина): Это из-за того, что администрация наказывает штрафами за отсутствие бейджика.

Участник (женщина): У нас определенный стол.

Ведущий: Это всегда видишь, когда работаешь с человеком, ты видишь, как его зовут.

Участник (женщина): Так она не сменит и придет другая.

Участник (женщина): Они обычно каждый за своим столом сидят. Пусть будет бейджик с фотографией.

Участник (мужчина): Или на столе табличка с фотографией. И все проблемы.

Ведущий: В принципе вы считаете, что информация должна везде быть. И на двери, и на бейджике.

Участник (мужчина): И при входе доска почета, где все сотрудники с фотографиями и все подписаны.

Участник (женщина): Ну любая информация должна быть. Вот понимает, я постараюсь коротко, вот первая женщина, которая вообще спровоцировала во мне энергичную работу вот с паспортно-визовой службой, это женщина мне сказала, да вы не волнуйтесь, мы вам обязательно поможем. И все. И я поняла, что здесь можно порешать вопрос. А когда я захожу в отдел, на отделе написано, начальник отдела такая-то. Ну я захожу, а рядом с ней девочка сидит, ни имени, ни отчества, а этой нет.

Участник (женщина): Я помню, что в паспортно-визовой службе мне удобней было, когда она со мной разговаривает, у нас уже контакт произошел, уже контакт был. Тогда мне потребовалось в подтверждение этого контакта имя, но уже знакомиться было неудобно и ситуация формальная и тут я увидела, что за столом табличка - Людмила Юрьевна. Я говорю, я правильно говорю, Людмила Юрьевна, правильно поняла. Она говорит, правильно. Очень приятно, меня Елена Михайловна. А я уже знаю. И я говорю, знаю.

Ведущий: По-моему это удобно. Есть еще какие-нибудь пожелания.

Участник (женщина): Я Вам пожелаю, принести Вашу программу ко мне на стол в гуманитарный зал, я ее буду проповедовать.

Ведущий: Это не программа. Я надеюсь, стандарт напишут, не мы будем писать. 

Участник (женщина): Вы можете сделать маленькую информацию, как получить.

Ведущий: Если все получится, будет закон.

Материалы опроса потребителей службы  занятости.

4.2.3 Линейное распределение 

Первая колонка – город Пермь, вторая – Пермский район.

Некоторые люди не знают, что можно получать пособие по безработице. Как эту проблему лучше решать?

	В средствах массовой информации постоянно должны рассказывать о правах граждан, в т.ч. о праве на регистрацию безработным и получение пособия
	45 %
	32 %

	Информация должна размещаться в тех газетах, в которых печатаются  объявления о работе
	26 %
	21 %

	При увольнении должны информировать о правах
	35 %
	42 %

	Об этом нужно рассказывать в образовательных учреждениях
	10 %
	26 %

	Иное
	0 %
	0 %

	Такой проблемы нет.
	5 %
	5 %


Как Вам удобнее получать информацию о правах и обязанностях безработного?

	На устной консультации.
	47 %
	37 %

	На семинаре (лекции) для группы безработных.
	28 % 
	26 %

	Из брошюр и иных печатных материалов
	23 %
	21 %

	Из законов и инструкций.
	9 %
	16%

	От знакомых.
	1 %
	0 %

	От других безработных, имеющих опыт.
	2 %
	0 %

	Иное

	2 %
	0 %


Предположим, у Вас возникли сомнения в достоверности информации о Ваших правах и обязанностях, которую Вам сообщил работник Службы занятости. Как Вы бы стали проверять ее? (отметьте не более 2 вариантов)

	Обратились бы к другому работнику Службы занятости.
	22 %
	16 %

	Самостоятельно изучили бы другие источники информации в Службе занятости (стенды, брошюры и пр.)
	23 %
	16 %

	Попросили бы работника показать законы и инструкции.
	44 %
	53 %

	Обратились бы к другим безработным или знакомым.
	6 %
	5 %

	Обратились бы к независимому специалисту из юридической консультации, профсоюза и пр.
	29 %
	27 %

	Иное

	3 %
	0 %

	Не стал бы проверять.
	5 %
	11 %


Как бы Вы стали решать спорную ситуацию, например, по расчету пособия?

	Подали бы жалобу начальнику или в вышестоящую организацию
	35 %
	32 %

	Обратились бы в специальную конфликтную комиссию с участием представителей разных организаций
	28 %
	32 %

	Обратились бы в суд
	14 %
	11 %

	Иное

	5 %
	5 %

	Ничего не стал бы делать
	19 %
	26 %


Сколько времени Вы готовы потратить на разрешение спорной ситуации?

	Минимум
	1 день
	1 день

	Среднее
	19 дней
	8 дней

	Максимум
	600 дней
	48 дней


Насколько простой и понятной Вам кажется процедура получения статуса безработного?

	Сложно и непонятно
	15 %
	16 %

	Приемлемо
	48 %
	53 %

	Очень просто и понятно
	36 %
	26 %


Какой этап получения статуса безработного вызвал у Вас наибольшие трудности? (отметьте не более 2 вариантов)

	Выяснение информации о том, как зарегистрироваться безработным
	14 %
	21 %

	Сбор необходимых документов и справок
	47 %
	32 %

	Подача документов
	7 %
	5 %

	Посещение потенциальных работодателей по направлению Службы занятости.
	38 %
	32 %

	Подтверждение обоснованности отказа от предложенных вариантов.
	9 %
	16 %

	Иное

	7 %
	11 %


Сколько времени Вы потратили на сбор необходимых справок и документов?

	Минимум
	1 день
	1 день

	Среднее
	7 дней
	4 дня

	Максимум
	30 дней
	11 дней


Насколько это для Вас приемлемо?

	Совершенно не приемлемо
	20 %
	16 %

	Приемлемо
	73 %
	63 %

	Лучше, чем приемлемо
	5 %
	16 %


Какой уровень конфиденциальности должна обеспечивать Служба занятости?

	Хранить что-либо в тайне нет необходимости
	30 %
	32 %

	Достаточно, чтобы посторонний не мог получить информацию обо мне.
	57 %
	42 %

	Даже беседы с работниками должны вестись без посторонних.
	13 %
	26 %


Насколько индивидуальный подход должна использовать Служба занятости?

	Должен быть один инспектор, который решает все мои вопросы
	48 %
	37 %

	Я готов обращаться к разным специалистам, но курирующий меня инспектор должен быть
	43 %
	32 %

	Прикрепления к инспекторам не нужно, чтобы всегда можно было решить любой вопрос и быстрее двигалась очередь
	10 %
	32 %


Безработный в некоторых случаях может самостоятельно выбирать из нескольких возможных вариантов (на кого обучаться и т.п.). Как бы Вы хотели принимать решение в подобных случаях?

	Мне нужно время все обдумать и решить
	43 %
	42 %

	Желательно получить дополнительную информацию о возможных последствиях
	50 %
	47 %

	Я готов сразу сделать выбор
	9 %
	11 %


Если Вы не готовы выбрать сразу, то какое время Вам необходимо?

	Минимум
	2 ч
	24 ч

	Среднее
	109 ч
	74 ч

	Максимум
	1440 ч
	168 ч


Сколько времени Вы обычно тратите, чтобы добраться до Службы занятости?

	Минимум
	5 мин
	15 мин

	Среднее
	40 мин
	48 мин

	Максимум
	600 мин
	120 мин


Насколько это для Вас приемлемо?

	Совершенно не приемлемо
	10 %
	26 %

	Приемлемо
	77 %
	63 %

	Лучше, чем приемлемо
	13 %
	5 %


Сейчас все государственные учреждения имеют разный график работы: время открытия, обеда и закрытия. Насколько удобным Вы считаете единый график работы для всех государственных учреждений?

	Это не удобно, т.к. одинаковые графики не позволят гибко планировать день
	12 %
	16 %

	Не могу определиться, есть свои плюсы и минусы
	40 %
	58 %

	Это очень удобно, т.к. основной проблемой является незнание графика конкретного учреждения
	49 %
	26 %


В среднем как долго Вы ожидаете приема в здании Службы занятости?

	Минимум
	5 мин
	10 мин

	Среднее
	48 мин
	63 мин

	Максимум
	900 мин
	150 мин


Насколько это для Вас приемлемо?

	Совершенно не приемлемо
	22 %
	37 %

	Приемлемо
	72 %
	63 %

	Лучше, чем приемлемо
	3 %
	0 %


Какие условия ожидания приема для Вас наиболее важны? (отметьте не более 6 условий)

	Необходимое количество мест для сидения
	67 %
	47 %

	Специальное помещение для ожидания (не коридор)
	28 %
	26 %

	Туалет для посетителей
	60 %
	74 %

	Гардероб в холодное время года
	28 %
	21 %

	Свежий воздух, хорошая вентиляция
	65 %
	47 %

	Комфортная температура
	33 %
	16 %

	Приличный интерьер
	21 %
	16 %

	Организация очередности самим учреждением (талоны, вызов по радио и пр.), а не посетителями
	27%
	37 %

	Интересная и полезная дополнительная информация на стендах
	57 %
	42 %

	Места для сидения должны быть мягкие
	10 %
	11 %

	Музыка или радио
	5 %
	5 %

	Телевизор
	3 %
	0 %

	Журналы
	16 %
	26 %

	Иное

	2 %
	0 %


Ваши предложения по улучшению работы Службы занятости (можно писать на обороте листа) 

	26 %
	5 %


4.2.4 Расшифровка вудиозаписи фокус-группы  по услугам  службы занятости. 

Услуга - получение статуса безработного.

Сторона А.

Ведущий: Я в двух словах начну рассказывать, зачем мы вас пригласили. Меня зовут Денис Галицкий. Мы проводим исследование по государственному сервису. Вы в данном случае тоже получаете некоторый сервис - регистрацию в службе занятости как безработные. Эта услуга государства была выбрана среди тех, которые будут исследоваться. Каково качество этой услуги и чего ожидают потребители. Как им удобнее эту услугу получать. Сегодня мы будем обсуждать ваш опыт, то есть как вы вообще столкнулись с этой услугой. Ваш опыт, может быть, что-то вы знаете об опыте других. Какой он – положительный, отрицательный. В разных районах по-разному бывает. Вчера у нас была фокус-группа (обсуждение, на которое приглашают людей, с этим столкнувшихся и выслушивают их мнения) по паспортно-визовой службе, о получении паспорта. Там достаточно разные были мнения. Любое высказывание приветствуется, любые ваши мнения, опыт, мнения других – нам все ценно. Каков будет порядок работы? Мы начнем с того, что я попрошу вас рассказать о своем опыте. Какие у вас впечатления от того, с чем вы столкнулись, какие у вас были проблемы или, наоборот, что вам очень понравилось. И по ходу того, как вы будете рассказывать, мы попытаемся фиксировать важные аспекты. Например, важно, чтобы не было очередей или чтобы служба занятости работала до 8 часов вечера. Чтобы были стулья или любое другое. Важные аспекты. На основе того, что мы соберем важные аспекты и потом по каждому аспекту постараемся определиться, обсуждая, что должно быть. Если мы считаем, что очередь недопустима, то какая очередь допустима – 5 минут или 50, или вообще недопустима. Попытаемся описать, как эта услуга должна выглядеть. Вчера я начал рассказывать, как я паспорт получал, к сожалению сейчас не могу вам рассказать, потому что я ни разу сталкивался с такой проблемой, как отсутствие работы, поэтому я в данный момент начать не могу. Поэтому попрошу рассказать вас о том, какой у вас был опыт. У меня еще просьба – представляться и написать имя, чтобы мы могли друг к другу обращаться. 

Надежда: Меня зовут Надежда. Я в службе занятости – полгода. С декабря месяца. Попала под сокращение, поэтому оказалась там. Вначале мне нравилось, что 100% платят, как по Кодексу. 100% зарплаты меня устраивало и я работу не искала. Потом меньше процентов стало, потом еще меньше и я сейчас хочу уходить оттуда. Они устроили меня учиться на маникюра. Меня это устроило, поскольку они хорошо оплачивали. Насчет этого там хорошо. Что мне там не нравится, так это, во-первых, у тебя есть человек, к которому ты прикреплен, она тебе говорит время, в которое ты должен прийти. Ты приходишь в это время, а там – очередь огромная. Все к этому человеку и в это же время. Все стоят, ругаются. Ладно я молодая – я потерплю, а есть пожилые. Когда приходишь просто без записи, например, спросить про вакансии, там есть время, когда вообще нет никого. Мне вообще не нравится, что они ставят по три человека, когда надо прийти в четко обозначенное время. Когда ты приходишь в простое время, когда нет очереди – они ругаются, что ты не пришел в свое время. Вот это непонятно.

На каждого человека у них дается пять минут. Каждый человек там минимум 15-20 минут сидит. Уже очередь, снова она создается. 

Когда посылают на работу, не дают точных данных, что придется делать, что бы хотел работодатель. Ты безработный, у тебя и так денег немного, а ты тратишь на транспорт, туда приезжаешь – а оказывается, что ты вообще там не нужен. Не подходишь по данным. Я, например, искала оператора. Написано: на предприятие, например, требуется оператор. Приезжаешь, а там нужен мужчина или другое образование нужно.

Ведущий: То есть дополнительные требования вам не говорят. 

Надежда: Вообще ничего. Дают адреса и надо до такого-то числа обязательно туда съездить. Все. Ты на свои деньги ездишь, тратишь их, а нигде не подходишь. За полгода я находилась, конечно. 

Ведущий: А тот период, когда вы только получали статус безработного, вспомните. Там какие впечатления у вас были?

Надежда: Я пришла первый раз. Там есть окошечко регистрационное. Туда подходишь, тебе говорят, какие нужны документы и отправляют к человеку. Везде были эти очереди. Попала я к этому человеку и все.

Ведущий: А документы вы собрали легко?

Надежда: Документы там нужны были – трудовая, паспорт… Попасть-то туда было легко.

2-ая участница: Страховое свидетельство. Если человек учится, как в моем случае. Я поступила – мне нужна была справка. 

Надежда: Я училась тоже – на заочном. Я им говорила, что я на заочном учусь, я на сессии не могу приходить к вам отмечаться. Вы можете у себя написать, что я на сессии? Нет, вы должны прийти. Я учусь в Закамске, я должна была приезжать отмечать и притом они еще отправляли меня по каким-то вакансиям. Еще и не по тем! 

Все равно я нигде не устроилась. Простояла полгода. Реальных хороших рабочих мест – нет или там уже устроились. Иногда мы приезжали, а там уже был набран народ. Мы говорим, почему вы нам не звоните? А то получается так, что вы нам говорите в понедельник утром – есть такая вакансия, а я приезжаю туда во вторник – ее уже нет. я не знаю, чья это вина, но такие тоже часто бывают случаи.

Многие в коридорах просто жалуются. Люди попали под сокращение. Они еще получают повышенную зарплату, 70% начисляют, 75 – для них это хорошие деньги. Там ты имеешь право только три раза отказаться и все, тебя снимают. И их посылают в такие места, где маленькие зарплаты. Хоть как приходится отказываться. Или слишком далеко, или еще что-то. В службе занятости только и ждут, чтобы ты отказался.

Ведущий: Постоянно ведутся споры, подходящая работа или нет. 

Надежда: С нашей точки зрения, что нам подходит, и с их точки зрения – они расходятся. 

Например, моя знакомая стояла вместе со мною в службе занятости. Ее отправили оператором, она нашла. Но она работала на складе, где было очень холодно. Она месяц проработала, но так как было очень холодно, она не смогла там больше работать. Она снова пришла снова в центр занятости. Они ей: мы не можем вас обратно поставить на учет. Вот и все. На этом их услуга закончилась. Она так и осталась безработной.

2-ая участница: Я сегодня пришла в первый раз. У меня таких отрицательных эмоций нет, в отличие от Надежды. Я сегодня пришла, сказала, что мне нужно на работу, поставьте меня на учет. Мне сказали: принесите справочку. Остальные документы у меня были. Что мне понравилось, так это то, что мне можно бесплатно выучиться программе 1С. Это очень положительная сторона. Еще я не попала в тот момент, когда была очередь. Я сейчас подумала, что если бы действительно расширить площадь помещения, было бы значительно легче. Еще – привлечь дополнительный персонал. Еще девушка точно подметила несогласованность оплаты. Я тоже пришла к мнению, что там не спрашивают, какой нужен район. Такие мелочи уже не спрашивают. Какой смысл стоять на учете? Единственное, что тебе деньги платят.

Ведущий: А вообще какие впечатления о том, как вы попали в центр занятости. По сравнению с другими государственными учреждениями. 

2-ая участница: Чисто визуально? 

Ведущий: Как организовано все?

2-ая участница: Мне еще понравилось то, что приходишь, и на столе лежат газеты, где можно посмотреть вакансии. Так, в принципе, все нормально. Отношение – нормальное.

Ведущий: А как вы вообще узнали о том, что вы можете встать на учет в службе занятости, получить пособие, обучиться? Обучение, как я понял, для вас явилось неожиданностью.

2-ая участница: Я случайно узнала. Я сегодня зашла в кадровое агентство. Все получилось случайно. Я зашла в кадровое агентство. Спросила, где можно обучиться программе 1С. Я хочу пойти на бухгалтера. Опыта работы у меня нет, высшего образования – нет. Я только что закончила школу, поступила на вечернее. Хотела бы днем работать. В кадровом агентстве мне дали адрес. 

Ведущий: То есть вы в кадровом агентстве узнали о существовании службы занятости?

2-ая участница: Нет, узнала-то я еще раньше. У меня родителей интервьюировали.

Ведущий: То есть от знакомых, а не из официальных органов.

2-ая участница: От родителей. У меня негативных впечатлений нет, претензий нет, но с девушкой с полностью согласна.

3-ая участница: Мне тяжелее устроиться на работу. Девушки – они в таком возрасте, у них все еще впереди, а вот как мне быть? 49 лет. Никуда не берут. Претензий у меня к службе занятости нет. Там у нас, в Индустриальном районе, меня как-то быстро и приняли, и на учет поставили. Единственное, что ИНН пришлось получить, в очереди постоять.

Ведущий: У вас попросили ИНН?

3-ая участница: Да. 

2-ая участница: А у меня не просили.

3-ая участница: Может это раньше было?

Ведущий: А у вас был ИНН.

2-ая участница: У меня есть ИНН, но у меня не просили его.

3-ая участница: А у меня попросили.

Ведущий: То есть получается, что есть разные требования. 

Надежда: Может есть база данных, где на кого-то есть ИНН, а на кого-то нет. 

3-ая участница: Мне перечень сказали документов, которые нужны, а у меня их нет. Мне специально пришлось идти и делать.

Ведущий: Вы получали просто бумажку, а ИНН – он был к этому времени вам уже присвоен. 

3-ая участница: У меня образования нет, только среднее образование. Нашему поколению было проще – закончил 10 классов и иди на производство. Больше было возможностей. Я всю жизнь проработала секретарем, но наступили такие времена, что без бумажки ты букашка. Поступаешь в службу занятости, а они… Претензии, конечно, не к ним. Они смотрят банк данных – все работодатели просят до 25, до 30 лет, знание ПК, знание иностранного языка, с высшим образованием. 

2-ая участница: Причем молодых и со стажем.

3-ая участница: В 20 лет какой может быть опыт? 

Ведущий: Мой опыт подсказывает, что у всех крупных директоров секретарши немолодые. Действительно, речь идет об опыте. Нет, а как вы общались с сотрудниками службы занятости, как она работает?

3-ая участница: Нет. 

Ведущий: То есть вы считаете, что она хорошо организована.

3-ая участница: Мне понравилось в Индустриальном районе. Давали мне несколько вакансий. Правда иногда в банке данных возраст не указан.

Ведущий: То есть проблема в неполноте информации.

3-ая участница: Предложили мне пройти курсы "Секретарь-делопроизводитель", чтобы была бумага. 

Ведущий: Вы сами выбирали, на кого учиться?

3-ая участница: Нет. психолог принимал, сказал, что я подхожу к этой профессии.

Ведущий: То есть это был ваш свободный выбор или вам поставили условие? Был выбор?

3-ая участница: Выбор небольшой. 

Ведущий: Согласитесь, они должны знать, что секретарей в возрасте не берут, а все равно послали вас учиться на секретаря. Надо было на кого-то другого вас переобучать.

Надежда: Когда я выбирала, на кого идти учиться, у них выбор небольшой.

3-ая участница: Когда они подбирали мне работу, они по банку данных смотрели, что нужны специализированные секретари. Чтобы были корочки. Теперь у меня эти корочки есть, но меня все равно не берут.

Ведущий: Получается, что они плохо знают рынок труда? То есть они должны помогать, информировать, а они, по сути, оставляют человека с проблемой наедине.

3-ая участница: Может быть им надо как-то изучать спрос?

Ведущий: А вакансии, которые вам дают в службе занятости и которые вы сами находите – они сильно различаются?

Валерий: В данном случае нужно говорить не столько о том, насколько они отличаются, а о работодателе. Ну вот сегодняшний пример. Мне дали вакансию энергетиком в турецкую фирму. Оказалось, что им нужен просто электрик. А у меня – высшее образование, я инженер-электрик. То есть работодатель дает неверную информацию. Чтобы иметь какой-то резерв для себя, выбор. Служба занятости здесь ни при чем.

Ведущий: Допустим, я знаю, что некоторые работодатели вакансий разнорабочих они отдают в службу занятости, а когда нужен начальник отдела кадров – они печатают объявления. В службе занятости скапливаются вакансии, которые никому не нужны.

2-ая участница: А почему так делается? Почему бы центру занятости не заниматься хорошими вакансиями?

Надежда: Я ни разу не видела, чтобы служба занятости искала для нас работу. Платные агентства сами ходят по организациям, ищут, куда можно устроить нас. А служба занятости сидят на телефоне и ждут, когда им работодатели позвонят и что-то предложат.

2-ая участница: А сегодня в кадровом агентстве услышала разговор, что какие вакансии в газете, в кадровом агентстве, такие и в службе занятости.

Валерий: У меня только одно мнение: как были центры занятости унитарными государственными учреждениями, так бы они и оставались, потому что хоть какая-то гарантия есть. А кадровое агентство – деньги заплатил и прогорел.

Ведущий: Центр занятости, чтобы статус безработного, пособия… В этой самой процедуре вам все понятно было, все легко.

Валерий: Это уже вопросы не к службе занятости, а к нашим законодателям.

Ведущий: Ведь одно и то же можно организовать удобно и неудобно. Пример: должен быть список документов, которые нужно принести.

Валерий: Правовая информация конечно должна быть на стенке или в объявлении.

Ведущий: А вы как получали информацию о том, какие документы нужно принести, чтобы встать на учет?

Валерий: Первый раз прочитал, второй раз подошел к Крымской. Но я не на учете стою, я на пенсии. 

Ведущий: То есть вы приходили? А позвонить?

Валерий: Нет, по телефону всего не решить.

Ведущий: Не говорят или вы не стали звонить?

Валерий: Я звонил, просто сказали: приходите с документами. 

Ведущий: Назвали перечень документов?

Валерий: Назвали перечень. 

Ведущий: То есть вы узнали по телефону, я это имел в виду.

Валерий: Я все-таки сначала позвонил, потому что с опытом. 

Ведущий: То есть особых претензий к процедуре нет. 

Валерий: Процедура не ими определена.

Ведущий: Конечно, не ими. Перечень документов – не ими. Но график работы – ими. Все, что относится к тому, как вы взаимодействуете со службой занятости. Что она до 6-ти работает, или что она расположена очень неудобно.

Надежда: Да, в четверг не работает, в пятницу – только утром до 2-х часов. 

Ведущий: А насколько это актуально? Есть такое мнение, что безработным все равно делать нечего.

3-ая участница: Да, в общем-то, да. 

Надежда: Это мнение их. 

Ведущий: Может быть у вас другое мнение? Действительно, многие безработные учатся.

3-ая участница: Кто учатся – да, но меня это устраивает. 

2-ая участница: А за что им деньги-то платят? Пока они выспятся? 

Надежда: Если ты попал в технический час, то ты сидишь вообще без дела.

Ведущий: А что такое технический час не объясняют? 

Надежда: Они просто закрывают, вывешивают табличку: у нас – технический час. Помимо обеда!

2-ая участница: Кстати да. Я сегодня пришла, у них там висит табличка: "Центр занятости", а график не написан. 

Ведущий: Мы имеем ввиду все-все-все: плохо информация развешена на стендах… Например, часто непонятно многим людям: во многих наших учреждениях висят образцы заполнения бланков, а столик для заполнения документов находится в другом месте. Простые вещи нас интересуют, любые неудобства. Как должно быть и как не должно быть?

Надежда: У нас в Индустриальном районе мне не нравится регистрационное окошечко, где получают вакансии. Оно такое узенькое! Там сидят двое, между собой разговаривают и ты не знаешь, то ли тебе это говорят, то ли не тебе. Вот эта очередь в регистрационное окошечко.

Ведущий: То есть сам прием организован плохо?

Надежда: Вот эта регистрация мне не нравится.

3-ая участница: Это для одного человека сделано, для одного оператора. А их садят двоих. Получается тесно. Окно это шириной сколько-то, и там их двое. Только для лица расстояние.

Надежда: Там же написано, как заполнять этот бланк, и тут только подоконник маленький, сзади – очередь стоит. Тебе выдают бланк и ты идешь его заполнять.

3-ая участница: Там ручка привязана метров на 20.

Ведущий: Есть простые вещи, которые жизнь портят.

Надежда: Да, а стол стоит вообще в другом месте. 

3-ая участница: Стол стоит у дверей, у выхода, а ручка привязана у окна.

2-ая участница: А бланки-образцы вообще в другом месте.

3-ая участница: Образцы тут же, у окошечка, но ведь тебя же сзади подпирают следующие. 

Надежда: Еще было такое. Я сидела в очереди, пришли два работодателя. Они к юристу (куда нет очереди, они туда и заглядывают). Они говорят: мы хотим вакансию дать. Я сидела в коридоре, им что-то там ответили. Они встали в регистрационную очередь. Очередь простояли, заглядывают в это окошечко: мы хотим вакансию дать. Их еще куда-то послали. После этого работодатели еще подумают лишний раз, прежде чем обращаться.

Ведущий: Центр занятости имеет конкурентов – кадровые агентства. Вы считаете, он на их фоне не тянет совсем?

Надежда: Раньше, когда я работала, мы подавали вакансии. Мне говорят: подай заявление в службу занятости и в агентство. Я беру справочник, звоню. Где в агентстве они предлагают, там же они и принимают. В центр занятости я дозвонилась-то не сразу, они мне еще сказали, что надо пойти туда-то, еще туда. И мы конечно подали только в агентство, где платно. Мы в центр занятости не смогли подать объявление. Я не знаю, как они принимают вакансии.

Ведущий: Получается, что они проигрывают в конкуренции? Поэтому там и вакансий мало.

Участник: У них там не написано, что нужно писать печатными буквами, а когда заполняешь, отдаешь, там кричат, приходится переписывать. 

Ведущий: А как они доносят информацию? Мы видели от них буклеты.

3-ая участница: В Индустриальном районе на стенке какие-то бледные листочки на стенке навешены по вакансии.

Ведущий: А какие-то буклеты о правах безработных, о том, что можно делать то-то и то-то, можно обучаться? У них есть такие буклетики. Они сами издают.

Участники: Нет.

Ведущий: Никто никогда ничего такого не получал?

Валерий: Почему, в Ленинском районе есть. 

Ведущий: А в других местах нет? Информация только на стендах?

Валерий: Информация на стендах, на столах. И газеты на столах есть. 

3-ая участница: В Индустриальном – ни газет, ни буклетов нет. 

Ведущий: Ну, в Ленинском у них центральный городской офис. 

2-ая участница: Они мне тоже говорили: сходите по другим центрам занятости, может там есть какие-то вакансии.

3-ая участница: А что, у них ведь компьютеры, не централизовано разве это? Потому что мне давали адреса из разных районов города.

Надежда: Мне говорили, что я могу обратиться в другие центры занятости, там другие адреса. Я была в других, но буклетов там тоже не было.

Я еще работала на общественных работах от центра занятости, чтобы меня во время сессии никуда не посылали. Меня послали в военкомат повестки разносить. Многие меня спрашивали: как ты туда устроилась? Там ненормированный рабочий день, пришел, взял повестки и вечерами разносишь. Так вот Я спросила в центре занятости, можно ли человеку, который не безработный, не стоит на учете попасть на эту работу? Она – учительница, утром отработала, вечер у нее свободен. Лишние деньги не помешают. А там лишь плечами пожали. Неизвестно, могут ли на эти общественные работы претендовать любые люди? Или только от центра занятости?

2-ая участница: Меня интересует: может ли в центр занятости обратиться человек работающий, но ищущий себе дополнительную работу?

Ведущий: Может.

Надежда: А общественную получить нельзя?

Ведущий: Общественную, по-моему, нет. Общественная – это некий вариант пособия для безработных. Форма помощи безработным.

Света: В 2002 году я обратилась в центр занятости, после окончания 11-ти классов. Как я пришла – меня сразу же отправили учиться. Мне предложили большой список вакансий, вариантов. Я выбрала маникюршу. Я училась месяц, но после месяца учебы, который мне оплатили, меня сразу же сняли со статуса безработного. Я пришла, мне сказали, что вакансий маникюрши нет и сказали, что я уже снята с учета. То есть меня "кинули".

Надежда: Нет, я пошла – меня предупредили, что вакансий нет, сама будешь устраиваться. Как только ты получишь свидетельство об окончании курсов – мы с тебя снимаем статус безработного. 

3-ая участница: Да, после окончания курсов меня с учета сняли. Я сейчас просто прихожу, мне распечатку дают свободных вакансий, и к ним можно будет встать на учет только через три месяца. А эти три месяца живешь – не ешь.

Света: Мне нравится, что можно обратиться в центр занятости и тебе дадут информацию о работе. Вот вы говорили, что в Индустриальном какое-то окошечко. В Дзержинском центре занятости это – отдельный кабинет. Заходишь по одному, спокойно разговариваешь с оператором, она тебе все объясняет, спрашивает тебя. Мне кажется, что это удобно. 

Надежда: Да, один спокойно разговаривает, а в коридоре 15 сидят и ругаются.

Света: Что мне не понравилось в Дзержинском центре занятости. Стояла я на учете зимой. Это все люди, которые приходят отмечаться - коридорчик узенький, маленький - человек 50 сидят в шубах, потеют. Все красные и недовольные. Душно, никакого свежего воздуха. Гардероб нужен. Или кондиционеры.

2-ая участница: Если нет очереди, то ты пришел, отметился и – ушел. Никакого гардероба не нужно. 

Ведущий: Долго думал про стандарты. Или вы очереди не создавайте или тогда открывайте туалет, гардероб и т.д. Как вы думаете, возможно такое в самом стандарте, чтобы это было описано в стандарте? 

Надежда: Да конечно, лучше без очереди.

Света: Мне кажется, это невозможно предугадать. Лучше в стандарте написать, что нужен туалет, нужен гардероб. 

Надежда: Туалет все равно нужен. 

Света: Еще мне не понравилась живая очередь. Люди приходят и говорят "Кто последний?" И начинается ажиотаж. Все начинают ругаться. В Дзержинском центре занятости единственное, есть табло, где высвечивается красным. К такому-то инспектору можно проходить.

Надежда: Мне не нравится, что непонятно к какому столу нужно подходить, к какому инспектору. 

Ведущий: Надо, чтобы инспектор был один или нет?

Света: Мне без разницы, с кем общаться. 

Сторона В.

Света: Я пришла, а там два стола. Не знаю, куда сесть. Ладно я попала тогда, когда людей нет. придешь – а приходится ждать и ждать, я бы, будь на пенсии, не стала бы ждать. 

3-ая участница: Даже когда время назначено, ты приходишь и все равно стоишь и ждешь. Но к этому как-то привыкаешь.

Ведущий: Давайте теперь по отдельным параметрам попытаемся сформировать картину приемлемой работы учреждения. Не идеал, но было бы хорошо, если бы так везде было. Начнем с простого – с графика работы. На сегодня у вас есть какие-то пожелания, какой должен быть график?

2-ая участница: Нормированный. 

Ведущий: График когда есть выходные дни – он устраивает? Или нет? Допустим, четверг – выходной день.

Света: Нет, это не устраивает. 

3-ая участница: Непонятно, зачем им в четверг выходной день. И так в субботу, воскресенье отдыхают. 

Ведущий: То есть без выходных?

Света: Посреди недели – да. 

Ведущий: А какое время – с обедом, без обеда?

Надежда: Например, люди, которые работают, взяли дополнительный приработок – они не могут прийти. Им надо с работы отпрашиваться. Ведь служба занятости работает до 4-х.

Ведущий: А какой график был бы для вас удобен?

Надежда: Хотя бы до 7-ми. И хотя бы один дежурный оператор там оставался.

Света: И чтобы обед у них был – они же тоже люди. Как в больнице например, обыкновенное государственное учреждение: с 9-ти до 7-ми с обедом. Нормальный 8-часовой рабочий день.

2-ая участница: Зачем с 9-ти? С 11-ти.

Ведущий: Кому нужно с 9-ти?

Надежда: Мне нужно с 9-ти. Я с утра пришла, получила вакансию и быстрее пошла устраиваться. 

2-ая участница: Можно сделать так: сидит оператор, который просто дает вакансии. С 9-ти часов утра.

3-ая участница: Лучше пораньше получить и идти. 

Ведущий: То есть с 9-ти до 19. 

3-ая участница: Если я получу вакансию в 12 часов, я только на следующий день приду.

Валерий: Нужно, чтобы было связано по графику с другими государственными учреждениями.

Ведущий: А если все будут работать с 12-ти до 2-х?

Надежда: Государственные учреждения или вообще?

Ведущий: Прием будет осуществлять.

2-ая участница: Лучше пораньше начать, пораньше закончить.

Ведущий: То есть с 9-ти до 19-ти. 9 – это нужно безработным, а вечер – работающим. 

Света: И чтобы обед был не с полпервого до полвторого. Пусть будет с часу до двух. Не можешь запомнить – то ли с полвторого, то ли с полпервого.

Ведущий: Должно быть все с нулями. Я тоже с половинами путаюсь. 

2-ая участница: И чтобы такой график работы был с понедельника по пятницу. Как в понедельник стали работать по этому графику, так в пятницу в семь закончили и разошлись.

3-ая участница: Да, а то на неделе получается три нормальных дня, когда можешь попасть.

Валерий: и чтобы по всем районам синхронизация была по времени работы. 

Надежда: Да, я в Индустриальном знаю график, но поехала в другой – не знаю.

Ведущий: Единый должен быть.

Участники: Единый.

3-ая участница: А то получается: не они для нас, а мы под них подстраиваемся.

Ведущий: Сейчас речь идет о том, как вам удобно. Единый график, с 9.00 до 19.00, с часу до двух – обед.

Надежда: Все работают восемь часов, они тогда сколько работают? Какие у них смены?

Ведущий: Они работают, только не принимают.

Давайте по доступности. Местоположение. Есть какие-нибудь предложения. Где удобно, где должен быть расположен. 

3-ая участница: Дзержинский мне нравится как расположен. 

Света: В центре района должен быть.

Ведущий: У транспортной развязки, да? Ну вот, допустим, Ленинский - не сказать, чтобы он удобно был расположен. В том смысле, что там даже транспорт рядом не ходит.

Света: Я не знаю, из вас кто-то обращался в Свердловский район? Я в Мотовилиху обращалась. В Свердловском районе есть улица Камчатовская, она находится за рынком. Честное слово, я ходила искала часа полтора.

Ведущий: Я, честно говоря, даже не слышал такого названия.

Света: Я даже открыла большую карту города, но там непонятно, куда надо поворачивать. Спасибо, тетенька одна согласилась мне подсказать, говорит: «Я вас провожу. Я каждый день трех человек провожаю». Она домой идет и провожает.

Ведущий: То есть у транспортного узла - это приемлемо?

4-ая участница: От остановки недалеко.

Ведущий: Чтобы не на окраине.

2-ая участница: Было бы удобно, если бы было на центральных улицах города.

Ведущий: Тут требований никаких особых условий нет.

4-ая участница: Мне кажется, можно стрелочками показать: где-то там центр занятости. Хотя бы направление.

2-ая участница: Мне кажется, что нужно пропагандировать, где они находятся. Я вообще не знала, что есть такой центр, пока не закончила.

Ведущий: А как вы его искали? Позвонили или как?

2-ая участница: Я просто искала, где можно пройти 1С. Мне подруга сказала, что можно в центре занятости. Заодно и на учет встану. 

Ведущий: Это больше к информации относится.

Участник: Да, к информационному обеспечению.

Ведущий: Это обычно достаточно больной вопрос. Как бы вы хотели получать информацию? Еще до прихода в службу занятости.

Света: Реклама в газете. 

Ведущий: А есть такая информация в газетах, которые вы читаете?

Надежда: Про центр занятости - нет.

Ведущий: Нужна такая информация?

Участники: Да, конечно. 

Света: Нам надо, чтобы хотя бы по району было. А то дают распечатку по улицам, а где они находятся - мы не знаем.

2-ая участница: Было бы очень удобно, если бы целую страничку выделили в газете центру занятости. По каждому району написали адрес и график работы. Все, больше ничего не надо. 

Ведущий: Еще как хотите получать информацию? По телефону или, может быть, даже Интернет?

Надежда: Появился вот этот телефон единый, справочный по вакансиям. Реклама висит про этот телефон, я набираю номер, говорю свой возраст, образование и мне говорят вакансии. Но там я понимаю, что все эти вакансии только из центра занятости. 

Ведущий: Это центр занятости сделал единый телефон?

Надежда: Я не знаю, откуда этот телефон. 

Ведущий: То есть такой не надо, смысла в нем нет

Света: Мне кажется, есть смысл в нем. 

Валерий: Первоначальную информацию можно по нему получить и все. 

Надежда: Это не автоинформатор, там девушка с тобой общается. 

Ведущий: Значит, телефон должен быть справочный.

Надежда: Нужно знать юридические права, которые у тебя есть при получении статуса безработного. Буклеты о правах.

Валерий: Я сколько сталкивался в Ленинском районе: и адреса других центров занятости, и буклеты.

Ведущий: Вас когда сокращали, вам сообщали, что есть центры занятости?

Света: Простую листовочку, что да, есть такое право, право получать пособие. У нас люди даже такого не знают.

3-ая участница: Меня предупредили, что сокращение будет, дали адрес. 

Ведущий: При крупных сокращениях служба занятости даже согласовывает их. 

3-ая участница: Да, списки туда организация направляет.

Ведущий: Вам сказали подойти туда-то и туда-то?

3-ая участница: Нет, список организация подала, мне сказали, что заявка сделана, все оформлено. Дело в том, что работы для меня нет уже. 

Света: У нас был «Пермводоканал». Мы все подписались, что знаем о ликвидации предприятия. При этом нас начальник уверял, что вы останетесь при работе. Вы переходите в другую организацию, но работа у вас остается. Мы ждали 1 декабря, нового начальства. Новое начальство пришло и сказало: такие-то - такие-то уволены. Все. Идите получайте пособие выходного дня. Я пришла в отдел кадров Мотовилихинского района, они знали адрес только Мотовилихинского центра занятости. Она меня спросила, знаю ли я, где это находится? Я сказала, что обращалась туда. В отделе кадров не знали. Я сейчас учусь и мы проходим трудовое право. Нам сказали, что нас должны были предупредить, что вас другое начальство не берет. Мы вообще не знаем своих прав. Когда я пришла в центр занятости, я тоже ничего не знала. Когда я пошла учиться, мне только тогда мой инспектор рассказала, почему я меньше денег стала получать. Оказывается, через три месяца я стала получать 75%. Раньше мой инспектор ничего не говорила. примерно через три месяца она дала мне кучу приказов, которые на меня были написаны. Говорит: «Вот здесь распишись». Я эти приказы начала читать. Я невовремя принесла подписку, за это меня лишили 25-ти %, потом еще какие-то приказы. Когда вычла, тогда только сказала.

Ведущий: А как бы вы хотел получать такую информацию? От инспектора или нет? Или письменно?

Надежда: Хорошо было бы, если бы инспекторы давал все эти буклеты. Когда ты встаешь на учет.

Ведущий: То есть не устно, а на бумажке?

Надежда: Да. Я дома бы прочла, не в очереди. Взять эти все бумажки и дома прочитать, на основании чего и почему.

Например, я не знала, что в центре занятости выдают страховые полисы. У меня забрали, я осталась без полиса. В очереди я узнаю, что надо подойти к инспектору, она сама выдаст. Информация поступает из очереди.

2-ая участница: И чтобы проводились консультации для новеньких.

Ведущий: Они говорят о том, что проводятся семинары. Вы с этим сталкивались?

Надежда: Был семинар, но я была тогда на сессии. Я поступила когда, как раз был семинар. Я не попала тогда. Спросила, когда в следующий раз будет, они ответили: «Смотрите вывески». Когда я прихожу отмечаться - их нету. Их проводят когда-то, а не когда тебе надо.

Ведущий: То есть когда неизвестно? Нет такого, что каждый первый понедельник месяца…

Надежда: Нет. Они вывешивают: по такое-то число будет. Я спросила, когда следующий будет, мне сказали: смотрите информацию.

Ведущий: А вот Вы были на семинаре. Это действительно было полезно?

3-ая участница: Я как-то не задумывалась. Сказали - подойти к 10-ти часам, я подошла. Проценты нам объяснили, все записывали. Телефоны нам дали, пару адресов других центров занятости.  Информация была у нас.

Ведущий: Это удобная форма? Такая нужна?

3-ая участница: Мне понравилось. 

2-ая участница: А я вообще ничего не знаю. 

3-ая участница: Там пару раз подойдешь, откажешься от работы и все - тебя с учета снимают.

Ведущий: А вот эти споры по поводу: подходит работа или нет. В законе сказано: можно отказаться не более трех раз от подходящей работы. Споры есть о том, что называть подходящей работой?

3-ая участница: Они, к примеру, отправляют кондуктором на трамвай. Я отказалась. Потом отправили разнорабочей куда-то. Я отказалась. И мне таким тоном сказали, что будут со мной разбираться. 

Ведущий: Вы не смогли доказать, что вам не подходит разнорабочий?

3-ая участница: Предлагают обработчиком документов судоисполнителей. Я говорю: сколько они платят? 1200. И что с ними делать. Все-таки работа же - она мне сказала. А сейчас у вас и этого нет. Я говорю: мне же деньги надо зарабатывать, а не от скуки. На такие ставки, по-моему, вообще надо пенсионеров отправлять. 

Ведущий: Еще по поводу информации есть какие-нибудь проблемы или предложения? В каких еще аспектах Вам информации не хватает? 

Надежда: Меня послали на общественные работы в другом кабинете. Когда я завернула в маленький коридорчик, я видела другие стенды, где я узнала про другое. Что учиться можно и все такое. А когда я ходила к своему инспектору, я этого не знала. Там висят стенды, но они вообще неудобные.

Ведущий: То есть информация не только должна быть, она еще должна быть организована, доступна должна быть.

Света: Должна быть приметна. Например, вот стенд. Много-много черно-белых бумажек, сложно выбрать именно то, что меня интересует. Должно быть выделено, о чем вот здесь информация, о чем - здесь и т.д.

Надежда: Проходя по этому коридорчику, я узнала, что у них есть психолог, у которого ты можешь проконсультироваться. Я когда зашла, у нее никого не было, никто к ней не сидел, к ней никого не посылали. Поднялась я туда, она дала мне компьютерную программу, сидишь - набиваешь все, что тебе подходит. А программа эта у меня постоянно вылетала. На мне сказала: приди в следующий раз, может программа будет запускаться. Вот и все. 

Там очень большой кабинет, кожаные диваны, почему мы там в коридорчике ютимся, когда здесь у них такие пространства.

Света: Я два раза стояла на учете в центре занятости и оба раза мне инспектор сама предлагала идти учиться. Сразу же. Я только приду - она меня сразу на учебу.

3-ая участница: Самое интересное, что стипендию выплачивают только после того, как ты закончишь курсы. А до этого ты ездишь, тратишься на транспорт.

Ведущий: А давайте еще по поводу ожидания. Вот эта вот дилемма, о которой я говорил, мы ее принимаем, или что-то обязательно должно быть?

Света: Туалет обязательно должен быть. 

Ведущий: Туалет должен быть. Что еще должно быть?

Света: Гардероб. Зимой - обязательно. Потому что там такие очереди.

2-ая участница: Если не будет очередей, то - кондиционеры. Хотя бы вентиляторы.

Света: Для этого не нужны большие затраты. Просто, чтобы проветривалось.

Ведущий: Кстати, предлагали такие варианты, как: музыка должна быть, чтобы нескучно было ждать, литература…

Надежда: Если не будет очередей, то скучно не будет.

Ведущий: Если вы все-таки сталкиваетесь с очередью. Какая очередь приемлема, на сколько минут?

Надежда: Минут на 15. Если перед тобой два человека. 

Валерий: Я думаю, 30 минут.

3-ая участница: 30 минут.

2-ая участница: Минут 20.

Ведущий: От 15-ти до 30-ти минут.

Валерий: Имеется в виду время ожидания приема.

Надежда: Лучше, чтобы можно было записаться и пойти посмотреть стенд. Или встать к регистрационному окошку и там получить вакансии одновременно. 

Ведущий: То есть система вызовов, бирочек.

3-ая участница: А то самое интересное: стулья стоят пустые, а люди стоят. 

Ведущий: Так как это решить?

3-ая участница: Может быть, по времени организовать. Если назначили мне на 10 часов, так я бы подходила к этому времени. И вызывали бы.

Надежда: Даже не то, что вызывали, а чтобы у них был отдельный какой-то человек, который бы принимал вновь поступающих. А то ведь мы идем все вместе! И очереди из-за этого возникают чаще всего.

Ведущий: То есть разделять вновь поступающих и кто уже не в первый раз и по сложности вопросов.

Света: И еще писать на дверях, к какому оператору, инспектору ты сожжешь обратиться с тем-то и тем-то вопросом. У них висят только платежки: за какие месяца мы можем получить деньги. Какой там инспектор работает? Непонятно.

2-ая участница: Там нужен инспектор, который бы вел первичный прием. 

Света: Должна быть информация на дверях, кто сидит за этой дверью и за что он отвечает. А то новенький пришел и не знает, куда кинуться. Приходит и говорит: мне в 5-ый кабинет. Мы сразу спрашиваем: к какому столу? А он: а я откуда знаю. 

Ведущий: А то, что не закреплен ни к какому инспектору - какой свободен, к такому и подошел - это удобно или нет? 

3-ая участница: Наверное, очередь бы быстрее шла.

Ведущий: Для вас это важно, чтобы вы с одним инспектором общались, или нет?

Надежда: На нас заводят карточки. И если мы попадаем к другому инспектору, она встает, идет к первой и берет нашу карточку. 

Ведущий: А эти карточки разложены по какому-то принципу? Есть же очень простая система, как в налоговой, например: такие-то улицы - такой-то инспектор. 

Надежда: В центре занятости такого нет. 

Ведущий: То есть никакого принципа нет.

Надежда: К кому попал. 

Ведущий: То есть, в принципе, закрепление не нужно. Каждый может прийти к кому угодно.

Участники: Да.

Надежда: Если они сейчас будут с 9 до 19 работать, то очереди не будет. Можно расписать для каждого по полчаса и спокойно общаться с нами. Может быть, они поэтому нас не спрашивают, что нам надо - просто не хватает времени.

Ведущий: Вообще, вариантов несколько. Есть вариант, когда за каждым закреплен инспектор и время, есть вариант, когда есть приемная, где сидит человек, отвечающий на любые вопросы.

Надежда: Вот это хорошо. Потому что все спрашивают у очереди. Где справку получать - спрашивают у очереди.

Ведущий: Я такой вариант видел в Краснокамске. Там сидит за стойкой человек за компьютером. Люди походят, там выдают вакансии, что-то отмечают. По всем вопросам обращаются к нему.

Ведущий: Удобно?

Участники: Да.

Ведущий: А почему спрашивают у очереди? Есть ведь стенды? Или там как-то запутанно написано, сложные процедуры?

2-ая участница: Когда очередь - стенды не видно!

Ведущий: Еще часто висят стенды, а под ними стоят стулья, на которых сидят люди. И просто подойти к стендам нельзя. Фактически, информация должна быть расположена так, что человек даже если не хотел ее получить или не подозревал о ней, все равно ее увидел.

3-ая участница: Она должна висеть в холле, а не в закоулках. 

Ведущий: Еще какие есть, по вашему мнению, важные аспекты работы службы занятости?

2-ая участница: Единственное, что они обучили человека, так они еще должны его устраивать. А они снимают с учета. То есть опять нужно со всеми документами приходить и только через три месяца.

3-ая участница: Я от учебы не получила ничего. И денег тогда тоже не платили.

Ведущий: А вы бы сейчас пошли снова учиться на такие же курсы?

3-ая участница: Нет.

Ведущий: То есть вы не обладали всей информацией, когда делали выбор?

3-ая участница: Самое интересное, что мне сказали: бросите не доучившись - будете платить за эти курсы. Я бы, может быть, через неделю отступила назад, но выкладывать 2700 за эти курсы…

Ведущий: А почему бы не дать время попробовать или возможность поговорить с теми, кто окончил эти курсы?

Света: Они же оттуда уходят! 

Надежда: Вопрос ребром ставят: не хочешь учиться - тебе начнут предлагать работу разнорабочего, которая тебе совершенно не нужна. 

3-ая участница: Мне и сказали - или ты идешь учиться, или мы тебя снимаем с учета.

Ведущий: А, вообще, вам говорили, кроме названия курса, что там будет преподаваться, кто будет учить?

3-ая участница: Я шла в надежде, что там будет обучение ПК. А за два месяца мы сидели за компьютерами только неделю. Психологию изучать.

Надежда: А нам говорили прийти заранее и узнать, о чем курс.

3-ая участница: А у нас приходишь - и сразу учеба начинается. 

Ведущий: То есть детальной информации нет в данном случае?

2-ая участница: А мне сегодня сказали, когда я пришла, что столько-то часов на теорию, столько-то - на практику. Каждый предмет описала женщина. Я только не знаю, будет ли это соответствовать реальности, но, по крайней мере, она меня проинформировала. 

Ведущий: То есть вам сказали, чему вас будут учить, кто.

2-ая участница: Кто - не сказали, только дали адрес. 

Я рада, что могу получить бесплатно какие-то знания. Больше мне ничего не надо. 

Надежда: В службе занятости невозможно найти работу. Все стоят там только для того, чтобы получить деньги. 

Света: Я училась от службы занятости два раза. Первый раз я отучилась на маникюршу, проработала три месяца. Потом отучилась на инспектора по кадрам. А предлагают профессии разнорабочего. 

Надежда: Знаете, что было бы удобно? Один большой, общий для всей Перми центр занятости, куда обращаются со всего города, куда стекаются все вакансии, и ты выбираешь те, которые нужны тебе. Чем бегать по районам. 

Ведущий: Но появится проблема добраться.

Света: Может тогда единую базу ввести?

Ведущий: То есть единая база должна быть. 

3-ая участница: И тогда мне незачем будет знать все адреса других центров. 

2-ая участница: И почему обязательно нужно соглашаться на вакансию? Почему бы не предложить несколько вакансий, и ты там уже выбираешь сам. 

Ведущий: Вы имеете в виду, чтобы самому искать в базе?

2-ая участница: Да.

Надежда: Почему, когда они посылают по этим адресам, они не дают телефонов? Когда инспектор тебе дает адрес, они никогда не пишут телефон. Я бы по телефону выяснила, а то жалко денег на дорогу. Еще и не знаешь, где это находится, на каком транспорте можно добраться.

Ведущий: Это вопрос полной информации. Чтобы они выдавали полную информацию. 

Хорошо. Я думаю, что мы заканчиваем. Если у вас есть какие-то пожелания еще, давайте вы их скажете сейчас. 

3-ая участница: Все пожелания не к службе занятости, а к законодателям. 

У меня еще есть сугубо профессиональный интерес. Мы работаем со службой занятости по программе субсидий для безработных для начала собственного малого бизнеса. Вы о ней что-либо слышали?

Надежда: Очень мало. 

Ведущий: А почему? Не рассказывают?

Надежда: Я о ней узнала из очереди, об этой возможности. А как поучаствовать в этой программе - это вообще тайна великая. 

Ведущий: Да, поучаствовать - непросто. Все-таки бюджетные деньги. Но меня интересует, знаете ли вы или нет. Выходит - не знаете. С информацией туго. Хорошо, мы заканчиваем. 

Материалы опроса потребителей услуг  загс.

4.2.5 Линейное распределение ответов

Первая колонка – город Пермь, вторая – Пермский район.

Как бы Вы предпочли получать информацию об услугах ЗАГСа без его посещения? (отметьте не более 2 способов)

	По телефону в разговоре с сотрудником 
	70 %
	73 %

	Через круглосуточный телефонный автоинформатор (пусть даже платный)
	25 %
	13 %

	Через интернет, по электронной почте, по факсу 
	12 %
	13 %

	В той организации, которая требует документ из ЗАГСа
	46 %
	33 %

	Иное 
	2 %
	0 %


Как бы Вы предпочли получать информацию в помещении ЗАГСа? (отметьте не более 2 способов)

	Со стенда
	38 %
	7 %

	Из устной консультации работника
	66 %
	80 %

	Из буклетов и иных раздаточных материалов 
	20 %
	13 %

	Из бланков и образцов их заполнения 
	37 %
	40 %

	Иное 
	1 %
	0 %


Где должна содержаться информация (должность и Ф.И.О) о сотрудниках ЗАГСа? (отметьте не более 3 способов)

	В общем списке кабинетов на входе в ЗАГС 
	26 %
	27 %

	На двери кабинета 
	41 %
	60 %

	На рабочем столе сотрудника 
	38 %
	47 %

	На бейджике (значке на груди сотрудника) 
	53 %
	60 %

	На визитке 
	27 %
	7 %

	Иное
	1 %
	0 %


Какая информация должна быть у дверей ЗАГСа, если Вы приехали в ЗАГС в его нерабочее время? (отметьте не более 3 вариантов)?

	График работы 
	93 %
	93 %

	Телефоны 
	41 %
	67 %

	Перечень услуг 
	23 %
	27 %

	Информация о суммах госпошлины 
	16 %
	13 %

	Перечень необходимых документов по основным, наиболее востребованным услугам 
	30 %
	33 %

	Адрес в интернете, где можно найти полную информацию 
	24 %
	13 %

	Иное 
	0 %
	0 %


Сколько времени Вы потратили, чтобы добраться до ЗАГСа?

	Минимум 
	3 мин
	10 мин

	Среднее
	29 мин
	85 мин

	Максимум
	90 мин
	240 мин


Насколько это для Вас приемлемо?

	Неприемлемо (ЗАГС нужно располагать в более доступном месте)
	7 %
	40 %

	Приемлемо
	78 %
	40 %

	Лучше, чем приемлемо (большинство госучреждений расположено не так удобно)-
	10 %
	13 %


Какие требования к графику работы ЗАГСа для Вас особенно важны? (отметьте не более 3 требований)

	Работа с раннего утра (хотя с 8-00 часов утра) 
	20 %
	33 %

	Работа в вечерние часы (хотя бы до 19-30) 
	29 %
	13 %

	Работа в субботу или воскресенье 
	13 %
	27 %

	Единый режим во все рабочие дни недели 
	43 %
	60 %

	Не должно быть обеденного перерыва 
	10 %
	13 %

	Не должно быть непродолжительных (10-15 мин) технических перерывов 
	9 %
	13 %

	Отсутствие неприемных дней среди рабочей недели 
	30 %
	40 %

	График не имеет значения, если можно сделать запрос и получить документ по почте или иным способом без посещения 
	34 %
	13 %

	Иное
	1 %
	0 %


Сколько раз Вам пришлось посетить ЗАГС, прежде чем Вы получили справку?

	Минимум 
	1 раз
	1 раз

	Среднее
	1,22 раза
	2,71 раза

	Максимум
	2 раза
	4 раза


Насколько это для Вас приемлемо?

	Неприемлемо
	4 %
	27 %

	Приемлемо
	79 %
	67 %

	Лучше, чем приемлемо
	8 %
	0 %


Сколько времени Вы потратили на оплату госпошлины?

	Минимум 
	2 мин
	5 мин

	Среднее
	30 мин
	50 мин

	Максимум
	127 мин
	120 мин


Насколько это для Вас приемлемо?

	Неприемлемо
	19 %
	60 %

	Приемлемо
	58 %
	33 %

	Лучше, чем приемлемо
	13 %
	0 %


Какой вариант организации оплаты госпошлины для Вас наиболее удобен, учитывая, что ЗАГС не имеет права принимать платежи? (отметьте не более 2 вариантов) 

	Информация о суммах госпошлины для получения документов в ЗАГСе должна быть в Сбербанке и на почте. 
	69%
	73 %

	ЗАГС должен выдавать готовые квитанции для оплаты госпошлины. 
	25%
	33 %

	Информация о необходимости уплаты госпошлины должна сообщаться той организацией, которая требует справку 
	29%
	20 %

	Информация о необходимости уплаты госпошлины должна быть на всех информационных материалах ЗАГСа 
	38%
	7 %

	Иное
	 0%
	13 %


Если бы ЗАГС не мог дать справку немедленно (требуется запрос в другой ЗАГС), то какие варианты для Вас наиболее предпочтительны? (отметьте не более 2 вариантов)

	Сразу сообщат предположительную дату, когда справка будет готова 
	48%
	60 %

	Можно позвонить и получить информацию о готовности справки 
	57%
	13 %

	Справку вышлют по почте на домашний адрес 
	19%
	53 %

	ЗАГС за дополнительную плату сам сообщит мне о готовности 
	9%
	13 %

	Любой работник должен быть в состоянии дать информацию о готовности моей справки (недопустима ситуация «не можем Вам ничего сказать; работник, который это знает, вышел / заболел») 
	25%
	13 %

	Иное 
	2%
	7 %


Ваши предложения по улучшению качества услуг ЗАГСа (можно писать на обороте)

	12 %
	0 %


4.2.6 Расшифровка экспертного обсуждения  по  услугам органа ЗАГС. 

Сторона А.

Ведущий: В двух словах: с чем это связано и откуда такая идея. Есть такие планы в Москве - создать стандарты госуслуг. Это такие действия государства, когда справки, как в вашем случае, выдает, статус присваивает, любые услуги, которые государство так или иначе оказывает. На сегодня никакого описания, какого это должно качества, нет. Кроме того, что в законах написано, в редких случаях написано, что-то должно выдаваться в течение стольких-то дней, или для этого нужно подать такие-то документы. Практически все ограничивается списком документов, сроком оказания этой услуги и результатом. На выходе должен быть паспорт, который выдается человеку. Предполагается, что будет более детальное описание услуги со стороны потребителя., то есть как она должна оказываться.

Участник (женщина): А описание где будет? Издаваться будет?

Ведущий: Пока это все проекты.

Участник (женщина): Это заказ государственный.

Ведущий: Это заказ Министерства экономического развития. Его получила Высшая школа экономики. Это вообще - создание пилотных стандартов по пяти услугам. Мы делаем только ту часть, которая относиться к выявлению мнения потребителей. Они более широко рассматривают, а мы вот работаем с ними только в рамках того, как выявлять и чего хочет потребитель. И анкета, вы ее, наверное, читали, она как бы даже не на оценку того, как сейчас справки выдаются, на то, как бы вы хотели, чтоб они выдавались, или вот как вы оцениваете вот такие условия: они хороши или плохи, эти условия? И предполагается, что стандарты, будет вернее закон, который будет обязывать все услуги вносить в реестр услуг и относительно каждой услуги разрабатывать стандарт. Пока это все в проектах и поэтому нельзя сказать, кто там будет этот стандарт разрабатывать: правительство будет утверждать или само ведомство какое-то. Пока это все на уровне проекта. Мы 100 анкет распространили среди ваших клиентов и в принципе не сегодня уже есть результат. Мы бы хотели с вами немного обсудить. Возможно, вы что-то подскажете, любое ваше мнение, потому что вы на это еще смотрите, понимаете внутренне, как это все происходит. Мы отчасти не понимаем, отчасти не хотим понимать, потребителю вообще-то почти все равно – лицензию получить или зарегистрировать свою квартиру в регистрационной палате. Я вам предлагаю, чтобы было удобнее, по очереди. Если видели анкету, то там первый вопрос был, как бы вы предпочли получать информацию в ЗАГСе  перед его посещением? Это нам хотелось выяснить, как люди изначально получают информацию. Допустим о графике работы, где он расположен. И там были такие варианты ответов: по телефону разговаривать с сотрудником, через круглосуточный телефонный автоинформатор, пусть даже платный, через Интернет по электронной почте и по факсу и в той организации, которая требует документы из ЗАГСа. Давайте так, я сперва вас спрошу, вот вам как кажется, клиенты, они, что на первое место бы ставили.

Участник (женщина):  Откуда получить информацию?

Ведущий: Да.

Участник (женщина): Мне кажется, из той организации, которая требует документы.

Ведущий: То есть им наиболее удобно было бы. Это на втором месте. На первом месте, достаточно удивительно, но выбрали - позвонить. Вот вы это чувствуете или нет, насколько много звонят?

Участник (женщина): Постоянно. Самый главный вопрос - как вы работаете?

Участник (женщина): Как вы работаете, режим работы.

Участник (женщина): В субботу, воскресенье работаете или нет?

Ведущий: То есть основное - это режим работы, а проезд, как расположены?

Участник (женщина): Как мне до вас доехать? Мы сразу говорим, откуда выедете.

Ведущий: Результаты получились сегодня, кроме Пермского района. Это город. Специфика - мы Пермский район отдельно хотим сейчас опросить, просто потому что там своя специфика. Значит, по телефону люди хотят поговорить – 75  %. И второе правильно, как вы чувствуете – это получить в той организации, в которой требуют документы из ЗАГСа. Чтобы вообще не обращаться в ЗАГС, там, где потребовали документы, сразу узнать о том, что он работает, он расположен там, работает. Им нужны такие-то документы, для того чтобы получить копию свидетельства о рождении – это 46 %. Значит круглосуточный автоинформатор, мы включили, сейчас такого почти нет, но выбрали четверть. Достаточно простая система информирования, она, кстати, там заметили, что люди готовы за нее, в общем-то, платить, за эту информацию. То есть она для ЗАГСа может ничего не стоить, ее выбрали четверть. И через интернет по электронной почте и по факсу выбрало 12 %. Не знаю как вы, чувствуете вот это, сейчас вопрос хотел задать, насколько вы чувствуете, что люди готовы пользоваться современными средствами связи?

Участник (женщина): Это молодежь только.

Участник (женщина): А то, что получают архивные справки в ЗАГСе, то это в основном люде среднего возраста.

Ведущий: Мы ваших людей опрашивали, в том то и дело, мы не молодежь опрашивали, а опрашивали ваших людей и 12 % назвало, что…

Участник (женщина): Ну это вот молодые.

Ведущий: Ну это ведь много –  12 %, больше чем каждый десятый.

Участник (женщина): Ну это те, вот кто приходили заявление подавать на брак, то есть мы же всем выдавали анкеты, вот они отвечали через интернет. У них есть такая возможность.

Ведущий: А у вас сейчас никакой информации в интернете нет.

Участник (женщина): А у нас вообще в ЗАГСе ни у кого интернета нет.

Ведущий: Нет. У вас может не быть интернета, но скажем, областная структура может иметь.

Участник (женщина): А они сделали сайт. Областной комитет ЗАГСа, они свой сайт открыли в интернете.

Участник (женщина): Еще бы адрес сказали, тоже бы посмотрели.

Участник (женщина): Надо позвонить в областной комитет и узнать можно.

Ведущий: А насколько вас телефонные звонки отвлекают, действительно очень много звонят. 

Участник (женщина): 50 % времени отбирают.

Участник (женщина): Ладно бы еще спросили.

Участник (женщина): 15-20 минут объясняешь.

Ведущий: А какие варианты вы видите, чтобы, допустим, не отвечать на телефон.

Участник (женщина): А, по-моему, альтернативы пока нет никакой.

Участник (женщина): А вариантов ведь и не будет.

Участник (женщина): Вопросы очень бываю узкие и личные.

Ведущий: То есть они консультируются.

Участник (женщина): А у нас ребенок родился, а мы не зарегистрированы, а отец вот там, а паспорт он с собой забрал. Придите с этим документом. А этот документ мы потеряли. Получите его вот там. А где получить? А как туда проехать? И это бесконечно. А еще раз вот повторите. Очень тяжело с пожилыми разговаривать.

Ведущий: а вариант с автоинформатором.

Участник (женщина): А как? Там ведь индивидуально.

Ведущий: Нет. Допустим ведь, наверно, процентов 70-80 стандартные вопросы.

Участник (женщина): У нас была такая мысль. Знаете когда в обед, мы обедаем, и звонки не прекращаются и вот там автоответчик, что режим работы такой-то, мы находимся по такому-то адресу, добраться до нас на таких-то трамваях до такой-то остановки. Но половину бы вопросов бы отбросило.

Ведущий: то тесть это реально? Это можно сделать?

Участник (женщина): Да.

Ведущий: Я так понимаю, не требует серьезных организационных усилий?

Участник (женщина): вообще если бы он был, стоял бы автоответчик, автоинформатор вот на телефоне загссовском, то есть и вечером, вы знаете, мы работаем до шести часов. Раньше ЗАГС работал до семи, до восьми, это был режим работы такой. И видимо у многих осталось в памяти. Вы знаете, иногда задерживаешься на работе там по разным причинам до девяти предположим вечера, и идут звонки постоянно после шести, то есть люди звонят и в девять, и в десять вечера.

Участник (женщина): И даже у них вопрос не возникает, почему мы в ЗАГСе.

Участник (женщина): У меня один раз так полседьмого было.

Участник (женщина): Ну полседьмого нормально.

Участник (женщина): Вот честно признаться, я один раз с работы ушла в одиннадцать часов. Было очень много работы, и я работала одна летом. Было браков – море просто. Вот я их распечатала до одиннадцати вечера. В одиннадцать вечера я стала закрывать ЗАГС и телефонный звонок, а вот у нас завтра у друга свадьба, во сколько у них будет регистрация. В одиннадцать вечера, представляете.

Ведущий: Если надо получить информацию, они все, наверно, используют.

Участник (женщина):  То есть звонят люди. То есть если бы этот телефон действительно был, всем ЗАГСам раздали автоответчики, мы бы записали эту информацию, люди бы просто звонили. Даже некоторые в восемь утра начинают звонить.

Ведущий: А зачем вам в ЗАГСе, но можно и так сделать. Но ведь Уралсвязьинформ предоставляет такую услугу.

Участник (женщина): Это как сортировать тогда звонки? Допустим на ЗАГСе один телефон. Мы с ЗАГСами по области и по городу связываемся каждые пять минут, потому что у нас такая работа. Мы друг с другом обязательно должны отметь, посмотреть отметку.

Ведущий: А вы этот телефон даете как телефон ЗАГСа

Участник (женщина): Да. Вот у нас две точки, у многих ЗАГСов одна телефонная точка, то есть по которой мы общаемся друг с другом. И масса ведь других вопросов. А то есть предполагается звонок и сразу раз и автоответчик идет. Это не реально.

Ведущий: А если сообщать клиентам не телефон ЗАГСа, а только телефон автоответчика.

Участник (женщина):  Вот тут-то надо решать.

Участник (женщина): Как бы оно хорошо, но как технически это будет, имея одну телефонную точку, которую нам ее ограничивают в телефонных разговорах, нам ведь не оплачивают, мы даже теперь не можем позвонить в область. Мы выходим за рамки той суммы, которую нам на месяц, допустим, выделяли.

Ведущий: А как вы решаете?

Участник (женщина): То есть нам не разговаривать или берите деньги с клиентов.

Ведущий: Интернет. Вы сами не ощущаете, что такая потребность есть, никто не спрашивает. Если бы она выявилась, то для вас неожиданно. Ясно. Дальше. Второй вопрос. Что люди, по вашему мнению выбирают, самое основное?

Участник (женщина): Консультация. У нас весит стенд, там как бы исчерпывающая информация, некоторые прочитают и уходят, но все равно прочитают и еще прочитают, встанут в очередь, чтоб еще спросить дополнительно, потому что масса дополнительных вопросов возникает у людей.

Участник (женщина): Они, бывает, даже не читают. 

Участник (женщина): Они просто не хотят.

Ведущий: То есть им проще спросит?

Участник (женщина): Вот, допустим, у нас есть образцы заявлений, я им даю, вот вы там посмотрите. Они открывают, они их даже не читают. Вы мне пальцем покажите, где писать, я буду писать. Я не знаю как. Даже не открыли, даже не прочитали. Вот некоторые просто хотят, чтоб им говорили и подсказывали.

Участник (женщина): Пожилые плохо видят, без очков, лень, вчитываться надо, это думать. Из устного общения понимать легче.

Участник (женщина): Это ведь не хорошо, что они устно хотят все консультироваться.

Участник (женщина): Это тоже очень отрывает.

Ведущий: А как этого избежать, то есть стенды, они на втором месте, но правда с отрывом почти в два раза меньше. 66 % - устная консультация, а стенды – только 38 %.

Участник (женщина): буклеты, может быть, будут какую-то роль играть.

Ведущий: Бланки – 37 %, чуть меньше, но фактически бланки и стенды, они на равном.

Участник (женщина): Они не хотят заявление вообще читать. 

Ведущий: Буклеты всего 20 %, хотя я думал, что буклеты больше люди захотят.

Участник (женщина): Они просто, например, вот буклеты пока сидят в очереди, они могут просто взять их и почитать, просто вот так пока очередь. А на стенды многие даже не обращают вообще внимания. Вот у нас был стенд перед столом. Я говорю, образцы заполнения в коридоре. Они приходят и говорят, а где? Вот они за стол сели, они даже глаза не поднимают, вот там полстены было, я потом это делала в папочку, потому что они даже не читают. А вы знаете как папочку. Я им даю папочку, там все. У меня первое заявление на брак. А вы знаете, это не то заявление. Извините, так вы папочку полистайте, там же есть. Я им открываю, показываю какое заявление. Они тогда уже только начитают заполнять.

Ведущий: Как уменьшить их желание устно консультироваться? 

Участник (женщина): Стенды, буклеты.

Участник (женщина): Желание переговорить никогда не искоренишь. Никакими стендами.

Ведущий: Нет. Понятно – не искоренишь. Но нужно стараться, чтобы они получали максимум информации, минимум отвлекая работников

Участник (женщина): Это, например, типа такого обращения написано, уважаемые посетители, вся информация на стендах, в крайних случаях обращайтесь. Вот такое.

Участник (женщина): Еще больше будет.

Участник (женщина): Но еще больше будет. Иногда легче ответить. Вроде нам понятно, вот образец, мы свои заявления знаем вот как пять пальцев, вроде вот образец, так он вот пишет заявление на брак, Петров Иван Сергеевич - начинает переписывать. Я говорю, вы же не Петров, вы же Иванов. А да! Ну элементарно вроде бы. Это редко бывает, но бывает. Переписывают данные, которые указаны в заявлении.

Участник (женщина): У нас мужчина так был, а ведь там вот в заявлении нет моей фамилии. Я говорю, знаете, я же не могу на все фамилии, вы по аналогии заполняйте. Вот и такое бывает. 

Участник (женщина): А вообще, вы, может быть, знаете, ваша служба тестирует бланки на понимание. Ведь это практически означает, что он составлен специалистом, только у него другое понимание, чем у большинства посетителей. То есть вы не знаете. А есть в бланках такие вещи, которые очень часто не правильно заполняют.

Участник (женщина): Место регистрации. Вы знаете, у нас в ЗАГСе вся регистрация: рождение – регистрация, смерть – регистрация, брак – регистрация, развод – регистрация. А люди регистрацию – только брак. Все. Регистрация брака. И вот у нас есть бланки заявлений на выдачу повторных свидетельств о браке, разводе, о смерти, об усыновлении. И самая распространенная ошибка у всех, когда заполняют заявление на повторное свидетельство о рождении, там написано место регистрации, не написано рождения, просто место регистрации. Они начинают писать брак родителей, а имеется ввиду место регистрации рождения, какой ЗАГС, год. А формы эти все утвержденные постановлением правительства.

Участник (женщина): То есть тут нужно конкретно писать. Если человек получает свидетельство о смерти, писать место регистрации смерти, если об усыновлении, место регистрации усыновления. Тогда вопрос у человека отпадает.

Ведущий: А эти бланки утверждены правительством, поэтому вы их не можете изменить.

Участник (женщина): Они у нас даже в компьютере есть.

Участник (женщина): Они печатались в типографии. Типографские уже приходили, разработанные. Мы их переделывать не можем.

Ведущий: Понятно. То есть тут еще проблема в том, что может непонятно быть составлено.

Участник (женщина): Вот в банке никогда не заполняли документы? Вот им же все понятно. Я человек уже с бумагами связанный, и когда я прихожу, я тогда людей начала понимать, я первый раз пришла в банк и заполняла документы – это ужас. Вот стыдно было. И раз она объяснила, и два объяснила, человек вроде бы грамотный. Тогда людей начинаешь понимать. То что понятно им, но у нас вроде не сложные документы, и тем не менее вопросов много возникает.

Ведущий: Понятно. Сейчас буклеты и раздаточные материалы у вас не используются.

Участник (женщина): Ну, во-первых, кто будет на какие средства это все издавать, печатать.

Участник (женщина): А в принципе было бы не плохо буклеты. Да даже вот, допустим, у нас приходят документы, бывает, не указывают где человек живет.  Вот нас семь ЗАГСов и плюс мы. Вот пришли они, нам документы, или куда-то, человеку нужно обзвонить, разыскать по ЗАГСам,  куда пришел документ. Они такие, а скажите нам все телефоны. Я говорю, извините, это столько времени займет. Откройте, пожалуйста, справочник телефонный. А, допустим, были бы там адреса и те же телефоны, тот же режим работы и какая-то дополнительная информация. Это было бы очень даже хорошо – вот эти буклеты. Люди бы знали, где что посмотреть можно было.

Ведущий: Давайте будем двигаться дальше. Третий вопрос, кстати, к вам относится, по поводу сотрудников. У вас, я так понимаю, очень мало личных общений, то есть вот чтобы шли к какому-то сотруднику, который вообще редко бывает. Если лично, то к начальнику. Тем не менее, там был вопрос о том, мы еще хотели сравнить с другими услугами, где должна содержаться информация о сотрудниках, то есть должность и фамилия.

Участник (женщина): У нас в ЗАГСе у каждого сотрудника на столе такая табличка с фамилией, именем, отчеством и с должностью.

Участник (женщина): А что, по вашему мнению, людям удобнее? Где должно быть?

Участник (женщина): И бейджик, и табличка на столе удобна, чтобы сразу обращаться по имени отчеству.

Ведущий:  Но вот как не странно, я бы считал, мое личное мнение, что табличка удобнее. И вы сейчас говорите, что табличка удобнее. Но табличка у нас достаточно, но не очень далеко, в принципе называют бейджик как самый удобный, больше всего, назвали 53 %. Там разрыв не очень большой. Значит на двери кабинета – 41 %. И дальше на рабочем столе сотрудника – 38 %. 
Участник (женщина): А вот я считаю на двери кабинета не удобно, потому что я, например, залетела и вылетела. А ты сидишь, разговариваешь с человеком и постоянно обращаешь внимание.

Ведущий: Но когда на двери кабинета табличка - удобно искать кабинет, где этот человек сидит. Только для этой цели.

Участник (женщина): А вот если имя, отчество, фамилию, так удобнее, все было бы перед глазами посетителя.

Ведущий: Дальше визитка идет – 27%. И в общем списке кабинетов на входе в ЗАГС – 26%. Тут разрыва большого нет, но вот люди практически выделяют кабинет, бейджик и рабочий стол. У вас с ними особого расхождения нет. Дальше интересный вопрос. Какая информация должна быть у дверей ЗАГСа? Если вы приехали в ЗАГС в его нерабочее время. Так бывает. Приехал – он закрыт. Вот у вас что висит?

Участник (женщина): График работы, режим работы. Телефоны только не указаны.

Ведущий: А люди, как вы считаете, чтобы хотели увидеть?

Участник (женщина): Самый оптимальный вариант – это режим работы и все.

Ведущий: График работы выделяют действительно 93 %. Это принято сейчас и понятно, что все отметили. На втором месте телефоны – 41 %. И на третьем месте: основные услуги, то есть наиболее массовые услуги, перечень необходимых документов, основные наиболее востребованные услуги, то есть если вы чаще всего регистрируете браки, то соответственно…

Участник (женщина): Мы все регистрируем.

Ведущий: Имеется в виду более массово. Всю информацию не разместишь. Дальше я вас удивлю, не знаю, кого вы опрашивали, но адрес в интернете просят четверть.

Участник (женщина): Но это тоже молодежь скорее всего, то есть у кого есть.

Участник (женщина): Это период был такой – очень много молодежи шло в ЗАГС, поэтому они и заполняли.

Участник (женщина): Потому что лето было, вот молодежь и шла браки регистрировать. Браки летом. Сезон. Регистрация браков.

Ведущий: Ну тут опять разрыва нет. Перечень услуг, то есть все виды регистрации перечислены – 23 % и информация о госпошлине – 16 %.

Участник (женщина):  Нет. Я бы информацию о госпошлине не дала, потому что настолько индивидуально.

Участник (женщина):  Это нужно знать. Они, бывает, приходят, заплатят одну госпошлину, а мы совсем  должны на другие документы другую госпошлина.

Ведущий: А часто бывает так, что они пришли, а вы им говорите, а вот еще надо госпошлину.

Участник (женщина): Постоянно. К нам и приходят так.

Ведущий: Поэтому мы вопрос такой и включили, потому что в такого рода услугах очень часто люди спотыкаются на том, что они госпошлину не знают, то есть они пришли, график, все выяснили, во время пришли, оказалось, что надо еще там, причем иногда очень маленькую сумму, заплатить. И это для них потеря времени очень большая.

Участник (женщина): Потеря времени, нервов. А нам они все это высказывают.

Участник (женщина):  И нас сразу начинают обзывать бюрократами.

Ведущий: А как быть?

Участник (женщина):  Допустим по телефону устно консультация, что в банке они были. А то вот у меня сегодня женщина, я не стала с ней спорить, но я лично сама видела, что госпошлину. Она говорит, что там ничего нет в банке. Вот у нас, например, в пермском банке отвратительная информация. Я сама это видела, там очень плохо, там вообще нет.

Участник (женщина): Человек приходит, он потерял свидетельство, пришел. Хорошо, если кто-то предварительно позвонил и спросил, потерял, надо получить, что для этого надо. Все сказал. А если он просто пришел и оказывается, что за это платить – первая фраза, он говорит, я заплачу вам в три раза больше. Возьмите, я никуда не пойду.

Ведущий: Ну правильно. Это основная проблема, которая в вашей услуге, потому что все остальное более-менее просто.

Участник (женщина): То есть вот эта информация должна где-то содержаться, даваться. Не знаю где.

Ведущий: Они должны  где-то получать до того, как они вообще этой проблемой начнут заниматься.

Участник (женщина): Ну кто вот просит? Паспортный стол, нотариусу. Вот нотариусы отвратительно работают. Они людей десять раз за одной, за другой. Они не могут отдать целый перечень каких документов надо. Они по десять раз к нам приходят. И почему-то они у нотариусов не ругаются, не спорят, а к нам приходят уже все выжатые как лимоны, весь пар выпускают на нас. У нотариуса должна быть полная  информация, что все справки, платные стоят столько, свидетельства стоят столько. Они им ничего не говорят. То есть мы ведь не знаем, что он придет к нам. А человек, у него наследственное дело, он пришел к нотариусу первым делом, говорит, с вас свидетельство о смерти гражданина, идите в ЗАГС, он говорит. Зачем вот это ей нужно говорить, что это нужно заплатить. Сразу же вопрос, а куда идти платить. Она говорит, идите в ЗАГС, вам все скажут. Она нас нашла, мы были на одном адресе, на Кирова, когда вот мы переехали, то мы наслушались-то вот. Они потому что искали, пришли на Кирова, потом они сказали, они переехали. Разыскали нас, а мы говорим, идите на старое место платите госпошлину. Мы это года три выслушивали всего. То есть нотариус отправляет и вот эту информацию не выдает, потому что вот это им тоже не надо. В военкоматах должна быть. Ну вот с какими мы работаем организациями. Суды, нотариусы, паспортные столы, военкомат, отделы соцзащиты, которые работают с нашими документами. Сказать, что все справки, они платные. От госпошлины освобождаются пенсионеры, ветераны, вот этот перечень. Все. 

Ведущий: В принципе, можно туда информацию передать, чтобы они ее раздавали. Это реально.

Участник (женщина):  Да, да. 

Ведущий: Следующий вопрос про доступность ЗАГСов. Насколько его легко найти и добраться до него.

Участник (женщина): Да. Нам говорят, что ж вас так далеко загнали. Я говорю, так где место дали.

Ведущий: В среднем люди добираются полчаса.

Участник (женщина): Что-то больно мало.

Участник (женщина): Ну так это по городу. В Кировский ЗАГС с рынка доедь-ка за полчаса. Час как минимум.

Ведущий: Среднее время от 3 минут до 90 минут. И полтора часа было названо максимум. Большинство считают, что это приемлемо. 78 % посетителей, они сказали, что время, которое они тратят, пока доберутся до ЗАГСа, их устраивает. По видимому, где-то полчаса, мы потом детально рассчитаем, но первое впечатление, что полчаса для людей считается приемлемым. Это как бы мало, вы считаете?

Участник (женщина): Нет. Все довольны не будут, потому что если район большой, потому что от куда-то кто-то будет добираться.

Участник (женщина): Живешь в одном районе, а надо в другой ЗАГС идти, ехать. Полчаса – это вот где-то не далеко районный ЗАГС.

Ведущий: За полчаса можно далеко уехать.

Участник (женщина): Смотря на чем. Если на машине, то да, а на транспорте сложно.

Ведущий: Ну вот результат такой – полчаса и это приемлемо. Дальше про график, вопрос, который вам больше всего задают. Шестой вопрос. 

Участник (женщина): В выходные работать очень нравится.

Участник (женщина): Вы в субботу работаете?

Участник (женщина): А вы в субботу, воскресенье работаете? Нет, мы отдыхаем. Очень зря.

Ведущий: Вы считаете, что суббота и воскресенье наиболее востребованные.

Участник (женщина): Хотя работа и жизнь показала, что в субботу обращений очень мало. У нас ведь по субботам работает регистрация смерти, она сейчас вынесена за пределы ЗАГСа, поскольку это было для удобств посетителей. Они работают в субботу до 15-00 часов. То есть, допустим, у нас Дзержинский и Ленинский район – Статим в одном месте и работает до 15-00 часов в субботу. В субботу обращается иногда ну 3 человека, 4 человека.

Ведущий: А в обычные дни?

Участник (женщина): А в обычные дни до 20 человек. То есть в субботу, получается, они больше простаивают.

Ведущий: Суббота по вашему мнению не должна быть популярным вариантом ответа.

Участник (женщина): Было такое время, когда работали в субботу и ЗАГСы, но 1-2-3 человека придет, а человек сидит весь день. А сидеть как-то страшно одной. Тут ведь с документами, с печатями, и с деньгами. И это убрали. 

Ведущий: Тогда какие варианты вы считаете?

Участник (женщина): Оптимально нормально сейчас всех устраивает. Кому надо тот отпросился и единственное, что мы на летние периоды, на субботу возросла регистрация браков. Это услуга сейчас предоставляется дворцами. Все остальное может подождать. То есть график сейчас выработан оптимальный, то есть когда работали по субботам – это себя не оправдало. Это убрали.

Ведущий:  А сейчас у вас какой график? Вот вы называете, оптимальным какой график?

Участник (женщина): С 9-00 до 18-00, с 13-00 до 14-00 – обед.

Ведущий: Пять дней в неделю?

Участник (женщина): Четыре.

Участник (женщина): А пятница до 17-00.

Участник (женщина): Мы в пятницу не принимаем.

Участник (женщина): В пятницу регистрация браков идет, поэтому. Но все равно, если кому-то срочно, принимаем.

Ведущий: В общем, результат такой. Единый режим во все рабочие дни недели – больше всего.

Участник (женщина): А он у нас единый по всей Перми.

Ведущий: Не должно быть в разные дни в разных ЗАГСах. Это 43 %. График не имеет значения, если можно по почте все сделать или иным способом – 34 %. Это достаточно необычно, я удивился, потому что люди у нас как-то не любят пользоваться почтой.

Участник (женщина): Ну это кому не срочно, а кому срочно тут нет.

Ведущий: Отсутствие неприемных дней среди рабочей недели, но это похоже на дневной график – 30 %. Работа в вечерние часы хотя бы до 19-30: 29 % - треть почти - указывают вечерние часы. Работа с раннего утра – это 20 %. В субботу, воскресенье действительно очень мало, всего 13 % называют. Обеденный перерыв волнует очень не многих – 10 %. Ну и дальше технологический перерыв. Из вашего графика только треть хотела бы до 19-30, а в остальном, я так понимаю, ваш график соответствует. То есть у вас единый, по поводу почты пропускаем, отсутствие неприемных дней. А еще какие, кроме субботы, люди замечания высказывают?

Участник (женщина): Обеденный перерыв. Приезжают в 12-00, а мы, извините, время 12-00. У нас как бы другой режим работы.

Ведущий: Получается, что обеденный перерыв не многих волнует, а вот вы говорите, что волнует.

Участник (женщина): А потому что, знаете, почему. Человек приезжает, не столкнулся кто, а мы на обед пошли. Ему час сидеть надо, нас ждать пока мы придем. Они начинают нервничать. Они сидят, ждут.

Ведущий: Ну то есть, если его опросили, то скорей всего в обед не попал и поэтому вариант не подходит.

Участник (женщина): А у нас еще такая ситуация. У нас обед с 12-00 до 13-00 часов, а в банке с 13-00 до 14-00 часов. Он приехал 11-55. Он час нас ждет, потом едет в банк  - там до 14-00. Вот такой в 15-00 приезжает весь взмыленный, злой. А что делать? У него времени нет.

Ведущий: У нас обсуждался такой вопрос – единый график для всех госучреждений. То есть если с 13-00 до 14-00…

Участник (женщина): У нас сходное расписание с судами, с администрацией.

Ведущий: Тогда может быть его утвердить, что в Перми госучреждения обедаю с 13-00 до 14-00.

Участник (женщина): И будет очень удобно. Работаем с 9-00 до 18-00, обед с 13-00 до 14-00. Вот в сберкассе другой обед, у них почему-то с 14-00 до 15-00.

Ведущий: Ну сберкассы вообще очень странные. В разных районах – обед по разному.

Участник (женщина): У нас в сберкассе самой ближайшей, где принимают госпошлину, обед с 13-00 до 14-00.

Участник (женщина): И у нас с ними не совпадает.

Ведущий: То есть это не совсем в ваших силах централизировать.

Участник (женщина): Нет. Это совсем не в наших силах.

Ведущий: Можно, наверное, какие-то варианты находить, но было бы хорошо, если со смежными организациями был похожий или единый режим работы.

Участник (женщина): Вот сейчас очень удобно, что магазины без обедов работают. Это же красота.

Ведущий: Так, ну давайте дальше пойдем. Вот на счет количества посещений у вас очень хороший результат. Средний результат  один и два (1,2). Практически все за один раз.

Участник (женщина): Два – это ушел платить. Это тот, кто не знал.

Ведущий: Ну то есть не очень многие. Очень многие знали о госпошлине. Они приходят второй раз только…

Участник (женщина): Многие по телефону звонили. У нас были из Оренбурга, там в ЗАГСах работа поставлена по-другому. Когда они пришли и сразу получили справку, они в пояс кланялись и говорили, как у вас все быстро. А у них приходят, в очереди отстоял, заказал справочку. Через неделю приходишь платишь госпошлину, через неделю приходишь – тебе выдают эту справку. Там целая очередь, журналы, регистрируешь, зачем они создали себе такую работу, я не знаю. Нам чем быстрее обслужить, вот эту очередь не создавать, те лучше.

Ведущий: А как у вас такая система привилась?

Участник (женщина): Она сразу была. Так у нас даже в законе оговорено, что у нас в день обращения документы должны выдать.

Ведущий: Это внутренний приказ или что?

Участник (женщина): Это у нас в законе просто.

Ведущий: А почему там так? Там просто не исполняется?

Участник (женщина): Видимо. Если человек пришел, почему мы должны его через неделю пригласить. Да мы тут же все это сделаем, в порядке очереди. Придешь с квитанцией, я тебе документы напечатаю, время есть - можно даже заранее напечатать. Никого нет, я напечатала, он пришел, отдал квитанцию, я все готовлю документы, отдаю.

Ведущий: Количество посещений для всех это приемлемо, 79 % назвало, что сколько раз они посещали, для них это приемлемо. Сколько времени вы потратили на оплату госпошлины? Они  называют примерно, округляют, наверно, в среднем полчаса.

Участник (женщина): Конечно в нашем-то банке.

Участник (женщина): Смотря какая очередь в банке. Какой банк. 

Участник (женщина): Самое распространенное пожелание посетителей насчет госпошлины – кассу поставить в ЗАГСе, посадить человека. Что вам, не уже ли так сложно принимать госпошлину? Самое большое пожелание!  Мечта всех. 

Ведущий: Я знаю, поэтому про госпошлину и спрашиваю. 

Участник (женщина): Мы вам в два раза больше отдадим, только дайте нам, чтобы мы никуда не поехали.

Участник (женщина): Раньше вместо денег были марки.

Участник (женщина): Были марки, да.

Ведущий: Да. С какими-нибудь марками, или потом чтобы ее можно было приклеить. Справку выдали, она не действительна, пока не приклеил марку.

Участник (женщина): Нет. Это как бы платная услуга, то есть деньги-то все равно мы принимаем.

Участник (женщина): Мы должны тогда принимать деньги вместо квитанции. Раньше человек за заявление на брак платил 1 рубль 50 копеек. Они приходили, 1 рубль 50 копеек нам отдавали, марочку наклеивали, деньги в сейф. Сейчас 100, 200, 300 рублей – это такие огромные суммы. Кто возьмет на себя эти деньги.

Ведущий:  А нельзя, гипотетически, чтоб они получили справку бесплатно, но она не действительна, пока в банке не приколют квитанцию?

Участник (женщина): Не знаю, как технически это сделать. Мы бы рады были.

Участник (женщина): В банке не будут ведь печать ставить окончательную загсовскую на справку.

Участник (женщина): Вы поставите, но будет такое правило, что никто их не принимает, пока на них нет отметки о госпошлине банка, банковской отметки, что госпошлина перечислена.

Участник (женщина): Вот хождение нашей справки о регистрации какого-то акта, оно очень широкое. Это его личный документ, он с ним может придти в военкомат, он может с ней придти и в банк. Или вот, допустим, свидетельство – это его документ. Он никому его в банк не отдаст, на него никакую бумажку, квитанцию не приклеишь. Вот свидетельство о браке, ему нужно в банке подтвердить, что это ее муж, показал, там вклад выдали, потому что муж умер, это его документ – свидетельство о браке и забирает. Он ему понадобиться допустим…

Сторона В.

Участник (женщина): За перемену фамилии надо брать 5 тысяч минимум, замучили.

Участник (женщина): Тогда никого не будет.
Участник (женщина): Машу на Дашу меняют, Сашу на Дашу и так далее

Участник (женщина): Вот не нравиться мне свое имя, а вот я хочу поменять, папа назло назвал меня. Бывают, ведь такие.

Участник (женщина): В исключительных случаях.

Участник (женщина): А мне не нравиться мое имя. Вот такая у нас молодежь есть. Не хочу и все. Не хочу я  быть Светой, хочу быть Машей. Многие приходят, а вот я закон прочитала, у меня юридическое образование и начинают тебя учить твое работе. 

Ведущий: То есть это снизило бы нервотрепку?

Участник (женщина): По перемене да, потому что с такой ерундой приходят. Звезды не сошлись в имени, буквосочетание не то, звезды не сошлись, судьба не сложилась. Все и поэтому приходиться. Есть не здоровые люди, причем очень увеличивается количество перемен весной, когда обострение шизофрении. В Индустриальном ЗАГСе один человек девять раз менял. С такого на такое. Как весна, он проходит и меняет. И все счастливей, счастливей становится.

Участник (женщина): Ну допустим справки можно будет. 20 рублей, бывает, они на дорогу тратят больше, чем эта госпошлина. Когда 100-200  - то да, а 20 рублей можно было бы.

Участник (женщина): Иногда закрыл глаза и выдал бесплатно, особенно когда пожилой человек приехал. Бывает придет бабушка с клюшкой, еле ходит - даешь так.

Участник (женщина): Инвалиды приходят, там даже не говоря о второй группе, первой группы, а они не освобождаются от госпошлины, поэтому выдал и все. Инвалиды первой и второй группы не освобождаются, только ветераны ВОВ.

Участник (женщина): Вот за справки с удовольствием отказаться от госпошлины. А вот, допустим, за повторное можно было бы увеличивать, потому что к документам люди относятся очень халатно. Вот приходят, документы, свидетельства 20-30-х годов - в прекрасном состоянии. А молодежь, не успела ребенка зарегистрировать, приходит, мы потеряли. Они так легко документы повторно получать любят, для них это раз плюнуть.

Ведущий: Про госпошлину дальше, восьмой вопрос там видите, что хотели какие-нибудь варианты оплаты госпошлины или упрощения этой процедуры. Основное люди говорят, чтобы в банке была информация - 2/3 - это первое.

Участник (женщина): Так никто вот в банк не ходит.

Ведущий: Ну да, там проблема, что он еще вообще не знает. А второе - информация о необходимости оплаты госпошлины должна быть во всех информационных материалах ЗАГСа.

Участник (женщина): А у нас какие информационные материалы, одни стенды.

Ведущий: То есть вообще на любой информации.

Участник (женщина): Мы никакую информацию не выдаем. Он к нам пришел первый раз, и уже оказалось, что он должен был придти к нам с квитанцией. 

Ведущий: Как вот это решить?

Участник (женщина): Я говорю, что это должна быть информация в тех организациях, которые потребовали документ. Это 100 %.

Ведущий:  У меня предложение, а если бы такая информация была бы на самом документе, на квитанции. Они же обычно часто получают новые документы, если бы там они видели, что копия оплачивается госпошлиной?

Участник (женщина): Повторные? Это повторные.

Ведущий: Любой документ, который оплачивается госпошлиной, и на нем должна быть печать или что-то другое, и там написано, оплачено госпошлиной. То есть люди бы тогда привыкали к тому, что такие документы у них оплачиваются госпошлиной.

Участник (женщина): По закону не положено ничего лишнего. Мы же выдаем гербовый документ. Он и за границей и везде есть, кроме гербовой печати там ничего не должно быть. 

Ведущий: Это не печать, а какая-нибудь надпись.

Участник (женщина): В этом смысла нет. Эта информация должна и сходить из всех организаций, которые попросили документ. Это наиболее оптимальный вариант, другого нет.
Участник (женщина): Ну почему. В том же Интернете. Там, допустим, должны быть разделы, что необходимо, была информация более подробная.

Ведущий: А если все равно все звонят и спрашивают график работы, то может быть в графике работы сразу говорить о том, что большая часть документов выдается только при оплате госпошлины, чтоб они хотя бы знали о такой проблеме.

Участник (женщина): Нет, когда они звонят, мы сразу говорим, что нужно вот столько-то.

Участник (женщина): Может быть, это действительно в режиме работы, но опять, надо ведь им знать, что мы им дадим.

Участник (женщина): Большая часть документов платная.

Ведущий: Чтобы люди понимали, что есть такая проблема.

Участник (женщина):  А как он узнает, сколько это стоит?

Ведущий: В банк пойдет и там будет сумма. В принципе сейчас в банке, в сбербанке, насколько я знаю, он знает.

Участник (женщина): Банк не может. Если, допустим, брак расторгнут, свидетельства о браке не будет, там будет справка. А они им скажут, платите 50, а они скажут, а нам надо 20. 

Участник (женщина): Наши банки уже несколько раз корректировали.

Участник (женщина): У них проще стало то, что вот они сейчас компьютерной формой забили. Не надо заполнять. Устно говорят и все. Расчетный счет и куда идет. 

Ведущий: А может у вас слишком сложная система госпошлин.

Участник (женщина): Нет. Надо было сделать с нами. У нас по каждому виду разные. Или если бы она была одинаковой на все виды. Вот обоюдный развод 200 рублей. Такой развод 100 рублей. Мы послали человека платить 200 рублей. А кассирша, которая 20 лет сидит, она знает уже, что 100 рублей. Она, а что это вы 200 рублей, 100 рублей стоит. Она ему подкорректировала. Он пришел заплатил 100 рублей. Я вам сказала, 200 рублей. А  мне в кассе сказали, 100 рублей. А за развод по приговору суда вообще 20 рублей. Вот по приговору - одно, по обоюдному - другое. Она же в кассе сидит не знает. А 90 % разводов идет 100 рублей. Она запомнила. И она начинает нам людей корректировать. И не первый раз. 

Ведущий: Не решаемая проблема? 

Участник (женщина): Ро сумме нерешаемая проблема.

Участник (женщина): Это какая-то была бы определенная она и все.

Участник (женщина): Повысить или сделать госпошлину одну на все виды.

Участник (женщина): Но так тоже вот не разделишь, потому что справки самые востребованная часть, если они будут стоить так дорого, для пенсионеров, для большинства населения будет очень накладно.

Участник (женщина): Или справки надо делать бесплатно, а все остальное поднимать. Какую-то сумму, чтоб была одна единая. Это наше предложение.

Ведущий: Мы ваши предложения и выясняем. Там остался вопрос о том, что справку не могут дать немедленно. Я вам могу просто сразу.

Участник (женщина): Почему не можем? Можем.

Участник (женщина): Мы в одном случае выдаем ее немедленно, если она бесплатная.

Участник (женщина): Если они все знают.  А если приходят, извините меня, вчера пришел запрос: только фамилия, имя, отчество. Я говорю, а год? Она плечами пожала. Я говорю, извините, а как я смотреть буду, за 70 лет? Позвонила, сказала один год. Совершенно другие года - я сидела искала и ругалась. Она говорит, извините, пожалуйста, но что.

Ведущий: Я просто результат скажу. Люди любят поговорить и они хотят позвонить и узнать, готова ли справка - 57 %. Сразу сообщить предположительную дату - 48 %. А дальше идет: каждый должен быть в состоянии сказать о готовности моей справки - четверть, которая отмечает, что может отсутствовать человек, который справку делал или знает. По почте на домашний адрес очень мало - каждый пятый только.

Участник (женщина): Ну очень хотят, чтобы им домой высылали.

Ведущий: Хотят?

Участник (женщина): Да. Вот допустим, если почта приходит, письма. Мой домашний адрес, я оплачу любые расходы - вышлите домой.

Ведущий: А вы такой услуги не оказываете?

Участник (женщина): Наложенным платежом еще пишут. 

Участник (женщина):  У нас документы идут только через ЗАГС.

Участник (женщина): Они не понимают, что документ нужно получать в ЗАГСе, где они живут. Они думают, что мы им все документы вышлем домой. Но так можно запросить любой документ на любого человека домой. Это же в ЗАГСе проверяется по паспорту. Там могут быть и ошибки, или не тот документ получить. Со всех друг на друга можно получить, узнать и что по свидетельству о браке и получить и квартиру, и  деньги, и все что угодно. В ЗАГСе проверяются документы.

Ведущий: Давайте сейчас, если какие-то еще есть, пока мы разговаривали, родились мысли, что нужно сделать, чтобы вам упростить работу и чтоб клиенты были более довольны.

Участник (женщина): Информацию, информацию, то есть как можно больше каналов для доведения информации до людей.

Ведущий: А какие еще каналы можно?

Участник (женщина):  Еще вот есть у нас задумка такая.  Сетью компьютерной соединить все ЗАГСы по области. И забить архив. В ЗАГСе хранятся все документы 100 лет.

Участник (женщина):  Выделить большую сумму денег, чтобы нанять людей. У нас все архивы с 20-х годов и они постоянно востребованы. И если пришел человек и сказал, мне нужна справка  о смерти моей бабушки, она умерла в Орде в таком-то году, я посмотрела и распечатала. И не надо делать письменный запрос туда сюда. Время.

Ведущий: В любом ЗАГСе можно будет получить любую информацию?

Участник (женщина):  Да. Хотя бы даже не по области, а хотя бы в городе. Орджоникидзевский, Кировский, вот поезжай туда. 

Участник (женщина): Только в одну сторону проездишь полтора часа.

Участник (женщина):  Если даже хотя бы город был в одной модели соединен - уже огромное дело.

Ведущий: Это мы знаем, об этой вашей задумке. Тут нет никаких возражений, только может приветствоваться. И еще, может, есть какие-то мелкие - не мелкие вещи.

Участник (женщина): Ну вот по оплате госпошлины. 

Ведущий: Больной вопрос?

Участник (женщина): Это очень больной вопрос. Они на тебя вот все это, обругают, наругают.

Участник (женщина): То ли возвращаться к маркам, или деньги надо принимать. Опять работать с деньгами. Это сумма такая огромная. Это если раньше были копейки, то сейчас это огромная сумма. Чтобы люди пришли, оплатили, ушли. Чтоб больше никуда не ходили. Вот бывают ЗАГСы как Дзержинский ЗАГС, там касса через дорогу. Быстро, удобно. А у нас у ЦУМа. Мы находимся на углу Орджоникидзе и Г. Звезда, а сберкасса самая ближайшая у ЦУМа, то есть это 10 минут только идти быстрым шагом.

Ведущий: Это еще близко.

Участник (женщина): Это еще близко. А в Индустриальном, там ехать еще две остановки. Вот больной вопрос госпошлина и информация. Вот это две наболевшие темы, которые решить надо.

Ведущий: А вот если в стандарте будет написано, что вот эта информация, в случае если клиент, как в вашем случае, он приходит один раз, есть такие службы, куда приходишь много раз, там узнал, что надо что-то платить и уже об этом знаешь, а так сталкиваешься с этим и знаешь, а больше не известно, когда столкнешься, что допустим вам должны выделяться финансы на то, чтобы делались какие-то буклеты, которые должны распространяться теми организации, которые требуют, чтобы человек получил эту услугу. Это приемлемо?

Участник (женщина): Да. Если деньги будут выделяться на это дело.

Участник (женщина): Вот допустим у нас в Верхних Муллах очень много нотариусов, они очень часто обращаются к ним. Была бы информация, они бы уже знали. А то придут в ЗАГС у них вот этого, этого, этого нет. То есть допустим каким-то организациям можно было буклеты, вот такая информация, чтоб была.

Ведущий: Не большая совсем, маленькая. 

Участник (женщина): Госпошлина, за что и сколько.

Участник (женщина): Или телефон ЗАГСа и адрес.

Ведущий: Ясно, Хорошо. Спасибо большое, вы нам помогли, кое-что стало понятно. Я удивлялся результатам, сейчас кое-что прояснилось. 

4.3 Углубленные  интервью получателей строительной лицензии.

4.3.1 Расшифровка  аудиозаписи интервью
Интервью № 1.
Сторона В.

Есть понятие получения лицензии, а есть понятие продления лицензии?

Есть проверки, точнее - бывают,

А продление чем отличается от получения?

Да, то же самое.

Те же самые документы несете?

Продление – это ее не то чтобы продляют, а новую выдают. Срок действия старых лицензий кончается, поэтому подаешь заявление и собираешь снова все те же документы, которые и на получение лицензии. Вся та же самая процедура.

Те есть ничем не отличается. Продление – это для тех, у кого уже была лицензия, а получение для тех, у кого ее не было.

А практически процедура одна и та же.

А Вы уже несколько раз получали лицензию Госстроя России?

Да. Только в другой организации работал и получал несколько раз. Оформляли. Срок кончался, снова оформляли.

С каждым разом легче это делается или постоянно примерно одно и тоже? И в первый раз было легко? Или постоянно наоборот возникают какие-то трудности?

Да нет. В принципе что получать, что продлевать – одно и тоже. Как бы лично для меня трудностей не было. Я все представляю, о чем там они, какие запросы делают.

Когда Вы принимаете решение? Вот уже подходят сроки, Вам нужно получить лицензию, каким образом можно получить информацию из лицензионного центра, не приходя в здание?

По телефону.

По телефону для Вас самый удобный вариант?

Конечно.

А, например, факс, электронная почта или почта? Не очень удобно?

Тоже удобно, в принципе. Факсом пошлют. По телефону, по-моему, проще и меньше затрат. Поднял трубку и спросил. Тебе сказали, готова или не готова лицензия.

А Интернет ? У Вас нет компьютера на столе?

У меня лично нет, но там у нас есть.

Через интернет Вам насколько удобно?

А зачем через Интернет? Мы же в одном городе, рядом.

А потому что, например, кого-то не устраивает, что по телефону нельзя позвонить в 12 часов ночи, а в интернет можно зайти в 12 часов ночи. Но если Вам неважно, если для Вас самое удобное средство связи – это телефон…

Для нас - зачем ночью, на работе, работой заниматься ночью? В рабочее время все это делается.

Хорошо, понятно. Когда вы приходите уже в сам центр, в это здание на Ленина, 64, каким образом там можно информацию получить?

Подошел к специалисту, который этим занимается, они там по районам, который занимается нашим районом, получил всю информацию.

А откуда Вы знаете, какой специалист ваш?

Да я их всех знаю. 

Опыт работы?

Ну да. Они же все строители бывшие, только уже на пенсии, поэтому я их всех знаю. Они меня знают, поэтому тут проблемы нет.

А для человека, который не знает, который, может быть, первый раз обращается? Он там может сориентироваться?

Ну а почему не сможет?

Как он узнает, к какому специалисту ему надо?

Там висят объявления: такой-то специалист занимается такими-то, такими-то, такими-то районами, городами области.

Значит, он подходит к специалисту и специалист уже ему говорит всю информацию?

Ну да. А больше там некому информацию передать. Штат небольшой.

А брошюрки какие-то выдаются, или письменные какие-то методические указания?

Выдаются. Да, выдавали раньше, то есть там выдаются. Есть там порядок заполнения документов, которые нужно представить и прочее. У меня сейчас, наверное, нет ее, но была.

Вы по ним заполняли документы?

Да, по ним. Там форма есть, образцы и по ним заполняется.

Там на примере, как нужно заполнять, каково примерное заполнение документов. Понятно Вам, все это наглядно было и понятно или Вы бы хотели каким-то другим способом, чтоб Вам это объясняли?

Мне лично все понятно и удобно.

То есть Вас это все устраивает. И Вы бы не хотели, чтобы сделали еще лучше? То есть и так все нормально, хорошо. Или хочется чего-то большего в плане донесения информации о том, как и какие документы нужно готовить?

Устраивает.

А что касается места расположения здания, как считаете, удобное место расположения?

Удобное. В центре города.

Вы считаете, так и должно быть? Не только для вашей организации, а с учетом других организаций, которые, может быть, находятся вообще не в Перми или желательно, чтоб такое здание располагалось где-нибудь за пределами цента? Как считаете, как удобно?

Не обязательно. Я считаю, что оно на удобном месте – в центре города. И из области приедут - тоже легко найти.

А вы как добираетесь туда? На общественном транспорте или на автомобиле?

Когда на общественном, когда - на автомобиле. Как получится.

А когда на автомобиле, не возникает трудностей с парковкой?

Ну, есть там проблемы, но можно припарковаться. Сейчас они везде есть, эти проблемы.

Припарковаться сложно, потому что машин много?

Ну да.

А у них там нет, что ли, места специального?

Есть, но мало. В этом здании сейчас много организаций.

Значит, есть там парковка для всех организаций, которые находятся в этом здании и места не хватает, получается?

Ну, тесновато.

А давайте представим такую идеальную ситуацию, как бы Вам хотелось, чтобы обстояли идеально дела с парковкой?

Ну, идеально! Идеально, конечно, чтоб соответствовало число парковочных мест, как бы тех, кто приезжает. Нет сейчас нигде, сейчас везде теснота.

А мы специально спрашиваем, чтобы выяснить идеал, потому что к идеалу надо стремиться.

Нормы, по-моему, проектирования на… то ли пять, то ли десять на одну парковку. Но в этом зданий же очень много работающих.

А внутри здания, что касается обстановки, света, ручки, места, где можно присесть, места, где можно что-то записать для себя, там есть все эти условия?

Я уже не помню, какие ручки там, какое освещение.

Давно были там?

Ну, был как-то месяца два назад.

Так Вы что, это совсем недавно.

Присесть, по-моему, там диван у них стоит в коридоре и стол есть.

У Вас лично неудобств не возникало никогда?

…потому что избалованный народ. Какие могут быть там неудобства?

Когда вы приходите к специалисту, Вам приходится очередь какую-то стоять, выжидать какое-то время?

Ну бывает, бывает.

И Вы нормально стоя переносите все это?

Почему стоя? Диван есть в коридоре, подождать можно.

Как считаете, нужно увеличить количество стульев, диванов? Или всем хватает?

По-моему, хватает. Там уж не такие очереди большие. Ну бывает, один-два человека перед тобой окажется, ну подождешь и все.

Сколько времени Вы ожидаете?

Ну где-то 20 минут.

Для Вас это приемлемо – 20 минут? Или это не очень хорошо и Вы уже нервничаете, когда 20 минут?

Я не нервничаю. У меня нервы нормальные.

То есть это приемлемо?

Да.

А какое количество времени Вы бы не стали стоять и считаете, что не должно быть так, чтоб люди стояли такое количество времени в очереди?

Ну я считаю, что где-то больше получаса уже, ну это не в очереди, просто ожидаешь свою очередь.

А самый лучший вариант получается, когда очереди нет?

Сразу конечно. Конечно, пришел и решил вопрос.

Когда Вы собираете документы для подачи лицензии, там же опять все заново, да? Вы сказали, опять весь пакет документов собирать? Возникают какие-то трудности?

Трудности не возникают.

Но, возможно, с получением каких-то справок? Или трудовые книжки, или вот еще такое требование, например, квалификация рабочих, а у Вас недостаточная квалификация, Вам нужно повышать ее своим рабочим, бывают в связи с этим какие-нибудь трудности?

Бывают иногда. То есть прежде, чем получить лицензию, приходится кого-то обучать, больше проходить повышения квалификации, но это полезно.

То есть вы к этому нормально относитесь и даже считаете, что это хорошо?

Я отношусь нормально.

Не тяжело для Вашей организации тратить время на повышение квалификации работников, то есть Вы бы повысили им квалификацию, но чуть-чуть попозже, а сейчас Вам срочно нужно получать лицензию, или не возникает такого? Все делаете вовремя? На все времени хватает?

На все времени не хватает у нас, но стараемся вовремя делать.

А сколько организаций нужно посетить, чтобы собрать все документы? Или сколько у Вас получается посетить организаций?

По-моему, нисколько не надо. Все документы - внутренние. Все справки, ну или как их называют, я уж забыл. Сведения подаешь, вот табличка, сведения разные о квалификации специалистов – это у нас все заполняется. Об объектах, выполненных за период лицензии - тоже у нас.

А вот эти объекты, потом от них нужны рекомендации приносить или нет?

А вообще-то есть там. Желательно как бы отзывы от заказчиков о качестве построенных объектов. Один-два желательно.

А если Вы не принесете, возникнут трудности с получением лицензии?

Не знаю.

А Вы приносите всегда?

Стараемся приносить.

А для Вас это не обременительно?

Нет. Мы с заказчиками-то работаем постоянно. Причем с одними и теми же.  Проблем не будет.

А сколько дней у Вас уходит на сбор документов?

Около недели примерно.

Это приемлемый срок? Или нужно делать это быстрее?

Желательно побыстрее, но как получится.

А самый лучший вариант – это сколько дней Вы бы хотели тратить на сбор всех документов?

Дня два. Вы знаете, получать лицензию, это же ведь не так, что вот в пожарном порядке. Вот у нас лицензия есть. Срок действия ее кончается, значит уже заранее заявку, собираешь документы. То есть без всякой спешки в рабочем порядке.

А это Вы отслеживаете, когда подходит к концу лицензия?

Да. Там срок действия есть, указан сколько. Подходит время, ну за месяц примерно начинаешь заниматься и спокойно, даже надо пораньше, потому что сейчас сама-то лицензия из Москвы приходит, здесь только документы собирают. Пока туда пошлют, пока то да это. Ну, месяца за два надо уже начинать заниматься. Они сначала могут оттуда справку прислать, что как бы вроде все нормально. Справку такую высылают, а потом уже саму лицензию.

А если высылают справку, то эта справка автоматически как временная лицензия и можно по ней работать?

Ну да, можно. Если кому-то понадобиться, можно предъявить.

А сколько времени в последний раз, когда Вы получали лицензию, лицензионная комиссия принимала решение о том, выдать Вам или не выдать? Если помните?

Не помню.

Не помните, потому что это не важно или это важно для организации, сколько времени рассматривают?

Какие-то вопросы задаете.

Какие, нормальные вопросы. Нам нужно выяснить, если окажется так, что они рассматривают очень долго документы, а это отражается на деятельности организации, то надо с этим что-то делать.

Но у них же, ведь они не просто так долго рассматривают, у них тоже есть, как сказать, правила какие-то, инструкции. Наверно, Госстрой-то, есть у них в какое время они должны рассмотреть.

Вы так понимающе относитесь к их работе.

Да, ну а как же!

А надо требовать. Требовать, чтобы все у Вас было так, как Вам удобнее.

Они правильно все требуют, потому что сейчас строительных организаций очень много развелось и всякие специалисты там работают: и строители, и не строители. Поэтому надо за этим следить, в том числе не выдать лицензию кому-то, кто как бы не совсем специалист.

То есть у Вас все всегда хорошо с выполнением требований и Вам не хочется какие-то требования ужесточить или наоборот смягчить, что это лишнее, этого не стоит требовать?

Я уже давно не получал, сейчас не помню точно, какие требования.

Вот так вот на вскидку не помните?

Не помню.

Ну, вот единственное Вы сказали, что квалификацию надо повышать.

Ну надо. Надо. Это тоже Госстрой требует. Куда без квалификации сейчас у нас? Прогресс вперед двигается, все равно надо выполнять.

А вот когда Вы приходите в комитет и приносите им документы, у Вас с первого раза получается, что Вы приносите, у Вас их берут или Вас еще отправляют на доработку, изменения?

Отправляют обычно.

Отправляют. А сколько раз отправляют?

Потому что все равно что-то там не так сделаешь, потом у них требования меняются часто. Замечания сделают, что надо поправить или еще донести, потом соберешь все это и приносишь. Так обычно.

А почему так происходит? Потому что требования меняются? Вы платите только вот эту госпошлину, сбор обязательный за лицензию, а расходов у Вас организация не несет?

Но какие расходы?

Возможно сбор документов требует каких-то затрат денежных? Не знаю, но мне почему-то называли, например, такую сумму, порядка десяти тысяч, хотя вот этот взнос обязательный, он - двести рублей. То есть откуда-то же взялись эти деньги – десять тысяч? Куда-то видимо деньги шли? Может быть, на оплату человека, который специально ходил и занимался сбором документов?

Ну а какому человеку? Мы специально человека не нанимаем. Сами делаем, то есть мы получаем зарплату, в рабочее время делаем. Я считаю, что это в наши обязанности входит.

То есть никаких таких затрат?

Таких нет. Только там, по-моему, получаешь лицензию, ну вот какие там сборы положено, счет оплачиваешь и все. Организация оплачивает то, что надо.

Комиссия принимает решение о том, выдать Вам лицензию или нет. Как об этом узнаете?

По телефону справляемся.

Вы сами звоните или они Вам звонят?

Сами.

А как бы Вы хотели? Чтоб так и продолжалось или чтоб они первыми звонили? Вдруг возникнет такой спор. Например, будут требовать какой-то документ, а по нормам его не нужно нести, или еще какая-нибудь конфликтная ситуация любая другая, как бы Вы хотели этот спор решать?

По-хорошему.

То есть не хотелось бы привлекать суд?

Конечно, нет. Вообще, этот суд сейчас перегружен.

Может быть, должен быть какой-то контрольный орган, который бы занимался как раз решением конфликтов, как Вы считаете? Может быть конфликтная комиссия?

Есть закон куда обращаться, путем переговоров не получается - в арбитраж, или куда-то в суд.

Никаких таких споров, конфликтов не возникало?

Нет.

Как Вам кажется, вся эта процедура выдачи лицензии, она логично выстроена или есть какие-то, может быть, неувязочки, которые бы Вам хотелось изменить, Вам, как человеку, который получает лицензию?

Устраивает эта система. Ведь не каждый день ходишь эти лицензии получать, сейчас они на три или на пять лет выдаются. Так что, оформил один и работай спокойно.

А не было ли такого, чтобы они требовали дополнительные документы? Если им захочется удостовериться в том, что все Ваши сотрудники не имеют судимости, предположим? Не было вот каких-то таких нестандартных запросов?

Нет. Не требовали.

Не именно вот этого, а чего-то нестандартного? То есть все обычно хорошо проходит?

Ну, так они ведь требуют то, что им предписано, наверное, что им лишнего требовать.

А дополнительно никогда, Вы с этим не сталкивались?

Нет.

А как считаете, они имеют право потребовать вот какие-то дополнительные документы помимо того, что они обязаны спрашивать?

Я считаю, что нет, не имеют права.

А как Вы считаете, требования стоит ужесточить, чтобы не допустить… что бы Вы ужесточили? Какое требование?

По квалификации, не соответствующей образованию, только строительное.

По-моему так и так 50% должны быть с высшим образованием? …больше человек с высшим образованием

…чтоб специальное имели образование, строительное.

Чтоб не было подрабатывающих студентов или лиц без образования строго?

Ну, там технические работники все равно специалисты, строительного профиля. Вот. Я знаю, что ведь есть многие фирмы, где директор, он не строитель… а получает строительную лицензию. Ну допустим у него главный инженер, там еще специалисты-строители, а он не строитель. Ну, вот считаю, что это не совсем правильно.

То есть главное лицо, первый руководитель, он тоже должен быть с образованием?

С образованием, да.

Спасибо большое, что ответили на мои вопросы. 

Интервью № 2.

Сторона А.

Есть такие организации, которые говорят, что наоборот нужно ужесточить требования.

Это какие?

Я не буду называть.

Конкуренции бояться, да.

Видимо да. Но это хорошие организации. Они очень долго на рынке, они видимо бояться, что вот новые, молодые придут без лицензии. Все начнут строить.

А если дать им возможность в руки выдачу этих лицензий, то они себя…оставят.

Так это да.

Понятно, что у любой палки два конца.
Да. А Вы не хотели бы, чтоб лицензии были?

Нет. Тут, видите, сложно будет. На самом деле, однажды получив диплом в институте, мне государство продало образование, уже дало лицензию. Понимаете. Ну согласитесь, да. Вот если я рассмотрю со своей точки зрения. Если я считаю себя квалифицированным специалистом и там за двадцать с чем-то лет службы у меня не было никаких чрезвычайных происшествий - я могу быть уверенным в своих силах. Но когда начинаешь смотреть на то, как делают остальные, начинаешь понимать что ты должен…

Да. В том-то и дело, что Вы, предположим, такой хороший…

Диплом покупают – бывает и такое.

Да. А некоторые без диплома работают. И их некоторые не проверяют.

Но, знаете, был момент в 1996 году или в 1998 году, когда я прозевал свою лицензию. Была такая цифра, что я ее получил, она была под номером две тысячи сто какая-то такая. Я Вам сейчас на калькуляторе нажму. Берем один миллион жителей Перми и делим на две тысячи сто, допустим.

Это Ваш номер?

Количество тех лицензий, которых на тот момент существовало. На 476 человек была одна строительная фирма. То есть наличие центра выдающего лицензию создало вот такую ситуацию.

Это 1996 год, да?

Или 1998 год. Может быть 1992 год. Я давно живу, уже не знаю, когда это было, но такое было.

А лицензии Вы несколько раз получали?

Они же на два года выдавались. Сейчас не знаю как.

Сейчас на пять. Ну какие-то еще, по-моему, остались на три.

Тогда на два года.

И то есть Вы сколько раз уже получали лицензию?

Я ведь не сам получаю. Поэтому вопрос об очереди для меня вообще никак…

А сбор документов – это Вы делаете?

Да нет. Ну как бы я участвую в этом. Я нет, я знаю, как это делается на самом деле. И на первых этапах я тоже сам этим занимался. И на самом деле это не тяготило, потому что находим всех остальных подобных инстанций, да, где надо стоять в очереди, сидеть, ждать кого-то и там собирать документы. Это было еще очень даже по Божески. Как сегодня, пока не знаю.

Вот Вы сегодня в последний год, когда в последний раз получали?

В 2002 год. То есть мне вот сейчас надо будет снова этим заниматься.

А в предыдущие года никаких сложностей со сбором документов не было.

Да нет. Никаких. Ну там понятно…

А Вы помните, какие документы нужно было тогда собирать? Может, и не изменилось ничего?

Ну насколько я помню там самое главное было – это представить штат свой. То есть там, например, такая оценка, некая оценка квалификации коллег, сотрудников. То есть там стаж работы еще что-то, наличие высшего образования. И самым таким было ну как бы негативным ощущением – это утверждение сдачи этих экзаменов.

Техника безопасности?

Там не только. В зависимости от уровня, какие ты получаешь...

Повышение квалификации? Это имеете в виду?

Вот это да.

То есть к моменту, когда надо было лицензию получать, не совсем Вы были готовы по тем требованиям, …?

Да почему. Был готов, но это каждый раз учил все заново.

И сколько у Вас времени ушло на то, чтобы…

Да нет. На самом деле не много. Когда это все знаешь, но это же надо туда идти. Какие-то экзамены сдавать. Два-три часа.

А туда – это куда?
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А, то есть там же сразу и повышали квалификацию. А сколько времени ушло, если вспомнить, на сбор документов?

Я думаю, неделя.

Ну это быстро получается.

Да конечно. Нет. Я говорю, на фоне остальных вот этих наших государственных институтов – это…

А сколько организаций Вы посетили для сбора документов? Ну так посчитаем сейчас…

А там не надо было ничего.

То есть все изнутри.

В общем-то из самого себя это все выдавал. Единственно нужно было, такие были письма, ну как бы рекомендательные письма от своих бывших заказчиков. Но если такие заказчики таковы есть, ну какие проблемы. Они не касаются меня. "Пермэнерго", "Мотовилихинские заводы"…Мне там свои рекомендации дали, печати с двуглавыми поставили.

А сколько времени центр лицензионный принимал решение о том, выдать Вам лицензию или не выдать? Вы считаете, месяц это не долго?

Ну это знаете как, если я документы отдал, то я уже имел возможность работать. То есть никаким, почему-то считалось, что я могу работать. Я не помню, как это было, когда в самый  первый момент, когда еще не было ничего у меня: ни опыта, ничего, когда я получил лицензию. Потом, допустим, если у меня лицензия существующая есть, да вот она заканчивается, я понимаю, что она заканчивается, я хочу получить новую – я отдаю документы на продление.

То есть пока у Вас та еще?

В общем-то у меня сомнений нет о том, что я ее получу, почему-то никогда и не было, может быть, в этом дело. А с какой стати они появятся, если я работающая организация, у меня там рекомендации все есть, штат не изменился, если и изменился, то в лучшую сторону. Таким образом, я спокойно работал и все.

А Вы заранее, как видите, что у Вас та лицензия подходит к концу?

Нет. Ну так положено, это вопрос дисциплины.

Да, у кого-то.  А кто-то начинает в самый последний момент как обычно бывает.

Да и тем не менее, почему-то там такое звучало. А звучало, знаете для кого? Заказчику это на самом деле не так волнительно. Лицензия есть и есть. И месяц в нашем бизнесе, он погоды не делает. У нас стройки-то довольно длительные: вот представьте, полгода, на год там и более. 

То есть вот это подача…

А для налоговой инспекции это имело значение. Для проверки налоговой это имело значение. И если она проходила, а мои документы были уже на лицензионном центре, то это считалось, что как бы все нормально.

А, то есть вот так. То есть, не  важно. Тридцать дней – это для  Вас приемлемый срок?

Да, в общем-то, да. 

А хотелось бы, чтоб быстрей или Вам без разницы?

Вы знаете, все равно, учитывая, что ситуация складывается… как сегодня в пять лет, то хоть полгода. Лишь бы дали, в конечном счете.

А как вы узнаете о том, что в комиссии приняли решение выдать Вам лицензию или там не выдать? Бывало такое, нет?

Ой не знаю. Нет. Не было.

А как они сообщают?

Да видимо звонили.

Вы уже не помните?

Нет, не помню. Да я думаю, что мы сами звонили, можно ли получить. И там как бы срок-то, он ведь зависит не оттого, что вот они там две недели сидят и думают, вот дать им или не дать. Нет. Не так. Это у них пачка документов и по мере поступления, они положили 10 там этих пакетов документов. Так там такая-то Ливша: дать, не дать. "Первая строительная компания" – да конечно дать. Все пять минут на самом-то деле, так ведь.

Но сейчас они в Москву отправляют? Вы не знаете?

Пока еще сам не занимался этим, но вот в этом году займемся.

А как бы Вы хотели, чтобы это решение сообщалось Вам? Ну самый лучший для Вас вариант? Чтоб Вам звонили или сообщали каким-то другим образом?

Подумать лучше надо.

Тогда давайте вспомним тот момент, когда, ну или представим…

Светлана, извините, честно говоря, это проблема какая-то, что ли существует. Вот почему мы вообще эту тему обсуждаем?

Дело в том, что у Министерства развития экономики…

Так.

Они решили выработать стандарты на государственные услуги. То есть ну как часто у нас бывает, люди приходят в какую-нибудь инстанцию, например, получать лицензию. Приносят какие-то, предположим, документы для того, чтобы получить лицензию. А им говорят, а Вы знаете, давайте еще вот нам принесите такую-то справку о том-то и том-то, что у Вас там, я не знаю, родственники не сидели, предположим. А Вы думаете, а где эту справку взять. Они Вам говорят, ну не знаем, сходите туда-то и туда-то. Вы идете туда-то и туда-то, Вам говоря, такие справки мы не выдаем. Ну и часто такое бывает, что не понятно, что требуют, вроде этого не надо, но они требуют, а Вы от них зависимы.

Время идет?

Да. И не понятно. Вот нужно выработать стандарты, начиная от того, какое количество и каких документов, заканчивая тем, сколько стульев там должно быть, какое там должно быть помещение, сколько должно сидеть работников, сколько времени должно занимать рассмотрение заявления. Выработать некоторые стандарты. Вообще существуют по закону определенные сроки там, например, что в течение двух месяцев должны принять решение.

Ну в общем-то да.

Да. Ну возможно мы спросим, а люди скажут, это не возможно, два месяца – это очень долго.

Или мало наоборот. Не успеют все эти бумажки несчастные собрать.

Да нет, там срок-то считается с момента подачи документов.

Ну понятно. Мы находимся на стадии чего-то такого нового, да, какой-то революции?

Да. Просто, а если в течение нашего разговора вы вдруг что-то, ну вот у Вас есть какая-то идея как все это сделать лучше, Вы мне ее скажите…

А-а-а.

А она дойдет до верха, Вы представляете революцию произведете. Вот поэтому мы с Вами так подробно разговариваем.

Мне тут кажется ничего сложного-то и нет на самом деле. Все равно самое главное, вопрос – это убедиться в квалификации.

В квалификации строительной организации?

Строителей, да. И мало того убедиться в их квалификации, как ведь мы же не можем совмещать в себе как эти шампуни известные несколько функций: проектировщиков, изыскателей да еще строителей. То есть мы что-то одно. Либо мы проектируем, либо мы строим, либо там изысканиями какими-то занимаемся. Вот, так что наличие лицензии, убедившись в моей высочайшей квалификации, человек вот способен взять лист ватмана, прочитать о нем, что там на нем нарисовано, и в соответствии с этим построить что-то. Да, камень на камень поставить – это недостаточно. А мало ли мне в голову придет там дачу или сауну спроектировать, но нас в институте этому тоже учили, какие проблемы. И будет стоять, как мне кажется. То есть на самом деле нужно: А) убедиться в квалификации и В) создать алгоритм взаимоотношений всех служб, которые участвуют в процессе строительства.

Это какие службы?

Ну опять-таки значит вот, то есть как происходит. Появляется мысль у заказчика какого-то – хочу построить. Он должен идти ни ко мне. Правильно. Он должен идти там как минимум к проектировщику. А можно ли то, что у него в голове есть – идея возникла – воплотить в жизнь. Именно проектировщик, опять-таки квалифицированный, в чьей квалификации уже кто-то убедился, выдать ему лицензию тем самым, именно он, а ни какой-то там студент, о да я сейчас курсовую делаю работу  и за одно и тебе сейчас 27-этажный дом нарисую. Так ведь.

Ну так.

То есть вот этот алгоритм должен быть четко узаконен. То есть получается, что там, если мне, наверное, лицензию выдают, то они должны быть точно убеждены: А) в том, что я пойду именно по правильному алгоритму, с кем работать, там много, к примеру, организаций там и так далее. И В) у них должен быть механизм проверяющий. Так я пошел. Знаете, потому что там соблазн сэкономить денег да еще какие-нибудь… Вот это мне кажется два кита, на которых все это дело должно стоять.

Но дело в том, что все, что вы рассказали – это же уже происходит, наверное, после того, как выдали лицензию. Ведь Вы не сможете свой проект здания нести куда-то дальше, если у Вас нет лицензии и продавать еще кому-то?

Нет. Вот смотрите, пожалуйста. Мы сейчас как бы когда говорим о себе, мы, во-первых, о себе лично, да вот если я сейчас был пушистый, я знаю, что я честный, и не надо никому ничего доказывать, казалось бы. А вот сейчас представьте ситуацию. Допустим, я получил лицензию. Меня приглашают куда-нибудь в поселок Чад какой-нибудь Октябрьский район построить какой-нибудь коровник. Мне шеф колхоза говорит, слушай, да, что тут, давай, нарисуем, этих коровников вот так в своей жизни делали. И я точно зная как нужно сделать так, чтобы он всю жизнь стоял. Понимаете. А у него посевная, пятое-десятое. Денег вот есть вот столько и не больше. И я понимаю, что на проект денег не хватает. На какие-то там новые конструкции денег не хватает. Вот у него есть старый коровник. Я это все разбираю. В силу своей квалификации это все умею делать. И леплю ему так, как я считаю нужным, но под его дудку. Он мне так условия создал. Если повезет, скорей всего повезет, то этот коровник будет вечно стоять. Если это я делал. Вот я почему-то уверен, что если б я сделал, он будет стоять. А если это какой-то такой…конторы, не буду говорить из Армении, из Грузии, неважно, откуда-нибудь. Проще всегда это делали, у нас всю жизнь стоит, а потом это все упало и передавило 270 голов скота и там еще 15 доярок за одно. Вот как тогда быть. То есть это есть вопросы не колхознику, и не к этому заезжему строителю, и даже не ко мне. А получается, нет контроля за этим механизмом. Понимаете, чтоб кому-то в головы пришло и заказчик, и исполнитель оказались за одно. Понимаете, им обоим не нужно ничего лишнего.

А неужели сейчас нет такого контроля?

Нет. Он, может быть, и есть. Но в колхозе точно нет. В какой-нибудь Тмутаракани точно нет. Я сам из строительной сем, в общем.  Многие там и  проектировщики. Они сейчас в ужасе… Кто-то говорит о моде, а у нас там, что балка какая-то треснула, где-то еще что-то. Такое лепят и здесь в Перми. Такое лепят! Зайти страшно! А он там хочет магазин сделать. Почему это происходит? Потому что контроля не существует. Потому что, когда в одном лице или в кучке лиц заинтересованных между собой возникает вот такой некий сговор, да когда, да мы тут сами все между собой договоримся и все будет четко. 

… что вот этот лицензионный центр, который выдает лицензии, он должен взять на себя функции еще и контроля, то есть те, кому они…

Лицензию выдал, да, надо еще…

…пускай. А получается Вы тоже за ужесточение условий, требований.

Ну да. Вот не случайно же появляются такие, знаете… потому что вот туда попал, в некое такое купеческое сословие, потому что какая-то дополнительная степень защиты есть…

Честь при выше прибыли.

Ну не только честь. Там и квалификация, и все. Да, то есть он законен, квалифицирован еще чего-то, пятое-десятое.  И с ним как бы можно дело иметь, он никого никогда не обманывал, да на… деньги взял и смылся с ними, такого не было. То есть вот это какая-то степень защиты, потому что видимо нигде в мире нет до конца абсолютно идеальной системы вот этой вот. Но к ней надо идти.

То есть я поняла, первое что, как бы логику выдачи лицензии каким образом Вы бы хотели немного поменять, это вот – добавить контрольные функции.

Ужесточить надо, да.

Может быть что-то еще Вам кажется стоит сделать. … количества документов, например. Нет желания? А кстати, вот вопрос тоже, когда Вы приходите с документами к ним в комиссию, у Вас с первого раза получается все документы сдать? Или Вам говорят, что тут-то и тут-то исправить, Вы уходите и все.

Я, к сожалению, этого не знаю. У меня не было таких случаев. У меня не было вообще с этим проблем никогда.

А в чем думаете секрет? В Вашем опыте?

Да нет.

Или в Вашей квалификации?

Да там несложно все это было на самом деле, понимаете. И потом возможно мне повезло, потому что я создался очень рано. Когда вот перестройка началась. И какой-то, может, имидж там сложился, то есть, да они видят мое название, сколько мы ему лицензий уже навыдавали, чего мы будем в нем копаться. Понимаете, то есть незапятнан, на слуху, на виду, ну может в этом все дело было.

А в самый первый раз? Когда, вот Вам сейчас нужно будет опять получать лицензию? 

Не получать, а продлевать опять.

Да продлевать.  И Вам нужна будет, наверное, какая-то информация о том, изменился ли пакет документов, или, то есть нужно оформлять, и не приходя в здание лицензионного центра каким образом Вы узнаете всю эту информацию?

Ну… за то, что есть в интернете. Кстати, не плохо бы иметь свой сайт, если еще все еще нет. Вот это было бы мило кстати. Не выходя, мы сейчас пойдем туда сами, убедились бы во всем. Скажите, сайт у них есть.

У них есть сайт. Я об этом узнала тоже от одного из людей, с которыми я разговаривала. Все, Вы представляете, что все люди, с которыми я разговариваю, все говорят одинаково, было бы хорошо, если бы был сайт. А один человек сказал, так это очень просто. Раз и заходит на сайт. Я так удивлена. Все говорят о том, что это здорово, но этот сайт никто не знает. 

Нет. Поскольку меня это еще пока не касалось и не думал об этом. А сейчас что-то подумал, вот когда понадобиться ведь я, когда понадобиться, я ведь не так поступлю. Знаете, я найму кого-нибудь, поручу кому-нибудь, а он будет в сайт заходить, еще чего-то. Вот если я знаю, что сайт есть, я скажу, голову не ломай, зайди вот и все.

А скажите, какая информация на сайте Вам нужна?

А там должно быть все.

А что все? Что значит все?

Ну все, что они в слух говорят, все должно быть там. Но в слух она может ошибиться, или он, там допустим, с утра чая вместо кофе выпил и все у него голова, а здесь все четко должно быть по пунктикам. В какой последовательности документы, какой должен быть штат сотрудников, пятое-десятое, сколько времени уйдет на то-то, на то-то, на то-то. Если вы хотите в ускоренном режиме, то заплатите больше денег. Все должно быть.

А каким образом Вам бы было очень не удобно получать эту информацию, не приходя в здание центра? То есть то, на что Вы были бы не согласны по средствам такого получения информации? Что еще есть? Телефон, факс, электронная почта, почта простая или может быть что-то другое? Или все вот эти средства связи, каналы информации приемлемы для Вас?

Да все приемлемо.

Да. Все привыкли сидеть в очередях по часу.

Но не привыкли, а насиделись.

Да. И оправдывают тех работников. Ну это же, понимаете, им же надо всех проверить, им же нужно. Такой пакет документов рассмотреть.

Да это ведь не собес, лицензионный цент. Там откуда эти бабушки будут стоять с ветеранским удостоверением.

А в момент, когда Вы придете уже в лицензионный цент, каким образом там Вам удобней всего было бы получить информацию?

Ну вообще, наверно, не очень правильно, когда собираются там. Если буду вынуждены собирать документы…наши монстры, там Леви, все стоят в очереди и ждут. Это конечно не правильно. Не зубной кабинет на самом деле. Условия должны быть благоприятные, как минимум для начала… первых людей области стоят в очереди.

А какие благоприятные, чтобы Вам хотелось там видеть?

Ну хотя бы такой же диванчик у входа.

Место ожидания?

Да конечно, должно быть приятно, приличные условия.

Мы и хотим Ваши мечты…

Вот сейчас заманивают, владельцы "Мерседеса", приезжайте, пока вы пьете чашку кофе, мы починим ваш автомобиль. Уровень-то тот же самый на самом деле.

Ну я так понимаю, что это не должно быть долгое ожидание в очереди.

Как минимум. Уж если пригласили человека, то, лицензия это ведь некий статус, тебе доверили, все и руку пожали, и торжественность какая-то должна быть при этом, но на мой взгляд. А то у нас, на получай, подавись, иди отсюда. А уж особенно те, кто себя давным-давно зарекомендовал, ну там ППСО, Стройпроекткомплект, он же целыми домами, районами поднимает, еще бы. Если его пригласили, дорожку пусть уж не стелят, но как минимум какое-то уважение, так ведь.

А в плане интерьера Вы бы, что хотели видеть?

Должно быть солидно, вот и все. И еще раз подчеркиваю, что там приходят люди, если не самые первые, но все равно высшего, руководящего состава и приближенные к этому.  А если они еще их будут вызывать, чтобы убедиться лично, не обманывают ли их.

Нет, там лично просто, чтобы принести документы. Все равно нужно личное присутствие.

… Но должно быть солидно, потому что имидж сегодня это…

А вот работники, специалисты, которые там сидят и уже непосредственно с людьми работают, от них тоже хотелось бы видеть уважение?

Ну это само собой. Это тут даже никак не обсуждаемо. Его везде нужно видеть, и в аптеке, и в собесе и там я не знаю еще где-то.

Тот уровень, который на данный момент там, когда тебе могут сказать, что я на вас тут сижу и работаю – это не приемлемо?

Да, конечно. Тем более, что на сколько я понимаю, получая лицензию, они с нас за это деньги берут. Понятно-то кто главный, все-таки покупатель, очевидно, если он деньги за это дает. А могут не дать, еще не известно, кто главный-то получается.

Считается, что они.

Они, конечно, да, получается, что они.

От них все зависит. 

Не дадим и все.

А там внутри как Вам удобнее получать информацию: общаться лично с людьми или взять пакет документов, в письменном виде все это?

Вы знаете, я думаю, что это должно быть и так и так, потому что кто-то на слух не воспринимает, кто-то наоборот, надо объяснить каждое слово.

Какое удобное для Вас место расположение здания?

Ленина, 64?

Да.

Великолепное место расположения.

В принципе, если не  Вы, а вообще всем организациям такой центр лицензионный должен быть в центре города?

Да, конечно, разумеется.

Рядом с дорогой? Парковка?

Ну у нас сейчас парковки везде. Даже у меня есть парковка.

Если Вы помните, сколько у Вас уходит затрат по деньгам на получение лицензии?

Ой не много. Там ведь не большие были тарифы.

Там взнос государственный, если я не ошибаюсь, 200 рублей, но ведь помимо этих денег еще.

Да нет. Там ничего такого больше нет. … и с кем общаться, с юристами и так далее. 

По поводу затрат. Никаким образом даже нет воспоминаний каких-то о том, что какие-то дополнительные затраты?

Стройка – дело дорогостоящее.

А вы не сталкивались с таким, что комиссия требовала чего такого, что по закону не нужно?

Ну вот повезло. Единственное, как бы понимаете, есть такое немножко чувство не ущемления, а лукавства я бы больше сказал. Ну вот допустим. Требуется некий состав: главный инженер, инженер по технике безопасности. Допустим, у меня их нет на сегодня. И я не считаю нужным, что они должны быть, к примеру. Там у меня другие. Я легко могу просто кого-то нанять своих знакомых, кто этим занимается и также спокойно уволить.  Лукавство, оно существует. Мне кажется, все об этом знают, все же понимают. Все понимают, что лукавство есть, и как бы глаза закрывают. Может, и нет смысла этим заниматься. Вот есть, условно говоря, фирма и ее первое лицо, кто ее организовал. Понятно, что у меня один коллектив, завтра что-то не так стало, кто-то выпил, я всех могу разогнать и нанять новых. А ведь лицензия дается на пять лет и на два года. За эти два года я коллектив могу поменять 28 тысяч раз. На что тогда вот эти лишние требования.

Либо убрать это требование, либо, если уж оно есть, то отслеживать по-хорошему.

Ну то есть я хочу сказать, что олицетворять фирму с первым лицом, ну как минимум с его хозяином, потому что бывает так, что хозяин один, а директор исполнитель и так далее. И его, что называется, его и в хвост и в гриву, понимаете. Уж если ему дал лицензию, то ты дал ему карт-бланш на то, что он знает, что нужно нанять техника по безопасности, инженера по качеству, ну в зависимости от вида деятельности. Нет смысла заниматься вот этой рутиной. Давайте судить так. Я сегодня открываю фирму заново. Денег еще нет, поскольку у меня нет лицензии, и я не могу заключить договор, чтоб у меня появились деньги. Я могу заплатить 200, 500 рублей за бланки. Но я не могу платить зарплату главному инженеру, потому что у меня денег нет, технологу, начальнику отдела кадров. У меня их нет. Логично почему их нет. Нет денег, нет пока фирмы. Есть только мысль. Есть какой-то заказчик, а его тоже может не быть, у него только блажь  в голове появилась, хочу заняться строительством. Где я их возьму – вот этот коллектив с фондом зарплаты в 100 тысяч. Каждому ведь надо платить по 15-20 тысяч. А их всего пять, включая главного бухгалтера. Я этих нигде не возьму, понимаете это. Нет. А они говорят, дай.

При этом должны быть здания, машины…

Имущество, то есть получается, что я должен где-то это левым путем, с кем-то там подмигнув, вы мне дайте, что у меня все это в аренде находиться, что я тут сижу, вы у меня являетесь главным инженером, ну так типа пока не получил. Обманул практически. И все это понимают. Так зачем тогда, может не стоит обманывать людей.

Возможно, такие фирмы, которые настолько голые, у них и возникают трудности с получением лицензии?

Вот я сам давно создавался, но если бы сейчас я заново создавался, я бы именно по такому пути и пошел. То есть надо – будет! Вышел за угол, написал все известные фамилии. По телефону созвонился, подтвердишь, что ты у меня тут начал работать. Да. И все. Обманул фактически. И спустя две недели получается, что я этих всех под нож. Людей каких-то набрал спустя три месяца или вообще не набрал, потому что бывает так, что фирму создал, а заказов нет, полгода подождал, ну куда деваться. Моя идея сейчас мгновенно возникшая заключается в том, чтобы олицетворять понятие фирмы лицензия… от кого все зависит.

Кто отвечает за все.

Ну да. Ну первое лицо.

А как Вы бы хотели решать конфликты? Если Вы организуете, оформляете свою фирму и там начинают к Вам придираться, какие-то требования, Вы все им приносите, а они еще, еще, еще что-то требуют и вот назревает конфликт. И как бы Вы его хотели решать? Через суд? или предпочли бы каким-то другим образом?

Конфликта, здесь, на мой взгляд, надо иначе исходить. Конфликт надо исключать. Конфликта быть не должно. То есть вот Вы как-то уже упомянули о том, что должен быть некий перечень действий, каких-то документов, которые я читаю до того, как начать этим заниматься. То тесть я его оценил, если я в состоянии этот список выполнить, я этим делом занимаюсь. Не в состоянии – я не лезу в эту бодяга. Но если я оценил, все сделал, а мне помимо этого списка что-то вот еще навязывают, вот это конфликтная ситуация. Так вот ее быть не должно. Как это судиться с государством – это немыслимо. Это все?

Да. Я закончила. Большое спасибо.      

Интервью № 3.

Сторона В.

Вот такие методические указания. И значит согласно этих указаний, вот здесь вот по подготовке документов, у нас была лицензия. Но у нас была лицензия, она ограничивала по высоте строений, то есть у нас, допустим, было на десять этажей, да, сейчас мы получили на 24 этажа лицензию на проектирование жилых домов. Есть у нас здесь, в этой вот, в этих есть образец, то есть практически все образцы документов, какие должны мы были представить, мы все взяли отсюда, то есть составили пакет документов. сначала сходили к человеку, который нашим курирует наш значит как сказать предприятие ну и то есть нашу отрасль и наш район, там еще и по районам. Он нам сказал, что нам необходимо и мы вот как бы пометили вот тут все это.

Все документы?

Все документы, да. И на что мы можем претендовать. То есть там ведь тоже есть здания различные. И производственные и непроизводственные, административные, бытовые. Все в нашу лицензию могло войти, кроме архитектуры еще достаточно большой. Регламент у нас был выбран вот, который, ну то есть нас интересовало, которое мы уже, чем мы уже занимались. Что мы проектируем, например, мы знаем, что необходимо для проектирования, допустим… согласно этих регламентов мы выбрали что помечено, что мы записали, чтобы мы хотели иметь в своей лицензии на обратной стороне. У нас значит имеется определенный, будем говорить, состав сотрудников, которые имеют свои сертификаты тоже на это… лицензию, да. Но это одно из, я считаю, основных, потому что, если человек в ближайшие пять лет не проходил переквалификацию, то есть или там курсы повышения, то есть он автоматически не может претендовать даже на сертификаты. А если он имеет сертификат, или он прошел курсы повышения, вот я, например, пришлось проходить после получения, потому что я вот по роду деятельности главного инженера как бы не проходила курсов повышения. Я вот в апреле прошла курсы повышения. Я бы не сказала что совсем какие-то трудности уж очень такие  большие. Все необходимое мы пометили, отметили, принесли, показали все на предварительный просмотр. Нам дали бумагу о том, что нас в реестр внесли и отправили все в Москву. Из Москву мы получили буквально… я заканчивала эти курсы и они отправили в конце апреля. Вот апрель, май, июнь.

Два месяца?

Да. Где-то порядка двух месяцев в Москве это, конечно, ходило. И в этом самом, у нас все равно старая лицензия еще действовала, то есть может быть вот кто снова, изначально, тому, конечно, сложно, потому что ему приходится ждать и ему надо работать, а у него по сути только есть бумажка.

Стоит дело?

Да, стоит дело. И он может оказаться в состоянии, что ему предложат выгодный заказ, а он его не сможет подтвердить реально своим этим самым… Это может быть, потому что, обычно когда приходит заказчик, он всегда спрашивает, есть у Вас лицензия…

И еще вот раньше говорят то, что я вот уже с многими беседовала, многие говорят, что лицензия оформлялась в Перми и от этого было гораздо все проще.

Ну раньше на много проще было вообще все оформить. То есть лицензию раньше даже вот сертификат, вообще вот самое первое я получала сертификат с самого начала образования вот здесь у нас этого комитета, когда еще здесь Эдельман всем руководил этим хозяйством. Тогда это было проще, то есть ты пришел, сдал здесь эти самые,…

Документы?

Ответил на все вопросы. Тут было одно условие, значит или ты имеешь высшее образование, пять лет…

Стаж.

Как минимум ты уже поработал после института. Либо ты имеешь среднее техническое и тебе там надо… Я считаю, что вот такая вот ситуация, которая связана со среднетехническим… Не может быть такого, ну как сказать, уровня… …думаю, в начале не давали, потом они пошли на это. Может это было связано с тем, что людей, которые были с высшим образованием не надо было…как бы, тем более, что я работала в структуре Пермгражданпроект и там было достаточно людей, которые были со среднетехническим образованием и совсем… только кто имеет высшее образование… Инженерное образование…

Ну Вы сами-то как бы во всем этом участвовали. У нас просто анкета как бы именно, вопросы, ну как бы, ну в принципе можете, наверное, ответить. Как можно получить интересующую Вас информацию, не посещая лицензионный центр? Вот именно Вы звонили или Вам как бы присылали? И у нас такие уровни есть, чтобы отлично Вам было, вот, когда Вы сами оформляли, что для Вас было бы отлично, как бы, чтобы Вам сами присылали или чтоб Вы позвонили и Вам как бы все…

Вообще вот я считаю, что лучше бы на месте все какие-то детали, потому что вышлют тебе, да, пакет. Но ты начнешь опять же… У них вот эта вот программа вопросников, которые тоже уже с годами как бы они, в зависимости от того… Сразу в беседе вот там Любовь Николаевна работает, с ней это… И все. Теперь тем более вопросники эти продаются за деньги. То есть ты сразу, тебе все равно придется за ними идти. Вот лучше придти сразу, все это обговорить, потом, сейчас, если раньше там как бы проще немножко было, то есть приходишь и тебя… все сделаешь, все сдашь, а потом оказывается, что они дадут, потому что у тебя не хватает чего-то, каких-то технических данных, каких-то этих, то есть все равно приходиться в начале, все приходят и говорят, что я хочу вот то-то, то-то. Что я могу для этого вот как бы. Тебе говорят, да, ты можешь, но тебе нужно вот то-то, то-то. И уже тогда идешь вот к Любовь Николаевне, с ней общаешься. Она тебе пакет документов говорит какой. Платишь за, если тебе необходимо сдать на компьютере, получить сертификат, значит все равно сдавать надо и все равно оформлять надо, то есть платишь деньги, получаешь вопросник. А если у тебя сертификаты, все есть, то есть ты просто сдаешь все эти документы в том объеме, в каком необходимо для того, чтобы… То есть вот и, потом, во-первых, тебе все равно назначают день.

Встречу?

Встречу. Для того, чтобы на компьютере эти вопросы, проговариваешь конкретно, когда тебе удобно, примерно представляешь, а не так как тебе назначили, а ты можешь в это время вообще… Они в течение месяца собирают все и где-то в конце месяца у них бывает как бы комиссия, чтоб не каждый день, квалификационная, то есть ты и должен попасть, успеть, допустим, до 27 числа какого-то месяца. Даже одного раза, личной встречи хватит, больше, чем ты будешь, если ты что-то недопонял, будешь звонить, то есть это все равно.

Вот как бы у Вас еще вот то, что у меня многие говорят то, что хорошо бы если у них была своя страничка в интернете, да, ну как бы и уже вот пошло…

Ну в принципе да, то есть

По примерным технологиям уже можно даже и в принципе задать вопрос и они тебе же тут же скинут, ну как бы вот ответ.

Ответят. Ну в принципе-то да, то есть этот диалог. Это ведь и их будет очень сильно, то есть им надо все время сидеть, понимаете еще что, им надо будет сидеть в интернете. В интернете им надо сидеть в рабочее время, то есть надо иметь отдельную линию, так у них на этой линии достаточно народу, да еще с факсами, то есть туда не так просто дозвониться честно сказать. Вот это один из вариантов. А это вот спрашивают как улучшить получение лицензии.

В разговор вступает новый участник: Вот у меня, например, очень серьезное замечание. Я человек, всю жизнь занимающийся проектированием. 16 я проработала в Промстройпроекте. Значит у меня вот фирма, вот мы получили на 25 этажей и так далее, мы уже серьезно занимаемся проектированием и так далее. Вот на каком основании Колчанов мне отказывает в лицензии на ЧП, на каком основании?

А все документы у Вас собраны?

Новый участник: Да все документы собраны.

1 - Я не дошла еще до этого. 

Новый участник: Почему, допустим, если не мне не давать, то вообще тогда кому давать. 

У Вас, по идее, идеально…

Новый участник: Да. Идеальный случай. У нас кадровые работники. Я сама и член Союза Архитекторов, и имею лицензию уже с 1990-то-какого-то там , когда стали давать,… 

1 - Да где-то 1992-1993.

Новый участник: Нет, нет. даже стали давать позже. Сейчас скажу, пять лет я уже, минус пять лет, где-то с 1999 года. Вот это просто потому что стали давать вот так вот в это время .И потом вообще у меня такая стажировка. Я уже директором фирмы работаю три года.

А Вам при отказе как-то было объяснено?

Новый участник: А вот что якобы, что такое предписание есть, что вот я поскольку архитектор, я на архитектуру имею право получать. А я директор фирмы.

Тем более связанной все равно со строительством.

Новый участник: Со строительством. При этом я знаю вот Дивицина Татьяна Васильевна, она вообще как бы ни конструктор, ни кто, она уже долгое время работала как на ЧП. И вот почему-то у нее ЧП действительно, а мое ЧП, что я в общем-то, вообще я не то что бы случайный человек, это ж понятно, что я не случайный человек в этой фирме.

1 - Тем более мы параллельно уже работает и ЧП и фирма наша. У нас одновременно закончились лицензии. Мы на фирму получили, то есть на ООО «Кауди».

На Вашу фирму-то получена? А эта фирма работает с Вами, да?

Да, да. 

Новый участник: А на меня, на ЧП я не могу получить лицензию.

А Вы сами как бы ездили и Вам вот именно сказали то, что у Вас именно архитектурное образование?

Новый участник: Рекомендации, там уже достаточно таких уважаемых людей. Нет, он мне говорит, значит, такое предписание, давать только, я уяснила другого выхода нет как ехать в Москву и там разбираться. А зачем вот все это делать. Я вот, понимаете, вот, с одной стороны, видишь такое количество случайных людей, которые занимаются…

1 - Очень много.

Я вот даже сейчас как бы хожу очень много заметно то, что многие говорят, я говорю, с какими проблемами вы столкнулись, особенно молодые люди, они так шутят, город маленький мы все друг друга знаем, это оформляется очень все легко и так как бы сталкиваешься сразу с такой типа все своим да нашим делается легко, видимо, а как бы…

1 - Не знаю, мы вот через фирму больше месяца собирали документы. Печатали, поправляли нас. Мы возвращались, то есть как бы я не говорю, что там какие-то дикие сложности, но именно есть регламент вот этот вот. Вот у нас есть … есть, все это.

Новый участник: У нас, кстати Трясцин говорил, что у Вас просто идеальная ситуация. И потом мы действительно конкретно работаем. Мы не просто числимся. У нас два помещения.

1 – У нас еще больше чем это в два раза. У нас компьютеры, техника есть.

Новый участник: Все компьютерезировано. Техника есть, ну ничего у нас, нет ничего такого…

1 – У нас очень много литературы, банк данных большой

Новый участник: Плюс  ко всему все люди у нас как бы, которые стоят, там главный конструктор. Который тоже имеет лицензию, руководитель группы…

1 – А практически все имеют лицензию.

Новый участник: …главный специалист. Инна Сергеевна и все – мы ничем другим не занимаемся…

1 – Только проектированием

Новый участник: … только проектированием. Вот у нас руководитель архитектурной группы Нина Ивановна Кузнецова была очень поражена тому, что мне…, который вообще как бы это, и при этом, я ведь по сути получила стажировку в крупнейшем институте.

1 – Здесь вообще-то все люди с института: Пермгражданпроект, Пермстройпроект, Пермнепени, то есть вот из таких крупных институтов в основном крупные специалисты пришли сюда. Как бы работаем, у нас за счет того фирма работает, что у нас люди очень высокой квалификации. Возраст…

И тем более идет ее повышение каждые пять лет.

1 – Да, да. Мы повышаемся. Мы это сами…

Новый участник: И молодых мы набираем, молодые есть, мы их учим

1 – И молодых учим, берем.

Ну меня даже и самой заинтересовало это почему именно какая-то вот, стал как бы вопрос, это как бы, там же очень много параметров и могли ну как бы Вас подрезать на любом как бы из этих условий, вот именно, хотя образование здесь у Вас как раз, по-моему, такое то, что Вам на него то как раз не нужно было обращать внимание.

Новый участник: А потом как говорят, значит, я еще что хочу сказать,…,что архитекторы всегда Европы и американских…, я очень рада тому и фирма…как раз и ведущие объекты мы ведем в общем комплексе. Вот если, я еще раз говорю, если мне не давать,… 

1 - То кому давать?

Новый участник: …то кому давать?

Тем более у Вас и опыт, и все плюсы ко всему.

Новый участник: И все время мы работали, работали по это лицензии. Я работала по этой лицензии пока была возможность, потому что этот архитектор получил лицензию, а по условиям такого договора…, только-только, которая была в Москве, что вот я архитектор, я набираю группу, не было, но поскольку (особое) право, я имела право, вот не зная какая лицензия не имела право. Я набираю группу там, допустим, конструктор, технолог…

На работу?

1 – Изначально.

Новый участник: изначально. И значит и все. Я все работала, работала и вот проявился Молчанов и все. И вот теперь значит это…

…ну срезали, но не на этом, абсолютно не на этом, мне много раз объясняли как это делается все, те же, ну, когда они, например, то, что у них работает человек с высшим образованием, то, что у него есть стаж пять, ну как все полагается. Он у него для лицензии оформлен, а через месяц он уйдет, а лицензия у него уже есть.

1 – Я на эту тему хочу сказать интересную вещь. Я здесь работаю второй год и за это время энное количество проектов приходит к нам с просьбой довести их до ума. У нас сейчас тяжелейший проект вот пришел и мы от него отказались, просто нет смысла свою лицензию прикладывать, потому что Вы правы – мы ее прикладываем один раз, люди будут пользоваться. И мы потеряем свой имидж в глазах больших фирм. Скажут, что там вообще какой-то, вот. Таких вот фирм, и они ведь берутся, они берутся за это, не имея право. Они приходят и говорят, у нас нет лицензии на архитектуру, Вы нам дайте свою, то есть понимаете.

Как бы под Вашу.

1 – Да, да, то есть и таких проектов приходит очень много, причем проекты не о чем, там столько нарушений. Они открыться не могут те предприятия, которые они запроектировали и все это стоит и это вот… Ну много таких проектов, вот именно маленьких, небольших там жилых домов и там каких-то комплексов. А вот то что сейчас берут, квартиры две-три покупают, делают офисы, делают магазины, особенно с магазинами, с кафе, вот все, что связано с парикмахерскими, где необходимо…

Скупают…

1 – Да. скупают, делают что попало, а потом требуют проект. И они вот на этом, они не понимают этого, они на этом потом прогорают и приходят и начинают просить, вот Вы нам помогите, то есть люди имеют какую-то лицензию, которую, как говориться, она не дают им право на это, они что-то делают и пытаются, то есть и почему-то таким людям, у них не отнимаются лицензии, им дается она. А дальше-то они не могут сделать ничего и они сидят. Приходят потом к нам, начинают, Вы нам помогите, Вы нас проконсультируйте. Мы конечно консультируем практически даже всех своих этих, консультируем, то есть как бы я считаю, что если человек знает, он выполнит, а если нет, хоть сколько консультируй, он все равно не сделает, то есть свою голову не приложишь. То есть надо все равно, надо все равно знания, вот проконсультируешь, мы консультируем всех и даже большие фирмы приходят и просят, пожалуйста, запишите то-то-то, так-то, так-то, так-то. Вот и поэтому очень обидно когда на рынке очень много, вот на этом рынке проектных работ очень много дилетантских контор, которые вот получили каким-то образом лицензию, даже не понятно каким вот… остается только проектировать, создавая конкуренцию причем в деньгах, будем говорить, то есть они там за копеечки проектируют, потом нам говорят, так это вот стоит столько-то, так идите туда… Ну большие, причем крупные объекты попадают в эти сети, то есть там удешевляют цену, снижают до минимальности, что-то выдают, делают, думают, что это все так и пройдет, как раньше было, а там это. Оказывается, нет, сейчас все очень сложно.

Новый участник: При этом направо и налево покупаются все подписи. А сейчас по новому положению юридически… можно купить пожарников, можно купить кого угодно, за что угодно, но…

1 – Но так по крайней мере говорят те, кто как бы это…

Ну так ясно понятно. При составлении там же очень большой идет список при составлении, ну при оформлении там огромный список и попробуй там это все обойди…

Новый участник: Нет. Это уже даже касается проекта, вот проекта. Вот он приносит, вот мы недавно столкнулись с таким проектом, не будем показывать…покупают даже, как бы сказать, вот, например, я …оптимальная там существует позиция, вот он так прописал, вроде он и посмотрел, и вроде он не посмотрел, и вроде в общем короче говоря, то есть деньги он взял, написал нечто такое средне-сдельное, к формулировке ни к одной не привяжешься. А в результате, даже если что-то случится… Конечно, я еще к Колчанову не ходила… Даже если бы у меня фирмы не было, даже если бы у меня хоть сколько бы времени было бы, я на это бы пошла.

Тем более, что Вы никуда не уходили, и у Вас опыт такой, стаж.

1 – Самое интересное, что инспектор сказал, что это реально. Что вы сделали лицензию на фирму, теперь можно и эту. Но, когда принесли документы готовые.

Очень удивило, что - на чем подрезать-то? Он не имел права, у вас все: и опыт работы, и высшее образование.

Новый участник: Все: и высшее, и человек ответственный. В этом Совете нашем градостроительном, будем так говорить, один из членов градостроительного комитета.

1 – Например, если и пойду к нему: я просто не понимаю, не понимаю, хочу спросить.

Тут он отказывается.

На основании чего? Вот если бы причину он назвал, а то это просто, это нелепость уже получается. Самая полная нелепость, потому что у человека есть высшее образование, у него есть стаж. Если причину какую-то отказа, он должен ее обосновать…

1 – Мотивировать.

… мотивировать. Он должен ее мотивировать. Гораздо должен, более…

1 – Как-то аргументировать. 

…аргументированный повод-то должен быть.

Новый участник: Тем более я столько времени проработала, а теперь вдруг не стала иметь права.

1 – Тем более, что за это время лицензия была и мы работали, и нареканий не было, по этой лицензии запроектированы объекты, которые построены. И они стоят.

Именно вопрос встал, вам-то лицензию выдавать, которую выше здание-то, 24 этажа, да?

Новый участник: Да, мне, мне вообще. Допустим, пожалуйста, он мог мне сказать, 16 этажей. Я согласна. Я сказала, пожалуйста,  я могу урезать, но мне нужен полный комплект, потому что на фирму маленькие заказы мне не выгодны. 

1 – Налоги большие.

Новый участник: Не то, что налоги большие, я хочу работать, допустим, на ЧП. Я ведь не возражаю против того, что мне, но мне нужно. Я как директор предприятия, я в состоянии отвечать за все и так далее. Как ЧП я, ну, все.

Допустим, я пробовала, там, почему не пойти? Я пойду и буду…

Почему бы Вам не сходить и не сказать: я считаю, что ваш отказ не аргументирован до конца. Абсолютно.

1 – Чтобы аргументировали и ответили, может быть, даже официально.

Да, да, официально.

1 – Чтобы можно было дальше, допустим.

Чтобы даже если, какой-то вот даже, как бы вы хотите что-то написать, то нужно, чтобы именно его отказ аргументированный, что вот, действительно,  да. И подпись чтобы его была, что я Вам отказываю в получении лицензии по таким-то, таким-то причинам. Да. А потом Вы эти причины возьмете и опровергнете, то что у Вас все это есть. Если бы Вы хотели к кому-то другому, там же все равно, как бы, ограничивается, по-моему, количество выданных другому кому-то. Вот именно на этом встала. И вот как бы.

1 – Можно же сказать, что мы перенесем, можно ведь спокойно сказать. Мы же ведь начали даже раньше того года, начали это все. Они бы могли нам сказать, что, пожалуйста, придите в такой-то месяц и положите все это. Или пусть лежит, мы это все переведем на следующий месяц. То есть, ради бога, мы не думали, что у них там существует квота, регламент какой-то на количество там выданных лицензий и так далее. Это мы, как бы, не вопрос. 

Вам просто, мне кажется, еще раз к нему можно сходить. И вот если он уже побоится сам письменно вам отказать, именно с аргументированной причиной, именно с подписью. Он же Вам в устной форме отказал пока? Вот если он, у него встанет в этом, действительно, значит, что-то здесь не то. Отказ в письменной форме от него.

1 - Он же знает, что люди работают. Пожалуйста, скажите мне, что этажность ограничить или еще что-то мне ограничьте. Пять этажей имею право.

Новый участник: Их действительно невыгодно строить, потому что завязывать с бумагами фирму, договоры и прочее – невыгодно.

1 – А вы от какого предприятия?

А это вообще мы от Министерства экономического развития.  Госуслуги, сейчас улучшение государственных услуг. именно получение лицензий, потом, оформление паспорта, получение. Потом у нас девочки работают в службе занятости, чтобы улучшить государственные услуги. Это вот именно приказ, заказ московский, президентский идет, и именно у нас сейчас идет обработка анкет, мы сейчас собираем информацию и вот кто с какими сталкивается при оформлении…

1 – С препонами всякими.

…да, да, вот их.

Новый участник: – Вообще, например, пожалуйста. Обязать ведь можно, хорошо. Смотри: где мы работаем, как мы работаем, не временная ли какая-нибудь. Ну что всех под одну гребенку. Что, фирма однодневка не может быть?

Может быть, вот именно.

1- Большая-то часть люди, которые как раз не имеют ни своих площадей, ни ничего, а просто имеют лицензию и точно так же приходят, набирают, вплоть до того, что приходят к нам на работу. Она со своей этой самой приходит.

Они получают заказ и к Вам приходят?

1 – Да, сколько угодно, сколько угодно. Третьи, пятые лица приходят. Очень много, очень много. Они имеют доступ к этому, куску пирога, доступ к этим информационным материалам, которые, где и постановления и все-все-все получают люди. Мы же не знаем, сколько там людей запросило постановление на реконструкцию, на строительство и так далее. Кто-то, тот, кто имеет доступ, в этом крутится, будем так говорить. Люди приходят и предлагают часть какую-то сделать.

Часть работы?

1- Да. Да. Приходят, предлагают сделать под нашей фирмой, значит, мы свою прикладываем, они, значит, со своим этим. Я не знаю, здесь надо смотреть опять. Вот тут смотри, опять.

Здесь, в договоре смотри. Кто он? То есть мы в лице кого? Генеральный директор перспективы или еще чего-то. Что-то такое вот. Даже такие вот кажутся. Что люди приходят. Сами, у них нету за спиной, хотя у них 6сть лицензия, но за спиной у них нет специалистов. Они приходят и.

Это получится винегрет какой-то. Если часть работы выполняет, например, ваша фирма, часть работы выполняет еще кто-то, и как бы в сборе…

1 – Да вот только сегодня мы разбирали. Она принесла – там вообще нечто. То есть какая-то фирма, которой дали разрешение только на конструкторские работы, она сделала конструкторские узлы – не приняли. Ни архитектуры, ни чего-то, ни… Технолог без лицензии. И все. Они приходят и просят: вы нам сделайте архитектуру, понимаете? 

Как же Вы так это? 

Ну ладно. Потом она говорит, я говорю: «А как же будете выдавать» «Мы свою лицензию прикладываем». 

Я сразу понимаю, что если я приложил лицензию, она, они ее уже видели. То есть все может пройти под моей лицензией. И они могут таким образом, они могут просто замарать свое честное имя. И подставить не только фирму, но и людей, которые там работают.

И еще потом к Вам могут подойти люди какие-то, которые…

1 – Они претензии будут предъявлять. Конечно.

И к вам. А зачем это подписано, да?

1 – А зачем люди берут это? эти фирмы, я считаю, надо наоборот контролировать и курировать, что они выпускают и как они работают. Контроля никакого нет.

Новый участник: А не меня гнобить.

1 – Обратного контроля нет. Выдается на одно лицо, кто хочет, тот и берет, заявляет. Пожалуйста, я не против. Так должно быть. Но должен быть какой-то, наверно, все-таки обратный… то есть, проверка какая-то, хотя бы – выборочная. Там всех, кому выдали. Или даже если человек снова. Вообще-то, когда ты снова запрашиваешь, просишь эту лицензию или даже сертификат на частное лицо, как бы дают как специалист (если лицензия на фирму, то тут – сертификат), то он у тебя спрашивает: что ты выполнил. Вот ты приходишь и ему говоришь: да, я сделал такой-то объект, такой-то, такой-то объект. И я знаю, есть люди, которые получают лицензии, которые никаких объектов не сделали. То есть сделали мелочевку, будем так говорить,, элементарную, но они тоже имеют лицензию. И они, эти люди, они, во-первых, уровень качества работ теряют, во-вторых, они финансово они этот потолок так срезают, что мы по сути, не можем даже взять работы. Потому что заказчик говорит: так это же очень дорого. Мне вот там за три рубля делают, а вы просите 10. Ну, мы тогда просто говорим: пожалуйста, идите делайте за три рубля. И они ходят, делают за три рубля, а потом возвращаются и говорят: Вы были правы. Сколько угодно дадим, делайте теперь, переделайте, помогите. То есть они, как бы, у многих складывается, что: ай да, там вообще что попало. Ай да, вы все такие проектировщики. То есть даже не только в наш огород. 

Везде знакомые. 

Новый участник: Вы покупайте и приходите. А потом придете обратно, потом будем говорить. Тут вот один заказчик у нас есть. Она говорит: «Я уже имела проект».

1 – А строить нельзя. Даже экспертизу не дают. Все. Проекты, экспертизы, но строить по этому проекту нельзя. Проект открываешь – ни о чем. 

Я вот уже не в первый раз прихожу, я для себя лично делаю вывод, что нужна лицензионная комиссия.

1 – Выборочная проверочная.

Чтобы на место приходили. Что там? Может, вообще, не строится абсолютно, или непонятно, что строится. Чтобы видели: фирма – да, действительно реально занимается, уже не первый год.

Новый участник: Уже не первый год, там все обойти, посмотреть. Во-первых, по сути своей, это некачественно, они этим самым права людей, которые имеют на это право. Контингент остался очень маленький.

Конечно, профессионалы…

Новый участник: Профессионалов очень мало осталось. Потому что тот десятилетний пробел, когда все разваливалось.

1 – Безденежье. Люди многие не выдержали.

Новый участник: У нас ведь понимаете, бизнес наш, когда он еще не был бизнесом, а традиционный проект, потом вот здесь вот структуры.

1 – Хозпроект, ему ничего. Вот стоит. 

Новый участник: Традиционно занимались центральными объектами. И чтобы так – один рубль вложил, десять получил. Это технически емкий процесс. Не может быть – раз и все сделали. 

1 – У нас же как бы интеллектуально трудоемкий. У нас бизнес с мозгами связан. 

Новый участник: Работа требует мощного капиталовложения. Обязательно. Эту технику надо постоянно обновлять. Ее надо содержать, люди умственного труда. Все это стоит хороших денег. Ты прежде базу не создашь… Сейчас ведь очень многие из наших получают, я например, 52 тысячи получаю, а у нас из-за аренды помещения даже не накопишь себе процент.

1 – Нам очень сложно.

Новый участник: Поэтому нам очень сложно. То есть масса, масса моментов. Сейчас, как бы, идет такой процесс реструктуризации: предприятия такие, которые имели в свое время отдел кадров…

Ну, большие.

Новый участник: Да, большие предприятия были, имели там целые отделы и так далее. Сейчас уже нет. …

И получается, что эта реструктуризация такая болезненная, поделились бы деньгами. А делиться тем, что вообще не имеешь. Это вот тоже, я не знаю. К примеру, как бы государственные взять. Кто будет проектировать? Еще лет пять, ну от силы 10 – кто будет?

1 – Специалистов минимум. Самый что ни на есть минимум - пять лет. А так, чтобы стать хорошим специалистом – 10-15 лет надо. 

Я за то, что квалификацию повышать нужно.

1 – Потому что очень много нормативных документов, они все время меняются.

Новый участник: Я все время сталкиваюсь с какими-то новыми моментами.

Нововведениями?

1 – Очень много всего. 

Новый участник: Я вот сколько: век живи, век – учись. 

1 – Да, мы все время, постоянно. То оформление, то это, то добавления, то меняются.

Новый участник: Еще должен быть инженерный подход. Пришел, он одну часть сделал, а нужно ее делать или нет? Начать с самого начала. 

1 – Этот лицензионный комитет, выдавая лицензии, должен отслеживать, хотя бы, будем говорить, ну не всех, но в течение года выдали сколько – хотя бы частично: каждую десятую или пятую. Создать такую комиссию, которая могла бы отслеживать. Если человек в течение года, двух ничего не создал такого, то зачем ему лицензия? На мелочевку, которая только, можно сказать, засоряет.

Конкуренция только лишняя. Причем такая, видимость конкуренции.

Новый участник: Да. А потом, например,  у нас ведь очень много проблем. Если вот, допустим, иностранным – помогаешь, предлагаешь. Нам директор не помогает. Он еще имея какой-то менталитет, какой-то, что вот надо во все еще остатки социализма, надо во всем. Хотя он тоже, далеко не… Вообще, вся эта работа. И тут мы сталкиваемся с человеком, который занимается строительством, он вообще не учитывает, вообще не понимают. 

1 – По идее, мы всегда стараемся сказать заказчику, где. Он начинает пробовать на зуб. Начинает идти к кому-то консультироваться. И находятся люди, которые в конечном итоге помахивают своей лицензией и только не делают ничего. Мы все делаем.

Он уходит. Да, он говорит, что вот там то-то и то-то. Конечно, сожалеешь, что много консультаций сделал, человеку то-то и то-то. 

Новый участник: Я хочу сказать, все-таки, что людей надо готовить.

Организацию какую-то создать?

1 – Да, создавать. И не надо препятствовать нам. Любым формам: хоть ЧП, хоть фирма. 

Мое личное мнение, что в письменной форме вот этот отказ обязательно. И если сразу ставить вопрос, то там сразу же можно понять, почему, если откажется, хотя это его обязанность, по идее.

Новый участник: Нужна какая-то политика…

В принципе, политика любой, любых кто работает, рабочих за границей, у них просто чисто заработка денег идет. 

…

Как для Вас будет, если в Перми будут выносить решение? А то в Москве у них вот есть папка документов собранных, они видят.

1 – Пермь, я… Получилось то, что Пермь – перевалочный пункт будет, как Свердловск. Но они ведь тоже должны, прежде чем, пока Пермь не подпишет - Москва ведь не даст. В любом случае Пермь и так является этим. А если им открыть этот ларчик, то он будет еще хуже. Тогда тут вообще можно. Не предсказуемо. Сейчас они еще понимают, что Москва 

Контроль какой-то.

1 – Контроль. Еще что-то шлифует и смотрит, то здесь тогда можно вообще просто договорится. Когда такое звено есть, оно я считаю, должно остаться. Должна при этом не просто, а именно отслеживать того, кому она рекомендует получение лицензии. Так? Они должны отслеживать, нести ответственность, проверять, смотреть, какие-то выборочные проверки делать хотя бы Чпшников, ОООшников. То есть, прежде чем выдавать, очень много нормативных документов составляется.

Миллион человек просит. Если сейчас поднять лицензии многих предприятий, моя лицензия фигурирует во многих. Мне потом самой плохо. Они просто ставят в известность, что они ее уже подали, потому что когда-то с ним работал, давно. Дал эту лицензию ему, причем они все требуют дать им лицензию и документ о высшем образовании. Практически ты ему отдаешь все. Потом попробуй докажи, что ты это ему не дал. У нас даже в это поставили в известность. То есть когда выдают лицензию кому-то на какую-то конкретную, я пишу «лицензия №1 выдана тому-то». чтобы я уже знала, что это его. Потому что он может отдать другому. Это вообще вот безликость эта, она… Никто ведь не предупреждает об этом. Они вот это вот не отвергают. Почему они не отследили, что моя лицензия 5 или 6 раз где-то фигурирует в фирмах, в которых я не работаю. Вот ведь что. 

Контроля-то нет.

1 – Значит, получается что? Они лицензию мою получили, под моей лицензией работают люди, то есть как бы они ставят эти самые и работают люди, которые вообще никакого отношения к этому не имеют. Почему я Вас к этому разговору привожу, потому что однажды мне звонят пожарники. Тут пожарная лицензия есть, они мне звонят и говорят: «У Вас вот такой проект, там то-то, то-то». Я говорю: как так? «А вот так! Вы же…» А у пожарников очень интересная структура. По проекту по пожарной охране ты еще у них сдаешь и получаешь ихнее добро. Прежде чем тебе дадут в лицензионном центре. А у них все, чья фирма заявляет себя, все фирмы на учете. Они открывают и смотрят: ага, тут что-то. Ты что, в трех фирмах работаешь? Они это отслеживают. «Давайте», - говорит. Да, я с ними работала, но я работала на одной работе, я же не знала, что они подали документы. А теперь там кто-то выполнил другой унитаз. Да я не делал этот объект, я его не видела. А как я докажу? Никак! У него все есть потому что. 

Нужно ввести вот это вот разрешение, чтобы они отслеживали, чтобы эти вот лицензии, которые люди им приносят на какие-то новые ООО и прочие там ЧП, организации. Что эти люди уже в каких-то организациях участие ограничили, хотя бы. Вот это вот приложение к работе. Я ведь тоже прикладываю. 

1 – Ее ввести, чтобы ее официально я. Через нотариуса проверяла и давала ее. Только после этого она была бы у них действительна. А то получается: там принесут неизвестно что, и очень важно, потому что это не только со мной. То и с другими людьми происходит, все боятся. Ну вот как бы вот это: номер 1, выдан тому-то. И уже знаешь, что если она с номером идет, то только ему и только он мог отдать кому-то там и так далее.

Новый участник: Как выпишут, а потом делай.

А еще под вашей лицензией.

1 – Да, сколько угодно. 

Новый участник: Да, а допустим, в администрации требуют. Я вот, допустим, последний ее подает. Я откуда знаю, что он дальше с ней сделает?

1 – И к какому объекту она будет приложена. 

Я считаю, что лицензию мы не должны, еще это одно из введений. Что лицензию мы не должны прикладывать. И существует реестр лицензий, которые имеют… У нас же есть. Мы в реестре состоим. Мы номер свой регистрационный пишем и они, пусть они. А то получается, что эта лицензия ходит вообще по рукам. Она не имеет ценности как таковая. Нет защиты у нее от всяких подельщиков. Конечно, они могут сослаться и на номер регистрационный, но когда будет проверка, они могут нам позвонить и сказать: вы работали с ними или нет, давали или не работали?

Новый участник: Я просто хочу сказать: контроль там, какой он должен быть – такого контроля нет. А вот допустим, так проконтролировать, как они меня – мне не надо. Я три года уже работаю как директор фирмы, а теперь на ЧП я не имею права. Квалификацию в его глазах потеряла. А где – так вообще: направо и налево, и черти что. 

Количество организаций, которое нужно посетить. Вы пришли, Вам сказали, что такие-то документы…

1 – Ну вот, опять же, возвращаясь к этим методическим указаниям. У нас один, который занимался, он сходил. И говорил всем человекам, которые курировали нашу фирму. Он ему дал пакет документов, который надо, они пробежались. Тут же очень много всего, всяких позиций, почему мы можем. Мы конкретно знаем, что мы можем, что под что. И соответственно, все это открыли, предварительно все собрали, показали эти необходимые все бумаги. Идет с лицензионным центром, потому что куда-то еще бегать даже смысла нет. Технические библиотеки - мы обычно пользуемся электронной библиотекой. Такая литература – это туда, эти они занимаются. Вопрос, который я считаю, что вот лицензионный центр должен отслеживать.

Если с ними завязывать договорные отношения, то они очень дорогие. Допустим, лицензионный центр, мы когда к нему обращаемся, он должен нас извещать. Организации. Которые у него получили лицензию, что они тоже должны быть в ответе за то, что пришел новый СНИП на здания, а мы узнаем об этом только через пятое лицо, через полгода. Мы запроектировали объект, принесли на экспертизу. А они нам говорят: а там новый СНИП. Да, мы, конечно, тоже виноваты, понимаю, но какая-то информативность – ее очень мало. Вот это вот тоже должно быть ихнее. И они свои-то вопросники они ведь под новые СНИПы тоже подгоняют. Они знают вперед всех, это их работа, они отслеживают строительство. Я не говорю там – детали на трубы, еще что-то. Это уже мелочи. Вот именно СНИПы на жилые здания, на производственные, на какие-то основные позиции, будем так говорить. Пусть они перечень бы выпускали, мы бы его покупали за большие деньги, за квартал или еще как-то. Ну хотя бы такого типа. Это бы тоже хотелось как пожелание. Это ихняя работа. Какое-то звено у них должно там работать. А то получается: идите туда, там приходишь, говорят: у нас вот только это. Библиотека у них старая. Вот мы сколько библиотек брали, она практически у них вся старая. Они ее обновляют очень мало. Ну, я считаю, что если он выдает за две тысячи, то все у него должно туда войти. А то у нег что-то вошло, а что-то не вошло.

2003 год – снова покупаешь ту же самую библиотеку и там получается, что одно-два издания изменилось, а ты покупаешь целую библиотеку снова из-за того, что у тебя не хватает двух-трех изданий. В этом есть определенные сложности. 

По общестроительным отраслям. Я уж не говорю по отраслевым: по водопроводу, по теплу, по электрикам, питанию – пусть это свои ведомства. Труднее всего согласовать по структуре городских сетей инженерных. Завязаны на этих местах. Их очень сложно проходить, потому что они требования свои все требуют. И они проверяют твой проект досконально, линейками меряют. Может быть даже инфраструктуру поставить согласованную, все, может быть и этого достаточно, я не спорю. 

Ваше основное пожелание, чтобы у них какой-то образец, образцы.

1 – Да, чтобы было как-то более. Не так, чтобы просто согласовать. Потом ведь, чтобы мы когда получаем сертификат, у нас не просто так. …а не тогда, когда уже построено, потом что-то окажется не так. Какой-то контроль тоже должен быть. 

Их структура очень тщательная. Чертеж на чертеж накладывают, линейкой разрежут, покажите это как. Вот у нас такая охранная зона, а вы мне скажите как будете охранять нашу территорию. Вплоть до таких вот вопросов все это решается. А вот экспертизы – там немножко по-другому все решается. Смотрится, что есть объект. Более детально. 

Интервью №4.

Сторона А.

Вот если у нас созданная организация начинает заниматься подобного рода вещами, то, во-первых, у нее, как правило нет достаточно конкретного места расположения. Тем более у нее нет ни факса, ни интернета и естественно ни о какой электронной почты речи идти не может. Если кто-то…., то вот вновь рожденная, она практически бессильна. Один вид общения с лицензионным центром – прямой контакт.

По телефону?

Ну в лучшем случае по телефону… Естественно только прямой контакт, причем…

У нас как раз есть вопрос: Вам бы лучше сроки до какого вот сократить? Или Вас эти устраивают, этот срок 60 дней? Вот у нас даже есть вопрос. Сроки. Как долго лицензионный цент принимал решение о выдачи лицензии именно Вашей? Вот именно 60 дней или как бы меньше?

Нет. Ну мы получили уведомление о том, что вот нам лицензию уже подготовили. Мы не стали дожидаться. Включили механизм действия с момента получения уведомления о том, что лицензия нам в Москве подписана…

Где-то так и было, где-то около двух месяцев? А вот по срокам-то Вам лучше бы было если бы меньше сделалось? Это же просто как бы Москва дает разрешение, вот я уже многих анкетировала, многие говорят, было бы очень удобно, если бы это можно было разрешение получить в Перми. И как раз бы сроки сжались сразу же.

Нет. Ну раньше в Перми и выдавали.

И там сроки были меньше, да?

А там практически неделю и…

И по срокам по эти было удобней, да, как бы если перенесли обратно в Пермь, то Вам-то бы было получше от этого или…

От этого всем было бы лучше.

Удобней гораздо бы было, да, и как бы по времени. И вот именно для упрощения получения лицензии именно Ваши какие…

Давайте я посмотрю.

Какие напутствия Ваши, чтобы вот Вам легче было оформить именно самому, тем более Вы не так недавно ее оформляли.

Да не надо просто лишних бумаг. Слишком много ненужностей. Все гораздо проще. Пермь не такой большой город как Москва. Все друг друга знают, поэтому в любую организацию… через определенный.

И вот количество дней потраченных на сбор документов, на заполнение, это быстро можно сделать?

Да нет. Дело в том, что значит, вот та система, которая была раньше, то есть, ну я даже не скажу, что три года назад, потому что три года назад уже она усложнилась, начала эта система. А вот порядка пяти-шести лет назад, то есть когда там получали лицензию, набор документов, необходимых для получения лицензии с нашей стороны был самый минимальный. Оно давало общее представление об организации. Сейчас же система значительно усложнилась и абсолютно не нужные вещи приходиться искать доставать.

А вот Вы не столкнулись именно с тем, что у Вас должно определенное количество работников, ну, служащих быть, чтобы у них было высшее образование и уже, вот Вы документы эти представляли что у них есть опыт работы и высшее образование.

А это – это самая большая глупость лицензионного центра. Потому что ну сегодня работник работает, а завтра он решил уволиться, перейти на другую работу, а лицензионный центр думал, что он у нас работает. А я Вам скажу, а вместо него пошлют другого человека. А у них данные, они на пять лет выдают лицензию и думают, что человек будет сидеть на одном месте.

То же самое вот это, каждые пять лет повышать уровень, да, как бы…

Нет. Уровень надо повышать постоянно, то есть, это кто не репетирует, то не…. То есть обучение – это обязательно должно быть. Не важно… лицензионный центр, через кого-то еще. Это необходимо. А набор необходимых специалистов совершенно не нужен, потому что я, могу, допустим, подрядчика под свою лицензию провести какого-нибудь. Ни как организатор…по определенному договору, но это могут быть разовые у меня там, допустим, я буду…но совсем не значит, что у меня постоянно должны быть. ну по договору, так по договору.

Ну вот именно Вы документы предоставили, что он у Вас работает?

Ну надо мне вот чтобы у меня в лицензии это было. Ну он у меня не работает фактически. По договору я его беру… то же самое квалифицированный специалист,…

Интервью № 5.

Я бы хотела узнать когда вы в последний раз лицензию получали?

Три года назад

У вас еще свежо все в памяти?

Мы постоянно этим занимаемся

Будем восстанавливать тогда. Скажите пожалуйста очень важный вопрос такой как вы получаете интересующую вас информацию, ведь прежде чем делать лицензию, нужно ведь какую-то информацию, наверное, получить и не приходя в здание лицензионной комиссии, из лицензионного центра как вы информацию оттуда получаете, по каким средствам?

Это очень просто

Скажите

Интернет, менеджер сет, горстрой России

Это значит сайты

Да и все тут есть, если есть необходимость набрал телефон и позвонил

А какая информация есть на сайте

Очень много, руководство, адрес  контактного лицензирования, вопросы-ответы, уведомления.

Вы всегда находите, то что вас интересует

Да, то что надо нахожу

То есть вы как оцениваете такой способ получения информации, что это на отлично или хотелось бы чего-то еще 

Сложно сказать конечно, можно еще больше что-нибудь сделать, но пока нас этот вариант удовлетворяет

Хорошо. Скажите пожалуйста каким образом, нам просто надо выясните чего вы ожидаете от оказания этой услуги, как выдача лицензии и мы хотим выявить какие-то стандарты, то есть, что должно быть так и так и для этого

Мы это кто?

Наша организация «Уральская компания», мы проводим это по заказу министерства экономического развития. И для того, чтобы получить необходимую информацию мы должны выявить какой уровень для вас является приемлемым,  то есть то на что вы согласны - не самое лучшее, но то на что вы согласны, то есть приемлемый уровень это тот, который не заставляет вас нервировать, то есть, что могло быть и лучше, но в принципе так нормально, то что ниже это хуже, это я вам объяснила оценку приемлемости, поэтому я хочу спросить какой вид получения информации был бы для вас приемлемым, то есть не самым лучшим. Как я поняла интернет, свой собственный сайт, где вся информация – это самый лучший способ донесения информации, какой способ донесения информации приемлемый?

Большинство пользователей, которые не имеют сети, интернета, им выдается пакет документов в центре лицензирования

Но это уже внутри, уже в здании, а не приходя в здании?

Ну это тогда газеты надо читать раньше, законы все были опубликованы

Допустим человек знает, что есть такой закон, нужно получить лицензию, но он не знает, что ему теперь делать, может быть вот вы сказали телефон, каким еще образом можно получить информацию: по факсу?

Есть у нас газеты «Пермские страницы», есть журналы «Пермские строительные ведомости», есть челябинский журнал, свердловский, там публикуются все эти

Оцените для себя насколько вам удобно не имея Интернета общаться с лицензионой комиссией, по телефону, по электронной почте или по факсу, что самое удобное, не касаясь интернета, что на втором месте, что само неудобное для вас, не приходя в здание?

Наверное, сложно там такой объем документов

И по факсу неудобно и по электронной почте и по телефону?

По факсу это просто затратно, по электронке я не знаю есть ли у них электронная версия, можно запросить документы, по почте они, наверное, отправят.

Хорошо, тогда давайте поговорим о том, когда вы уже приходите в само здание этой комиссии и каким образом там можно информацию получить, интересующую вас?

Мне сложно говорить, у меня там свои люди, я туда прихожу, иду к директору, говорю какая бумага нужна, ну в принципе там нет проблем, там висит объявление, где что и по какому району, человек приходит, к конкретному эксперту обращается и тот ему все рассказывает.

То есть человек, который не свой там, пришел в первый раз, ему будет достаточно тех способов, которые там предоставляются?

Да, там есть хороший большой стенд, там расписано какой эксперт за какой район области и район города отвечает, в какой он комнате находиться, идешь к нему.

То есть там сначала устная консультация

Он общается, потом говорит какой пакет готовить и дает книжечку, там все расписано

Т.е. вот в этом здании оно находится

Т.е. она большая да, действительно

Ну это еще не все

Не могли бы вы мне сказать, например, вот выделить опять же такой уровень, который неприемлем, тот уровень получения информации или те средства получения информации, которых недостаточно для человека, который пришел в первый раз получать лицензию, т.е. например, вы можете сказать, что человеку недостаточно посмотреть эту книжку и самому подготовить пакет документов или человеку недостаточно просто пообщаться с консультантом, ему обязательно нужно и то и то, или вы считаете, что все, что в данный момент предоставляется, т.е. по любому каналу либо только из книжки, либо пообщавшись только с человеком – этого всегда будет достаточно, чтобы заполнить документы?

Вот этой книжки, в принципе, достаточно, только ее нужно прочесть, там есть ссылки на подтверждение собственности, ссылки на закон

Все ссылки есть, да?

Да, все ссылки нужно прочесть, потому что мы пишем экспертное заключение, у некоторых людей нет подтверждения допустим, что здание им принадлежит, нет договоров аренды, ну и т.д., нет стажа, нет подтверждения работы в наших организациях, т.е. если вот это все внимательно прочитать

Т.е. человек должен быть с чем-то, не просто так прийти. Хорошо, а вот по поводу места расположения здания, на сколько для вас удобно расположение лицензионной комиссии, удобно или хотелось бы подальше от города, вот здание располагается в центре, вам как удобнее?

Мне удобно

А как вы считаете, где должны располагаться такие центры по выдаче лицензии, в центре или на окраине где-то, как людям удобно другим не только вам, потому что вы близко, а остальным?

В центре, все коммуникации, подъехать с любого места

Т.е. так и должно быть, а что касается парковки, подъезда, там есть?

Там у них есть приличная парковка

Да, т.е. в принципе, что сейчас существует это на хорошем уровне или на приемлемом, как вы бы оценили?

Мне кажется, что на хорошем, т.е. организация у них хорошая

А организация вы, что имеете в виду?

Т.е. они и семинары проводят, и обучение, если допустим вот сейчас проблема, раньше в Москве руководители сдавали технику безопасности, они организовали у себя такие курсы.

Хорошо, а вот  насколько предоставляются в лицензионном центре условия для заполнения бумаг: ручки, столы, стулья, можете мне рассказать? Есть там условия вообще, для того, чтобы человек пришел, ему сказали вот здесь-здесь нужно заполнить или исправить, есть возможность?

Условия там, в принципе, есть, но исправлять возможности нет, все заполняются печати, заверяются, а так у них там есть диванчики, чтобы ждать, стол, стулья

А место ожидания, на диванчике и ждут все?

Да, у них такая рекурация, кабинет начальника, который собственно занимается, кабинеты эксперта, коридорчик и место, где диванчики.

Т.е. вы оцените, ту организацию, о которой вы сейчас рассказали, как там все обстоит на какую оценку? Пять, четыре, приемлемо или

Нет, я бы все-таки поставил высшую, дело в том, что филиалы вот эти вот их очень мало, их пытались оставить по одному на округ

Какие филиалы?

Лицензионного центра, т.е. филиалы федерального, т.е. у нас бы был в Саратове, но поскольку наш заявил себя, показал за время работы, то вот теперь у нас два их.

Хорошо, тогда посчитает, что то как у нас там обстоят дела мы оценили на отлично. А в плане очередей, как там бывают очереди?

Мне трудно сказать

А как по личным наблюдениям?

Дело в том, что там по идее можно побольше экспертов и пошире сделать, потому что то густо, то пусто.

А когда там густо бывает?

Ну где-то в средине недели и потом они оформляют лицензию на всю строительную деятельность: строительство, проектирование и так сказать, уже есть проверенные фирмы, которые получали одновременно все лицензии и требует опять

Т.е. зарекомендовавшие себя

Да, народ идет косяком

Как вы думаете тяжело людям, организациям, которые в первый раз приходят получать лицензию и ничего совершенно не знают, насколько все хорошо организовано, что они сами смогут ориентироваться в помещении, к какому специалисту идти, какие документы брать, достаточно там все хорошо устроено или можно для таких людей дополнительно, ну вот предположим консультант.

Приезжаешь там висит стенд, видно куда.

Т.е. куда еще лучше и так все понятно

Лучше то всегда можно сделать

А, что можно сделать?

Можно на первом этаже повесить, можно спросить вахтера, где центр лицензирования, ну опять же первый этаж коммерческие палаточки всякие, только прямиком к лифту пройдешь, там сложнее искать

Да, я была там. Я знаю, что на восьмом этаже располагается и там лифт и насколько я знаю, случались такие ситуации, когда лифт предположим сломался или не идет на восьмой этаж, невозможно доехать до седьмого или до девятого, что бы спуститься на восьмой этаж, потому что на каждом этаже охранник, который не пускает тебя на этаж, единственный способ попасть на восьмой этаж-это подняться пешком, вы не сталкивались с этим?

Там лифтов по – моему штук шесть

Шесть лифтов, т.е. если один сломался, то остальные пять обязательно работают?

Правда не все на этот этаж, есть там заблокированные

Т.е есть такая проблема?

Ну так, чтобы пешком, вот спускаться приходилось, а вот подниматься никогда

А почему приходилось спускаться пешком?

Ну ждешь, ждешь, вниз не вверх ведь.

Хорошо, вы уже сказали, что вам все это не впервой вы человек там свой, тысячу раз делали, а все-таки раньше, когда вы начинали вы испытывали какие-то трудности или сейчас со сбором документов? Т.е. там же нужен обязательный пакет документов

Мы существуем с 1963 года и за это время уже никаких трудностей нет

А как у вас с первого раза получается, вы с первого раза приносите документы и их отправляют в Москву и сразу вам лицензию, да?

Сначала уведомление, а потом лицензию 

Т.е у вас быстро, а сколько времени у вас занимает принятие решения выдать вам лицензию или нет?

Это зависит от Москвы, они там бешеное количество этих лицензий оформляют, такая надуманная ситуация, чтобы через Москву, очень неправильно.

Вы не первый уже говорите об этом

И поэтому там, вот уведомление приходит буквально на второй, третий день, что они приняли к рассмотрению, что есть постановление, что с этим уведомлением можно работать.

А уведомление приходит в комиссию или сразу к вам?

Оно приходит к нам, т.е. оно приходит к ним, они сообщают факсом, телефоном

А, что касается сообщения о том, что вам выдается лицензия, вам удобно то как вам об этом сообщают, т.е.они уведомление присылают по факсу, звонят пришел ли 

Уведомление, это не по факсу, допустим наша лицензия а 4 листах, поэтому они звонят, идешь, берешь, расписываешься и уже с этим уведомлением в налоговую можно, т.е. мы можем продолжать работу, когда потом они приняли постановление, что выдать лицензию, заполняется бланк, подписывает председатель «Горстроя» и опять же отправляют сюда, ты расписываешься, получаешь

Получается несколько раз надо приходить туда в комиссию, как вы считаете это логично выстроенная процедура или это можно сделать по-другому, приходить не столько раз, а один, прийти расписаться, забрать лицензию и уйти?

Между тем, когда твоя предыдущая кончилась, а новая еще не получилась, я обычно в последний месяц оформляю, пока новая оформляется у нас старая еще есть

Все-таки сколько времени из Москвы приходит во это, то есть сколько времени занимает промежуток от того, как вы отдали документы, до того момента, когда вы эту лицензию получили?

От 20 дней и больше

Вас устраивает такой срок?

Я не знаю, что тут можно поделать, конечно срок большой

Какой срок был бы для вас отличным сроком?

Вопрос срока это вопрос денег

Т.е. как?

Мой коллега на курсах в Москве, ему было скучно в гостинице, он берет газету «Из рук в руки» и находит десяток фирм, которые оформляют лицензии, он начал их обзванивать и только единственная фирма спросила его, что если я позвоню по телефону, который вы укажете, там кто-нибудь ответит, оставляешь, спрашиваешь сколько денег, через сколько дней дать, от 3 до 10 дней

Так это наверное негосударственные фирмы

Да это посредники, но оформляют они государственные лицензии. Вот я недавно не поленился, нам оформление лицензии со всеми затратами, ну тысяч 10 может вышло бы. Нашел я такую же фирму, скачал что-почем с сайта, так вот на все виды нашей дятельности нам бы она обошлась в … тысяч.

Ну а в Перми, у нас это практикуется или нет, нет же такой услуги у нас или есть?

Я просто не знаю

Ну а все-таки какой срок для вас был бы хорошим, я понимаю это деньги там, а если не касаться денег, как бы вам хотелось?

По идее какой-то механизм должен быть, т.е. вот я допустим подал документы, обязан их подать до последнего дня истечения срока лицензии

Интервью № 6.

Сторона В.

По анкетке тогда пробежимся быстренько.

Хорошо, давайте.

Как можно получить интересующую Вас информацию не посещая лицензионный центр? Для Вас бы было отлично как: по интрнету Вам прислали, или вот сейчас есть как раз вот эти анкетки, ну вот знаете бланки там которые все отмечается что вот именно, вот методические указания…

Нет. Этот случай, если бы это было вот так сказать у них был какой-то сайт свой, я бы оттуда мог в любой момент взять нужные мне материалы, что бы познакомиться что у меня есть. Сегодня-то сеть достаточно развитая, поэтому было бы очень там или пермская, или чисто московский уже центр, центральный, не важно какой.

А ну хорошо, в принципе, если вот по телефону Вас пока устраивает это, или вот…

Нет. По телефону информация это не серьезно. Все равно приходится… у них брать и документы и смотреть…

И документы брать и условия, да, все равно. Личный контакт, да, личная встреча, все равно…

Нет, ну личный контакт в любом случае потом нужен будет. Ну для первоначального взглянуть, потому что постоянно у них меняются. Вот мы три года назад оформляли, было по другому, не то что в корне, но было по другому. Сейчас-то несколько иной подход.

ГОСТы меняются, да, постоянно?

Да не то что ГОСТы, у них даже форма вот их табличек, которые необходимо заполнять бланков у них меняется. У меня была старая подготовлена, все я взял старую вытащил, стал смотреть, ну приходится переделывать. Я не говорю, что там глобально, но все равно. Если бы я их получил сразу, то есть я, может быть, подготовился, пришел бы и с ним поговорил, потому что личный контакт – он – нужен. Личный контакт очень…

И в интернете хорошо бы было чтоб напечатано, да, эти новые требования…

Естественно. Вот вся та же самая методичка сразу была в интернете, со всеми ее значит формами и примерами заполнения, которые здесь есть, то есть как оформлять, чтобы у меня меньше было вопросов и меньше меня кидали, толкали, что не туда поставил, не так заполнил. Это было бы в интернете самое лучшее.

Так все ясно. Так дальше пойдем. Какие формы получения информации предоставляется в помещении лицензионного центра? Именно вот устная консультация, письменная консультация или информационно-методические материалы? Ну информационно-методические материалы даются…

Нет, ну информационно-методические материалы даются, дается устная, потому что в принципе здесь достаточно много написано что есть. Просто устно мне могут дать возможность что-то поправить, объяснить что не так заполнил. В основном устно, конечно.

Так и удобное место нахождения организации, это уже по организации, там вот парковка, вот это…

Нет, да вроде меня удовлетворяют, пешком хожу, для меня проблем нет.

А какие условия для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром? Вот свободный доступ к бланкам, наличие там бланков, образцов заполнения?

Ну вообще сказать, я не интересовался даже. Есть бланки образцов, я их сам просто готовлю на компьютере.

Ну в принципе это бы удобно было?

Ну если был какой-то бланк было бы удобно, хотя, с другой стороны, но мне-то лично не удобно. Но если вот опять было бы в интернете, я бы взял его себе на компьютер и это было бы удобно, а бумагу мне получать не удобно. Я все равно должен куда-то ее отдавать печатать. Сегодня все в технике, поэтому для меня все равно нужно там изобразительно рисовать. Поэтому бланк как таковой мне не интересен.

Вы сейчас оформляете как раз, возникает при сборе документов у Вас трудности?

Вы знаете, вот они сейчас, лицензионный центр требует так называемую там систему качества…

Сотрудников, образования, ни на этом?

Нет. Образование-то у нас есть. Сейчас скажу, выполнение проектных работ. То есть она сама по себе система как бы должна быть, существует, должен приказ, все прочее, но она и раньше у нас была, например, всякие там стандарты предприятия разрабатывались, но когда у нас работали сами предприятия, значит не было, скажем, ГОСТа  в СПДС… не было. сегодня большая система ГОСТа СПДС и по большому счету создавая стандарт предприятия, я вынужден просто заставлять людей переписывать все эти ГОСТы в этот документ. Вот эта никчемная ситуация, которая, при том что требования стандарт предприятий не нужен. Если хочет предприятие иметь стандарт предприятия – это его дело, пусть он имеет. Не хочет – не надо. Просто должна быть представлена система о том, что технические надзоры, нормы контроля, проход документации, кто ответственен за какой раздел – это нужно. Я понимаю, что это нужно. А создавать свою систему стандартов предприятия, которая основана на государственных стандартах – нет смысла. Вот если бы у нас было какое-то отличие от них, тогда – да, тогда можно было создать. Не требуют с меня системы – не нужно, потому что это лишняя трата времени. А так, в принципе, больше никаких сложностей нет. По крайней мере, мне сейчас даже стало проще: не нужно ждать писем от заказчиков. От них, конечно, можно получить письма, но они вызывают на поклон.

А многие, наоборот, сейчас возмущаются, что рекомендательные письма эти убрали, и появилось очень много однодневных фирм. 

Здесь есть такая система во всем этом. Наша организация – сама организация давно существует, еще в советские времена была. Потом, когда получали первые лицензии, потом вторые, третьи – вот в этой ситуации должны все-таки быть какие-то упрощения для тех, кто давно работает и получает через какое-то время аналогичные лицензии, не расширяя круг лицензии. Им должно быть проще, потому что если организация не изменилась, нареканий никаких нет со стороны органов надзора, если у нее не расширяется круг деятельности, то им лицензии должны выдаваться более просто. 

То есть она уже зарекомендовала себя?

Там получается, что надо снова уставные документы принести, принести справку о постановке на учет в налоговых органах. Мы все это уже проходили, это уже все было, а мы снова повторяем. Это не сложно, конечно, но это лишний ворох бумаги.

А когда новая организация – однодневка… Когда организация – однодневка и она только начинает работать, у нее еще не может никаких рекомендаций. Она нигде еще не работала. У нее и не может быть никаких рекомендаций! Но они создаются, эти организации, и их много. Но дело в том, что у них не может быть. Только когда ты повторяешь лицензию, тебе могли бы дать рекомендацию. Но с другой стороны, если у тебя нет нареканий со стороны органов… Ты должен представить только перечень объектов, которые ты запроектировал. Что ты работал по лицензии, что она просто так лежала. Ты работал по лицензии, ты имеешь право на нее. А рекомендательные письма? Ну, правда, там сейчас записали: заключение экспертизы – бумажку принести, но это не проблема. Все проекты если проходят, то бумаги эти есть. 

А то, что раньше эти документы делались в Перми, а сейчас отправляются в Москву – это для Вас трудности какие-то создает?

Для нас есть сложности. Какие? У нас получается система какая: мы здесь филиал, а в Москве у нас центральный орган. Но в Москве этими работами проектными практически не занимаются, у них там другое направление. И никто из них не будет ходить, получать лицензию. Есть сложность у нас в этом плане. Нам могут ее не дать, так как ее нужно получать только по месту регистрации юридического лица. А в том плане, чтобы мы здесь были как юридическое лицо – тогда не проблема. 

Если бы нас заставляли в Москву ездить, это была бы бодяга, потому что это уже было бы как ходоки к Ленину. Нас бы там пинали и выпинывали. Когда мы оформляли предыдущую лицензию, москвичи тоже начали ее оформлять, но позже нас. Я приехал к ним в Москву, разговорились. Я говорю: "Мы уже получили уведомление о получении лицензии. Я к вам привез это уведомление". Главный инженер у них полистал, посмотрел, спрашивает: "Сколько стоит?" "Ну, тысяч пять всего заплатили". "О-о, а мы пришли в фирму - с нас пятьдесят тысяч попросили". В общем, приходишь – тебе оформляют. Даже заключение пожарников надо было, заключение связистов – ну, тысяч пять надо было. 

Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов?

В этот раз я не знаю, куда меня пошлют. Я разговаривал с ответственным, но он не отреагировал. В прошлый раз было две организации. Ну, к пожарникам больше не пошлют, это ясно, потому что они вообще орган не согласующий. А к связистам посылали – я ведь не просил глобальные системы связи: ну, по зданию, телевидение, телефон. Сходил, показал бумажки, заплатил деньги. Проблем не было.

Сейчас, я думаю, нужно организаций три обойти, но я запишу две.

Было две. Последний раз было две.

А количество дней, потраченных на сбор документов? Сколько примерно?

Все вместе, все бумаги – в тот раз я, по-моему, в месяц уложился. В этот раз у меня, правда, перерыв получился. По большому счету, где-то месяц.

А лицензионный центр в прошлый раз сколько времени решение принимал? По дням. Месяц, два? Он обычно месяца два принимает решение.

Да, но понимаете, сначала, когда мы отдали документы, где-то через месяц к нам пришло уведомление, а еще через месяц пришла лицензия. Наверное, месяца два прошло. 

Как вы думаете, что можно сделать для упрощения процедуры получения лицензии? Чтобы сделать ее более логичной.

Одна из рекомендаций – если организация имела лицензию в предыдущий период времени и за этот период не получила никаких нареканий и смогла представить перечень запроектированных и даже построенных объектов – то ей должна быть упрощена система получения лицензий. Как можно меньше бумаг собирать, как можно меньше. 

Которые уже были собраны – не предоставлять.

Да. Скажем, даже по составу работающих. В любом случае состав работающих меняется. И поэтому мне снова приходится делать копии дипломов, перечень работников. Я бы написал письмо: подтверждаю наличие системы выполнения качества согласно предыдущего документа. Неважно, Иванов там был, а стал Семенов. Мое название не изменилось, мои расчетные счета не изменились. Я представляю перечень проектов выполненных, как запроектированных, так и построенных. Могу приложить какое-то количество экспертных заключений по тем объектам – все для меня. 

И еще приложить документ, подтверждающий получение квалификации.

Да. Аттестат по повышению квалификации. Что какое-то количество людей прошло квалификацию, что мы не на месте стоим. Вот все. А весь остальной перечень документов я не считаю нужным. В сущности я лицензию получаю в том же объеме, что есть: проектирование, строительное проектирование, технологическое проектирование. Если же я что-то добавляю, то на дополнительную часть нужно представить дополнительные документы: количество людей, которые этим делом будут заниматься, если делали какой-то проект по этому направлению, то, может быть, какое-то заключение. Ну, просто для организаций уже работающих, и не первый год работающих, получающих не первую, а может, и не третью-пятую, надо упрощать.

Организации, которые себя уже зарекомендовали…

Да. Но как можно себя зарекомендовать? Зарекомендовать можно себя и в плохую сторону. Постоянно нарекания иметь, постоянно воевать с Гостехнадзором. Тот, кто нормально проектировал, нормально строил, все экспертизы проходили нормально и проекты по десять раз не заворачивали. Таким вот образом.

Я понимаю, все эти документы можно сделать. Но все копии нужно заверить… Это время все. Ходить нужно же. Надо упростить.

Спасибо большое!

Пожалуйста, не за что.

Кстати, насчет упрощения процедуры. Кто уже давно работает, вы – первый, кто за упрощение. Было много тех, кто жалуется на сроки…

Сроки меня не волнуют. Если я пришел туда сдавать документы, у меня какой-то период лицензия старая не работает, новой – нет. Но меня старые заказчики знают, новые пока не спрашивают. А потом у меня все равно лицензия будет. Пусть не месяц, пускай даже два или три. Например, немножко не рассчитал, когда заканчивается лицензия. Кончается, например, в августе. Я в начале августа документы сдаю. Конечно, до конца августа я ее не получу. Мне надо было прийти в июне. С другой стороны, вы не начинаете делать лицензию, когда три месяца еще есть – не охота еще. 

Многие налоговой побаиваются: весь период времени, когда вы работаете без лицензии, он налоговой не считается. И делают заранее, когда видят, что срок лицензии заканчивается.

Интервью № 7.

Когда вы в последний раз получали лицензию?

Начал заниматься лицензией где-то  в январе и продлилось это у меня до марта или апреля

Этого года?

Да

Т.е вообще недавно можно сказать?

Да

А почему срок такой длинный оказался?

Во-первых процесс подготовки документов в Госстрой России очень трудоемкий, занимает очень много времени и подготовка документации дело непростое, хотя и методически вроде бы расписано все это, но на самом деле все не так-то просто

А сколько времени ушло на сбор документов     

Далее записи нет.

Какое средство для тебя самое удобное, уже там внутри, т.е. как тебе удобнее взять брошюрки почитать и потом обратиться за консультацией, или сначало консультация, а потом брошюрки или вообще лишь бы грамотно все было составлено на бумаге?

Ну конечно брошюрка – это нормально, ну просто если бы ты к примеру, я не знаю почему у них это не получается. Брошюрка есть, ты посмотрел, сделал документы, они посмотрели нормально и сделали бы замечания, а то они сделают замечания, посмотрят вроде бы, а потом ты приходишь и они снова делают замечания, как они в тот раз смотрели. Потом к примеру принес документы, сделал, я думаю, что может неправильно, поэтому принес их, распечатал еще без печати и т.д., посмотреть правильно или нет, если что переделать, чтобы потом распечатать уже с печатями. Мне отвечают: «Я что у вас работаю, принесите мне уж готовое, в соответствии с описью». Я ей принес, они мне все начеркали, сказали переделывайте. Я им говорю, что вы ерундой занимаетесь. На самом деле люди беспонтовые работают. Хотелось бы, чтобы они умели работать с людьми, были квалифицированные, чтобы нормально работали.

Далее записи нет.

Да, как попадешь, т.е. я ходил туда очень много раз, причем там на восьмом этаже находится и лифт не работает, приходиться до восьмого, ну там лифтов у них штук семь, наверное, и каждый ходит по определенным этажам, ну например, по двум, даже есть два лифта они ходят до седьмого, но нельзя доехать до седьмого, выйти и пройти пешком, потому что каждый этаж закрыт там сидит охранник и не пускает, говорит нельзя, мне сказали попробуйте на шестом, там охранник нормальный, он меня все равно не пустил, сказал: «Езжайте на лифте вниз и идите пешком». Очереди да, там по моему 4 что ли специалиста сидят, за каждым по два или больше районов Перми и еще Пермская область, то есть представь сколько там народу.

Но мне говорили, что мало, очереди редко и небольшие

Нет, ну даже если там приходят два человека, то очень долго там сидят, потому что все документы смотреть, там документы какие попросят, они очень длительно и медленно смотрят, потом …. Документов, всяких учредительных, заявлений, штук 15, а они порой не по одному листу, всякие приказы и они все это должны прочитать, минут 30-40, в среднем 30-40 минут.

А вот сидеть в очереди и не нервничать, т.е. сколько времени для тебя приемлемо?

15

Какое количество времени было бы отличным?

6-7 минут

Как обстоят дела с обстановкой, вообще с реквизитом, такие как ручки, наличие столов, стульев, бланки, все это удобно было?

Они не то что бы лежат, т.е. и они выдают, может это небольшое неудобство, ты же знаешь у нас каждый бы по десять брал книжечек.

Т.е. чтобы взять этот бланк нужно в очередь идти

Да, ты лезешь, в следующий раз не пустят

В эту очередь ты сидишь и в ту же очередь ты берешь список документов, которые нужны, как они оформляются

Там просто смотришь какой район, тебя другой просто слушать не будет

Это в один раз берутся все документы, которые необходимы, их список  и бланки как они должны быть заполнены. За один прием, вот ты пришел, отсидел очередь и ты сразу взял бланки, образцы как заполнять документы, список всех документов?

Список там же в этой брошюрке, брошюрка в принципе неплохая

Там где находится вот это здание, оно удобно расположено, на твой взгляд

Да

Вообще правильно, так и должны быть расположены здания?

Да, единственное лифт

А да, то что не работает

В принципе там есть где парковаться, машин много стоит, в принципе за зданием, знаешь где это здание?

Ленина, 64.

А внутри, там в принципе понятно, куда тебе надо обращаться в первый раз? Там все понятно, ну там что табличка висит какая-то?

Когда пешком поднимаешься, заходишь сразу направо

Нет, вот именно не куда где сама фирма, а внутри уже

Не фирма, а организация, ну да заходишь в предбанник, там написано тебе каждое по районам, то есть нормально

Как принимали решение о том выдать лицензию или не выдать?

Не знаю, нам же ее не выдали, в принципе там готовьте дальше к примеру, покажите рабочих и ходишь там шесть человек

То есть вам так сказали

да

Т.е вас даже не стали отправлять в Москву?

Нет, конечно…. Да как я вам что за ручку буду приводить по одному человеку? (респонденту отвечают) Давайте мы приедем к вам в офис, вы откроете сейфик, достанете трудовые книжки, ну и все короче.

Весь процесс логичным кажется?

Да

Какие критерии ты назовешь по которым ты бы мог оценить качество и сказать, что государство выполнило эту услугу по выдаче лицензий качественно, потому что то, то, то?

То, что они проверяют, что очень большой акцент идет на технику безопасности,  то есть они, ну даже не только вот чтобы строения были безопасными, ну даже вообще очень много техники безопасности рабочих, которые тут работают, там столько должно быть ответственных назначить, у всех должны быть сданы экзамены по технике безопасности, ну короче, вот это все львиная доля по технике безопасности, по этому в принципе они молодцы, что все вот так рассматривают.

Нет, ну а вот для тебя как для потребителя?

Квалифицированный специалист

Который идет на контакт?

Да, что еще. Может быть, все равно упрощение вот этих вот, в приделах разумного, вот какая-то допустимая грань в документах, иногда они из-за такой мелочи, к примеру в налоговой где-то еще принимают документы, там  даже вот есть определенный стандарт, ну незначительно, допустим 10% ты можешь отойти от него, здесь же надо весь документ переделывать из-за какой-то малейшей

запятой

да

далее записи нет

Интервью № 8.

Сторона В.

Вы значит, где-то год назад оформляли или полтора года назад? У Вас уже было в Москву, через Москву уже делали? Результат последний в Москве Вам говорили? Отправляли уже туда. И как можно получить интересующую Вас информацию, вот в лицензионный центр Вы звонили, когда вот только начали все документы собирать, Вы позвонили, с помощью факса, по интернету, ну это как бы только сейчас начинает развиваться, а Вы вот именно как информацию получали?

Мужчина (М): …а потом еще другим надо…

Женщина (Ж): …им надо документы.

Нет, нет.

Ж: …из Москвы, нет. Это надо было…

Нет. Не из Москвы. Вот Вы когда начали оформлять, и вот чтобы узнать какие бумаги нужны, Вы звонили или туда ездили?

Ж: Мы звонили. По телефону мы ничего не узнали. В конечном итоге пришлось туда ехать.

Ну значит личный контакт у Вас был? А вот для вас было отлично что? Чтобы, например, Вам, вот многие говорят, директора фирм, то, что хорошо бы было, если у них была страница в интернете, можно было бы туда зайти и посмотреть, например, всю интересующую информацию и не ездить туда? Вас это бы устраивало?

М: Устраивало.

А если бы, например, Вам высылали факс? Это бы было лучше: интернет или факс – из этих если выбирать?

Ж: Лично для меня было бы удобнее факсом

Факсом, да, потому что меньше времени потратилось. Все понятно. Но Вы информацию именно не по телефону, а у Вас был личный контакт. Какие формы получения информации вот именно лицензионный центр Вам предоставлял: устную консультацию, письменная консультация и информационно-методические указания? 

Ж: Мне выдали вот эти вот сборнички и все.

Личной консультации как таковой не было, да?

Ж: Сказали, почитаете, все соберете и придете.

Вот и вся личная консультация была. А для Вас бы отлично было чтобы Вас проконсультировали.

Ж: Ну, конечно.  Я первый раз с этим сталкивалась.

А Вы первый раз оформляли, да?

Ж: Тогда да.

И вот сейчас у Вас должно быть переоформление скоро или нет? А Вы на пять лет, на пять лет Вам уже выдали? Просто раньше, вот я думала, что Вы еще попали под тот поток, когда раньше выдавали только на два года. Вот Вам уже на пять лет выдали. И объяснения полностью по пунктам никакого не было? Где, какие бумаги можно достать, что, где оформлять, этого не было?

Ж:…там дадут.

Я знаю, это методическое указание и многие по ним уже вот отмечают галочками сами, что они достали и уже сами ориентируются. Так. потом. Удобства местонахождения вот именно лицензионного центра, там вот Вас бы устраивало, чтоб была парковка или хороший подъезд хотя бы. Или для вас это совсем не важно, главное чтоб они свои услуги предоставляли качественно? Чтобы внутри там предоставлялось, а вот как бы внешне нет. Мы хотим, чтобы все улучшение прямо и с наружи было. Ну вот парковка там…

Ж: Парковка там ужасная, правильно, но это же центр города, поэтому, то есть, я думаю, это проблема не столько лицензионного центра. Хотелось бы конечно…

Значит, условия заполнения бумаг лицензионным центром полностью не выполняются? Но в принципе свободный доступ к бланкам есть, да.  Они Вам предоставили этот методическое издание?

Ж:… какие бланки?

Ну вот они Вам методичку выдали и все? все остальное Вы уже сами собирали?

Ж: Да.

Все ясно. Какие трудности возникли при сборе документов? По кадрам у Вас не было вот именно проблем, то что именно фирма новая, Вы лицензию получаете первый раз?

Ж: У многих, допустим, не оконченное еще образование.

Высшее, да, вот они только заканчивают? А стажа еще нет? Многие у меня, я вот с Вами первыми кто вот не директор фирмы, а вот именно представитель, многие директора говорят то, что это с кадрами в принципе делается все очень легко, то, что подписывается человек, у которого высшее образование, я его попросил, он мне дал, через месяц  он у меня уволился – лицензия есть. А вот еще какие-то ГОСТам по строительным, может, у Вас какие-то проблемы были? Ну вот там же нужно тоже что вот Вы, например, сдавали такие-то объекты уже. И вот с этим никаких проблем не было?

Ж: Какие могут быть объекты, когда фирма только-только открылась.

Все ясно. Может быть Ваш какой-нибудь, вот Вы именно помните с чем больше всего у Вас проблем возникло? Чтоб вот эту процедуру как-то легче стало, может вспомните?

Ж: Ну в основном кадров. В принципе остальное все решаемо.

Решаемо. Остальное там все оформляется без проблем без каких-то особых?

Ж: Но не мои проблемы.

Все ясно. А еще то, что у Вас не было, не сталкивались Вы еще, но у Вас в принципе фирма новая, то, что многие подписываются под Вашу, например, лицензию, какая-то фирма, да, новая тоже открылась, она делает ксерокопию с Вашей, ну вот я столкнулась в крупных фирмах, такого не было еще?

Ж: Нет.

Так ясно. Сколько Вам оформляли лицензию по дням? Ну вот Вы, например, количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов, вот примерно хотя бы сколько Вы организаций прошли, вот Вам пришлось пройти? Ну организаций пять прошли? Или даже больше?

Ж: Больше, наверно.

Больше пяти. А количество дней, которые Вы потратили за сборах документов для лицензии, примерно месяц?

Ж: … дней десять.

Дней десять, да, вот сбор документов у Вас именно составил где-то дней десять. И как долго лицензионный центр принимал решение о выдачи? Но обычно, вот я вот, может чтобы Вам, обычно ну где-то месяца два. Ну вот считайте в Перми они сначала рассматривают все Ваши документы, бумаги и потом в Москву отправляют. У вас как? У некоторых, кстати, срок был короче.

Ж: Мы получили в мае. Ну это мы ее уже получили, и сказали, что нам ее дадут, наверно, март, апрель, там…

Ну вот месяца два, да. 60 дней где-то так получается, как обычно. Как бы вы хотели узнать о решении в письменном, вот для вас бы было идеально, чтоб Вам позвонили?

Ж: Позвонили, звонком информировали, да, что вот вас рассмотрели, что принято такое-то решение.

Потому что в письменном виде как бы многие говорят может утеряться, как бы если у нас почта тоже не работает не реально.
Ж: Да вот выслали, а…, тем более у многих организаций фактические адреса не…

Так что для Вас идеально будет звонок из лицензионной именно комиссии. И как Вы думаете, как можно вот именно Вашу, вот Вы в принципе еще сталкивались, как можно вообще улучшить вот эту процедуру оформления лицензии…

Ж: Упростить?

Да, упростить. Что бы для Вас было идеальным. Вот многие, вот я вчера разговаривала, говорят, что хорошо бы, если бы было меньше людей, то есть через компьютер было бы можно, через интренет, например, Вы им посылаете, ну через факс туда Ваши все, и они Вам же так же ответ: да все документы в порядке. Они не сталкиваются, например, что да, там вот фирма такая-то, это, ну личного контакта как можно меньше, а вот у Вас именно как бы упрощение именно лицензии, вот чтобы Ваши пожелания хоть какое-то одно.

Ж: Ну в принципе я солидарна с теми людьми, кто Вам предложили вот тот вариант. Конечно проще.

А вот Ваше какое-то предложение.

Ж: Ну я не могу так сказать.

Надо подумать, да?

Ж: Да. То есть мне вот предложили вариант вот это, вот это, вот это, я бы смогла, я имею в виду путь уже от лицензионного центра до Москвы.

Просто раньше она оформлялась в Перми, и кто оформляет не первый раз, они говорят, вот хорошо бы чтобы в Москву опять …

Ж: Без Москвы.

Да без Москвы. Во-первых, бы срок уменьшился, а, во-вторых, бы ну гораздо легче бы было все, процедура вся. Еще то, что, у меня еще одно предложение было то, что, если, например, фирма давно работает, вот Вы, например, столкнетесь уже, наверное, с этим, когда Вы будете переоформлять лицензию, чтоб Вам все эти документы снова не собирать, Вам же все придется снова опять собирать, а как бы что бы, например, кто уже, фирма себя зарекомендовала хорошо, им просто необходимые там, например,…

Ж: Чтобы уменьшенный пакет документов?

Да, да, да.

Ж: Ну нормально.

Ну спасибо большое.

Ж: Не за что.

 Интервью № 9.

Сторона А. 

Вы давно оформляли лицензию на Вашу фирму?

Два года назад.

Ну и Вы помните, с какими Вы трудностями столкнулись? 

Да, помню. Мы сейчас переоформляем лицензию.

А сейчас переоформляете, так это просто замечательно. И у Вас как бы вот именно все недостатки прямо видны?

Можно сказать и так.

Ну и какие основные, вот меня именно как бы вот именно с чем, чтобы улучшить-то, Ваши пожелания?

Нас интересует, что бы Вы хотели улучшить. И вот, например, раньше лицензию делали ее в Перми и многие говорят ,что это было гораздо удобнее.

Да.

Но опять же есть такой минус, то, что может создаться монополия, если бы она в Перми ну, будет, то что не всем будут давать эти лицензии.

Это не монополия, а для взяточничества очень хорошие условия. 

Да, да.

Ну так извините, в данный момент ситуация такова, что наши же чиновники проверяют все эти бумаги, они же сформировывают свое мнение, они же отправляют эти бумаги в Москву. И это же мнение имеет решающе значения для принятия решения. Так что процентов на 80 все так же и осталось. А с Москвой - затянули сроки. Если раньше можно было доказать Терентьеву или его заместителю Колчанову, то теперь некому. Если они не хотят, то они отмазываются, что Москва все решает. 

Вам по срокам-то вот у Вас, многие как бы говорят, что еще работают по старой лицензии, но она у них еще, например, не заканчивается, они уже, они начинают оформлять новую, ну, чтоб со сроками-то там.

Да. Мы за год где-то начинали оформлять.

А у Вас тоже старая действует пока? А количество дней не помните, за которое лицензионный центр принимал решение? Месяц, два?

Мы ее оформили за месяц, примерно. Тогда было гораздо легче, чем сейчас. Это в первую очередь. И во вторую – сейчас мы начали оформлять на 100 метров себе лицензию.

Какое количество организаций приходится обойти, чтобы собрать необходимые документы? В днях тоже, примерно подсчитайте.

Это знаете, я Вам лучше телефон дам человека, который все Вам скажет. 

Меня интересует, с какими Вы проблемами столкнулись при оформлении лицензии?

Поменьше времени. Сейчас непосредственно чиновник решает, какую бумагу потребовать. Непонятные какие-то уточнения. Потом это решает непосредственно начальник отдела, потом подписывает все равно начальник всей этой организации, они еще коллегиально это решают. Потом они делают еще, когда вот сформировали пакет, отправляют в Москву, и Москва еще может, ну это, конечно, мало вероятно, но в принципе есть такая вероятность, что…

Москва на чем-то срежет?

Да, да.

А вот многие говорят, то что я не первым к Вам прихожу, то что раньше же в Перми ее оформляли?

Нет. Ну это было давно. 

А по срокам, по-моему меньше было, по времени-то?

А сейчас на рассмотрение не больше берут времени.

А Вас вообще вот сроки вот как-то Вам было по срокам-то лучше чтоб их сократить или Вас это не сильно напрягает?

Нет. Ну, конечно, все равно понятно, если быстрее сделают. В некоторых просто фирмах, допустим,… или кто отправляет свою лицензию, то есть там, конечно, более упрощенная процедура, но сроки да и пока будут рассматривать достоин ты или нет.

Ну многие поэтому и начинают уже оформлять когда у них старая еще действительна.

Ну да, но опять же… там пакет, естественно получается, что я должен грубо говоря за год начать этим всем заниматься… продлить нужно, мне опять нужно формировать этот же пакет документов, который будет сформирован…

Многие говорят, вот сделали бы такую систему, которая, если фирма себя, ну вот которой выдали лицензию, да, например, два года назад, сейчас-то на пять лет, раньше было, по-моему, на два года выдавали лицензию, если она себя, ну сдавала хороший объекты, если у нее никаких нареканий не было, то почему бы старые документы, в принципе, которые по стажу работников, у которых есть высшее образование и пять лет, по новым собрать только, например, какую они переквалификацию проходили и ну какие-то новые документы, а старые вот основной этот пакет сдавать со старой лицензией?

Сейчас вот, говорю, таких вот по моей практике фактов, случаев по лицензии, хочу получить на какой-то вид работы лицензию. Обязан собрать какой-то пакет документов, они обязаны просто его рассмотреть, не вдаваясь особо в подробности моей личности, допустим, за мной никаких…, что можно в принципе в городском комитете…, особых припонов на пути получения этой лицензии.

Вот получение информации о лицензии, Вам бы лучше было, например, вот есть такое запланировано то, что создать страничку в интернет, Вам бы легче так было и именно вот эти…

Опять же вот опять человеческий фактор. Ну хорошо не сдам я этот пакет так, а оформлю я, допустим, анкетирование, выполню… по существующей системе, то есть мне придется опять, я просто по электронной почте отослал все документы туда и мне также потом уведомление о том, что я получаю. … перечень документов, ну абсолютно, ну на сколько я знаю, просто по другим организациям, они документы все приносят и все равно всех рассматривают. То есть я приношу бумажку, она вот не так составлена.

Личная встреча все равно, личный контакт.

Конечно. А если лицензия получается на какие-то ответственные виды работ, то они, этот процесс может затянуться на долго.

Ну вот я как поняла, вот если дальше развивать, то у Вас бы идеально было электронная почта, если б вот, например, Вы все отправили и Вам по электронной почте присылают, да, Вы это лицензию получаете через, например, такой-то срок, все Ваши документы прошли как бы идеально. …фактор вот именно этого человеческого общения.

Данная система вообще она работала, то есть пока она просто существует в том виде, в котором есть, пока этот человеческий фактор существует, то процесс не упроститься, не смотря на введение каких-то формальных изменений,… заполненных по-другому все равно будут сидеть

А вот Вы именно, Вы сейчас как раз, наверное, бумаги собираете и Вы именно с чем у Вас больше всего времени тратиться именно на что? Вот многие сталкиваются то, чтоб у них в фирме, фирма новая, и чтоб в фирме уже работников было с высшим образованием там определенно…

Нет. Ну там не жесткие требования. Там документы в принципе так сильно-то не… на ответственный вид работ лицензию… такой аппарат брать в аренду, такое количество техники. Еще и откажут в лицензии. Хотя у меня есть финансовые возможности и наработки. Это финансовая ответственность, это уплата налогов. Вот и все. Закон нарушает, но получается так, что приходится, скажем, подгонять под те стандарты, которые установлены. Я понимаю, что на нашем рынке сейчас перенасыщенное число фирм, возможно, это и обусловлено… или только маленькие фирмы. Не пускается новая кровь на строительный рынок и…нездоровой конкуренции, когда естественно приходит монополист… Многие люди хотят увеличить свои лицензии или как-то…

ЧП открыть, например…

Да нет. Дело-то даже не в форме собственности. ЧП это… Люди в существующих фирмах строительных хотят увеличить свои лицензии там по высотности, по пасу ответственности строений.

Столкнулась с тем, что лицензии многие, они свои лицензии, например, кто-то подписывает под, ну, например, какая-то маленькая фирма приходит строительная, помогите мне по проектированию, например, и ее на свою работу, ну как бы типа делают ксерокопию и вот с этим…

Нет. Это не такая уж опасность, я понял, что использование чужих лицензий. В принципе это очень легко в… органах контроля. В принципе это может выявить на начале строительства, потому что процедура…

Вот Вы сейчас как раз оформляете, сколько Вам организаций Вы уже посетить вот нужно по…

Ну много. Затрудняюсь точно ответить. … работу, чтобы собрать нужное число информации - ну много, много.

А количество дней, потраченных на сбор, вот где-то около…определенно так?

Ну чтобы мне сформировать пакет документов мне потребовалось не меньше месяца, все равно другим надо было заниматься

Где-то около 30 дней.

Да. Ну естественно у меня есть еще работа, то есть я ну это все просто и при все при то существует один очень такой, ну не знаю, удобный, не удобный, я понимаю, что строительные нормы и правила постоянно меняются как и все в нашей стране. Это постоянная унификация этих форм, то есть сначала одни формы были, потом выпускается методичка, которая… путем лучше становится, я не могу сказать. Общий пакет документов, он примерно какой был, такой и остался. Полгода назад оформляли или год назад лицензию и захотели ее увеличить, так оказывается, что после этого еще пару раз это все поменялось. … обоснованность этого, я вот, просто не могу сказать.

То что если бы была страница у них в интернете, даже у нас, например, пермская, или московский сайт…

Нет. Информационный портал обязательно должен присутствовать, чтобы я хотя бы знал набор документов обязательных, обязательных требований. Я говорю, принес этот пакет документов, который с меня и спрашивали, и это было бы достаточным основанием для принятия решений. Подробности: что у меня за фирма, какой у нее объем и так далее, … который непосредственно занимается сбором документов, то есть кто-то хорошо это делает, … по работе с людьми это только в частном бизнесе.

Так и в частом бизнесе тоже развиваться только начинают еще.

Возможно, возможно, но, я говорю, да у нас кто работает…доведения до автоматизма всех этих…и чтобы я принес пакет, его рассмотрели, мне выдали лицензию. Все. Там не ходил, не стоял в очередях, не ждал ответов там отрицательных, положительных, чтобы они там…

В каком бы виде Вы хотели, чтоб Вам ответ был? Ну там в письменном или чтоб Вам позвонили?

Это абсолютно без разницы.

Без разницы.

Лишь бы ответ был положительный. 

По нововведениям как бы то что это человеческий фактор его убрать, Вы первым вообще это предложили, потому что многие…

Нет. Его нельзя, невозможно убрать.

Ну как бы не то что убрать, а вот именно чтоб он меньше присутствовал.

Я хочу чтобы сидел конкретный человек и я с ним не общался. Вот я как единое одно сдаю документ, и…всегда должен быть обоснован, если они мне в чем-то отказывают, то есть я приношу затребованный пакет документов, естественно их право их проверять и в их подлинности там сомневаться или не сомневаться, но опять же говорю, ответ, отказ должен быть обоснован, а не надуман. Как у нас… виде работ. Но я, естественно, этим и не занимался, но я хочу этим заниматься и хочу себя показать. У меня есть и предпосылки и материально.

Многие еще говорят то, что вот именно единое  окно, ну вот если мы, например, мы документы сдаем, чтобы это в письменном виде отказ был, чтоб, например, можно его было как-то опровергнуть или как-то ну вот чтобы, например, да, Вы отказали…

Нет. Они отказывают, что ну, не хочу чтобы были твердые положения, что вот этот пакет документов, они его рассматривают и принимают решения и отдают мне. Я не хочу с ними общаться на эту тему.

И письменный ответ, да?

Да. они меня не знаю, и я их в принципе не знаю. …во многих системах нужно убрать. Я могу им послать заказным письмом этот пакет документов, они его… у всех государственных фирм и компаний и независимых экспертиз у них… большой объем информации. Возможно, нужно какие-то методы действительно разработать. Целый ряд фирм, ну не знаю аккредитованных и, сейчас это агентство у нас по строительству называется…

Которые помогают оформлять, да?

Которые помогают, да попросту говоря они даже и торгуют этими фирмами. Пока существуют какие-то препоны, существует, соответственно не будет вот этот человеческий фактор при принятии таких решений. То есть должен быть обоснованный пакет документов: штат сотрудников и так далее. Просто не хочу доказывал, что я способен именно это делать. Вот и все.   

4.3.2 Рабочая схема результатов интервью при  отсутствии  аудиозаписи

Интервью № 10.

Название _____ООО «А2»___________________________________

Адрес  _____Коммунистическая ул.,17______________________

Контактный телефон ______120-097______________________

Контактное лицо __Александр Николаевич 

	
	№ обсуждения
	 Показатели
	Уровни

	
	
	
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо 
	Не приемлемо

	
	
	Способы получения интересующей Вас информации, не посещая лицензионный центр?


	Электронная почта ,но при сегодняшних условиях работы необходима личная встреча


	Интернет страничка
	Телефон;

Автоинформатор, который перечисляет

необходимые документы для получения лицензии.
	

	
	
	Какие формы 

получения информации предоставляются   в помещение Лицензионного центра?  


	Устная консультация, в которой указывается необходимый пакет документов для получения лицензии +

Методические указания
	Устная консультация специалистов лицензионного центра
	Методичка, составленная лицензионным центром
	

	
	
	Удобство местонахождения организации 
	
	
	
	

	
	
	-проезд
	
	
	
	

	
	
	-парковка
	
	
	
	

	
	
	Какие условия  для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром?
	
	
	
	

	
	
	Какие трудности возникают при сборе документов.

  (Почему?):

Насколько это для Вас приемлемо?

Опишите Ваш варианты

«отлично»

«хорошо»

«приемлемо» 

«не приемлемо» 
	
	
	
	

	
	
	
	               Особых проблем не возникало, т.к. лицензия оформляется не первый раз

              Неудобства в модификации форм: 

- изменение сбора необходимых документов.

 -изменения методических указаний для сбора документов.

	
	
	Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов

Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований


	_около__8__много_(шт)
        ____30_____(дн)

Это – не проблема, т.к. существуют агентства, которые занимаются оформлением лицензии за определенную плату.

	
	
	   Как  долго лицензионный центр принимал решение о выдаче лицензии        


	Из-за перевода в Москву ,принятие окончательного решения о выдаче лицензии- сроки её получения увеличились.

______60______(дн)



	
	
	    Как бы Вы хотели узнать   о решение?
	Особого значения не имеет, лишь бы ответ был положительным

	
	
	Как Вы думаете , что можно сделать для упрощения  процедуры получения лицензии?


	Создание «единого окна»

Уменьшение человеческого фактора 

Отказ при выдаче лицензии должен быть обоснованным, а не надуманным – в письменной форме.

Отправление пакета документов, необходимых для выдачи лицензии заказным письмом. Лицензионная комиссия высылает ответ в письменной форме.

Доведение до автоматизма сбора документов, необходимых для лицензии


Интервью № 11.

Название _____ Ч.П.Гусев_________________________________________

Адрес  _____Коммунистическая ул.,17______________________________

Контактный телефон ____________________98-84-69__________________

Ф.И.О. респондента  ________Гусев Александр Николаевич_________

	
	№ обсуждения
	 Показатели
	Уровни

	
	
	
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо 
	Не приемлемо

	
	
	Способы получения интересующей Вас информации, не посещая лицензионный центр?


	интернет
	e-mail
	По телефону
	С помощью факса

	
	
	Какие формы 

получения информации предоставляются   в помещение Лицензионного центра?  


	Устная консультация
	Информационные материалы
	
	

	
	
	Удобство местонахождения организации 
	
	
	
	

	
	
	-проезд
	Очень удобное
	
	
	

	
	
	-парковка
	
	
	
	Ее нет

	
	
	Какие условия  для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром?
	-Возможность присесть и наблюдать за очередью.


	
	
	

	
	
	Какие трудности возникают при сборе документов.

  (Почему?):

Насколько это для Вас приемлемо?

Опишите Ваш варианты

«отлично»

«хорошо»

«приемлемо» 

«не приемлемо» 
	
	
	
	

	
	
	
	Проблем не возникает, т.к. лицензия оформляется не первый раз( переоформление старой)

Имеется опыт в оформлении и сборе необходимых документов.



	
	
	Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов

Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований


	_не менее 4_(шт)

___не менее 30____(дн)



	
	
	Как  долго лицензионный центр принимал решение о выдаче лицензии        


	______до 60______(дн)



	
	
	Как бы Вы хотели узнать   о решение?
	письменно

Телефонный звонок

факс



	
	
	Как Вы думаете , что можно сделать для упрощения  процедуры получения лицензии?


	- Заполнение всех данных через Интернет

_ Заранее предупреждать строительную фирму о подходе конца срока действия лицензии( извещение, звонок)


Интервью № 12.

Название ____Ч.П.Щербакова____________________________________

Адрес  _____Советская, 52________________________
Контактный телефон______12-18-54,     12-18-30________
Ф.И.О. респондента _______Щербакова Елена Александровна________
	
	№ обсуждения
	 Показатели
	Уровни

	
	
	
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо 
	Не приемлемо

	
	
	Способы получения интересующей Вас информации, не посещая лицензионный центр?


	Личная консультация по телефону


	Факс
	Интернет
	Очень сложно дозвониться по телефону

	
	
	Какие формы 

получения информации предоставляются в помещение Лицензионного центра?  


	Получение информации о введение новых норм в строительстве от лицензионного центра
	Устная консультация по телефону +информационно-методические материалы
	

	
	
	Удобство местонахождения организации 
	+
	
	
	

	
	
	-проезд
	
	
	+
	

	
	
	-парковка
	
	+
	
	

	
	
	Какие условия  для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром?
	Методические указания по заполнению всех необходимых документов
	Возможность присесть,

Стол,

Наличие ручек не обязательно, т.к. все документы оформляются не в лицензионном центре, а приносятся готовыми
	
	

	
	
	Какие трудности возникают при сборе документов.

  (Почему?):

Насколько это для Вас приемлемо?

Опишите Ваш варианты

«отлично»

«хорошо»

«приемлемо» 

«не приемлемо» 
	
	
	
	

	
	
	
	Частный предприниматель Щербакова получила отказ в получении лицензии на основании того, что   

Индивидуальный предприниматель имеет архитектурное высшие образование, а не строительное высшие образование. Хотя директор фирмы имеет опыт работы 16 лет в «пермстройпроекте», является членом союзов архитекторов  

Причина отказа в выдаче лицензии должна быть более аргументирована,мотивированна



	
	
	Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов

Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований


	_ 4___(шт)

____30_____(дн)



	
	
	   Как  долго лицензионный центр принимал решение о выдаче лицензии        
	______60______(дн)



	
	
	    Как бы Вы хотели узнать   о решение?
	Извещение по телефону

Электронная почта

письмо



	
	
	Как Вы думаете , что можно сделать для упрощения  процедуры получения лицензии?


	-Большое количество лицензий выдается непрофессионалам, дилетантам, которые создают конкуренцию большим фирмам, снижая рыночные цены, т.к. выполняют услугу на очень низком уровне.

- Проверка, контроль лиц. Коммисией наличия площадей, специалистов у фирм, которым выдаются лицензии

- Контроль : Фирмы работают под чужими лицензиями- необходима особая регистрация номера лицензии


Интервью № 13.

Название ________ООО «Кауди»________________________________

Адрес  ______ул Советская 52_______________________

Контактный телефон ___________

Ф.И.О. респондента _____Богданова Инна Сергеевна ____________

	
	№ обсуждения
	 Показатели
	Уровни

	
	
	
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо 
	Не приемлемо

	
	
	Способы получения интересующей Вас информации, не посещая лицензионный центр?
	Личная консультация специалиста, который курирует нашу отрасль и район
	Электронная почта

Но она не у всех присутствует
	Телефон

Не вся информация доступна, т.к. трудно дозвонится
	Интернет

Не у всех есть ,т.к. дорого

	
	
	Какие формы 

получения информации предоставляются   в помещение Лицензионного центра?  


	Методические указания +

Устная консультация
	Устная консультация
	Методические указания
	

	
	
	Удобство местонахождения организации 
	
	
	
	

	
	
	-проезд
	
	
	+
	

	
	
	-парковка
	+
	
	
	

	
	
	Какие условия  для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром?
	Помощь при заполнение бланков, методические указания
	Точная, емкая информация о лицензии- 

опросник
	Необходимый список документов для лицензирования
	

	
	
	Какие трудности возникают при сборе документов.

  (Почему?):

Насколько это для Вас приемлемо?

Опишите Ваш варианты

«отлично»

«хорошо»

«приемлемо» 

«не приемлемо» 
	
	
	
	

	
	
	
	Особых трудностей не возникло, т.к. лицензию оформляли не первый раз, а просто переоформляли

Старую, которая ограничевала строительство по высоте сооружения до 16 этажей.

     Сейчас получена лицензия на строительство в 24 этажа.



	
	
	Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов

Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований
	_около 5-6____(шт)

____20_____(дн)



	
	
	   Как  долго лицензионный центр принимал решение о выдаче лицензии   
	______60______(дн)

Необходимо сократить сроки принятия решения о выдаче лицензии, т.к потеря заказов.


	
	
	    Как бы Вы хотели узнать   о решение?
	В письменном виде

Личная встреча

Телефонный звонок

Элект.почта



	
	
	Как Вы думаете , что можно сделать для упрощения  процедуры получения лицензии?


	-Создание комиссии из нескольких человек для проверки лицензируемой фирмы. Выезд на место-

Проверка площадей у фирмы

-Проверка строительных фирм- опыта, практики строительной организации

- Отслеживание работы в течение года фирмы, которой выдается лице


Интервью № 14.

Название ____ООО Институт_Пермстройпроект_________________________

Адрес  ________Комсомольский пр,34________________________________

Контактный телефон _______196-224____________________

	
	№ обсуждения
	 Показатели
	Уровни

	
	
	
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо 
	Не приемлемо

	
	
	Способы получения интересующей Вас информации, не посещая лицензионный центр?
	Интернет(собственный сайт, где подробно размещена вся информация необходимая для получения лицензии: требования, перечень документов) 
	Телефон

Не самый лучший вариант, т.к. лицензиат зависим от человека на том конце провода( от его графика работы)

+ факс,эл.почта 
	Телефон
	Эл почта + факс

Не приемлемо, т.к.

Очень долгая обратная связь(особенно важно при многократно возникающих вопросах) 

	
	
	Какие формы 

получения информации предоставляются   в помещение Лицензионного центра?  


	Замечательная консультация +

Подробно и доступно составленные методические материалы
	Подробная консультация +методические указания 
	Консультация +

Методические указания
	Плохо составленные брошюры, без указания конкретного списка необходимых документов

	
	
	Удобство местонахождения организации 
	
	
	
	

	
	
	-проезд
	
	
	
	

	
	
	-парковка
	
	
	
	

	
	
	Какие условия  для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром?
	Данные условия совершенно не являются определяющими для строительных организаций

Главное - быстрая выдача лицензии

	
	
	Какие трудности возникают при сборе документов.

  (Почему?):

Насколько это для Вас приемлемо?

Опишите Ваш варианты

«отлично»

«хорошо»

«приемлемо» 

«не приемлемо» 
	
	
	
	

	
	
	
	Не возникают 

	
	
	Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов

Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований
	Все документы просты;

Их сбор и подготовка не заняли много времени и усилий 

	
	
	   Как  долго лицензионный центр принимал решение о выдаче лицензии ___60____(дн)  
	10


	15
	30
	Более

	
	
	    Как бы Вы хотели узнать   о решение?
	 Телефон лично +

В виде письма

В письменном виде

По телефону

Письмо не на

имя 

лецинзиата

(может 

потеряться)



	
	
	Как Вы думаете , что можно сделать для упрощения  процедуры получения лицензии?


	Процесс получения лицензии Госстроя является самой простой и логичной процедурой из всех видов лицензий. Самой основной проблемой является получение именно прочих лицензий:

В положениях не четко расписаны требования, предписания, документы. Процесс получения лицензии Госстроя, в этом смысле, самая хорошо продуманная , «пустяковая процедура» 

Очень важно для строительных организаций упростить все процессы лицензирования, т. е.

Свести в один формуляр. Определяющий критерий качества- быстрое принятие решения о выдачи лицензии. Большой проблемой видится то, что документы отсылаются в Москву.


Интервью № 15.

Название ООО «Стройэксперт»

Адрес                                                 

Контактный телефон 8 912 88 36 281

	
	№ обсуждения
	 Показатели
	Уровни

	
	
	
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо 
	Не приемлемо

	
	
	Способы получения интересующей Вас информации, не посещая лицензионный центр?
	Интернет, чтоб

в сайте был пакет документов, которые понадобятся для оформления лицензии, телефон.
	Телефон
	Электронная почта, факс – худший из приемлемых вариантов, может быть использован как дополнение к другому источнику информации.
	Электронная почта и факс, если это единственный канал поступления информации.

	
	
	Какие формы 

получения информации предоставляются   в помещение Лицензионного центра?  


	Хорошо составленные методические материалы.

Устная информация.
	Методические указания.
	Методические указания.
	Неполно составленные методические материалы, без возможности консультации.

	
	
	Время ожидания в очереди
	Без очереди
	3 мин.
	10 мин.
	30 мин.

	
	
	Удобство местонахождения организации
	Место расположения Лицензионной комиссии очень удобное (Ленина, 64) до нее респондент добирается пешком и это для него хороший вариант.

	
	
	-проезд
	В центре, рядом с дорогой.
	Недалеко от центра, рядом с дорогой.
	Недалеко от центра, недалеко от дороги.
	Во дворах, вдали от центра.

	
	
	-парковка
	Удобная, просторная.
	Её наличие
	
	Невозможность поблизости поставить машину.

	
	
	Какие условия  для заполнения бумаг выполняются лицензионным центром?

Стол

Возможность присесть.

Образцы бланков для заполнения

Наличие ручек

Диванчики
	Наличие всех перечисленных атрибутов
	Возможность присесть, стол.
	Возможность присесть.
	Отсутствие мест для ожидающих в очереди.

	
	
	Какие трудности возникают при сборе документов.

  (Почему?):

Насколько это для Вас приемлемо?

Опишите Ваш варианты

«отлично»

«хорошо»

«приемлемо» 

«не приемлемо» 
	
	
	
	

	
	
	
	При сборе документов не возникает никаких трудностей.

Респондент считает, что отсутствие трудностей связано с его опытом и некоторыми связями в сфере получения лицензии.

	
	
	Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора документов

Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований
	По мнению респондента, организации должны быть всегда готовы к получению лицензии, соблюдать требования. Если это условие будет соблюдено, то количество потраченных дней будет минимальным.

3 дня

5 дней

1 неделя

2 недели 

и более



	
	
	 Как  долго лицензионный центр принимал решение о выдаче лицензии   

___60___(дн)
	1 неделя

1,5 недели

3 недели

60 дней



	
	
	    Как бы Вы хотели узнать   о решение?
	Телефон

В письменном виде,по почте



	
	
	Как Вы думаете , что можно сделать для упрощения  процедуры получения лицензии?


	Процедура получения лицензии логична и проста. Каждый раз для выдачи лицензии, ему приходилось дорабатывать документы. Такая ситуация для респондента приемлема.


Критерии качества  для респондента:

Отсутствие очередей, либо незначительное время ожидания.

Время принятия решения о выдаче лицензии сократить до 3 недель.

Важной проблемой считает, что решение принимается в Москве, а не в Перми, что это растягивает процесс принятия решения о выдаче лицензии и увеличивает время ожидания на 1 месяц.

Список участников опроса 

	Название 

компании
	
	Ф.И.О. контактного лица
	должность
	Адрес

встречи

	ООО

«Стройэксперт»
	8-912-88-36-281
	Клевеко

Владимир

Иванович
	директор
	Комсом.пр., 29

	Институт «Пермпромстрой  проект»
	12-98-18
	Рогозин

 Евгений Юрьевич
	По рекомендации

Ген. Директора

Бартоламея

Леонида Адольфовича 
	Комсом.пр.,34б

	«Дельта-строй»
	40-03-21
	Вавель

Алексей Валентинович
	Наемное лицо
	

	«Каменная цветок»


	29-01-98
	Малюганова

Елена Юрьевна

Виталий Васильевич
	Управляющий

(строительное подразделени)
	

	Трест «Верхнекам ТИСИЗ»»
	34-79-59
	Флотский Владимир Федорович
	Начальник экспедиции
	Куйбышева 52

	ООО « Первая строительная компания»


	44-37-72

93-18-91
	Рожков 

Игорь Федорович
	директор
	Ордженикидзе,41

	Центр  качества строительства
	375-324
	Виктор Федорович

(по рекомендации

 гл. инженера

 Водянина 

Владимира Александровича)
	Ведущий специалист
	Советская 64

	Фабрика Гознак

«Предприятие № 19»


	20-84-93
	Поморцев 

Александр Леонидович
	Начальник строительн. цеха
	Ш.Космонавтов

	Строительная компания «ТК»
	901-855

c 985-589
	Капустин
 Александр Николаевич
	директор
	Большевитская ,96

	Гипрохиммонтаж
	98-55-89
	Андросов

Владимир Викторович
	специалист
	Луначарского, 56

	ООО «Кауди»
	12-18-52
	Богданова 

Инна Сергеевна
	директор
	Советская,52

	«Ч.П.

Щербакова»

при ООО«Кауди»
	12-18-52
	Ирина Александровна
	Частный предпиниматель
	

	ООО «Камастрой»
	10-94-99
	Наталья Геннадьевна (по рекомендации директора Дизатулина

Радика Ильдусовича)
	специалист
	Кирова,56

	ООО «А2»
	120-097
	Сергей
	
	Коммунистическая,17

	«Ч.П.Гусев» при ООО «А2»
	98-84-69
	Гусев

Александр Николаевич
	Част. предприниматель
	Коммунистическая,17


4.4 Материалы экспертного опроса по  медико-социальной экспертизе.

Эксперт 1.

Название организации

Мотовилихинская районная организация Пермской областной организации ВОИ

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

прохождение специалистов

оформление посыльных листов специалистами

очередь по МСЭ

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично

	По телефону

Через общество инвалидов


	У врача




Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично

	Рядом с остановками (не отдаленные районы) в центре


	Выездные заседания МСЭ в поликлиники




Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Консультации

стенды
	Стенды

Буклеты

Консультации

Список заболеваний( критерии), по которым дается инвалидность




Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Сменный график

(утром и вечером) 

и выходные дни
	Вечером тоже и в выходные дни



Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час _40____ мин
	_______ час __20___ мин




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Просторное фойе,

 проветриваемое,

туалет

 и места (стулья) для ожидания
	Просторное , удобное фойе с мягкими диванами,

Проветриваемое помещение,

Наличие туалета




Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Сразу и в руки
	В день освидетельствования,

Лично в руки




Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Эксперт 2.

Название организации

                ПОООВОИ клуб людей на колясках и тяжелых опорников «Оптимист»

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

Психологический стресс от прохождения этой процедуры в целом 

     -Трудности в обследовании узкими специалистами, предваряющую МСЭ.

Расположение бюро МС службы в доступной для всех категорий инвалидов месте.

Поточный обезличенный подход экспертов при определении группы инвалидности.

Физические трудности при длительном нахождении в необорудованном помещении при большом скоплении людей.

Отсутствие информации о дальнейшей трудовой и физической реабилитации человек, получивших инвалидность

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично

	Получать информацию по телефону

У своего лечащего врача
	Получать информацию по телефону, что свидетельствовало бы о доступности мед, обслуживания –качественного и постоянного




Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично

	В удобном оборудованном перилами пандусами здании, при удобной транспортной развязке, учитывающей все виды транспорта  
	+ нужны выездные МСЭ




Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Нужны оборудованные стенды, выпуск буклетов или информационного листа.

Консультации специалистов
	Нужны оборудованные стенды, выпуск буклетов или информационного листа.

Консультации специалистов,

По телевиденью




Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Режим полного рабочего дня

Без перерыва на обед
	Режим полного рабочего дня

Без перерыва на обед




Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час _____ мин

    должно быть минимальным
	_______ час _____ мин

Должно быть минимальным


Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Оборудование для сидений,

Возможность получить ценную информацию во время ожидания
	Минимум ожидания,

Максимум полученной информации

Обязательно оборудованные места общего пользования




Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Сразу или в течение нескольких дней
	сразу




Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Обследование и рекомендованные механизмы по реабилитации МСЭ желательно поддерживать финансовой поддержкой

Эксперт 3.

Название организации

Дзержинская районная организация общества инвалидов

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

В поликлинике отсутствует запись к узким специалистам при заполнение посыльного листа в льготном режиме

    Нет полной информации в поликлиниках о записи к узким специалистам

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично

	По телефону, в т.ч. запись
	


Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично

	Около остановок

Общественного транспорта
	Около остановок

Общественного транспорта


Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	
	Стенды 

Буклеты




Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Хотя бы раз в неделю вечером
	


Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час __60___ мин
	_______ час __30___ мин




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Места для сиденья
	+туалет

гардероб




Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	
	Сразу




Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Эксперт 4.

Название организации

Ассоциация «РИД»

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

Детям инвалидам с возрастом снижают группу, а после окончания школы её убирают. В результате того, что детям не на что жить –они кончают жизнь самоубийством.

Иногда вместо одной гд. ИД дают на 8 мес

 Очень большие и тяжело проходимые очереди в МСЭ 

за не вовремя проходимую комиссию лишают пенсии за не пройденный период

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично

	Если инвалид детства нужно делать

пожизненную ИД или хотя бы на период 3 года 

2) после 4-го года врачи специально понижают группу, чтобы не давать постоянную 
	По почте




Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично

	В поликлинике
	


Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Стенды

Консультации врачей

Брошюры
	


Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	По будням до 17:00
	


Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час __30___ мин
	_______ час ___15__ мин




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Места для сидения

Туалеты

Хор. Вентиляция помещения
	


Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	немедленно
	


Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Чтобы не было грубости врачей :

Профессионализм врачей- психологическая подготовка пациентов

Примечание; графа отлично не заполнена, т.к., потому что собеседник считает это невозможным 

Эксперт 5.

Название организации

Общественная организация 

Пермская организация молодых инвалидов «Голубка»

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

доставка инв. На МЭЭК обратно 

зачастую специалисты не учитывают мнение инв.

Отсутствие популяризации работы

Нехватка квалифицированных специалистов

Отсутствие юридического и эконом. механизма реализации назначений МСЭ, зафиксированных в индивидуальной программе инвалида ( ИПР) 

Отсутствие единых параметров в присвоении группы инвалидности

Процедура оформления инвалидности охватывает не все заболевания , внесенные в реестр.  

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично

	Полная информация должна быть доступна с Web-портала Минсоцразвития в интернете;

  -обязательно необходима виртуальная приемная;

- передачи по радио, телевидению  
	-Бесплатно

по автоинформатору

по телефону

в группах взаимоподдержки

письменно своевременно информировать об изменениях и нововведениях (проспекты, брошюры)

социальная реклама




Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично

	В близи от транспортных развязок в помещениях архитектурно доступных для лиц , использующих инв. коляски
	Должен быть специальный транспорт для доставки в бюро МСЭ, а в сельской местности – регулярная выездная на дом 




Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Стенды с основной информацией написанной шрифтом не менее 20 кеглем

   Эта же информация должна быть записана шрифтом Брайля и на аудиокассете
	-Необходимо укомплектовать всеми недостающими специалистами

- Требуется профессиональный врач –консультант со  знаниями психологии и социальной работы для консультирования и записи на прием приходящих 




Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Соблюдать порядок приема согласно записи 
	Разграничить прием городских и сельских инвалидов в областной МСЭ в разные дни 


Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час __30___ мин
	_______ час __15___ мин




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Обязательно свободный доступ к туалету


	-Архитектурная доступность помещения 

доступ к телефону для экстренных звонков

специализированные стулья,

плотно стоящие с  подлокотниками 

предусмотреть временное пользование jnva инвентарем




Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	
	Сразу после проведения МСЭ , при этом объяснить в каких инстанциях можно оспорить заключения




Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

В ЛПУ выделить опр. дни /часы для создания «зеленного коридора » с целью сокращения времени для оформления документов посыльного листа на МСЭ.

Эксперт 6.

Название организации

Детская общественная организация детей-инвалидов ДЦП

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

необходима транспортировка инвалидов к  МСЭ

низкая квалификация специалистов, экспертов

В карту не записывают необходимые дорогостоящие медицинские препараты

При достижении 18-летнего возраста 

неизлечимо больным детям инвалидность продлевают только на год, и в течении пяти лет каждый год надо ходить матери с ребенком по врачам почти полтора месяца для переосвидетельствования .

18 лет ребенка лечат безрезультатно, а в течение года хотят, чтобы у него инвалидность исчезла- это безобразие

на прием вызывают по времени, а сидим в живой очереди(бывает целый день)

отношение врачей к инвалидам жестокое  

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично

	Нам нужен МСЭ только для переосвидетельствования и для продления инвалидности ребенка
	


Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично

	Выездные МСЫ – только для ДЦП,

МСЫ- только одна в городе, которая находится на Сибирской, а дети инвалиды живут в разных отдаленных районах 
	


Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Получать информацию в МСЭ не имеет значения, т. к. мы владеем большем информацией, чем знают врачи
	


Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Если выездная – не имеет значения
	


Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час _____ мин                                                   _______ час _____ мин

Люди приезжают по времени и не должны ждать




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	-Отсутствие качественного подъема к МСЭ

специальная лестница

туалет

наличие свободных мест для сидения  
	


Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично

	Документы лучше по почте переслать
	


Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Что-то предложить для улучшения МСЭ для инвалидов – бесполезно. Трата времени, нервов и крови

Эксперт 7.

Название организации

Пермская областная организация Всероссийского общества инвалидов

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

Много надо ходить, много посещений.

Трудности представляет запись к врачам, по телефону осуществляется только частично

Имеются необоснованные требования, например, требуют показать страховой медицинский полис

Нет едины правил и требований по работе поликлиник, которая вызывает наибольшие нарекания

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты

	Приемлемо
	Отлично

	
	

	В поликлинике и в стационаре(состав информации: телефон, адрес,график, список документов)

По телефону


	Буклеты

Стенд в поликлинике

Автоинформатор, который также поможет незрячим


Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично



	Центр

Около остановки и транспортной развязки, в т.ч. вокзалов


	


Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Стенды о правах (документы, объявления, критерии признания инвалидности, ссылки на нормативные акты)

Информация о ИПР


	Буклеты

Устные консульатции




Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Гибкий график

Не должно быть ситуации, когда специалист в отпуске и работа останавливается.

Должна быть предварительная запись.

Работа вечером или в субботу.
	Единый график.




Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час ___20__ мин
	_______ час __10___ мин




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Сидения

Туалет

Гардероб
	Организация очереди

Музыка

Телевизор без звука

Радиоинформация




Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Сразу


	Выдача при комиссии (можно задать вопросы)

По почте


Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Отношение неприятное, грубое. Должна соблюдаться презумпция добросовестности инвалида. Представительство общественных организаций в МСЭ и взаимодействие между ними. Книга жалоб или возможность жаловаться через общественные организации. Нет итоговой информации о мотивах принятия решения. Приходится проходить лишних врачей, не влияющих на результат. Все приемы оформляют как первичные, т.к. МСЭ это лучше для отчетности.

Эксперт 8.

Название организации

Пермская областная организация Всероссийского общества слепых 

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

Не записывают по телефону

Список врачей излишний.

Мощностей МСЭ недостаточно, надо больше выездных.

Надо выдавать трости, особенно для жителей области, т.к. там их невозможно достать

Существует проблема с факсимиле, оно стало незаконно.

В МСЭ нужны терапевт и невропатолог для разработки ИПР.

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично



	По телефону

Через общ.организации

У врачей
	Открытка от МСЭ на переосвидетельствование

Печатные материалы




Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично



	У транспортного узла
	Доступ с вокзалов




Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Заранее от врачей

От Зав. Поликлиникой, который подписывает итоговые документы по направлению на МСЭ
	От консультанта




Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	По записи
	Вечер

Суббота




Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	____2-3___ час _____ мин

все до выдачи справки
	_______ час __30___ мин




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Сидения

Холл

Туалет

Гардероб
	Буфет, т.к. люди приезжают из области




Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	В течение 1 часа или сразу

По почте не надо – может потеряться


	


Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Необходим бланк заявления на ИПР, который бы помогал сообщить о себе важные сведения, влияющие на ИПР..

Сотрудничество с общественными организациями, обмен информацией, изменениями в законодательстве.

Эксперт 9.

Название организации

Пермская областная организация Всероссийского общества глухих

Какие наиболее острые проблемы испытывают инвалиды при прохождении медико-социальной экспертизы? (законность и обоснованность заключений не рассматривается)

Длительная процедура

Нужен координационный общественный совет по МСЭ (имеется)

Необходим переводчик (с языка жестов)

Как инвалидам было бы удобно получать информацию о прохождении МСЭ без ее посещения? (по телефону, по почте, у врача, через организации инвалидов и пр.)

В этом и следующих вопросах просим описать приемлемый и отличный варианты.

	Приемлемо
	Отлично



	По телефону
	Буклеты




Как должна быть расположена МСЭ, чтобы инвалидам было удобно до нее добираться? (местоположение в городе, расстояние от транспортных узлов, остановок и пр. или надо делать выездные МСЭ)

	Приемлемо
	Отлично



	Около остановки
	


Как инвалидам было бы удобно получать информацию в самой МСЭ? (стенды, консультации, буклеты и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Стенды

Устные консультации
	


Каков должен быть график работы МСЭ?

(работа вечером, в выходные, обед и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Запись по телефону
	


Каким должно быть среднее время ожидания приема в МСЭ?

	Приемлемо
	Отлично

	_______ час ___15__ мин

по записи
	_______ час _____ мин




Какие должны быть условия ожидания приема в МСЭ? (места для сидения, туалет и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	Газеты

Туалет

Раздевалка


	


Как должны выдаваться документы о результатах МСЭ? (сразу, по почте и пр.)

	Приемлемо
	Отлично



	В течение 10-15 минут


	


Иные предложения в стандарт качества услуг МСЭ (пожалуйста, предлагайте приемлемые с точки зрения финансов и иных возможностей варианты):

Необходима запись по инициативе МСЭ.

Должны быть льготы для отдельных категорий инвалидов, например глухих, которым требуется переводчик.

� Laffont, Jean-Jacques and Jean Tirole (1993) “A theory of Incentives in Procurement and Regulation”, MIT Press.


� На наш взгляд, решение должно быть в форме резолюции «удовлетворить», «отказать». Если консультант каждый раз будет писать мотивированное решение, то во-первых, это сильно удлинит процедуру, а во-вторых, может послужить основой для формирования позиции суда, при последующем судебном разбирательстве.


� См. Отчет ИНП «Общественный договор» к первому этапу исследования


� В СМИ. В сельсовете. Сельсовет. В сельсовете (ее не дают). В сельсовете. В сельсовете. Не имеет значения. При готовности паспорта оповещение из паспортно-визовой службы. Придти самому и узнать. Мне удобно придти в паспортно-визовую службу.


� График работы всех сотрудников. Безразлично. Всех отделов. Чтобы они всегда работали.


� Увеличить штаты при улучшении графика работы. Один день - с утра, другой - вечером. График и время записи. Чтоб не было очередей. Круглосуточно. Больше, наиболее посещаемые кабинеты в колич.


� Бланки не выдают, все заполняется на чистых листах. Со стенда со столом и стулом. Не имеет значения.


� 10-20 минут нормально. Целый день.


� Культурные окружающие. Не имеет значения. Здание ужасное. Увеличение размеров площади. Небольшие очереди. Не имеет значения. Кафе, платный кабинет.


�  Не имеет значения. Не имеет значения. Не имеет значения. Время работы. Без разницы. Без разницы. 


�  Стол со стендом. Сидячий стол со стендом. Сидячий стол со стендом. Не имеет значения. Заполнение сотрудниками.


�  Точно ничего не сказали. Через 3 недели только выйдет из отпуска. В отпуске. ничего не пообещали - когда выйдет из отпуска. Не знаю. Не знаю.


� К пенсии.


�  Получение в местном сельсовете. Льготы для ветеранов и инвалидов.


� Внимательное и вежливое отношение всех работников паспортно-визовой службы, ликвидировать все очереди в оформлении документов, сдачи их и получения паспорта. Организованность. при обращении в паспортно-визовую службу улучшить работу домоуправлений, через которую легче получить паспорт, для этого необходимо, чтобы дни приема в ЖКХ были не два раза в неделю, а хотя бы три дня, но часов до 7 вечера, при получении паспорта сделать рабочий день субботу хотя бы один раз в месяц. Организация очереди. Организовать сбор документов и выдачу паспортов по микрорайонам с выездом на места. Назначение времени получения паспорта и говорили при подаче. Повысить внимание сотрудников ПВС к посетителям. Увеличение штата сотрудников. Лучший режим работы Улучшение режима работы. Улучшить элементарные условия ожидания и работы ПВС, доступность точной информации. Районные (сельские) ПВС. Открытие ПВС в сельсоветах. Открытие ПВС в сельсоветах. В Юго-Камске можно получить паспорт, а обменять при утрате нельзя - абсурд. все услуги в местном сельсовете. Ремонт и расширение площади, улучшение условий работы сотрудников. Столовая, т.к. ждешь целый день. Все отделы и оплата в одном месте. График работы всех отделов при входе, освещение неудовлетворительное, без перерыва. Точность и доступность информации и должное обращение с клиентом. Гибкость графика, предоставление различных услуг. Организация работы без огромных очередей. Нет условий для работы сотрудников, поэтому неудовлетворительное отношение к посетителям. Все надо менять. Завести должность в паспортно-визовой службе консультанта по сбору и заполнению документов, и увеличить штат сотрудников, чтобы уничтожить очереди в определенные кабинеты. ускорить работу сотрудников паспортно-визовой службы. Я просто устала ждать и потеряла рабочую смену, отсутствует туалет. Для больных и пожилых людей приход сотрудников ПВС на дом. Я бы хотела, чтобы сотрудники ПВС со своими клиентами были чуточку повежливее, когда на тебя покрикивают или грубят, совершенно не хочется здесь находиться. Чтоб было побольше операторов. С выдачей временного удостоверения личности.


� На консультации. Из газет , по ТВ.


� К начальнику отдела. Обратился бы в вышестоящую организацию. К другому сотруднику, ЮЛ


� У своего инспектора. Обратилась в комиссию. Разбиралась с бухгалтерией. У инспектора


� Долго стояла в очереди и зарегистрировалась только на следующий день. Опротестование незаконного приказа. Посещение работодателей.


� Реклама вакансий по ТВ. Информация о занятости


� Расширить варианты вакансий. Увеличить кол-во инспекторов, больше информированности безработных граждан. Больше информации на стендах о предприятиях, имеющих вакансии с указанием его адреса и требований к работе. Большее количество предлагаемых вакансий и информации должна быть "свежей". Не оказывать давление по предложению раб мест, доброжелательность инспектора. Вежливость и культура общения с безработными, законченность принимаемых решений, не должно быть волокиты при решении спорных вопросов. Больше вакансий. Большой выбор вакансий, мест  профессий для переобучения. Узаконить возможность ФЗ на подателей заявлений о вакансиях, т.к. после 50 лет на работу не берут. Чтобы работодатели вовремя снимали вакансии, когда уже человек принят. Больше вакансий для молодежи, кто не имеет стажа. Чтобы было больше сотрудников. Быстрее прием был. Чтобы сотрудники были более вежливыми с посетителями. Чтобы банк вакансий был шире, чтобы СЗ сама искала вакансии с более высокими окладами. Чтобы было больше предложений хорошей работы. Уменьшить время ожидания приема. Чтобы принимали быстрее. Должны более эффективно искать работу. Не отнимать надежду искать работу после 40 лет. Быть более внимательными с посетителями. Быть более внимательными и вежливыми с посетителями





