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ОТЧЕТ
 об уровне удовлетворенности внешних клиентов процессом предоставления государственных услуг службой ЗАГС Астраханской области за 2024 год 
В целях оценки уровня удовлетворенности внешних клиентов процессом предоставления государственных услуг службой ЗАГС Астраханской области    (далее − служба) были опрошены внешние клиенты службы в количестве 367 человек. Опрос проведен в порядке, установленном постановлением службы от 21.11.2023 № 305-01-04/8 «О Порядке изучения мнения населения о качестве предоставления государственных услуг службой записи актов гражданского состояния Астраханской области».
По итогам опроса выявлено следующее.
Граждане, принявшие участие в опросе, обращались в органы ЗАГС Астраханской области (далее — органы ЗАГС) за получением следующих государственных услуг:
- государственная регистрация рождения – 21%
- выдача повторных свидетельств о государственной регистрации актов гражданского состояния и иных документов, подтверждающих наличие или отсутствие фактов государственной регистрации актов гражданского состояния – 21%
- государственная регистрация заключения брака – 16%
- государственная регистрация расторжения брака – 14%
- государственная регистрация перемены имени – 7%
- государственная регистрация смерти – 5%
- государственная регистрация установления отцовства – 5%
- внесение исправлений и изменений в записи актов гражданского состояния – 4%
- проставление штампа «апостиль» на официальном документе, выданном компетентным органом на территории Астраханской области в подтверждение факта государственной регистрации акта гражданского состояния или его отсутствия – 4%

- восстановление записи акта гражданского состояния – 1%

- государственная регистрация усыновления (удочерения) – 1%

- истребование документа о государственной регистрации акта гражданского состояния с территории иностранного государства – 0,5%

- внесение в Единый государственный реестр записей актов гражданского состояния сведений о документах, выданных компетентными органами иностранных государств в удостоверение актов гражданского состояния, совершенных вне пределов территории Российской Федерации по законам соответствующих иностранных государств в отношении граждан Российской Федерации – 0,5%
Лично обратилось в органы ЗАГС за получением государственных услуг 83% опрошенных, 17% – подали заявления через Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций).
Информацию о предоставлении государственных услуг граждане получали из следующих источников:
- от работников органа ЗАГС Астраханской области – 57 % опрошенных;
- от знакомых, родственников, коллег – 14 % опрошенных;
- через Единый портал государственных и муниципальных услуг – 9 % опрошенных;
- через сеть «Интернет» – 8 % опрошенных;
- на сайте службы ЗАГС – 7 % опрошенных; 
- из средств массовой информации – 4 % опрошенных; 
- из информации на стендах в органах ЗАГС – 1 % опрошенных.
При оценке качества консультирования работниками органа ЗАГС Астраханской области о порядке предоставления государственной услуги 97% граждан поставили оценку отлично, 3% поставили оценку отлично и удовлетворительною

В очереди за предоставлением государственной услуги опрашиваемые провели:
- менее 15 минут – 75%
- 15 – 30 минут – 20%
- более 30 минут – 5%
Все опрошенные отмечают вежливость и корректность работников органов ЗАГС.
Разъяснена возможность получить платные услуги у сотрудника ГБУ АО «Сервис-ЗАГС» 83 % гражданам, принявшим участие в анкетировании. 7 % опрошенных ответили отрицательно на данный вопрос. 10 % ответили, что в этом не было необходимости.
ПРЕДЛОЖЕНИЯ И ПОЖЕЛАНИЯ РЕСПОНДЕНТОВ 
И ОТВЕТЫ НА НИХ
1. Создать более комфортные условия ожидания (установить в помещениях сплит-системы, провести ремонт помещений, утеплить помещения в отделе).

Ответ: Как правило, органы ЗАГС размещены в помещениях, предоставленных Астраханской областью службе на праве оперативного управления или безвозмездного пользования. Места пребывания заявителей распределены оптимально настолько, насколько это возможно. Места ожидания во всех отделах службы имеют комфортные условия ожидания, в том числе, оснащены мебелью для сидения (креслами, диванами, стульями и т. д.), столами для заполнения заявлений, информационными стендами. В отделах службы, где возможен монтаж систем кондиционирования воздуха, в холлах установлены сплит-системы. Системы кондиционирования воздуха всегда поддерживаются в рабочем состоянии.   
К сожалению, в связи с недостаточностью финансирования проведение ремонтных работ в помещениях органов ЗАГС в ближайшее время не планируется.
Как правило, органы ЗАГС располагаются в зданиях органов местного самоуправления или в жилых многоквартирных домах. Зачастую проблема с обогревом помещений возникает из-за всей отопительной системы этих зданий в целом. Обслуживание тех частей отопительной системы, которые располагаются в помещениях органов ЗАГС, служба обеспечивает регулярно. Также регулярно служба обращается к собственникам зданий, управляющим компаниям, обслуживающим здания, с требованием улучшить их отопление. По мере возможности служба обеспечивает органы ЗАГС дополнительными источниками тепла (переносными обогревателями). В зданиях, принадлежащих службе, в которых располагается только орган ЗАГС, проблем с отоплением не имеется.              

2. Создать возможность записываться в орган ЗАГС в режиме онлайн.

Записываться в режиме онлайн (в электронном виде) на прием в орган ЗАГС возможно посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг (функций). 

3. Улучшить качество сети «Интернет».

Услуги сети «Интернет» для государственных регистраций актов гражданского состояния предоставляются ПАО Ростелеком, заказчиком этих услуг является Федеральная налоговая служба. Органы ЗАГС как пользователи сети «Интернет» работу считают удовлетворительной.

4. Установить терминал для оплаты госпошлины.
Ответ: Банковские учреждения не заинтересованы в размещении в органах ЗАГС банкоматов и терминалов, поскольку собираемые банкоматами денежные средства не покрывают расходов банков по их содержанию. Кроме того, в настоящее время распространена онлайн оплата услуг и для этого в каждом органе ЗАГС посетителям предлагается QR-код для совершения платежа посредством онлайн-сервисов.

5. Расширить штат работников.
Ответ: Служба не определяет свою штатную численность самостоятельно. Постановлением Правительства Астраханской области от 14.12.2017 № 472-П установлена предельная штатная численность службы, которая составляет 78,5 единиц. Соответственно, служба должна оставаться в рамках данной штатной численности.

6. Во Дворце бракосочетаний ввести в штат работника, который в холле будет распределять посетителей по кабинетам.

В отделе № 1 (Дворец бракосочетаний) имеется администратор, который постоянно находится в холле здания и помогает посетителям в получении услуг. 

7. Ввести электронную очередь.
К сожалению, в связи с недостаточностью финансирования и необходимостью финансирования наиболее важных нужд установить систему электронной очереди в отделах службы не представляется возможной.

8. Дать людям возможность заполнять заявление, пока ожидают в очереди.

Во всех отделах службы в местах ожидания размещены формы заявлений на предоставление государственных услуг, образцы их заполнения, установлены столы для удобства заполнения заявлений. Таким образом,  возможность заполнения заявления посетителями, ожидающими в очереди, имеется.

9. Больше давать информации по платным услугам.

Во всех отделах службы имеются работники, которые могут подробно рассказать о предоставлении платных услуг подведомственным службе учреждением, также в отделах имеются информационные стенды учреждения. Получить информацию о платных услугах также возможно в разделе «Платные услуги» на сайте Государственного бюджетного учреждения Астраханской области «Сервис-ЗАГС» в сети «Интернет» s-zags.ru. 

10. Установить в холле кофе-машину, кулер с водой.

Ответ: К сожалению, недостаточность финансирования службы не позволяет обеспечить органы ЗАГС кулерами с питьевой водой, кофе-машинами для посетителей, регулярно обслуживать их и пополнять запасы питьевой воды, кофе.        
