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социально-демографические  Характеристики

 населения,  обращающегося в различные 

государственные и муниципальные учреждения

Опрос был проведен в ноябре 2002 года методом личного интервью. Всего было опрошено 1233 человека. Выборка репрезентативна для населения города Воронежа старше 18 лет по полу, возрасту и образованию.

Опрос населения по поводу обращения в различные государственные учреждения за помощью или информацией выявил  некоторые факты, на которые стоит обратить внимание. Прежде всего, большая часть населения предпочитает не иметь дела с чиновниками.

Таблица 1

Обращались ли Вы за последние два года в государственные органы власти, органы местного самоуправления или в государственные учреждения за помощью или для получения какой-либо информации?

	
	Областная админ.
	Городская админ.
	Районная админ.
	Предприятия ЖКХ
	Правоохр. органы
	Социал. службы

	Не обращался
	98,3%
	96,9%
	95,5%
	69,4%
	95,1%
	85,4%

	Обращался за помощью
	1,4%
	2,5%
	3,6%
	24,7%
	4,5%
	9,2%

	Обращался за информацией
	0,6%
	1,0%
	1,6%
	8,4%
	0,7%
	7,2%


Как видно из цифр, подавляющее большинство граждан не обращаются вообще в органы государственной и муниципальной власти. Очевидно, традиция тесного взаимодействия населения с властными структурами, которая должна иметь место в гражданском обществе, у нас не сложилась. 

Следует отметить еще один  любопытный факт: число обращений зависит от учреждения. Так, самое большое количество «необращений» приходится на областную и городскую администрации (98% и 97% соответственно). В данном случае, видимо, эти учреждения  ассоциируются с более высоким уровнем власти. Получается, что чем ближе к «голове», тем дальше от народа.

Число жителей города, которые все-таки обращаются за помощью или информацией в местные органы исполнительной или законодательной власти,  очень мало. Так, например, за информацией в Областную администрацию обратились за два последних года всего 0,6% горожан. Наиболее «посещаемыми» являются предприятия ЖКХ: 25% за помощью, 9% за информацией.

Правоохранительные органы, увы, также не пользуются «популярностью» у воронежцев: лишь 5% горожан обращались сюда для решения каких-либо проблем, остальные же 95%  предпочитают обходиться без их помощи. 

Как показал опрос, в государственные и муниципальные учреждения население, если и обращается, то чаще за помощью (34%), чем за получением какой-либо информации (16,5%).  В целом за два прошедших года из 1233 опрошенных жителей города Воронежа за помощью обратился  421 человек, за информацией – 204 человека.

Теперь более подробно рассмотрим случаи обращения в различные структуры.

Каким социальным слоям приходилось обращаться в различные органы власти за помощью или информацией?

В Областную администрацию чаще обращались мужчины. Оказалось, что молодежь от 18 до 24 лет в три раза чаще нуждается в информации (2,2%), чем в помощи (0,7%). А люди 25-29 лет  предпочитают все свои проблемы решать каким-то иным способом: Никто из горожан этой возрастной категории не обращался в областную администрацию вообще. И даже пенсионеры, которые, по сложившемуся мнению, чаще остальных «обивают» пороги различных учреждений, предпочитают в этот орган управления не обращаться: лишь 3-4% горожан старше 50 лет приходят в Областную администрацию за помощью или получением информации.

Чаще за помощью к сотрудникам областной администрации обращаются жители Воронежа, оценивающие свое материальное положение как неудовлетворительное. А те, кто имеет хороший материальный достаток, наоборот, за помощью не обращаются вообще, довольствуясь лишь получением необходимой им информации (1,7% горожан).

Род занятий человека также оказывает, по-видимому, свое влияние на решение прибегать ли к «услугам» данного учреждения. Опрос показал, что руководители предприятий, предприниматели, научные работники, домохозяйки, военные, а также безработные не обращаются в обл. администрацию ни за помощью, ни за информацией. Но как уже говорилось, 2% обращений населения в эту структуру все-таки есть. При этом за помощью чаще остальных обращаются начальники отделов (6%), а за информацией – учащиеся и студенты (3,2%).

Количество обращений в Городскую администрацию, как показал опрос, чуть больше, чем в областную. Если в Областную администрацию (как за помощью, так и за информацией) чаще обращаются люди с высшим образованием, то в Городскую администрацию эта категория населения чаще других обращается лишь за информацией. За помощью же большинство обращений поступает от людей с низким уровнем образования.

Районная администрация чуть более посещаемая, чем областная и городская. Это, по всей видимости, опять проявление иерархичности учреждений органов власти: районная администрация кажется более доступной, чем областная. Сюда поступает до 5% обращений от граждан. 

За помощью наиболее часто приходят люди 50-59 лет (5%) и молодежь от 18 до 24 лет (4,4%). Граждане с высшим образованием чаще остальных решаются на просьбы о помощи или получении информации: таких около 6%.

Воронежцы с хорошим материальным положением, как показывает опрос, в случае необходимости предпочитают обращаться в районную администрацию: 1,7% - за помощью и 5% - за информацией.

Руководители предприятий  и предприниматели обычно не прибегают к «услугам» и районной администрации. За информацией чаще остальных обращаются самые любознательные – студенты и учащиеся (5%).

Как уже говорилось выше, на предприятия ЖКХ поступает самое большое количество обращений по сравнению с остальными государственными и муниципальными учреждениями – 25%. Это и понятно: всем жителям нашего города так или иначе приходится решать постоянно возникающие проблемы и вопросы, связанные с собственным жильем. 

При этом за помощью на предприятия ЖКХ обращаются чаще, чем для получения информации. Женщины больше мужчин занимаются улаживанием вопросов жилищно-коммунального хозяйства. Чаще всего «квартирный вопрос» возникает у людей старше 60  лет: 30% людей этого возраста обращаются сюда за помощью.  

Правоохранительные органы, как и областная и городская администрации, не пользуются особой популярностью у населения. Напомним, что в эту структуру власти, обращается лишь 5% граждан. Что это: низкий уровень преступности или неверие в силу закона? Поскольку первое предположение расходится с действительностью, больше оснований имеется у второго.

Чаще других в помощи правоохранительных органов нуждаются люди в возрасте 30-49 лет (6%). 

Самыми частыми посетителями этой структуры, приходящими за помощью, является категория безработных воронежцев (9%). Примерно по 7% обращений за помощью поступают от людей как с очень низким, так и с высоким уровнем дохода. Таким образом, получается, что две категории граждан в большей степени вынуждены прибегать к помощи правоохранительных органов: утрируя, назовем их бедные и богатые.  Причины обращения «богатых» за помощью, в общем-то, понятны. Количество поступлений обращений от «бедных» можно, пожалуй, объяснить лишь их социальной незащищенностью.

Судя по опросу, наиболее востребован правопорядок оказался в  Коминтерновском районе города:  7% его жителей  обращались за помощью в правоохранительные органы. Самым же «спокойным» стал Левобережный район – только 2% жителей просили о помощи. 

В социальные службы города, как показал опрос, за два последних года обратилось около 15%  жителей Воронежа (как за помощью, так и за информацией). 

Женщины в два раза чаще, чем мужчины, бывают посетителями учреждений, занимающихся различными социальными вопросами. Люди старше 60 лет также являются наиболее частыми гостями в подобных учреждениях: 12%.  

К помощи социальных служб в большей степени прибегают люди женатые (10%) и вдовцы (11%). Меньше всего социальные проблемы возникают у холостых – лишь 4% обращений.

Как и следовало ожидать, люди с бедственным и плохим материальным положением почти в два раза чаще обращаются в различные социальные службы, чем это делают те, кто оценивает свой доход как удовлетворительный или хороший. И если люди с низким материальным достатком  почти в два раза чаще нуждаются в помощи, чем в простой информации, то люди с более устойчивым материальным достатком обращаются почти в равной степени и за информацией, и за помощью.

График 1

Зависимость частоты обращений в государственные и муниципальные 
учреждения от материального положения горожан
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Примечание:

 бедственное мат. пол. – денег не хватает даже на питание и квартплату;

плохое – денег хватает только на питание и квартплату;

удовлетворительное – кроме питания и квартплаты денег хватает на покупку недорогих вещей;

хорошее – могу покупать дорогие вещи.

Самыми нуждающимися в помощи социальных служб оказались домохозяйки (20%) и научные работники (14%). Последние, кстати, обращаются сюда только за помощью.

В информации по социальным вопросам в большей степени нуждаются руководитель предприятий (12,5%) и пенсионеры (11%), что вполне понятно. Зато вызывает удивление тот факт, что на категорию безработных приходится лишь 4,4% обращений (как за помощью, так и за информацией). 

Доступность информации для населения города Воронежа

Бытует мнение, что обращение в органы власти не дает каких-либо ощутимых результатов. Но, как показал опрос, это не всегда так. 

Мы уже отмечали выше, что подавляющее большинство предпочитает не прибегать к услугам власть предержащих. Что же бывает, в тех случаях, когда население всё-таки вынуждено посетить коридоры власти «в поисках правды» или необходимой информации? 

График 2

Если Вы обращались за помощью, была ли она Вам оказана?

(от общего числа опрошенных)
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Итак, в среднем за помощью в различные структуры приходит 34% населения города. Им был задан вопрос: «Была ли Вам помощь оказана?» Если принять за 100% всех горожан, которые обращались за помощью (в нашей выборке это 421 человек), то оказывается, что больше половины (51% - 217 человек) из них, эту помощь получили. Правда, при этом почти половине обратившихся (48% - 201 человек) было отказано. Кстати, людям пенсионного возраста (от 50 лет и выше) в среднем в полтора раза чаще отказывают в помощи, чем остальным. Та же ситуация с каждым вторым безработным – им обычно отказывают в просьбах.

Оказалось, наиболее распространенный способ обращения в органы власти – личное посещение (74%) . Второй по популярности способ получения информации – по телефону (27%). Каждый четвертый оставляет заявление, отправляют его по почте 3,2%. И самый редкий способ – 1,4% - через доверенное лицо. 

Если ли зависимость между получением помощи и способом обращения в органы власти и госучреждения?

Таблица 2
Зависимость получения помощи от способа обращения

	Способ обращения в учреждение
	Помощь была 
получена
	Помощь не была получена

	По телефону
	54%
	46%

	Посещал лично
	52%
	48%

	Оставлял заявление
	42%
	58%

	Отправлял обращение (заявление) по почте
	64%
	36%

	Посылал доверенное лицо
	17%
	83%


      Результаты опроса свидетельствуют, что самыми надежным способом обращения за помощью является отправка заявления по почте. В этом случае письмо регистрируется секретарём, никуда не теряется, и само о себе напоминает. В 64 случаях из ста отправленные по почте заявления (просьбы о помощи) возымели действие. Также эффективно и личное посещение (52%), и звонок по телефону (54%). В обоих случаях большинство просьб было удовлетворено. Наименьшего эффекта (17%) добились те, кто посылал своих доверенных лиц, то есть пытался действовать не лично, а через кого-то. Известно, что «чужими руками разгребать жар», хоть и легко, но бесперспективно. Поэтому, мудрее руководствоваться поговоркой: «если хочешь сделать хорошо, сделай сам».

     Что касается информации, ее органы власти предоставляют более охотно. Правда в информации население нуждается меньше, чем в помощи – лишь 16,5% жителей города Воронежа обращались с подобной просьбой в официальные структуры.  

График 3

Получили ли Вы необходимую информацию?

(от общего числа опрошенных)
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Тем не менее, если принять за 100% общее количество обращений за информацией, то получается, что 63% этих запросов удовлетворяются, причем в полном объеме. Ещё  24% обращений за информацией удовлетворяются, хотя и не в полном объеме. И 13% - не удовлетворяются вовсе (см. График 4). 

График 4

Получили ли Вы необходимую информацию?

(из числа обращавшихся за информацией)
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Примечание: Следует отметить, что при последующем анализе результатов опроса за 100%  берется не общее количество опрошенных (1233 человека), а только те, кто обращался в различные учреждения  за получением какой-либо информации.

Надо отметить, что 63% людей, чей запрос на информацию все-таки удовлетворен, получают ее сразу, т.е. в течение суток. 21% - в течение двух недель. В течение месяца (что, кстати, является максимальным сроком предоставления информации) приходилось ожидать запрашиваемую информацию лишь 8,5% обратившихся людей. Но некоторым приходилось дожидаться своей информации и более месяца – 6%.

Как уже говорилось, каждому восьмому обратившемуся за информацией в ней отказывают. И почти 82% отказов не мотивируются, т. е. причины отказа никак не объясняются. 4% отказов объясняются тем, что организация вообще не предоставляет информацию. И если в Левобережном и Железнодорожном районах людям в среднем каждому четвертому причины отказа как-то поясняются, то в других районах нет и такого: все отказы без объяснения причин. 

По закону отказ в предоставлении информации можно опротестовать, если на то есть основания. Но, видимо, уровнем правосознания населения ещё не достаточен для решимости пойти на этот шаг (см. График 5).

График 5

Обжаловали ли Вы отказ чиновников в предоставлении Вам информации?
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 «Недосягаемыми» чиновников, как показал опрос, назвать нельзя: 71% пришедших в государственное учреждение посещает чиновников беспрепятственно, 23% - после преодоления определенных трудностей. И лишь 1,3% не смогли пройти дальше вахтера.

Не ограничиваясь общей социологической картиной,  рассмотрим, каковы были реальные результаты взаимодействия воронежского населения с конкретными государственными и муниципальными органами власти и госучреждениями (по каждому сегменту отдельно) относительно получения информации. В нашу выборку попало в целом 520 человек, которые в течение последних двух лет обращались в различные учреждения либо за помощью, либо за информацией. В таблице 3 приведены данные не в процентах, в абсолютных числах (кол-во человек).

Таблица 3
Результаты взаимодействия населения с различными структурами власти

	Вопрос
	Варианты ответа
	Областная.

администрация
	Городская
администрация
	Районная
администрация
	ЖКХ, МУРЭП, Гор- газ ,Горэлектросеть 
	Правоохранитель-ные органы
	Социальные службы (Собес, мед.страх)

	Насколько доступны  органы власти были для Вас лично?
	Не пустили в здание
	2
	2
	1
	4
	2
	4

	
	Не пропустили к чиновнику
	1
	3
	2
	15
	0
	3

	
	Попал к чиновнику после преодоления трудностей
	4
	3
	10
	64
	14
	33

	
	Посетил чиновника беспрепятственно
	8
	13
	21
	180
	3
	113

	Получили ли Вы необходимую информацию?
	Да, в полном объеме
	5
	5
	12
	91
	6
	55

	
	Получил, но не в полном объеме
	4
	7
	6
	34
	5
	27

	
	Не получил
	3
	3
	5
	19
	4
	5

	Через какое время Вы получили запрашиваемую информацию?
	Сразу (в течение суток)
	4
	5
	8
	82
	3
	49

	
	В течение двух недель
	1
	2
	5
	27
	5
	16

	
	В течение месяца
	1
	3
	2
	8
	3
	11

	
	Пришлось ждать больше месяца
	2
	1
	2
	5
	
	6

	
	Затрудняюсь ответить
	
	1
	1
	3
	
	

	Какова мотивировка отказа Вам в информации?
	Эта организация вообще никому не даёт информации
	
	
	
	1
	
	

	
	Отправили в другую организацию
	1
	
	1
	
	
	

	
	Сослались на занятость чиновников
	
	
	
	1
	1
	

	
	Без объяснения причин
	2
	3
	4
	17
	3
	5


Судя по результатам реальных посещений различных структур, нельзя сказать, например, что Областная администрация менее доступна для населения, чем муниципальные органы власти, или учреждения ЖКХ, просто в Областную администрацию посетители обращаются с просьбами или за информацией реже всего. В Городскую администрацию население обращается чуть чаще, чем в областную, а в районную ещё чаще.  Но никакое учреждение не может сравниться по количеству обращений с предприятиями ЖКХ (а также МУРЭП, Горэлектросеть, Горгаз и т.д.). Различные социальные службы (собес, пенсионный фонд, медицинское страхование и. т.д.) им уступают в два раза по количеству обращений.

 Но куда бы ни пришли посетители, их могут ожидать неприятные сюрпризы. В любом из обследованных нами учреждений их может не пустить в здание дежурный вахтер,  а если и пустят в здание, то не пропустят к чиновнику. Исключением явились правоохранительные органы: здесь если человека пропускали в здание, то к чиновнику он попадал обязательно, хотя и после преодоления значительных трудностей. Только троим из девятнадцати человек, обращавшихся в правоохранительные органы, удалось посетить чиновника беспрепятственно. 

Чаще всего людям давали информацию или оказывали помощь в социальных службах и предприятиях ЖКХ. Более половины обратившихся в районные администрации также остались полностью удовлетворены. А в правоохранительных органах людям оказывали помощь или давали информацию так же редко как в Городской или Областной администрации. 

Относительно времени ожидания информации или помощи можно сказать, что приходилось запасаться терпением примерно половине посетителей администраций разного уровня – их ожидания удовлетворялись в течение месяца и более. Две трети жителей города, обратившихся на предприятия ЖКХ, получили необходимую информацию сразу же. Несколько инертнее в этом отношении оказались социальные службы: здесь в течение суток удовлетворяли запросы 60% посетителей. Остальным приходилось ожидать. Больше месяца ожидали её 6 человек из 82 обратившихся, что составляет 7%. По сравнению с остальными учреждениями самыми «неторопливыми» оказались правоохранительные органы. Сразу же оказывалась помощь или предоставлялась информация здесь только одной трети из обратившихся в эти структуры 

Без объяснения причин чаще всего отказывали людям на предприятиях ЖКХ (МУРЭП, Горэлектросеть, Горгаз и т.д.): из 19 посетителей, которым отказали, только двое удостоились объяснения причин. Надо сказать, что объяснениями причин «не балуют» и на других предприятиях и госучереждениях. Воронежцы, которым было отказано в информации или в помощи крайне редко слышали какие-либо причины отказа, а если таковые и были, то зачастую только подчеркивали небрежное отношение к посетителям, например: «у чиновников много другой работы».

Складывается картина, которая свидетельствует, что информацию и помощь на различных госпредприятиях и в органах власти получить можно, если обладать изрядной настойчивостью и завидным терпением, не «тушеваться» в коридорах власти, а четко формулировать просьбу или запрос на информацию и твердо знать свои права. К сожалению, в нынешнее время мало кто из гражданского населения России мог бы похвастать такими качествами.
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