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У звіті представлено результати громадського моніторингу якості 

адміністративних послуг, які надаються Міністерством юстиції України. 

Моніторинг було проведено в жовтні - грудні 2015 року в Харківській, Одеській, 

Львівській, Дніпропетровській областях та місті Києві громадською організацією 

«Центр політико-правових реформ» у співпраці із іншими громадськими 

організаціями в рамках грантового проекту «Громадський моніторинг 

адміністративних послуг Міністерства юстиції України як дієвий механізм впливу 

на їх якість» за підтримки Проекту Агентства США з міжнародного розвитку 

(USAID) «Справедливе правосуддя».  
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Аналітичний звіт 

за результатами громадського моніторингу  

якості надання адміністративних послуг  

територіальними управліннями юстиції 

в  Харківській області 

(у містах Харкові, Ізюмі, Чугуєві, Змієві) 

Вступна частина  

Моніторинг було проведено в жовтні - грудні 2015 року в Харківській, 

Одеській, Львівській, Дніпропетровській областях та місті Києві громадською 

організацією «Центр політико-правових реформ» у співпраці із іншими 

громадськими організаціями в рамках грантового проекту «Громадський 

моніторинг адміністративних послуг Міністерства юстиції України як дієвий 

механізм впливу на їх якість» за підтримки Проекту Агентства США з 

міжнародного розвитку (USAID) «Справедливе правосуддя».  

Опитування користувачів адміністративних послуг Міністерства юстиції в 

Харківській області проведено ГО «Фонд місцевої демократії». 

Мета дослідження – виявити та оцінити ступінь задоволення користувачів/ 

клієнтів якістю послуг (у тому числі надання інформації чи консультацій), що 

надаються відділами територіальних управлінь юстиції Харківської області і на цій 

основі сформувати рекомендації щодо покращення та удосконалення роботи 

зазначених органів. 

Період проведення дослідження – опитування проводилося в період з 16 

жовтня по 20 листопада 2015 року, опрацювання результатів – листопад - грудень 

2015 року. 

Метод збору первинної інформації – особисте (face-to-face) інтерв’ю по 

формалізованій анкеті клієнтів територіальних управлінь юстиції Харківської 

області на виході із приміщень підрозділів зазначених органів. 

Місце опитування: 

Всього опитано 1001 особа, з них: 

Харків - 810 опитаних осіб, 

Ізюм  - 90 опитаних осіб,  

Чугуїв  - 60 опитаних осіб , 

Зміїв - 41 опитаних осіб. 

Вибірка 

Дослідження проводилося з використанням випадкової вибірки.  

Загалом був опитаний 1001 респондент – клієнти Територіальних управлінь 

юстиції у містах Харківської області віком від 18 років і старші. Серед них 

відвідувачів*: 

Відділів державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної 

служби 

281 осіб 

(28,1%) 

Відділів державної реєстрації речових прав на нерухоме майно 

реєстраційної служби 

232 осіб 

(23,2%) 

Відділів державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - 

підприємців 

445 осіб 

(44,5%) 

Відділів з легалізації та реєстрації громадських формувань 11 осіб (1,1%) 
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реєстраційної служби 

Комплексні послуги 32 осіб (3,2%) 

 
*Дані дослідження були опрацьовані за допомогою програмного пакету IBM SPSS 

Statistics. 

 

Загальна ефективність функціонування органів  

Переважна більшість респондентів у Харківській області (79%) вирішила 

питання, з яким звернулася до органу юстиції. При цьому, серед осіб віком від 18 

до 59 років – понад 83%, серед людей старше 60 років менше таких, що владнали 

своє питання (67%). З тих 79%, які вирішили своє питання, 98% отримали послугу 

вчасно. При цьому позитивно вирішили своє питання 59,4% тих, хто вперше 

звернувся до органу, а 3 або 4 рази до органу реєстрації звертались щодо одного і 

того самого питання – 6,1% опитаних. Разом із тим попри загальну дієвість органів, 

для них характерна низка недоліків функціонування, виявлених дослідженням. 

Основні результати опитування було опрацьовано й систематизовано за 

чотирма тематичними блоками, що охопили фізичну та фінансову доступність 

послуг, комфортність умов в органі, належність інформування про послуги 

органу та якість обслуговування працівниками. 

 

Фізична та фінансова доступність адміністративних послуг 

Переважна більшість респондентів Харкова задоволені місцезнаходженням 

органу реєстрації, до якого зверталися: 93% було легко вперше знайти будівлю 

територіального органу. Найлегше було знайти будівлі органів юстиції клієнтам 

усіх відділів державної реєстрації м. Зміїв (100%). Найменше позитивних 

відповідей у відвідувачів Харківського відділу державної реєстрації речових прав 

на нерухоме майно реєстраційної служби (85%). 

Зручно добиратись до будівлі органу громадським транспортом 73,8% 

опитаних. За результатами опитування громадським транспортом зручно 

добиратися майже усім клієнтам територіальних органів юстиції Харківської 

області, де проводилось опитування (мінімальний показник – 92%, максимальний 

– 99%). 

Переважну більшість респондентів влаштовують графіки прийому відділів 

юстиції, у яких вони побували у день опитування – 87%. Графік прийому громадян 

повністю влаштовує або швидше влаштовує усіх відвідувачів органів юстиції м. 

Зміїв, м. Чугуїв та клієнтів Харківського відділу державної реєстрації актів 

цивільного стану реєстраційної служби. Найменше відповідей «Цілком так» і 

«Скоріше так» в опитуваних у територіальних органів юстиції м. Ізюм; відділу 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби м. 

Харків та відділу державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – 

підприємців м. Харків. 

Більшу частину респондентів вартість послуг, що надаються відділами 

юстиції, цілком задовольняє (80,7% відповідей «цілком так» та «скоріше так»). 

Найбільше невдоволених вартістю послуг у Харківському відділі державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (16%) та 

Харківському  відділі державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – 
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підприємців (6%). Вартість послуг не влаштовує переважно людей старшого 

покоління. Так, відсоток негативних відповідей на це питання для людей віком від 

18 до 25 років становить 1%, для 26-39--річних – 4%, для 40-59--річних – 9%, для 

людей старших за 60 років – 11%.  

 

Зручність умов та комфортність перебування у приміщенні 

Сумарний рівень задоволеності відвідувачів зручністю умов і комфортністю 

приміщень склала 65%, не задоволеними зручністю умов та комфортністю 

приміщень залишилось 26,5% опитаних. Найбільше негативних відповідей у 

респондентів Харківського відділу державної реєстрації речових прав на нерухоме 

майно реєстраційної служби та Харківського відділу державної реєстрації 

юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців м. Харків. Найбільш 

незадоволеними респонденти були з приводу наявної кількості стільців та столів 

для очікування в черзі та заповнення бланків документів, щодо доступу до 

побутових приміщень, а також з приводу облаштованості приміщення органу 

реєстрації для осіб з інвалідністю. Найменш пристосовані до потреб інвалідів 

наступні приміщення органів юстиції: Харківський відділ державної реєстрації 

актів цивільного стану реєстраційної служби – 94 %; Харківський відділ державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби – 81%; 

територіальні органи юстиції м. Ізюм – 77%; територіальні органи юстиції м. Зміїв 

– 64%. Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 20,7%. 

Фактичну відсутність бланків документів виявлено Харківському відділі 

державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців та відділі з 

легалізації та реєстрації громадських формувань реєстраційної служби, а також в 

органах реєстрації м. Чугуїв. Найбільш добре забезпечують бланками РАЦС м. 

Харків та органи реєстрації м. Зміїв.  

Можливість оплати послуг у приміщенні органу по суті забезпечено у 

Харківському відділі державної реєстрації речових прав на нерухоме майно 

реєстраційної служби, а також у приміщеннях органів реєстрації в м. Зміїв. 

Найбільше незадоволених цим параметром в територіальних органах Міністерства 

юстиції у м. Чугуїв. 

 

Інформування про послуги  

Загальна задоволеність щодо інформування в органах реєстрації Харківської 

області становить 88,5%. 

Свою думку щодо питання «Чи актуальною та достатньою є інформація в 

органі реєстрації щодо годин прийому в органі реєстрації (табличка при вході)?» 

висловили майже усі респонденти (98%). Переважна більшість вважає, що в 

органах реєстрації інформація про години прийому є цілком або в основному 

актуальною і достатньою (96%). Найбільше позитивних відповідей зустрічається в 

анкетах відвідувачів територіальних органи юстиції м. Зміїв (100%), м. Ізюм (99%), 

відділу державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби м. 

Харків (99%) та відділу державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – 

підприємців м. Харків (98%).  
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На питання щодо інформації в органі реєстрації щодо переліку 

адміністративних послуг, порядку їх надання 91% з числа тих, хто дав відповідь, 

обрали варіанти «Цілком так» і «Скоріше так». Найбільше незадоволених 

зазначеним критерієм серед опитаних Харківського відділу державної реєстрації 

речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (15% / частка позитивних 

відповідей найнижча – 69%). Найвищий показник задоволеності зазначеним 

критерієм у відвідувачів територіальних органів юстиції м. Ізюм (100%).  

Інформацією щодо строків надання адміністративних послуг 90% задоволені 

її актуальністю. Найменше позитивних відповідей у відвідувачів Харківського 

відділу державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної 

служби (63% / частка негативних відповідей найбільша – 15%). Серед інших 

територіальних органів, в яких проводилося опитування, суттєвої різниці у частках 

позитивних відповідей не виявлено (мінімальний показник становить  95%, 

максимальний – 99%). 

Відомості щодо строків надання послуг та переліку необхідних документів, 

бланків та зразків їх оформлення – найкраще відображено у територіальних 

органах юстиції м. Ізюм (100%), м. Чугуїв (98%) та  відділі державної реєстрації 

актів цивільного стану реєстраційної служби м. Харків (99%). Найбільше 

незадоволених клієнтів цим критерієм у відділі державної реєстрації речових прав 

на нерухоме майно реєстраційної служби м. Харків (23%). 

Найкраще відомості щодо розмірів платежів, порядку внесення плати, 

платіжних реквізитів, – на думку респондентів, представлено у територіальних 

органів юстиції м. Ізюм (99%); територіальних органів юстиції м. Чугуїв (98%); 

Харківського відділу державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної 

служби (98%). Найменша частка задоволених зазначеним критерієм клієнтів у 

відділі державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

м. Харків (73%). 

Веб-сайтами органів реєстрації користувалася третина клієнтів (35,5% від 

загальної кількості опитаних). Аналіз відповідей за віковою ознакою показує, що 

хоча молодше покоління (18-39 років) частіше користувалося вказаним Інтернет-

ресурсом у порівнянні із старшими людьми, серед старшого покоління досить 

багато таких осіб, які користувалися вказаним веб-сайтом. Так, частка відповідей у 

респондентів віком від 18-59 років становить 37%, найнижчий показник 

позитивних відповідей у людей старших 60 років – 19%. 

Також є різниця у показниках серед клієнтів з різним рівнем освіти. 

Найбільша частка тих, хто користувався веб-сайтом органу реєстрації, серед людей 

з повною вищою освітою (49%).  

З тих респондентів, які користувались веб-сайтом органу реєстрації більшість 

(83%) вказує на те, що їм повністю або частково вдалося знайти потрібну 

інформацію на сайті. Найбільше незадоволених інформативністю сайтів відділів 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби у м. 

Харків (30%). Найкраще оцінили роботу сайтів усіх територіальних органів 

юстиції м. Зміїв, Харківського відділу державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (94%), територіальних органів юстиції м Чугуїв (92%). 

Важливим є той момент, що більшість респондентів (36%) вказали, що дізналися 
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про орган, до якого слід звернутися, щоб отримати потрібну послугу, не з веб-

сайту органу, а завдяки друзям / родичам / знайомим. Офіційні веб-сайти та інші 

Інтернет-ресурси в якості основного джерела інформації про зазначені органи 

юстиції назвали 29,5% опитаних. 

 

Якість обслуговування працівниками 

Дослідження виявило на загал високу оцінку респондентами «людського 

чинника» в органах реєстрації, зокрема щодо належного консультування і 

професійного обслуговування, старанності роботи, доброзичливого й привітного 

ставлення до відвідувачів без переваги чи дискримінації щодо будь-кого з них. Ця 

оцінка становить у середньому близько 91% для всіх питань про обслуговування. 

Загальний рівень незадоволених якістю обслуговування складає лише 2,1% 

опитаних. 

Консультацією задоволені 94% респондентів, однак є 10% невдоволених 

зазначеним критерієм серед відвідувачів Харківського відділу державної реєстрації 

речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби. 95% задоволені 

старанністю та скрупульозністю працівників органів юстиції; основна частина 

респондентів (94%) відмітила, що працівники при спілкуванні з клієнтами 

виявляють такі риси, як доброзичливість, повага, бажання допомогти. Найнижчий 

показник позитивних відповідей на це питання у відвідувачів Харківського відділу 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

(83%). Основна частина респондентів позитивно оцінили відношення персоналу 

органу за ознакою «однакове ставлення до всіх» – 95%. Також 96% опитаних 

задоволені рівнем професіоналізму та знанням своєї справи працівників органів 

юстиції.  

Більшості респондентів не довелося чекати у черзі або довелося менше 15 

хвилин – 58,5%. Тих, яким довелося чекати до 30 хв. – 21%. Опитаних, яким 

довелося чекати до 1 години – 11%, від 1 до 2 годин – 7% і тих, яким взагалі 

довелося чекати своєї черги більше 2 годин – 3%. Найбільше таких респондентів, 

які очікували на свою чергу більше 2 годин у Харківському відділі державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (9%) та 

Харківському відділі державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – 

підприємців (2,5%). Найменше довелося чекати клієнтам територіальних органів 

юстиції м. Зміїв (93%), відділі державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби м. Харків (90%) та відділі державної реєстрації м. Чугуїв 

(88%). 

Позитивним моментом є те, що лише у 2,9% випадків від клієнтів вимагали 

додаткові документи, які не зазначені у переліку (у законі та/або інформаційній 

картці). Найбільше таких клієнтів у Харківському відділі державної реєстрації 

речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (9%) та Харківському 

відділі державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців 

(2,5%). 
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Узагальнені рекомендації на основі аналізу рекомендацій опитаних 

респондентів та після обговорення результатів опитування на фокус-групі: 

 

1. Запровадити загальний «Єдиний» електронний ресурс – Online – 

консультування. 

2. Запропонувати створення Єдиного Всеукраїнського Call – центру (0800). 

3. Надавати послуги за моделлю «Єдине вікно» та уніфікувати перелік 

необхідних документів з відкритим доступом. 

4. Встановити електронні термінали для оплати послуг. 

5. Запровадити Єдину систему оплати адміністративних послуг. 

6. Забезпечити копіювальною технікою споживачів.  

7. Покращити технічне забезпечення працівників реєстраційних служб. 

8. Забезпечити  комфортну зону очікування для користувачів послуг.   

9.  Започаткувати проведення якісних навчальних програм для працівників 

усіх структурних підрозділів органів  Мінюсту.  

10.  Проводити психологічні тренінги для працівників усіх структурних 

підрозділів органів Мінюсту за напрямками: міжособистісні відносини з 

суб’єктами звернення, мотивація в роботі, професійне та емоційне 

вигорання.  

11.  Проводити інформаційну роботу з населенням щодо змін в законодавстві, 

щодо електронних документів (особливо звернути увагу на умови 

встановлення прав власності).   

12.  Розробити методичну літературу для внутрішнього користування в 

органах юстиції з детальними роз’ясненнями нормативних актів без 

«тощо» «та інші». 
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Соціологічний звіт 

РОЗДІЛ 1 

«Загальна характеристика місць опитування, адміністративних послуг 

та респондентів» 

 

 

м. Харків (всього 810 опитаних осіб): 

 

Реєстрація бізнесу – 400 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців 

реєстраційної служби Харківського міського управління юстиції (61068, м. Харків, 

пр. Московський, 96-А). 

Реєстрація нерухомості – 200 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної 

служби Харківського міського управління юстиції (61003, м. Харків, вул. 

Короленка, 16). 

Реєстрація актів цивільного стану (РАЦС) – 200 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації актів цивільного стану по м. Харкову 

реєстраційної служби Харківського міського управління юстиції (61007, м. Харків, 

пр. Миру, 3). 

Реєстрація громадських об єднань і ЗМІ – 10 опитаних осіб. 

Відділ з легалізації об’єднань громадян реєстраційної служби Харківського 

міського управління юстиції (61068, м. Харків, пр. Московський, 96-А). 

 

м. Ізюм (всього 90 опитаних осіб): 

 

Реєстрація бізнесу – 29 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців 

реєстраційної служби Ізюмського міськрайонного управління юстиції (64309, 

Харківська обл., м. Ізюм, вул. Соборна, 37 (будівля Укрпошти). 

Реєстрація нерухомості – 16 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної 

служби Ізюмського міськрайонного управління юстиції (64300, Харківська обл., м. 

Ізюм, вул. Соборна, 37 (будівля Укрпошти). 

РАЦС – 45 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації актів цивільного стану по місту Ізюму 

реєстраційної служби Ізюмського міськрайонного управління юстиції Харківської 

області (64300, Харківська обл., м. Ізюм, пр. Леніна, 64 В). 

 

м. Чугуїв (всього 60 опитаних осіб): 

 

Реєстрація бізнесу – 10 опитаних осіб. 
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Відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців 

реєстраційної служби Чугуївського міськрайонного управління юстиції (63503, 

Харківська обл., м. Чугуїв. вул. Перемоги, 37). 

Реєстрація нерухомості – 16 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної 

служби Чугуївського міськрайонного управління юстиції (63503, Харківська обл., 

м. Чугуїв, вул. Перемоги, 37). 

РАЦС – 28 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації актів цивільного стану по місту Чугуєву 

реєстраційної служби Чугуївського міськрайонного управління юстиції 

Харківської області (63503, Харківська обл., м. Чугуїв, вул. К. Лібкнехта, 45). 

Реєстрація ОГ і ЗМІ – 6 опитаних осіб. 

Відділ з легалізації об’єднань громадян реєстраційної служби Чугуївського 

міськрайонного управління юстиції (63503, Харківська обл., м. Чугуїв, вул. 

Перемоги, 37). 

 

м. Зміїв (всього 41 опитана особа): 

 

Реєстрація бізнесу – 15 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців 

реєстраційної служби Зміївського районного управління юстиції (63404 , 

Харківська область, м. Зміїв, вул. Донецька, 4). Фактичне місцезнаходження 

державних реєстраторів 63404, Харківська обл., Зміївський р-н, м. Зміїв, вул. 

Леніна, буд. 2. 

Реєстрація нерухомості – 13 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної 

служби Зміївського районного управління юстиції (63404, Харківська обл., м. 

Зміїв, вул. Гагаріна, 15). 

РАЦС – 10 опитаних осіб. 

Відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

Зміївського районного управління юстиції Харківської області (63404, Харківська 

обл., м. Зміїв, вул. Леніна, 10). 

Реєстрація ОГ і ЗМІ – 3 опитаних осіб. 
Відділ з легалізації об’єднань громадян реєстраційної служби Зміївського 

районного управління юстиції (63404, Харківська область, м. Зміїв, вул. Донецька, 

3). 

 

Розподіл за віком:   

18-25 років – 11,1 %  (111 осіб) 

26-39 років – 43,5 %  (435 осіб) 

40-59 років – 33,5 %  (346 осіб) 

60 і більше років – 10,9 %  (109 

осіб) 
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Розподіл за статтю:   

чоловіків – 42,2 %  ( 422 осіб) 

жінок – 57,8 %  ( 579 осіб) 

 

 

 

 

Розподіл за рівнем освіти: 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Розподіл за місцем проведення опитування (міста Харківської області):  

 

у м. Харків – 810 осіб;  

у м. Ізюм – 90 осіб; 

у м. Чугуїв – 60 осіб; 

у м. Зміїв – 41 осіб 

 

 

 

 

 

 

Розподіл за місцем проживання: 

 

в населеному пункті,  

де розташований орган реєстрації – 94,1%  (942 осіб); 

в іншому населеному пункті – 5,9%  (59 осіб). 

 

1. Середня та неповна середня – 9,8 %   (98 осіб)  (144 осіб) 

2. Базова вища або професійно-технічна – 24,5 %   (245 осіб) 

3. Повна вища – 65,7%   (658 осіб) 
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РОЗДІЛ 2 

Територіальна доступність приміщень органів Міністерства юстиції для 

громадян 

 

 

За питанням «Чи легко Вам було вперше знайти приміщення органу 

реєстрації?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіло 999 осіб) 

 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 11 1,1% 1,1% 

2 Скоріше ні 10 1,0% 1,0% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 52 5,2% 5,2% 

4 Скоріше так 127 12,7% 12,7% 

5 Цілком так 799 79,8% 80,0% 

Всього відповіло 999 99,8% 100% 

Не відповідали 2 0,2%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

Дев’ятсот двадцять шість респондентів 

(93%) при відповіді на питання «Чи легко Вам 

було вперше знайти приміщення органу 

реєстрації?» дали ствердну відповідь 

(варіанти: «Цілком так» та «Скоріше так»). 

Лише  незначна частина відвідувачів (21осіб - 

2%) зазначила, що їм було нелегко знайти 

орган юстиції (варіанти: «Цілком ні» та 

«Скоріше ні»). 5% вагалися із відповіддю, вони обрали варіант «Більш-менш (і так, 

і ні)». 

Найлегше було знайти будівлі органів юстиції (варіант відповіді «Цілком 

так») клієнтам усіх відділів державної реєстрації м. Зміїв (100%). Найменше 

позитивних відповідей у відвідувачів Харківського відділу державної реєстрації 

речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (85%).1 Загальний рівень 

                                                 
1 Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської області та територіальних органів юстиції представлено у 

додатку 2. 
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задоволення місцезнаходженням органу становить 92,7%.2 Тобто більшості 

респондентів було не важко вперше знайти  приміщення органів Міністерства 

юстиції. 

 

За питанням «Чи зручно Вам діставатися до будівлі органу влади 

громадським транспортом?» відповіді респондентів розподілилися наступним 

чином: (відповіло 911 осіб) 

 

  К-ть % Валідни

й% 

1 Цілком ні 6 0,6% 0,7% 

2 Скоріше ні 12 1,2% 1,3% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 38 3,8% 4,2% 

4 Скоріше так 116 11,6% 12,7% 

5 Цілком так 739 73,8% 81,1% 

Всього відповіло 911 91,0% 100% 

Не відповідали 90 9,0%  

ВСЬОГО 1001 100%  

  

 

На це запитання відповідали ті 

клієнти, як користуються громадським 

транспортом, щоб дістатися до 

територіального органу юстиції (911 осіб, 

що становить 91% від числа усіх 

опитаних). Значній частині респондентів, 

які користуються громадським 

транспортом (94%), зручно3 діставатися до органу реєстрації.  

За результатами опитування громадським транспортом зручно добиратися 

майже усім клієнтам територіальних органів юстиції Харківської області, де 

проводилось опитування (мінімальний показник – 92%, максимальний – 99%). 

Рівень задоволення зручністю транспортного сполучення становить 93,8%.  

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

 

                                                 
2 Рівень задоволеності тут і далі розрахований за формулою: % відповідей «Цілком так» + *% відповідей «Скоріше так». 
3 - обрали варіанти відповідей «Цілком так» та «Скоріше так» 
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Графік роботи – прийому громадян органами Міністерства юстиції та 

вартість послуг 

 

За питанням «Чи зручним для Вас є графік прийому громадян?» відповіді 

респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіло 997 осіб) 

 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 10 1,0% 1,0% 

2 Скоріше ні 28 2,8% 2,8% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 88 8,8% 8,8% 

4 Скоріше так 203 20,3% 20,4% 

5 Цілком так 668 66,7% 67,0% 

Всього відповіло 997 99,6% 100% 

Не відповідали 4 0,4%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

 

Переважну більшість респондентів 

влаштовують графіки прийому відділів 

юстиції, у яких вони побували у день 

опитування – 87%.  

Графік прийому громадян повністю 

влаштовує або швидше влаштовує усіх 

відвідувачів органів юстиції м. Зміїв (95%), м. 

Чугуїв (93%) та клієнтів Харківського відділу 

державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (94%). Найменше відповідей «Цілком так» і «Скоріше так» в 

опитуваних у територіальних органів юстиції м. Ізюм (82%, при цьому показник 

негативних відповідей – 0%); відділу державної реєстрації речових прав на 

нерухоме майно реєстраційної служби м. Харків (85%, показник негативних 

відповідей – 6%) та відділу державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб 

- підприємців  м. Харків (85%, показник негативних відповідей – 5%). Рівень 

задоволення за критерієм «зручний графік роботи» становить 87,4%. 

Інші числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 
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За питанням «Чи прийнятною для Вас є вартість послуги?» відповіді 

респондентів розподілилися наступним чином: (відповіли 950 осіб) 

  К-ть % Валід. % 

1 Цілком ні 44 4,4% 4,6% 

2 Скоріше ні 14 1,4% 1,5% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 84 8,4% 8,8% 

4 Скоріше так 141 14,1% 14,8% 

5 Цілком так 667 66,6% 70,2% 

Всього відповіло 950 94,9% 100% 

Не відповідали 51 5,1%  

ВСЬОГО 1001 100%  

Більшу частину респондентів, які 

відповіли на це запитання задовольняє 

вартість послуг, що надаються відділами 

юстиції (85% / 81% від загальної кількості). 

Варіанти відповідей: «Цілком ні» та 

«Скоріше ні» обрали 6% опитаних.  

Найбільше невдоволених вартістю 

послуг у  Харківському відділі державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно 

реєстраційної служби (16%) та Харківському відділі державної реєстрації 

юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців (6%). 

Інші числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції містяться у додатку 2. 

Логічно, що вартість послуг не влаштовує переважно людей старшого 

покоління. Так, відсоток негативних відповідей на це питання для людей віком від 

18 до 25 років становить 1%, для 26-39--річних – 4%, для 40-59--річних – 9%, для 

людей старше 60 років – 11%.  

 

Співзалежність питання «Чи прийнятною для Вас є вартість послуги?» і віку 

 

вік у роках 

Всього 18-25 26-39 40-59 60+ 

 Цілком ні 

 

Частота 1 15 20 8 44 

% в вік 0,9% 3,6% 6,1% 7,7% 4,6% 

Скоріше ні Частота 0 1 10 3 14 

% в вік 0,0% 0,2% 3,1% 2,9% 1,5% 

Більш-менш (і «так», і 

«ні») 

Частота 10 33 29 12 84 

% в вік 9,4% 8,0% 8,9% 11,5% 8,8% 

Скоріше так Частота 16 60 45 20 141 

% в вік 15,1% 14,5% 13,8% 19,2% 14,8% 

Цілком так Частота 79 305 222 61 667 

% в вік 74,5% 73,7% 68,1% 58,7% 70,2% 

Всього Частота 106 414 326 104 950 

Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 85,0%. 
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Комфортність умов у приміщеннях органів Міністерства юстиції 

 

За питанням «Чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації 

достатність зручних місць (стільців та столів) для очікування та оформлення 

заяв?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 993 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 160 16,0% 16,1% 

2 Скоріше ні 86 8,6% 8,7% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 109 10,9% 11,0% 

4 Скоріше так 173 17,3% 17,4% 

5 Цілком так 465 46,5% 46,8% 

Всього відповіло 993 99,2% 100% 

Не відповідали 8 0,8%  

ВСЬОГО 1001 100%  

Переважна частина опитаних, з числа 

тих, хто відповідав на це питання (64%), 

вважають, що приміщення органів реєстрації 

достатньо забезпечені зручними місцями для 

очікування та оформлення заяв (стільцями і 

столами). Значна частина клієнтів (246 осіб – 

25%) виразила своє невдоволення кількістю 

та зручністю зазначених місць, обравши 

варіанти відповідей: «Цілком ні» та «Скоріше ні».  

Найбільше негативних відповідей у респондентів Харківського відділу 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби – 78% 

та Харківського відділу державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - 

підприємців м. Харків – 19%. 

Цікаво, що невдоволених достатністю та зручністю місць для очікування і 

заповнення документів серед жінок більше, ніж серед чоловіків (27,5% та 21% 

відповідно). Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 64,2%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

За питанням «Чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації 

безоплатне забезпечення бланками заяв та інших документів, у разі 

необхідності?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 934 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 143 14,3% 15,3% 

2 Скоріше ні 26 2,6% 2,8% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 37 3,7% 4,0% 



17 

4 Скоріше так 87 8,7% 9,3% 

5 Цілком так 641 64,0% 68,6% 

Всього відповіло 934 93,3% 100% 

Не відповідали 67 6,7%  

ВСЬОГО 1001 100%  

7% респондентів не відповідали на поставлене питання. Серед тих, хто дав 

відповідь, більша частина (78%) вважає, що у приміщенні органу юстиції клієнти 

безоплатно забезпечуються бланками заяв та інших документів у разі необхідності.  

Найбільше респондентів, які 

обрали варіанти відповідей «Цілком ні» 

та «Скоріше ні», у Харківському відділі 

державної реєстрації юридичних осіб та 

фізичних осіб - підприємців – 41,5%, у 

Харківському відділі державної 

реєстрації речових прав на нерухоме 

майно реєстраційної служби (7%) та 

територіальних органах юстиції м. Чугуїв (7%). Найбільше вдоволених зазначеним 

критерієм оцінки якості послуг відвідувачі відділу державної реєстрації актів 

цивільного стану реєстраційної служби м. Харків (98%), територіальних органів 

юстиції м. Зміїв (95%) та м. Ізюм  (94%). Загальний рівень задоволення цим 

критерієм становить 77,9%. 

Числові показники відповідей на це питання по територіальних органах юстиції міст 

Харківської області містяться у додатку 2. 

У розрізі вікової ознаки маємо такі частки позитивних відповідей: 18-25 

років – 78 %; 26-39 років – 75 %; 40-59 років – 79 %; 60 і більше років – 86 %. 

 

 

За питанням «Чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації вільний 

доступ до побутових приміщень (туалетів)?» відповіді респондентів 

розподілилися наступним чином: 

(відповіли 565 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 179 17,9% 31,7% 

2 Скоріше ні 20 2,0% 3,5% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 24 2,4% 4,2% 

4 Скоріше так 34 3,4% 6,0% 

5 Цілком так 308 30,8% 54,5% 

Всього відповіло 565 56,4% 100% 

Не відповідали 436 43,6%  

ВСЬОГО 1001 100%  

На це запитання відповіло більше 

половини усіх респондентів – 56% від 

загальної кількості (565 осіб). Можна 

припустити, що інша частина респондентів 
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просто не звернули увагу на те, чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації 

вільний доступ до побутових приміщень, в т.ч. туалетів. Серед тих, хто відповів на 

поставлене питання, більшість дала позитивні відповіді (60,5%). Найбільше 

невдоволених4 цим критерієм за результатами аналізу серед відвідувачів наступних 

територіальних органів юстиції: Харківському відділі державної реєстрації речових 

прав на нерухоме майно реєстраційної служби (97%) та територіальних органах 

юстиції м. Ізюм (64%).5 

Аналіз відповідей на це питання у розрізі вікової ознаки показує, що чим 

старші респонденти, тим більша частка невдоволених зазначеним критерієм 

оцінки. Так, відсоток молодих людей (18-25 років), які обрали варіанти «Цілком 

ні» та «Скоріше ні», становить 13%, для 26-39 -річних – 32%, 40-59 -річних – 39% 

та людей старше 60 років – 54%. Загальний рівень задоволення цим критерієм 

становить 60,5%. 

Числові показники відповідей на це питання по територіальних органах 

юстиції міст Харківської області містяться у додатку 2. 

 

За питанням «Чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації 

достатність освітлення?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 992 осіб) 

  К-ть % Валідний 

% 

1 Цілком ні 6 0,6% 0,6% 

2 Скоріше ні 18 1,8% 1,8% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 82 8,2% 8,3% 

4 Скоріше так 206 20,6% 20,8% 

5 Цілком так 680 67,9% 68,5% 

Всього відповіло 992 99,1% 100% 

Не відповідали 9 0,9%  

ВСЬОГО 1001 100%  

Більшість респондентів задоволені 

освітленням приміщень органів реєстрації – 

89%. 

Суттєвих розбіжностей у показниках 

позитивних відповідей за цим критерієм 

оцінки між територіальними органами 

юстиції, в яких проводилося дослідження, 

немає (мінімальний показник – 85%6, 

максимальний – 98%7). Загальний рівень 

задоволення цим критерієм становить 89,3%. 

                                                 
4 - обрали варіанти «Цілком ні» та «Скоріше ні» 
5 - Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Львівської області та територіальних органів юстиції 

представлено у додатку 2 
6 - у відділі державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців  м. Харків 
7 - у територіальних органах юстиції м. Чугуїв 
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Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2.  

 

За питанням «Чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації умов для 

осіб з інвалідністю?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 595 осіб) 

  К-ть % Валідн

ий % 

1 Цілком ні 343 34,3% 57,6% 

2 Скоріше ні 66 6,6% 11,1% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 63 6,3% 10,6% 

4 Скоріше так 34 3,4% 5,7% 

5 Цілком так 89 8,9% 15,0% 

Всього відповіло 595 59,4% 100% 

Не відповідали 406 40,6%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

На фактор наявності спеціально 

створених умов для людей з особливими 

потребами звернули увагу 59% опитаних 

(595 осіб).  

Серед них п’ята частина (178 осіб – 

21%) вважає, що приміщення достатньо 

пристосоване до потреб інвалідів. Більша 

частина респондентів, які відповіли на це 

питання, (69%) незадоволені8 створеними у приміщеннях органів реєстрації 

умовами для зазначеної категорії людей. 

Результати аналізу відповідей на це питання у розрізі територіальних 

органів юстиції Харківської області, в яких проводилося опитування, показав, що 

на думку опитуваних найменш пристосовані до потреб інвалідів наступні 

приміщення органів юстиції: 

Харківський відділ державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби – 94 %; 

Харківський відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно 

реєстраційної служби – 81%; 

територіальні органи юстиції м. Ізюм – 77%; 

територіальні органи юстиції м. Зміїв – 64%. 

Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 20,7%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

Аналіз відповідей на це питання у розрізі вікової ознаки показав, що 

респонденти старше 60 років та молодь (18-25 років) дали більше негативних 

                                                 
8 - обрали відповіді «Цілком ні» та «Скоріше ні» 
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відповідей (78% та 73% відповідно) у порівнянні із іншими віковими категоріями 

клієнтів. 

 

Таблиця співзалежності питання і віку 

 

вік у роках 

Всього 18-25 26-39 40-59 60+ 

 Цілком ні 

 

Частота 37 143 118 45 343 

% в вік 62,7% 56,1% 55,1% 67,2% 57,6% 

Скоріше ні Частота 6 27 26 7 66 

% в вік 10,2% 10,6% 12,1% 10,4% 11,1% 

Більш-менш (і «так», і 

«ні») 

Частота 2 29 30 2 63 

% в вік 3,4% 11,4% 14,0% 3,0% 10,6% 

Скоріше так Частота 5 15 14 0 34 

% в вік 8,5% 5,9% 6,5% ,0% 5,7% 

Цілком так Частота 9 41 26 13 89 

% в вік 15,3% 16,1% 12,1% 19,4% 15,0% 

Всього Частота 59 255 214 67 595 

% в вік 100,0

% 

100,0

% 

100,0

% 

100,0

% 

100,0

% 

 

За питанням «Зручність оплати послуг (платіжний термінал та/або 

банківське відділення тощо?» відповіді респондентів розподілилися наступним 

чином: 

(відповіли 920 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 49 4,9% 5,3% 

2 Скоріше ні 43 4,3% 4,7% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 115 11,5% 12,5% 

4 Скоріше так 218 21,8% 23,7% 

5 Цілком так 495 49,5% 53,8% 

Всього відповіло 920 91,9% 100% 

Не відповідали 81 8,1%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Цілком ні 
Скоріше ні 
Більш-менш (і «так», і 
«ні») 
Скоріше так 
Цілком так 
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На запитання «Чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації зручність 

оплати послуг (платіжний термінал та/або банківське відділення тощо)?» відповіли 

92% респондентів (920 осіб). Загалом, більша частина тих, хто відповів на питання 

задоволені зручністю оплати послуг у приміщенні органу юстиції (78%). 10% 

респондентів з числа тих, хто дав відповідь на це питання, незадоволені9 зручністю 

оплати послуг. Найбільше незадоволених зазначеним критерієм серед відвідувачів 

органів реєстрації м. Чугуїв – 29% (позитивних відповідей – 47%). 

Варіанти «Цілком так» та «Скоріше так» найбільше обирали клієнти: 

 територіальних органів юстиції м. Зміїв – 95 %; 

 територіальні органи юстиції м. Ізюм – 85%. 

 Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 77,5%. 

Інші числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2.  

 

РОЗДІЛ 3 

Інформування – розгляд справ споживачів 

 

3.1. Легкість в пошуку інформації на Інтернет-ресурсах органів 

Міністерства юстиції. 

 

За питанням «Чи користувалися Ви веб-сайтом органу реєстрації?» 

відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

 

  К-ть % 

1 Так 355 35,5% 

2 Ні 646 64,5% 

ВСЬОГО 1001 100% 

 

 

Веб-сайтами органів реєстрації користувалася третина клієнтів (355 

респондентів, що становить 35,5% від загальної кількості опитаних). 

Сайтами наступних органів юстиції опитані майже не користувалися: 

Ізюмського відділу державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (0%); 

відділу державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби м. 

Зміїв (0%); 

Харківського відділу державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (8,5%). 

Інші числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

Аналіз відповідей за віковою ознакою показує, що хоча молодше покоління 

(18-39 років) частіше користувалося вказаним Інтернет-ресурсом у порівнянні із 

                                                 
9 - обрали варіанти «Цілком ні» та «Скоріше ні» 



22 

старшими людьми, серед старшого покоління досить багато таких осіб, які 

користувалися вказаним веб-сайтом. Так, частка відповідей у віковій груп «18-25 

років» становить 37%, у групі «26-39 років» – 43%, для респондентів 40-59 років – 

30% і найнижчий показник позитивних відповідей у людей старших 60 років – 

19%. 

Також є різниця у показниках серед клієнтів з різним рівнем освіти. 

Найбільша частка тих, хто користувався веб-сайтом органу реєстрації, серед людей 

з повною вищою освітою (49%). Водночас, цей показник у групі людей з базовою 

освітою становить 11%, з середньою – 8%. 

 

З тих 64,5% опитуваних, що користувалися веб-сайтом органу реєстрації за 

питанням «Чи знайшли Ви на веб-сторінці органу реєстрації потрібну для Вас 

інформацію?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 354 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 19 1,9% 5,4% 

2 Скоріше ні 9 0,9% 2,5% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 33 3,3% 9,3% 

4 Скоріше так 54 5,4% 15,3% 

5 Цілком так 239 23,9% 67,5% 

Всього відповіло 354 35,4% 100% 

Не відповідали 647 64,6%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

На це запитання відповідали ті респонденти, які користувалися веб-сайтом 

органу реєстрації10 (35%). З них більшість (83%) вказує на те, що їм повністю або 

частково вдалося знайти потрібну 

інформацію на сайті. Найбільше 

незадоволених11 інформативністю сайтів 

відділів державної реєстрації речових прав 

на нерухоме майно реєстраційної служби у 

м. Харків (30%). 

Найкраще оцінили роботу сайтів 

усіх територіальних органів юстиції                    

м. Зміїв, Харківського відділу державної 

реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби (94%), територіальних 

органів юстиції м Чугуїв (92%). 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

Люди 40-59 років частіше давали негативні відповіді у порівнянні з іншими 

віковими категоріями. Частка негативних відповідей для різних вікових груп 

становить: 
                                                 
10 - в питанні 24 обрали відповідь «Так» 
11 - обрали відповіді «Цілком ні» та «Скоріше ні» 
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    18-25 років – 2,4 %; 

26-39 років – 6,4 %; 

40-59 років – 12,5 % 

60 і більше років –9,6 %.  

Цікаво, що серед жінок частка негативних відповідей на це питання вища, 

ніж у чоловіків (10% та 4% відповідно). Загальний рівень задоволення цим 

критерієм становить 82,8%. 

 

 

За питанням «Звідки Ви дізналися, куди саме Вам потрібно звернутися 

для отримання необхідної послуги?» відповіді респондентів розподілилися 

наступним чином: 

(відповів 991 осіб) 

  К-ть 

виборів 

% 

спостере

жень / 

виборів  

% 

респонден

тів 

1 З телебачення 4 0,4% 0,4% 

2 З радіо 1 0,1% 0,1% 

3 З друкованої преси 7 0,7% 0,7% 

4 Офіційні веб-сайти 131 13,0% 13,2% 

5 Інші ресурси Інтернету (пошукові системи, 
соціальні мережі тощо)  

162 16,0% 16,3% 

6 Від друзів, родичів, знайомих 360 35,6% 36,3% 

7 Через довідкову телефонну службу  17 1,7% 1,7% 

8 Інше (із зазначенням джерела інформації)  328 32,5% 33,1% 

ВСЬОГО (виборів) 1010 100,0% 101,9% 

На запитання «Звідки Ви дізналися, куди саме Вам потрібно звернутися для 

отримання необхідної послуги?» відповів 991 осіб (99% від числа усіх опитаних). 

Відповідаючи на це питання, респондент мав можливість обрати декілька варіантів 

відповідей. Більше третини опитуваних (36% з числа тих, хто відповів на 

запитання) вказали, що дізналися про орган, до якого слід звернутися, щоб 

отримати потрібну послугу, завдяки друзям / родичам / знайомим.   

 Таблиця співзалежності для питання та віку респондентів 

 вік Всього 

18-29 30-44 45-59 60 і 

старші 

 1. З телебачення Частота - 2 1 1 4 

 
% у вік. 

групі 

- 0,5% 0,3% 0,9% 
 

\ 2. З радіо Частота - - 1 0 1 
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% у вік. 

групі 

- - 0,3% 0,0% 
 

 

3. З друкованої преси Частота 1 6 - - 7 

% у вік. 

групі 

0,9% 1,4% - - 
 

4. Офіційні веб-сайти Частота 16 77 31 7 131 

% у вік. 

групі 

14,8% 17,9% 9,0% 6,5% 
 

5. Інші ресурси Інтернету 
(пошукові системи, 
соціальні мережі тощо) 

Частота 7 74 68 13 162 

% у вік. 

групі 

6,5% 17,2% 19,8% 12,0% 
 

6. Від друзів, родичів, 

знайомих 

Частота 53 143 126 38 360 

% у вік. 

групі 

49,1% 33,2% 36,6% 35,2% 
 

7. Через довідкову 

телефонну службу 

Частота 1 6 7 3 17 

% у вік. 

групі 

0,9% 1,4% 2,0% 2,8% 
 

8. Інше (із зазначенням 

джерела інформації)  

Частота 33 130 119 46 328 

% у вік. 

групі 

30,6% 30,2% 34,6% 42,6% 
 

Всього Частота 108 431 344 108 991 

Відсотки та підсумки базуються на респондентах. 

Аналіз відповідей на це запитання у розрізі вікової ознаки показав, що  

молоді респонденти частіше обирали цей варіант у порівнянні з іншими віковими 

категоріями. Так, якщо опитувані віком від 18 до 25 років вказали на зазначене 

джерело інформації у 49% випадків, то частка клієнтів віком 26-39 років для 

вказаного варіанту становить по 33%,  а для респондентів віком від 40 до 59 років 

– 37%, для респондентів та старше 60 років – 35%. 

Офіційні веб-сайти та інші Інтернет-ресурси в якості основного джерела 

інформації про зазначені органи юстиції назвали 29,5% від числа тих, хто відповів 

на це питання. Аналіз відповідей на питання у розрізі вікової ознаки показав, що 

Інтернет-ресурси (офіційні веб-сайти та інші сайти) на сьогоднішній день є одним 

із основних джерел отримання інформації про роботу вище зазначених державних 

органів для усіх вікових груп клієнтів. Так, серед респондентів віком 18-25 років 

варіанти відповідей: «Офіційні веб-сайти», «Інші ресурси Інтернету (пошукові 

системи, соціальні мережі тощо)» обрали 21%. Серед опитаних 26-39 років ці ж 

варіанти зазначили 35%. Вказані варіанти відповідей обрали 29% клієнтів у 

віковій категорії 45-59 років та 19% опитаних старше 60 років. Цікаво, що клієнти 

із більш високим рівнем освіти частіше вказували на Інтернет –ресурси (в т.ч. 

офіційні веб-сайти) у порівнянні з іншими опитуваними (клієнти з повною вищою 

освітою – 38%, з базовою повною або професійно-технічною освітою – 16%, з 

середньою освітою – 7%). 
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Менш значущими у порівнянні з вище зазначеними джерелами інформації 

виявилися: телефонна довідкова служба (2%) та друкована преса (1%). 

Телебачення та радіо вказали лише 5 респондентів. 

Серед інших варіантів, які в якості відповіді на це запитання обрали 33% 

клієнтів домінують такі: «Я працюю у цій сфері, тому знаю», «Проживаю 

недалеко», «Тут була моя реєстрація шлюбу», «Сказали у іншій установі 

(податкова інспекція, суд, держадміністрація, інший РАГС, паспортний стіл, 

пенсійний фонд, центр зайнятості, відділ освіти, відділ соцзабезпечення, ЖЕК  

тощо)», «Сказав нотаріус (адвокат, юрист)», «Повідомили колеги на роботі». 

 

3.2. Актуальність, повнота та чіткість інформації, що забезпечується у 

приміщеннях органів Міністерства юстиції. 

 

За питанням «Чи актуальною та достатньою є інформація в органі 

реєстрації щодо годин прийому в органі реєстрації (табличка при вході)?» 
відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 982 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 5 0,5% 0,5% 

2 Скоріше ні 11 1,1% 1,1% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 28 2,8% 2,9% 

4 Скоріше так 116 11,6% 11,8% 

5 Цілком так 822 82,1% 83,7% 

Всього відповіло 982 98,1% 100% 

Не відповідали 19 1,9%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

Свою думку щодо питання «Чи 

актуальною та достатньою є інформація в 

органі реєстрації щодо годин прийому в 

органі реєстрації (табличка при вході)?» 

висловили майже усі респонденти (98%). 

Переважна більшість вважає, що в органах 

реєстрації інформація про години прийому є 

цілком або в основному актуальною і 

достатньою (96%). Найбільше позитивних відповідей зустрічається в анкетах 

відвідувачів територіальних органи юстиції         м. Зміїв (100%), м. Ізюм (99%), 

відділу державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби м. 

Харків (99%) та відділу державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - 

підприємців м. Харків (98%). Загальний рівень задоволення цим критерієм 

становить 95,5%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2.  
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За питанням «Чи актуальною та достатньою є інформація в органі 

реєстрації щодо переліку адміністративних послуг, порядку їх надання?» 
відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 854 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 16 1,6% 1,9% 

2 Скоріше ні 16 1,6% 1,9% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 44 4,4% 5,2% 

4 Скоріше так 124 12,4% 14,5% 

5 Цілком так 654 65,3% 76,6% 

Всього відповіло 854 85,3% 100% 

Не відповідали 147 14,7%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

На це питання відповіли 854 

респонденти (85% від загальної кількості). 

91% з числа тих, хто дав відповідь, обрали 

варіанти «Цілком так» і «Скоріше так».  

Найбільше незадоволених зазначеним 

критерієм серед опитаних Харківського 

відділу державної реєстрації речових прав на 

нерухоме майно реєстраційної служби (15% / 

частка позитивних відповідей найнижча – 69%). 

 Найвищий показник задоволеності зазначеним критерієм у відвідувачів 

територіальних органів юстиції м. Ізюм (100%). Загальний рівень задоволення цим 

критерієм становить 81,7%. 

Інші числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2.  

 

За питанням «Чи актуальною та достатньою є інформація в органі 

реєстрації щодо строків надання послуг?» відповіді респондентів розподілилися 

наступним чином: 

(відповіли 945 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 21 2,1% 2,2% 

2 Скоріше ні 17 1,7% 1,8% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 57 5,7% 6,0% 

4 Скоріше так 108 10,8% 11,4% 

5 Цілком так 742 74,1% 78,5% 

Всього відповіло 945 94,4% 100% 

Не відповідали 56 5,6%  

ВСЬОГО 1001 100%  
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На запитання щодо актуальності і 

достатності інформації в органах реєстрації 

про строки надання послуг відповіло 94% 

респондентів (945 осіб). З них 90% обрали 

варіанти відповідей: «Цілком так» та 

«Скоріше так».  

Найменше позитивних відповідей у 

відвідувачів Харківського відділу державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (63% / частка 

негативних відповідей найбільша – 15%). Серед інших територіальних органів, в 

яких проводилося опитування, суттєвої різниці у частках позитивних відповідей не 

виявлено (мінімальний показник становить  95%, максимальний – 99%). Загальний 

рівень задоволення цим критерієм становить 89,9%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2.  

За питанням «Чи актуальною та достатньою є інформація в органі 

реєстрації щодо переліку необхідних документів, бланків заяв, зразків 

оформлення?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 971 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 33 3,3% 3,4% 

2 Скоріше ні 22 2,2% 2,3% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 79 7,9% 8,1% 

4 Скоріше так 99 9,9% 10,2% 

5 Цілком так 738 73,7% 76,0% 

Всього відповіло 971 97,0% 100% 

Не відповідали 30 3,0%  

ВСЬОГО 1001 100%  

97% (971 осіб) респондентів відповіли 

на запитання про актуальність та достатність 

інформації в органі реєстрації щодо переліку 

необхідних документів, бланків заяв, зразків 

оформлення. Основна частина опитаних 

(86%) дала ствердні відповіді.  

6% опитуваних, що відповідали на 

питання, зазначили, що вказана інформація є 

недостатньою та неактуальною (обрали 

варіанти: «Цілком ні» та «Скоріше ні»). 

Найбільше таких клієнтів у відділі державної реєстрації речових прав на нерухоме 

майно реєстраційної служби м. Харків (23%). 

Найбільше задоволених зазначеним критерієм у територіальних органах 

юстиції м. Ізюм (100%), м. Чугуїв (98%) та  відділі державної реєстрації актів 
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цивільного стану реєстраційної служби м. Харків (99%). Загальний рівень 

задоволення цим критерієм становить 86,2%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

За питанням «Чи актуальною та достатньою є інформація в органі 

реєстрації щодо розмірів платежів, порядку внесення плати, платіжних 

реквізитів?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповів 963 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 16 1,6% 1,7% 

2 Скоріше ні 17 1,7% 1,8% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 49 4,9% 5,1% 

4 Скоріше так 135 13,5% 14,0% 

5 Цілком так 746 74,5% 77,5% 

Всього відповіло 963 96,2% 100% 

Не відповідали 38 3,8%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

963 респонденти (96%) звернули 

увагу та оцінили актуальність та достатність 

інформації в органі реєстрації щодо розмірів 

платежів, порядку внесення плати, платіжних 

реквізитів. Загалом, клієнти, які відповіли на 

поставлене запитання, позитивно оцінюють 

доступність та актуальність вище зазначеної 

інформації (92%).  

 

Найбільше відповідей: «Скоріше так» та «Цілком так» зустрічається в 

анкетах респондентів: 

територіальних органів юстиції м. Ізюм (99%); 

територіальних органів юстиції м. Чугуїв (98%); 

Харківського відділу державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (98%). 

Найменша частка задоволених зазначеним критерієм клієнтів у відділі 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби м. 

Харків (73%). Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 91,5%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

 

 

 

РОЗДІЛ 4 

Обслуговування – розгляд справ споживачів 
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4.1. Оцінка щодо різних етапів надання послуг. 

 

За питанням «Чи вирішили Ви своє питання?» відповіді респондентів 

розподілилися наступним чином: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Переважна більшість респондентів (79%) вирішила питання, з яким 

звернулася до органу юстиції. При цьому, серед людей старше 60 років менше 

таких, що владнали своє питання (67%), у порівнянні із іншими віковими 

категоріями: 18-25 років – 91%, 26-39 років – 81%, 40-59 років – 77%. 

Найменше клієнтів, що вирішили питання, з яким звернулися до 

територіального органу юстиції, у відділі державної реєстрації речових прав на 

нерухоме майно реєстраційної служби м. Харків – лише 34,5%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. Враховуючи 

велику розбіжність у кількості респондентів у різних територіальних органах 

юстиції Харківської області тут і в наступних питаннях числові показники будуть 

представлені у наступних групах: 

відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби м. 

Харків; 

відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної 

служби м. Харків; 

відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців           

м. Харків12; 

територіальні органи юстиції м. Ізюм; 

територіальні органи юстиції м. Чугуїв; 

територіальні органи юстиції м. Зміїв. 

 

З тих 79% респондентів, які відповіли «так» на запитання «Чи вирішили Ви 

своє питання?» за питанням «Чи вчасно (відповідно до визначеного строку) Ви 

отримали адміністративну послугу?» відповіді респондентів розподілилися 

наступним чином: 

(відповідали ті респонденти, які у питанні 3 відповіли «Так» – 790 осіб) 

  К-ть % від заг. к-ті 

респондентів 

% від числа 

тих, хто 

відповідав на 

пит. 

                                                 
12 - в т.ч. сюди ж включено 8 анкет клієнтів відділу з легалізації та реєстрації громадських формувань реєстраційної 

служби у м. Харків. 

  К-ть % 

1 Так 790 78,9% 

2 Ні 211 21,1% 

ВСЬОГО 1001 100% 
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1 Так 774 77,3% 98,0% 

2 Ні 16 1,6% 2,0% 

ВСЬОГО 790 78,9% 100,0% 

На це запитання відповідали ті 

клієнти, які отримали 

адміністративну послугу. А це 79% 

(790 осіб) усіх опитаних. Майже усі 

респонденти (98%), з числа тих, хто 

відповідав на поставлене запитання, 

вчасно отримали послугу. 

 

За питанням «Якщо питання не вирішили, то з якої причини?» відповіді 

респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 211 осіб) 
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1 Ще в процесі вирішення 144 14,4% 68,2% 

2 Не вистачає необхідних документів  35 3,5% 16,6% 

3 За ці питання відповідає інший орган  5 0,5% 2,4% 

4 Кажуть, що немає законних підстав для 

вирішення мого питання  

5 0,5% 2,4% 

5 Не можу зрозуміти, чому питання не 

вирішується  

7 0,7% 3,3% 

6 Інше 15 1,5% 7,1% 

ВСЬОГО 211 21,1% 100,0% 

 

На це питання відповідали ті 

респонденти, які у попередньому запитанні 

обрали відповідь «Ні» (211 осіб). 

Переважна більшість опитаних з числа тих, 

які не владнали своє питання, з яким 

звернулися до відділів юстиції, а це 68% 

(144 осіб), на поставлене запитання 

стосовно причини, через яку їм не вдалося 

завершити справу, обрали варіант «Ще в процесі вирішення». 35 клієнтів (17% з 

тих, хто відповідав або 4% від загальної кількості) відповіли, що не вистачає 

необхідних документів.  

Респонденти, які обрали варіант відповіді «Інше» (15 осіб), вказали наступні 

причини, через яку не вирішили своє питання: «Немає керівника на місці», «Не 

прийшла дружина», «Неправильно оформлені документи», «Не встиг через чергу», 

«Немає ручки, щоб заповнити документи».  



31 

За питанням «Скільки разів Ви звертались до органу реєстрації для 

вирішення свого питання?» відповіді респондентів розподілилися наступним 

чином: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Для 56% опитаних клієнтів це був перший візит, 445 респондентів (44,5%) 

не вперше звертаються до територіальних органів юстиції.  

Найбільше відвідувачів, яким довелося повторно (не менше 2 разів) 

звертатися до органу юстиції, щоб вирішити своє питання у наступних 

територіальних органах юстиції: 

у Харківському відділі державної реєстрації речових прав на нерухоме  

майно реєстраційної служби – 76%; 

у відділах державної реєстрації м. Чугуєва – 77%. 

Результати аналізу відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

84% тих, хто вперше звернувся до органу юстиції, позитивно вирішили своє 

питання.  

 

Таблиця співзалежності між питанням «Чи вирішили Ви своє питання?»  

та питанням «Скільки разів Ви звертались до органу реєстрації для 

вирішення свого питання?» 

 

 «Скільки разів Ви звертались 
до органу реєстрації для 

вирішення свого питання?» Всього 

  К-ть % 

1 Це мій перший візит 556 55,5% 

2 2 рази 295 29,5% 

3 3 рази 79 7,9% 

4 4 рази і більше 71 7,1% 

ВСЬОГО 1001 100% 
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«Чи вирішили Ви 

своє питання?»  

Так Частота 469 225 51 45 790 

% в пит6 84,4% 76,3% 64,6% 63,4% 78,9% 

Ні Частота 87 70 28 26 211 

% в пит6 15,6% 23,7% 35,4% 36,6% 21,1% 

ВСЬОГО Частота 556 295 79 71 1001 

 

Серед молодших клієнтів маємо більший відсоток позитивного вирішення 

питання з першого разу. Чим старша вікова категорія, тим частка відповідей «Так» 

(у питанні 3) зустрічається рідше. Так, у 18-25 -річних клієнтів – 66%, у 26-39 -

річних – 64%, 40-59 років – 52%,  у людей старше 60 років – 55%. 

 

 

Таблиця співзалежності «Чи вирішили Ви своє питання?»  та питанням 

«Скільки разів Ви звертались до органу реєстрації для вирішення свого 

питання?» і віку («Так») 

пит3 

вік 

Итого 

1. 18-25 

років 

2. 26-

39 років 

3. 40-

59 років 

4. 

60 років і 

старші 

1. Так пит6 1. Це мій 

перший візит 

Часто

та 

67 224 138 40 469 

% в 

вік 
66,3% 64,0% 51,9% 54,8% 59,4% 

2. 2 рази Часто

та 

21 87 92 25 225 

% в 

вік 

20,8% 24,9% 34,6% 34,2% 28,5% 

3. 3 рази Часто

та 

6 14 26 5 51 

% в 

вік 

5,9% 4,0% 9,8% 6,8% 6,5% 

4. 4 рази і 

більше 

Часто

та 

7 25 10 3 45 

% в 

вік 

6,9% 7,1% 3,8% 4,1% 5,7% 
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Всього Часто

та 

101 350 266 73 790 

% в 

вік 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

 

Тобто абсолютна більшість суб’єктів звернення за адміністративними 

послугами в сфері державної реєстрації речових прав на нерухоме майно та їх 

обтяжень не скористалася прискореними строками їх надання згідно Постанови 

Кабінету Міністрів України  від 02.09.2015 р. № 669 «Про внесення змін у додаток 

до постанови Кабінету Міністрів України від 8 квітня 2015 р. № 190», яка містить 

оновлену інформацію щодо скорочених строків надання послуг у сфері державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно та їх обтяжень і розмір плати за їх 

надання у такі строки.   

 

 

4.2. Якість обслуговування працівниками органів Міністерства юстиції 

(персонал) 

 

За питанням «Чи задоволені Ви консультацією (усною інформацією), 

наданою Вам працівником органу реєстрації?» відповіді респондентів 

розподілилися наступним чином: 

(відповіли 995 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 18 1,8% 1,8% 

2 Скоріше ні 9 0,9% 0,9% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 35 3,5% 3,5% 

4 Скоріше так 85 8,5% 8,5% 

5 Цілком так 848 84,7% 85,2% 

Всього відповіло 995 99,4% 100% 

Не відповідали 6 0,6%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

Основна частина респондентів з числа 

тих, хто дав відповідь на поставлене питання 

(94%), задоволені консультацією / усною 

інформацією, яка була надана працівниками 

органу реєстрації.  

Найбільший відсоток невдоволених 

зазначеним критерієм серед відвідувачів 

Харківського відділу державної реєстрації 

речових прав на нерухоме майно 

реєстраційної служби м. Харків (10%, частка позитивних відповідей – 81%). 

Серед інших територіальних органів, в яких проводилося опитування, 
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суттєвої різниці у частках позитивних відповідей не виявлено (мінімальний 

показник – 95%, максимальний – 100%). 

Серед опитаних, що мають повну вищу освіту, частка невдоволених 

консультацією більша (4%) у порівнянні з тими, хто має базову вищу (1%) та 

середню освіту (0%). Загальний рівень 

задоволення цим критерієм становить 

93,7%. 

Числові показники відповідей на це 

питання у розрізі міст Харківської області 

та територіальних органів юстиції 

представлено у додатку 2. 

За питанням «Чи працівники органу 

реєстрації працювали старанно і не 

припускалися помилок, які призводили 

б до перероблення Вами заяви / документів?» відповіді респондентів 

розподілилися наступним чином: 

(відповіли 987 осіб) 

 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 10 1,0% 1,0% 

2 Скоріше ні 11 1,1% 1,1% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 29 2,9% 2,9% 

4 Скоріше так 107 10,7% 10,8% 

5 Цілком так 830 82,9% 84,1% 

Всього відповіло 987 98,6% 100% 

Не відповідали 14 1,4%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

Серед 987 осіб, які відповідали на це питання, 95% задоволені старанністю 

та скрупульозністю працівників органів юстиції. Частка ж незадоволених 

становить лише 2%. Найбільше невдоволених13 старанністю працівників відділу 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби м. 

Харків (8,5%)14.  

Різниця у показниках за цим критерієм у клієнтів, які вирішили своє 

питання, і у тих, які не отримали кінцевого результату послуги становить 0,9% та 

6,9% відповідно. Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 94,9%.  

За питанням «Чи виявили працівники при спілкуванні з Вами такі риси 

як доброзичливість, повага, бажання допомогти?» відповіді респондентів 

розподілилися наступним чином: 

(відповіли 1000  осіб) 

  К-ть % Валідни

                                                 
13 - обрали варіанти відповідей «Цілком ні» та «Скоріше ні» 
14 - Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської області та територіальних органів юстиції 

містяться у додатку 2. 
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й % 

1 Цілком ні 11 1,1% 1,1% 

2 Скоріше ні 13 1,3% 1,3% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 39 3,9% 3,9% 

4 Скоріше так 126 12,6% 12,6% 

5 Цілком так 811 81,0% 81,1% 

Всього відповіло 1000 99,9% 100% 

Не відповідали 1 0,1%  

ВСЬОГО 1001 100%  

Основна частина респондентів (94%) 

відмітила, що працівники при спілкуванні з 

клієнтами виявляють такі риси, як 

доброзичливість, повага, бажання допомогти.  

Найнижчий показник позитивних 

відповідей на це питання у відвідувачів 

Харківського відділу державної реєстрації 

речових прав на нерухоме майно 

реєстраційної служби (83%). Суттєвої 

різниці у показниках позитивних відповідей у інших територіальних органах 

юстиції Харківської області, в яких проводилося опитування, немає (мінімальний 

показник становить 95%, максимальний – 100%).  

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

Різниця у показниках за цим критерієм у клієнтів, які вирішили своє 

питання, і у тих, які не отримали кінцевого результату послуги становить 0,9% та 

8,1% відповідно. Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 93,7%. 

За питанням «Чи виявили працівники при спілкуванні з Вами такі риси 

як однакове ставлення до всіх?» відповіді респондентів розподілилися 

наступним чином: 

(відповіли 842 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 4 0,4% 0,5% 

2 Скоріше ні 11 1,1% 1,3% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 26 2,6% 3,1% 

4 Скоріше так 116 11,6% 13,8% 

5 Цілком так 685 68,4% 81,4% 

Всього відповіло 842 84,1% 100% 

Не відповідали 159 15,9%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

На запитання «Чи виявили 

працівники при спілкуванні з Вами такі риси 

як однакове ставлення до всіх?» відповіли 
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84% від усіх опитаних (842 осіб). Основна частина респондентів, які дали 

відповідь, позитивно оцінили відношення персоналу органу за ознакою «однакове 

ставлення до всіх» – 95%. 

В основному в усіх територіальних відділах юстиції Харківської області, в 

яких проводилося опитування, відвідувачі дали високу оцінку спілкуванню 

працівників із клієнтами за принципом «однакове ставлення до всіх». (мінімальний 

показник становить 92%, максимальний – 100%).  

Суттєвої різниці у показниках за цим критерієм у клієнтів, які вирішили 

своє питання, і у тих, які не отримали кінцевого результату послуги, не виявлено 

(1,1% та 4,4% відповідно). Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 

95,2%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції містяться у додатку 2. 

За питанням «Чи виявили працівники при спілкуванні з Вами такі риси 

як професіоналізм, знання своєї справи?» відповіді респондентів розподілилися 

наступним чином: 

(відповіли 964 осіб) 

  К-ть % Валідни

й % 

1 Цілком ні 7 0,7% 0,7% 

2 Скоріше ні 11 1,1% 1,1% 

3 Більш-менш (і «так», і «ні») 23 2,3% 2,4% 

4 Скоріше так 121 12,1% 12,6% 

5 Цілком так 802 80,1% 83,2% 

Всього відповіло 964 96,3% 100% 

Не відповідали 37 3,7%  

ВСЬОГО 1001 100%  

 

Основна частина респондентів (96% 

від числа тих, хто відповідав на запитання) 

позитивно оцінили професіоналізм 

працівників органів реєстрації..  

Суттєвих розбіжностей у числових 

показниках відповідей на це питання між 

територіальними органами юстиції 

Харківської області немає (додаток 2)15. За 

виключенням Харківського відділу 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (83%). 

Різниця у показниках за цим критерієм у клієнтів, які вирішили своє 

питання, і у тих, які не отримали кінцевого результату послуги становить 0,6% та 

6,9% відповідно. Загальний рівень задоволення цим критерієм становить 95,8%. 

 

                                                 
15 - мінімальний показник становить 95%, максимальний – 100% 
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За питанням «Як довго Вам довелося чекати в черзі на обслуговування 

цього разу?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

 

  К-ть % 

1 Чекати не довелося або довелося не більше 15 хвилин 586 58,5% 

2 До 30 хвилин 212 21,2% 

3 До 60 хвилин 106 10,6% 

4 Від одної до двох годин 66 6,6% 

5 Більше двох годин 31 3,1% 

ВСЬОГО 1001 100% 

 

Більшості 

респондентів не довелося 

чекати у черзі або 

довелося менше 15 

хвилин – 58,5%. Тих, 

яким довелося чекати до 

30 хв. – 21%. Опитаних, 

яким довелося чекати до 1 години – 11%, від 1 до 2 годин – 7% і тих, яким взагалі 

довелося чекати своєї черги більше 2 годин – 3%. Найбільше таких респондентів, 

які очікували на свою чергу більше 2 годин у Харківському відділі державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (9%) та 

Харківському відділі державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - 

підприємців (2,5%). 

Найменше довелося чекати клієнтам територіальних органів юстиції                 

м. Зміїв (93%), відділі державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної 

служби м. Харків (90%) та відділі державної реєстрації м. Чугуїв (88%). 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

За питанням «Чи вимагали від Вас додаткові документи, які не зазначені 

у переліку (у законі та/або інформаційній картці)?» відповіді респондентів 

розподілилися наступним чином: 

(відповіли 979 осіб) 

  К-ть % % 

1 Так 28 2,8% 2,9% 

2 Ні 951 95,0% 97,1% 

Всього відповіло 979 97,8% 100% 

Не відповідали 22 2,2%  

ВСЬОГО 1001 100%  
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Лише у 2,9%16 випадків від клієнтів 

вимагали додаткові документи, які не 

зазначені у переліку (у законі та/або 

інформаційній картці). Найбільше таких 

клієнтів у Харківському відділі державної реєстрації речових прав на нерухоме 

майно реєстраційної служби (9%) та Харківському відділі державної реєстрації 

юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців (2,5%). 

 

 

РОЗДІЛ 5 

Загальний рівень задоволеності громадян якістю роботи органів 

Міністерства юстиції у Харківській області 

 

За питанням «Як би Ви оцінили ступінь задоволеності якістю роботи 

органу реєстрації?» відповіді респондентів розподілилися наступним чином: 

(відповіли 1000 осіб)  

  К-ть % 

1 Зовсім незадоволений 15 1,5% 

2 Скоріше незадоволений  49 4,9% 

3 Важко визначитись 96 9,6% 

4 Скоріше задоволений 293 29,3% 

5 Повністю задоволений  548 54,7% 

ВСЬОГО 1001 100% 

 

Основна частина респондентів 

повністю або загалом задоволена якістю 

роботи органу реєстрації (84%).  

Найбільше задоволених клієнтів у:  

територіальних органах юстиції м. 

Ізюм  (95%); 

Харківському відділі державної 

реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб 

- підприємців (92%); 

Харківському відділі державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (91%); 

територіальних органах юстиції м. Зміїів (90%); 

територіальних органах юстиції м. Чугуїв (90%). 

Найменше позитивних відповідей дали клієнти відділу державної реєстрації 

речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби м. Харків – 53%. У цьому ж 

органі найвища частка негативних відповідей – 21%. 

Числові показники відповідей на це питання у розрізі міст Харківської 

області та територіальних органів юстиції представлено у додатку 2. 

                                                 
16 - серед тих, хто дав відповідь на питання 31 
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ОЦІНЮВАННЯ ЗА ВИМІРАМИ ЯКОСТІ 

 

 Критерії якості послуг Загальний показник 

рівня задоволення 

критерієм 

1 Фізична та фінансова доступність адміністративних послуг 89,7%17 

 місцезнаходження 92,7% 

 транспортне сполучення 93,8% 

 графік прийому громадян 87,4% 

 вартість послуги 85,0% 

2 Зручність та комфортність перебування у приміщенні 65,0% 

 достатність зручних місць (стільців та столів) для очікування та 

оформлення заяв 

64,2% 

 безоплатне забезпечення бланками заяв та інших документів 77,9% 

 вільний доступ до побутових приміщень (туалетів) 60,5% 

 достатність освітлення 89,3% 

 умови для осіб з інвалідністю 20,7% 

 зручність оплати послуг (платіжний термінал та/або банківське 

відділення тощо) 

77,5% 

3 Повнота та ясність інформації 88,8% 

 актуальність і достатність інформації щодо годин прийому в 

(табличка при вході) 

95,5% 

 актуальність і достатність інформації щодо переліку 

адміністративних послуг, порядку їх надання 

81,7% 

 актуальність і достатність інформації щодо строків надання 

послуг 

89,9% 

 актуальність і достатність інформації щодо переліку необхідних 

документів, бланків заяв, зразків оформлення 

86,2% 

 актуальність і достатність інформації щодо розмірів платежів, 

порядку внесення плати, платіжних реквізитів 

91,5% 

 якість консультацій, наданих працівниками органу 93,7% 

 інформативність веб-сайту органу реєстрації 82,8% 

4 Якість обслуговування працівниками 94,9% 

 старанність та скрупульозність (уважність в оформленні 

документів) персоналу 

94,9% 

 вияв персоналом доброзичливості, поваги та бажання допомогти 93,7% 

 вияв персоналом однакового ставлення до всіх 95,2% 

 професіоналізм та компетентність персоналу 95,8% 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
17 Тут і далі – середнє значення для критерію 
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1.  РЕКОМЕНДАЦІЇ ОПИТАНИХ РЕСПОНДЕНТІВ 

 

На питання «Які конкретні зміни, на Ваш погляд, необхідні для 

покращення роботи органів реєстрації?» відповідь дали 435 осіб з 1001 особи, 

тобто 43,5% опитаних. 

Конкретні рекомендації опитаних громадян, які зверталися до органів 

реєстрації можна розділити на групи наступним чином: 

1. Група конкретних змін, які спрямовані на задоволення ергономічних 

потреб суб’єктів звернення, а саме: 

недостатньо стільців для очікування в черзі та столів зі стільцями для 

заповнення бланків заяв та інших необхідних документів; 

недостатньо простору для очікування (замале приміщення для очікування); 

необхідним є повністю інше приміщення або його капітальний ремонт; 

дуже застарілі меблі та умови, в яких обслуговуються суб’єкти звернення; 

недостатнє освітлення місця для очікування; 

холодно в коридорах; 

відсутній Wi-Fi; 

відсутність канцелярського відділу, де можна зробити ксерокс, сканер тощо; 

немає авторучок для заповнення бланків та інших документів; 

некомфортно спілкуватися з державними реєстраторами, які сидять за 

закритими віконцями, необхідним є створення відкритого «не кабінетного» 

простору; 

в багатьох органах реєстрації немає вільного доступу до побутових 

приміщень (туалетів); 

відсутні умови для людей з обмеженими здібностями (інвалідів). 

2. Група конкретних змін, які спрямовані на задоволення інформаційних 

потреб суб’єктів звернення, а саме: 

не вистачало або були зовсім відсутні бланки заяв та інших документів; 

не зрозумілий офіційний сайт або не вистачало на офіційному сайті 

конкретної інформації; 

не вистачало інформації та зразків на інформаційних стендах. 

3. Група конкретних змін, які спрямовані на задоволення 

функціональних потреб суб’єктів звернення, а саме: 

великий рівень бюрократії, забагато паперів та документів; 

не вистачає послуг в електронній формі, необхідна можливість отримання 

консультацій, подачі запитів, документів в електронному виді тощо; 

не має терміналу для оплати або відділення банку для оплати 

адміністративного збору в приміщенні органу реєстрації або далеко знаходяться; 

велика кількість пропозицій щодо оплати за адміністративні послуги на місці 

у державного реєстратора; 

великі черги; 

в багатьох органах немає електронної черги; 

збільшити кількість державних реєстраторів (особливу увагу звертали, що 

саме на прийом документів не вистачає працівників); 
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підвищити рівень професійності та компетентності працівників органу 

реєстрації; 

не вистачає працівників для консультації, а також низька компетентність 

консультантів; 

не зрозуміло пояснюють порядок отримання адміністративної послуги; 

багато часу займає прийом документів та обслуговування; 

не комфортний графік роботи органу (більшість до 18:00); 

різний графік прийому та видачі документів, що є незручним для більшості 

відвідувачів; 

дорого коштують бланки; 

документи видаються не в зазначений день та час, доводиться довго чекати, а 

потім взагалі можуть повідомити, що документи ще не готові; 

велика кількість випадків, коли за відсутності начальника не можливо 

вирішити питання; 

4. Група конкретних змін, які спрямовані на задоволення соціально-

психологічних (емоційних) потреб суб’єктів звернення, а саме: 

не вистачає доброзичливості та бажання допомогти від працівників органу 

реєстрації; 

не вистачає поваги до відвідувачів органів реєстрації; 

пропозиції щодо підвищення заробітної плати для працівників органів 

реєстрації для їх більшої вмотивованості. 

 

 

2. ВИСНОВКИ ТА РЕКОМЕНДАЦІЇ ЕКСПЕРТІВ, ЯКІ 

ГРУНТУЮТЬСЯ НА РЕКОМЕНДАЦІЯХ ОПИТАНИХ РЕСПОНДЕНТІВ 

 

ВИСНОВКИ 

 

2.1. Проведене дослідження показало досить високий рівень задоволення 

суб’єктів звернення якістю адміністративних послуг, які надаються органами 

реєстрації Міністерства юстиції України. 

2.2. Головними джерелами інформації про територіальні органи юстиції 

Харківської області опитані назвали:  
друзів, родичів та знайомих (36%) та Інтернет-джерела (офіційні веб-сайти 

та інші Інтернет-ресурси) – 29,5%.  

Менш значущими у порівнянні з вище зазначеними джерелами інформації 

виявилися:  

телефонна довідкова служба (2%) та друкована преса (1%).  

Телебачення та радіо вказали лише 5 респондентів.  

Аналіз відповідей на питання у розрізі вікової ознаки показав, що Інтернет-

ресурси на сьогоднішній день є одним із основних джерел отримання інформації 

про роботу вище зазначених державних органів для усіх вікових груп клієнтів: 

21% респондентів 18-25 років,   

35% опитаних 26-39 років,   

29% клієнтів у віковій категорії 45-59 років, 
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19% опитаних старше 60 років.  

Цікаво, що клієнти із більш високим рівнем освіти частіше вказували на 

Інтернет–ресурси (в т.ч. офіційні веб-сайти) у порівнянні з іншими опитуваними: 

клієнти з повною вищою освітою – 38%,  

з базовою повною або професійно-технічною освітою – 16%,  

з середньою освітою – 7%.  

Серед інших варіантів, які в якості відповіді на це запитання обрало 33% 

клієнтів  домінують такі:  

«Я працюю у цій сфері, тому знаю», «Проживаю недалеко», «Тут була моя 

реєстрація шлюбу», «Сказали у іншій установі (податкова інспекція, суд, 

держадміністрація, інший РАГС, паспортний стіл, пенсійний фонд, центр 

зайнятості, відділ освіти, відділ соцзабезпечення, ЖЕК  тощо)», «Сказав нотаріус 

(адвокат, юрист)», «Повідомили колеги на роботі» тощо. 

2.3. Переважна більшість респондентів (79%) вирішила питання, з яким 

звернулася до органу. Причому частка тих, хто позитивно вирішив своє питання 

за один день, становить 84%. Серед молодших клієнтів маємо більший відсоток 

позитивного вирішення питання з першого разу. Чим старша вікова категорія, тим 

частка відповідей «Так» (у питанні 3) зустрічається рідше. Так, у 18-25 -річних 

клієнтів – 66%, у 26-39 -річних – 64%, 40-59 років – 52%,  у людей старше 60 років 

– 55%. Майже усі респонденти (98%), з числа тих, хто отримав кінцевий результат 

послуги, вказують на те, що послуга надана у відповідності до офіційних термінів. 

2.4. Частка тих клієнтів, яким доводиться не вперше звертатися до 

органу юстиції, щоб владнати своє питання становить 44,5%. Найбільше 

відвідувачів, яким довелося повторно (не менше 2 разів) звертатися до органу 

юстиції, щоб вирішити своє питання у наступних територіальних органах юстиції: 

у Харківському відділі державної реєстрації речових прав на нерухоме майно 

реєстраційної служби – 76%; 

у відділах державної реєстрації м. Чугуєва – 77%. 

2.5. Веб-сайтами органів реєстрації користувалася третина клієнтів (355 

респондентів, що становить 35,5% від загальної кількості опитаних). Сайтами 

наступних органів юстиції опитані майже не користувалися: 

Ізюмського відділу державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (0%); 

відділу державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби м. 

Зміїв (0%); 

Харківського відділу державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (8,5%). 

2.6. Більшості респондентів не довелося чекати у черзі або довелося 

менше 15 хвилин – 58,5%. Тих, яким довелося чекати до 30 хв. – 21%. Опитаних, 

яким довелося чекати до 1 години – 11%, від 1 до 2 годин – 7% і тих, яким взагалі 

довелося чекати своєї черги більше 2 годин – 3%. Найбільше таких респондентів, 

які очікували на свою чергу більше 2 годин у Харківському відділі державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби (9%) та 

Харківському відділі державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - 

підприємців (2,5%). 
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2.7. Найвище респонденти оцінили якість роботи персоналу (привітність, 

компетентність, старанність, уважність до клієнтів) – 94,9% та фізичну і фінансову 

доступність адміністративних послуг – 89,7%.  

2.8. Серед оцінюваних параметрів якості найнижчий показник маємо 

щодо зручності та комфортності перебування у приміщенні – 65,0%. Серед 

критеріїв оцінки якості, які пропонувалися у цьому блоці запитань, респонденти 

оцінюють найнижче забезпечення спеціальних умов для людей з обмеженими 

можливостями (20,7%) та вільний доступ до побутових приміщень (туалетів) 

(60,5%). 

2.9. На відкрите запитання щодо кроків, які слід здійснити, щоб 

покращити роботу органів реєстрації, найчастіше респонденти давали 

наступні пропозиції: зменшити або врегулювати чергу за рахунок збільшення 

штату працівників, введення системи «електронна черга»; забезпечити комфортні 

умови перебування в закладі (зробити ремонт, забезпечити опалювати приміщення, 

оновити та збільшити кількість місць для очікування, забезпечити безперешкодний 

доступ до туалетів,  покращити освітлення, забезпечити канцтоварами (ручки, 

папір), встановити кавовий апарат тощо); покращити якість роботи персоналу; 

ввести систему електронної подачі документів; встановити термінал та банкомат; 

змінити графік прийому громадян; поновити та упорядкувати інформацію на 

стендах та офіційному веб-сайті; перевести подачу документів у електронний 

формат; забезпечити послугу з ксерокопіювання; оновити інформацію на сайті; 

покращити або забезпечити роботу «єдиного вікна»; зменшити вартість послуг; 

спростити / прискорити процедуру реєстрації; забезпечити спеціальні умови для 

людей з інвалідністю та пенсіонерів. 

2.10. Основна частина респондентів повністю або загалом задоволена 

якістю роботи органу реєстрації (84%). Найбільше задоволених клієнтів у:  

територіальних органах юстиції м. Ізюм  (95%); 

Харківському відділі державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - 

підприємців (92%); 

Харківському відділі державної реєстрації актів цивільного стану 

реєстраційної служби (91%); 

територіальних органах юстиції м. Зміїв (90%); 

територіальних органах юстиції м. Чугуїв (90%). 

Найменше позитивних відповідей дали клієнти відділу державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби м. Харків – 

53%. У цьому ж органі найвища частка негативних відповідей – 21%. 

 

 

РЕКОМЕНДАЦІЇ 

 Після проведення дослідження Фондом місцевої демократії м. Харкова була 

проведена фокус-групова дискусія, де кожний представник досліджуваних 

територіальних реєстраційних служб мав можливість висловити свою думку з 

приводу достовірності та повноти представлених матеріалів. Ця можливість була 

надана для остаточного відпрацювання позицій звіту, а також уточнення  

Рекомендацій по  удосконаленню системи надання адміністративних послуг 
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реєстраційними службами Мінюсту, які підготували експерти ГО «Фонд місцевої 

демократії» на основі даних дослідження в Харківській області. 

Всі пропозиції були враховані, узагальнені та пропонуються вашій увазі. 

 

1. Група рекомендацій, які спрямовані на задоволення ергономічних 

потреб суб’єктів звернення. 

Підприємці, які брали участь в роботі фокус-групи зауважили щодо 

застарілого обладнання та меблів в органі реєстрації фізичних осіб-підприємців, 

легалізації громадських формувань м. Харкова.  Ця обставина суттєво впливає на 

якість роботи органу. Було зазначено, що в деяких підрозділах відсутня техніка для 

кольорового сканування документів, що суттєво ускладнює роботу працівників та 

співпрацю з іншими органами. 

Одним з недоліків зазначено відсутність електронної черги, що привело до 

появи великої кількості посередників, що суттєво впливає як на черги, так і на ціну 

послуг. В цій частині рекомендовано: 

- провести частковий або капітальний ремонт приміщень органів реєстрації; 

- забезпечити реальний вільний доступ до побутових приміщень (туалетів), 

встановити відповідні таблички, регулярне прибирання побутових приміщень; 

- оновити меблі; 

- організувати зручні робочі місця для очікування і заповнення документів за 

рахунок додаткових стільців та столів (із безкоштовним забезпеченням паперу та 

ручками для заповнення); 

- встановити кавовий апарат для більш комфортних умов очікування; 

- створити необхідні умови для людей з особливими потребами (пандуси, 

перила, туалет, кнопка виклику, підйомники, безперешкодний під’їзд до 

центрального входу тощо). 

 

2. Група рекомендацій, які спрямовані на задоволення інформаційних 

потреб суб’єктів звернення. 
Враховуючи те, що значна частина клієнтів користується Інтернет-ресурсами 

для пошуку необхідної інформації про послуги, які надаються територіальними 

управліннями юстиції, в зазначених органах слід забезпечити безперешкодний 

доступ до Інтернет-мережі (вільна зона wi-fi), постійно оновлювати та 

структурувати інформацію на офіційних веб-сайтах. 

Щодо оновлення та структурування інформації на офіційних веб-сайтах, 

учасники фокус-групового дослідження погодились, що інформація не завжди 

відповідає дійсності. Був відмічений момент, що при зміні місця розташування 

органу, інформація на офіційних сайтах змінюється дуже повільно, що викликає у 

користувачів послуг негативні емоції та невдоволення.  

Учасники фокус-групового засідання приділили велику увагу питанню 

оновлення та структурування інформації на офіційних веб-сайтах, було визначено, 

що для користувачів послуг це актуальне питання та сьогодні йому необхідно 

приділяти більшу увагу. Проте зазначили перелік проблем, які не дають органам 

самостійно налагодити такий вид роботи а саме: відсутність відповідної робочої 
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одиниці – це має бути спеціаліст, що досконало володіє комп’ютерною технікою, 

має досвід роботи в структурі не менше ніж 2 роки та володіти законодавством, а 

також технічне забезпечення.  

            Наразі  існує також проблема щодо розміщення на стендах корисної, повної 

та актуальної інформації про адміністративні послуги органу реєстрації та порядок 

їх надання. В деяких органах, через зміну законодавства спеціалісти взагалі 

прибрали інформацію зі стендів.  

Також була зазначена потреба, провести для співробітників органів навчання 

щодо питання «Як доступно для простих людей надати пояснення «На пальцях», 

донести інформацію. Зазначають, що інформація на стендах має бути єдиної форми 

для усієї системи Мінюсту та має бути уніфікований перелік документів.  

Важливим відмітили введення «Єдиного вікна». 

Через часті зміни в законодавстві співробітники органів реєстрації, самі по 

деяким питанням не володіють повною інформацією щодо порядку надання 

послуг. Труднощі у роботі додають невизначені позиції в нормативних актах такі 

як: «тощо», «та інші». Відмічають необхідність проведення навчальних семінарів 

для співробітників, на яких би вони мали можливість ознайомлюватись із змінами. 

Розроблення методичної літератури для внутрішнього користування в органах, з 

детальними роз’ясненнями. 

Необхідно також налагоджувати комунікацію між органами Мінюсту, для 

обміну інформацією, досвідом. Необхідність проведення круглих столів та 

семінарів для працівників.  

Інші учасники фокус-групового дослідження зазначили, що саме такий 

формат співпраці надавав би спеціалістам додатковий професійний досвід, якого їм 

наразі сьогодні не вистачає.  

Також важливо зазначити, що у зв’язку з введенням  нової система державної 

реєстрації речових прав на нерухоме майно, користувачі послуг не отримують на 

руки офіційного документу, що підтверджує їх право. Співробітникам органу 

необхідно надати пояснення клієнту, що право власності засвідчується в загальній 

системі. Як було зазначено, користувачу послуги досить важко пояснити  таке 

нововведення. Тож інформація про цю зміну має бути оприлюднена.   

Необхідність запровадження Online – консультування для споживачів 

адміністративних послуг, хоча відділ правової роботи, правової освіти та 

систематизації законодавства ХМУЮ має досвід за принципом Online – 

консультування, через електронну адресу, проте для його повноцінної роботи в 

органі немає відповідного ресурсу, тому на листи, які надходять від користувачів 

послуг, спеціалісти відповідають протягом 1-2 днів.  

Після дискусії за цим питанням  учасниками було запропоновано 

рекомендацію для оптимізації роботи – єдиний Call – центр (0800) та вікно Online – 

консультування на офіційних сайтах. Таке нововведення підвищило б задоволення 

населення якістю адміністративних послуг, які надаються підрозділами 

Міністерства юстиції. Споживач послуг мав би можливість отримати відповідь на 

своє питання не витрачаючи свій час на відвідування органу, а при потребі, бути 

перенаправленим до відповідного органу, маючи підготовлений перелік усіх 

необхідних документів.  
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Також спеціалісти органів реєстрації погодились, що необхідно забезпечити 

можливість заповнення бланків та подачу документів в електронному вигляді. 

 

3. Група рекомендації, які спрямовані на задоволення функціональних 

потреб суб’єктів звернення.  

Рівень якості надання адміністративних послуг залежить не тільки від 

комфортності умов, в яких вони надаються, але й ще від узгодженості та 

досконалості законодавства, від раціонально побудованого процесу організації 

надання тієї чи іншої послуги, від функціональності окремих елементів 

системи надання адміністративних послуг. Тому доцільно наголосити на 

таких рекомендаціях: 

- переглянути процедури отримання послуг від органів реєстрації в бік 

скорочення необхідної для подачі та заповнення документації( через велику 

кількість скарг на бюрократію та велику кількість паперів та бланків для 

заповнення) 

- забезпечити можливості заповнення бланків та подачі документів в 

електронному вигляді (через збільшення затребуваності населенням послуг, що 

надаються в режимі онлайн або електронному вигляді). 

- організувати та забезпечити онлайн-консультування, забезпечити 

можливість створення особистого онлайн-кабінету для відслідковування 

процедури отримання кінцевого результату послуг та заповнення необхідних форм 

з можливістю здійснювати оплату послуги; 

- введення або забезпечення безперешкодної роботи системи «електронна 

черга»; 

- забезпечення зручності оплати послуг (встановлення терміналів, 

банкоматів, відкриття кас в приміщенні органу або можливість оплати 

безпосередньо у посадової особи, яка приймає документи); 

- удосконалення графіків прийому громадян (розширення годин та днів 

прийому, тому що більшість органів працює з 9:00 до 18:00, що вимагає від 

суб’єктів звернення приходити до органу реєстрації в свій робочий час); 

 

  

4. Група рекомендацій, які спрямовані на задоволення соціально-

психологічних (емоційних) потреб суб’єктів звернення 

 

В цьому розділі було зауважено, що в деяких органах відсутня система 

емоційної мотивації висококваліфікованої праці, приклад: споживач послуги 

написав лист подяки працівнику, за якісне обслуговування та сердешне ставлення, 

працівник принесла цього листа керівнику, проте керівництво ні як не 

прореагувало на таку подяку. На думку спеціалістів мотиваційні програми 

покращили б рівень задоволеності працівниками своєї роботи, це також підвищило 

б задоволення населення якістю адміністративних послуг, які надаються 

підрозділами Міністерства юстиції. Важливо зазначити, що учасники групи 

вважають, що необхідно проводити інформаційну роботу з споживачами послуг, 
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щодо зміни ставлення до державних службовців: «Споживачі заздалегідь заряджені 

негативно» - це вплив суспільної думки.  

Щодо підтримки високої якості роботи персоналу учасники фокус-групового 

засідання погодились в необхідності регулярно проводити атестацію, тестування та 

тренінгові навчання, щодо підвищення професійних навиків та компетентності 

працівників органів реєстрації, проте додали, що формат проведення тренінгових 

занять має бути цікавим для працівників, аби вони отримували інформацію на 

практичних прикладах, з опрацюванням кожного окремого випадку.  

Необхідно проводити семінари та круглі столи для обміну досвідом, навіть 

на міжрегіональному рівні.  

Було відмічено, що існуюча система навчання співробітників здебільше це 

лекції, а для практичної роботі необхідні семінари та тренінгові заняття в 

маленьких групах по 10-12 чоловік. Важливо відмітити необхідність проведення 

серед працівників тренінгів з профілактики «Професійного вигорання», учасники 

засідання зазначили, що цьому питанню наразі сьогодні важливо приділити велику 

увагу.  

Рекомендовано налагоджувати співпрацю з громадськими організаціями а 

також: 

- постійно підіймати питання поважного, доброзичливого, старанного 

ставлення працівників органу реєстрації на зборах та нарадах; 

- ввести на постійній основі анкетування клієнтів / суб’єктів звернення щодо 

рівня їх задоволення роботою органів реєстрації (скриньки з анкетами та оцінками, 

книги рекомендації та пропозицій тощо); 

- забезпечити можливість залишення відгуку щодо роботи органу реєстрації 

або конкретного його працівника на офіційному сайті органу 

 

Загальне враження експерта та кінцевий висновок.  
 

Таким чином, в цілому, робота територіальних управлінь юстиції Харківської 

області оцінюється респондентами позитивно, що свідчить про додержання цими 

органами законодавства та бажання підвищувати рівень якості адміністративних 

послуг, які ними надаються. Проте, переважна більшість респондентів бажають 

отримувати адміністративні послуги від органів юстиції за концепцією 

«єдиного вікна» та в електронному виді. Тому раціональним є подальша 

децентралізація та передача послуг органів юстиції до Центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП). 
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Додаток до Аналітичного звіту 

Соціологічний звіт 

Додаток 1 
Вибіркове опитування споживачів 

адміністративних послуг 

  

Шановний пане / пані! 
Просимо Вас взяти участь в опитуванні щодо задоволеності відвідувачів різних відділів 

Територіальних управлінь юстиції (далі – відділів юстиції) України (або центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАПів), якщо послуги Мін’юсту надаються через ЦНАП) якістю їх 

роботи.  

Це опитування є вибірковим і Вас обрали випадково. Будьте впевнені, що інформація, яка 

збирається,          є цілком конфіденційною, а отримані відповіді будуть використані лише в 

узагальненому вигляді.  

Від Вашої щирості та відповідального ставлення до опитування залежить достовірність та 

повнота інформації, на підставі якої будуть розроблятися рекомендації щодо підвищення 

якості обслуговування споживачів адміністративних послуг. 

 
АНКЕТА №      

 

Інтерв’юер        Код інтерв’юера    

 

Дата проведення інтерв’ю:       1 5 Час початку інтерв’ю:      

 число  міс.  рік  год.  хв. 

 

Блок 1. Загальна частина 

 

1. За якою послугою Ви звернулись до відділу юстиції або ЦНАПу (далі – органу 

реєстрації)? 

Державна реєстрація актів цивільного стану 1 

Державна реєстрація речових прав на нерухоме майно та їх обтяжень 2 

Державна реєстрація бізнесу (фізичних осіб – підприємців, юридичних осіб 

тощо)  

3 

Державна реєстрація / легалізація громадських об’єднань, реєстрація ЗМІ 4 

Інше (вкажіть)  5 

2. Звідки Ви дізналися, куди саме Вам потрібно звернутися для отримання необхідної 

послуги? 

З телебачення 1 

З радіо 2 

З друкованої преси 3 

Офіційні веб-сайти 4 

Інші ресурси Інтернету (пошукові системи, соціальні мережі 

тощо)  

5 

Від друзів, родичів, знайомих 6 

Через довідкову телефонну службу  7 

Інше (вкажіть)  8 

Код органу 

реєстрації 
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3. Чи вирішили Ви своє питання? 

Так 1 Перехід до пит. №5 

Ні 2  

 

4. Якщо питання не вирішили, то з якої причини ? 

Ще в процесі вирішення 1 

Не вистачає необхідних документів  2 

За ці питання відповідає інший орган  3 

Кажуть, що немає законних підстав для вирішення мого питання  4 

Не можу зрозуміти, чому питання не вирішується  5 

Інше (вкажіть) 6 

5. Чи вчасно (відповідно до визначеного строку) Ви отримали адміністративну послугу? 

Так 1 

Ні 2 

 

6. Скільки разів Ви звертались до органу реєстрації для вирішення свого питання? 

Це мій перший візит 1 

2 рази 2 

3 рази 3 

4 рази і більше 4 

 

Блок 2. Основна частина – оцінювання за вимірами якості 

 

Будь ласка, надайте відповіді на наступні запитання, використовуючи 5-бальну шкалу: 

1 – цілком ні, 2 – скоріше ні, 3 – більш-менш (і «так», і «ні»), 4 – скоріше так, 5 – цілком так. 

Якщо респондент відмовляється від відповіді, по цьому запитанню відзначте «9» – код 

невідповіді 

  

Фізична та фінансова доступність адміністративних послуг       

7. Чи легко Вам було вперше знайти приміщення органу 

реєстрації? 
1 2 3 4 5 9 

8. Чи зручно Вам діставатися до будівлі органу реєстрації 

громадським транспортом? (Якщо респондент не користується 

громадським транспортом, відмітьте «9» – код невідповіді) 

1 2 3 4 5 9 

9. Чи зручним для Вас є графік прийому громадян? 1 2 3 4 5 9 

10. Чи прийнятною для Вас є вартість послуги? 1 2 3 4 5 9 

11. Чи скористалися Ви прискореною процедурою отримання 

документів  
Так – 1,  Ні – 2 

  

Зручність та комфортність перебування у приміщенні  
      

 Чи забезпечується у приміщенні органу реєстрації:       

12. – достатність зручних місць (стільців та столів) для очікування 1 2 3 4 5 9 
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та оформлення заяв? 

13. – безоплатне забезпечення бланками заяв та інших документів, 

у разі необхідності? 
1 2 3 4 5 9 

14. – вільний доступ до побутових приміщень (туалетів)? 1 2 3 4 5 9 

15. – достатність освітлення? 1 2 3 4 5 9 

16. – умови для осіб з інвалідністю   1 2 3 4 5 9 

17. – зручність оплати послуг (платіжний термінал та/або 

банківське відділення тощо)  
1 2 3 4 5 9 

 
 

Повнота та ясність інформації       

 Чи актуальною та достатньою є інформація в органі реєстрації 

щодо: 
1 2 3 4 5 9 

18. – годин прийому в органі реєстрації (табличка при вході) 1 2 3 4 5 9 

19. – переліку адміністративних послуг, порядку їх надання? 1 2 3 4 5 9 

20. – строків надання послуг? 1 2 3 4 5 9 

21. – переліку необхідних документів, бланків заяв, зразків 

оформлення? 
1 2 3 4 5 9 

22. – розмірів платежів, порядку внесення плати, платіжних 

реквізитів? 
1 2 3 4 5 9 

23. Чи задоволені Ви консультацією (усною інформацією), наданою 

Вам працівником органу реєстрації? 
1 2 3 4 5 9 

24. Чи користувалися Ви веб-сайтом органу реєстрації? Так – 1,  

Ні – 2  № 26 

25. Чи знайшли Ви на веб-сторінці органу реєстрації потрібну для 

Вас інформацію? 
1 2 3 4 5 9 

  

Якість обслуговування працівниками  
      

26. Чи працівники органу реєстрації працювали старанно і не 

припускалися помилок, які призводили б до перероблення Вами 

заяви / документів? 
1 2 3 4 5 9 

 Чи виявили працівники при спілкуванні з Вами такі риси:       

27. – доброзичливість, повага, бажання допомогти? 1 2 3 4 5 9 

28. – однакове ставлення до всіх? 1 2 3 4 5 9 

29. – професіоналізм, знання своєї справи? 1 2 3 4 5 9 

 Організація роботи органу реєстрації       

30. Як довго Вам довелося чекати в черзі на обслуговування цього 

разу? 
      

 – чекати не довелося або довелося не більше 15 хвилин; 5      

 – до 30 хвилин; 4      

 – до 60 хвилин; 3      
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 – від одної до двох годин; 2      

 – більше двох годин 1      

31. Чи вимагали від Вас додаткові документи, які не зазначені у 

переліку (у законі та/або інформаційній картці)? 
Так 1 Ні 2 

Код 

невідповіді 
9 

 

Блок 3. Задоволеність користувачів адміністративних послуг 
 
32. Як би Ви оцінили ступінь задоволеності якістю роботи органу реєстрації?  

Повністю задоволений 5  № 34 

Скоріше задоволений  4  

Важко визначитись 3  

Скоріше незадоволений 2  

Зовсім незадоволений 1  

Код невідповіді 9  

33. Які конкретні зміни, на Ваш погляд, необхідні для покращення роботи органів реєстрації: 

  _______________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________ 

 

 

 9 

 

 

 

Блок 4. Загальна характеристика респондента 

34. Вік:  

18-25 років 1 

26-39 років 2 

40-59 років 3 

60 років і старші 4 

35. Стать:  

Чоловіча 1 

Жіноча 2 
 

36. Рівень освіти:  

Середня та неповна середня  1 

Базова вища або професійно-

технічна 
2 

Повна вища 3 

Інше (вкажіть)  4 

37. Де Ви проживаєте: 

В населеному пункті, де 

розташований орган реєстрації 
1 

В іншому населеному пункті 2 
 

Варіант 1 

ДЯКУЄМО ЗА УЧАСТЬ В ОПИТУВАННІ! 
 

Час закінчення інтерв’ю:      

 год.  хв. 

 

Підпис інтерв’юера 

___________________ 
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Додаток 2 

 
Таблиця співзалежності питання 1 * Міста Харківської області 

1. За якою послугою Ви звернулись до відділу 

юстиції – органу реєстрації? 

Міста Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

 

1. Державна реєстрація актів 

цивільного стану 
Частота 203 45 29 10 287 

% в_місті 25,1% 50,0% 48,3% 24,4% 28,7% 

2. Державна реєстрація речових прав на 

нерухоме майно та їх обтяжень 
Частота 201 14 16 13 244 

% в_місті 24,8% 15,6% 26,7% 31,7% 24,4% 

3. Державна реєстрація бізнесу 

(фізичних осіб – підприємців, 

юридичних осіб тощо) 

Частота 398 31 9 15 453 

% в_місті 49,1% 34,4% 15,0% 36,6% 45,3% 

4. Державна реєстрація/легалізація 

громадських об’єднань, реєстрація ЗМІ 
Частота 8 0 6 3 17 

% в_місті 1,0% 0,0% 10,0% 7,3% 1,7% 

Всього Частота 810 90 60 41 1001 

% в_місті 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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Таблиця співзалежності питання  3 * територіальні органи юстиції Харківської області 

3. Чи вирішили Ви своє 

питання? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Так Частота 184 70 384 79 43 30 790 

% 

в_тер_органі 

92,0% 34,5% 94,3% 87,8% 71,7% 73,2% 78,9% 

Ні Частота 16 133 23 11 17 11 211 

% 

в_тер_органі 

8,0% 65,5% 5,7% 12,2% 28,3% 26,8% 21,1% 

Всього Частота 200 203 407 90 60 41 1001 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 6 * територіальні органи юстиції Харківської області 

6. Скільки разів Ви звертались до 

органу реєстрації для вирішення  

свого питання? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

1. Це мій перший 

візит 

Частота 132 49 288 51 14 22 556 

% 

в_тер_органі 

66,0% 24,1% 70,8% 56,7% 23,3% 53,7% 55,5% 

2. 2 рази Частота 56 80 93 35 13 18 295 

% 

в_тер_органі 

28,0% 39,4% 22,9% 38,9% 21,7% 43,9% 29,5% 

3. 3 рази Частота 7 45 16 3 7 1 79 

% 

в_тер_органі 

3,5% 22,2% 3,9% 3,3% 11,7% 2,4% 7,9% 

4. 4 рази і більше Частота 5 29 10 1 26 0 71 

% 

в_тер_органі 

2,5% 14,3% 2,5% 1,1% 43,3% ,0% 7,1% 

Всього Частота 200 203 407 90 60 41 1001 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 7 * територіальні органи юстиції Харківської області 

7. Чи легко Вам було вперше 

знайти приміщення органу 

реєстрації? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 6 4 1 - - 11 

% 

в_тер_органі 

- 3,0% 1,0% 1,1% - - 1,1% 

Скоріше ні Частота 1 4 4 - 1 - 10 

% 

в_тер_органі 

0,5% 2,0% 1,0% - 1,7% - 1,0% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 3 20 20 4 5 - 52 

% 

в_тер_органі 

1,5% 9,9% 4,9% 4,4% 8,3% - 5,2% 

Скоріше так Частота 22 39 49 8 6 3 127 

% 

в_тер_органі 

11,0% 19,3% 12,1% 8,9% 10,0% 7,3% 12,7% 

Цілком так Частота 174 133 329 77 48 38 799 

% 

в_тер_органі 

87,0% 65,8% 81,0% 85,6% 80,0% 92,7% 80,0% 

Всього Частота 200 202 406 90 60 41 999 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 8 * територіальні органи юстиції Харківської області 

8. Чи зручно Вам діставатися до 

будівлі органу реєстрації 

громадським транспортом? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 2 3 1 - - 6 

% 

в_тер_органі 

- 1,1% ,8% 1,2% - - 0,7% 

Скоріше ні Частота 2 3 6 - 1 - 12 

% 

в_тер_органі 

1,0% 1,6% 1,7% - 2,4% - 1,3% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 12 5 19 - 1 1 38 

% 

в_тер_органі 

6,0% 2,7% 5,3% - 2,4% 2,4% 4,2% 

Скоріше так Частота 36 26 46 5 2 1 116 

% 

в_тер_органі 

18,1% 13,8% 12,7% 6,2% 4,9% 2,4% 12,7% 

Цілком так Частота 149 152 287 75 37 39 739 

% 

в_тер_органі 

74,9% 80,9% 79,5% 92,6% 90,2% 95,1% 81,1% 

Всього Частота 199 188 361 81 41 41 911 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 9 * територіальні органи юстиції Харківської області 

9. Чи зручним для Вас є графік 

прийому громадян? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота 1 3 6 - - - 10 

% 

в_тер_органі 

0,5% 1,5% 1,5% - - - 1,0% 

Скоріше ні Частота 3 8 14 1 2 - 28 

% 

в_тер_органі 

1,5% 4,0% 3,4% 1,1% 3,3% - 2,8% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 8 19 42 15 2 2 88 

% 

в_тер_органі 

4,0% 9,4% 10,3% 16,7% 3,3% 4,9% 8,8% 

Скоріше так Частота 23 53 91 22 6 8 203 

% 

в_тер_органі 

11,6% 26,2% 22,4% 24,4% 10,0% 19,5% 20,4% 

Цілком так Частота 163 119 253 52 50 31 668 

% 

в_тер_органі 

82,3% 58,9% 62,3% 57,8% 83,3% 75,6% 67,0% 

Всього Частота 198 202 406 90 60 41 997 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання  10 * територіальні органи юстиції Харківської області 

10. Чи прийнятною для Вас є 

вартість послуги? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 24 18 1 1 - 44 

% 

в_тер_органі 

- 11,9% 4,8% 1,2% 1,8% - 4,6% 

Скоріше ні Частота - 8 6 - - - 14 

% 

в_тер_органі 

- 4,0% 1,6% - - - 1,5% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 10 42 20 1 5 6 84 

% 

в_тер_органі 

5,2% 20,9% 5,3% 1,2% 8,8% 14,6% 8,8% 

Скоріше так Частота 10 54 36 18 10 13 141 

% 

в_тер_органі 

5,2% 26,9% 9,6% 21,2% 17,5% 31,7% 14,8% 

Цілком так Частота 172 73 294 65 41 22 667 

% 

в_тер_органі 

89,6% 36,3% 78,6% 76,5% 71,9% 53,7% 70,2% 

Всього Частота 192 201 374 85 57 41 950 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання  11 * територіальні органи юстиції Харківської області 

11. Чи скористалися Ви 

прискореною процедурою 

отримання документів? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Так Частота 7 8 47 - 1 1 64 

% 

в_тер_органі 

3,5% 3,9% 11,5% - 1,7% 2,4% 6,4% 

Ні Частота 193 195 360 90 59 40 937 

% 

в_тер_органі 

96,5% 96,1% 88,5% 100,0% 98,3% 97,6% 93,6% 

Всього Частота 200 203 407 90 60 41 1001 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 12 * територіальні органи юстиції Харківської області 

12. Чи забезпечується у 

приміщенні органу реєстрації 

достатність зручних місць 

(стільців та столів) для 

очікування та оформлення 

заяв? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота 2 122 34 - 2 - 160 

% 

в_тер_органі 

1,0% 60,4% 8,5% - 3,3% - 16,1% 

Скоріше ні Частота 1 36 43 1 5 - 86 

% 

в_тер_органі 

0,5% 17,8% 10,8% 1,1% 8,3% - 8,7% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 1 23 57 10 16 2 109 

% 

в_тер_органі 

0,5% 11,4% 14,3% 11,1% 26,7% 4,9% 11,0% 

Скоріше так Частота 12 13 96 23 19 10 173 

% 

в_тер_органі 

6,0% 6,4% 24,0% 25,6% 31,7% 24,4% 17,4% 

Цілком так Частота 184 8 170 56 18 29 465 

% 

в_тер_органі 

92,0% 4,0% 42,5% 62,2% 30,0% 70,7% 46,8% 

Всього Частота 200 202 400 90 60   41 993 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 13 * територіальні органи юстиції Харківської області 

13. Чи забезпечується у 

приміщенні органу реєстрації 

безоплатне забезпечення 

бланками заяв та інших 

документів, у разі необхідності? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота 1 5 133 1 3 - 143 

% 

в_тер_органі 

0,5% 2,5% 36,8% 1,1% 5,5% - 15,3% 

Скоріше ні Частота - 8 17 0 1 - 26 

% 

в_тер_органі 

- 4,0% 4,7% ,0% 1,8% - 2,8% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 2 5 24 4 0 2 37 

% 

в_тер_органі 

1,0% 2,5% 6,6% 4,6% ,0% 5,0% 4,0% 

Скоріше так Частота - 15 37 19 15 1 87 

% 

в_тер_органі 

- 7,5% 10,2% 21,8% 27,3% 2,5% 9,3% 

Цілком так Частота 189 166 150 63 36 37 641 

% 

в_тер_органі 

98,4% 83,4% 41,6% 72,4% 65,5% 92,5% 68,6% 

Всього Частота 192 199 361 87 55   40 934 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 14 * територіальні органи юстиції Харківської області 

14.Чи забезпечується у 

приміщенні органу реєстрації 

вільний доступ до побутових 

приміщень (туалетів)? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 124 13 26 9 7 179 

% 

в_тер_органі 

- 92,5% 4,8% 55,3% 22,5% 38,9% 31,7% 

Скоріше ні Частота - 6 4 4 6 - 20 

% 

в_тер_органі 

- 4,5% 1,5% 8,5% 15,0% - 3,5% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота - 2 11 2 4 5 24 

% 

в_тер_органі 

- 1,5% 4,0% 4,3% 10,0% 27,8% 4,2% 

Скоріше так Частота 2 0 28 3 1 - 34 

% 

в_тер_органі 

3,8% ,0% 10,3% 6,4% 2,5% - 6,0% 

Цілком так Частота 51 2 217 12 20 6 308 

% 

в_тер_органі 

96,2% 1,5% 79,5% 25,5% 50,0% 33,3% 54,5% 

Всього Частота 53 134 273 47 40 18 565 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 15 * територіальні органи юстиції Харківської області 

15. Чи забезпечується у 

приміщенні органу реєстрації 

достатність освітлення? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - - 4 2 - - 6 

% 

в_тер_органі 

- - 1,0% 2,2% - - ,6% 

Скоріше ні Частота 3 - 15 - - - 18 

% 

в_тер_органі 

1,5% - 3,7% - - - 1,8% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 24 7 44 - - - 82 

% 

в_тер_органі 

12,2% 3,5% 10,8% 4,4% 1,7% 4,9% 8,3% 

Скоріше так Частота 58 22 96 15 10 5 206 

% 

в_тер_органі 

29,4% 11,1% 23,6% 16,7% 17,2% 12,2% 20,8% 

Цілком так Частота 112 170 248 69 47 34 680 

% 

в_тер_органі 

56,9% 85,4% 60,9% 76,7% 81,0% 82,9% 68,5% 

Всього Частота 197 199 407 90 58 41 992 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 16 * територіальні органи юстиції Харківської області 

16. Чи забезпечується у 

приміщенні органу реєстрації 

умови для осіб з інвалідністю? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота 110 107 64 43 10 9 343 

% 

в_тер_органі 

80,9% 74,3% 36,8% 67,2% 18,2% 40,9% 57,6% 

Скоріше ні Частота 18 10 17 6 10 5 66 

% 

в_тер_органі 

13,2% 6,9% 9,8% 9,4% 18,2% 22,7% 11,1% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота - 19 23 - 17 4 63 

% 

в_тер_органі 

- 13,2% 13,2% - 30,9% 18,2% 10,6% 

Скоріше так Частота 1 5 17 1 10 - 34 

% 

в_тер_органі 

0,7% 3,5% 9,8% 1,6% 18,2% - 5,7% 

Цілком так Частота 7 3 53 14 8 4 89 

% 

в_тер_органі 

5,1% 2,1% 30,5% 21,9% 14,5% 18,2% 15,0% 

Всього Частота 136 144 174 64 55 22 595 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 17 * територіальні органи юстиції Харківської області 

17. Чи забезпечується у 

приміщенні органу реєстрації 

зручність оплати послуг 

(платіжний термінал та/або 

банківське відділення тощо)? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота 8 8 21 3 9 - 49 

% 

в_тер_органі 

4,4% 4,1% 5,8% 3,5% 15,3% - 5,3% 

Скоріше ні Частота 5 2 25 3 8 - 43 

% 

в_тер_органі 

2,8% 1,0% 6,9% 3,5% 13,6% - 4,7% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 26 23 43 7 14 2 115 

% 

в_тер_органі 

14,4% 11,9% 11,9% 8,2% 23,7% 5,0% 12,5% 

Скоріше так Частота 48 37 82 23 15 13 218 

% 

в_тер_органі 

26,7% 19,1% 22,7% 27,1% 25,4% 32,5% 23,7% 

Цілком так Частота 93 124 191 49 13 25 495 

% 

в_тер_органі 

51,7% 63,9% 52,8% 57,6% 22,0% 62,5% 53,8% 

Всього Частота 180 194 362 85 59 40 920 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 18 * територіальні органи юстиції Харківської області 

18. Чи актуальною та 

достатньою є інформація в 

органі реєстрації щодо годин 

прийому в органі реєстрації 

(табличка при вході)? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота - 4 - - 1 - 5 

% 

в_тер_органі 

- 2,0% - - 1,7% - ,5% 

Скоріше ні Частота - 11 - - - - 11 

% 

в_тер_органі 

- 5,6% - - - - 1,1% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 2 12 10 1 3 - 28 

% 

в_тер_органі 

1,0% 6,1% 2,5% 1,1% 5,0% - 2,9% 

Скоріше так Частота 1 67 31 9 5 3 116 

% 

в_тер_органі 

0,5% 34,0% 7,8% 10,1% 8,3% 7,3% 11,8% 

Цілком так Частота 194 103 357 79 51 38 822 

% 

в_тер_органі 

98,5% 52,3% 89,7% 88,8% 85,0% 92,7% 83,7% 

Всього Частота 197 197 398 89 60 41 982 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 19 * територіальні органи юстиції Харківської області 

19. Чи актуальною та 

достатньою є інформація в 

органі реєстрації щодо переліку 

адміністративних послуг, 

порядку їх надання? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота 1 12 3 - - - 16 

% 

в_тер_органі 

0,8% 7,1% ,8% - - - 1,9% 

Скоріше ні Частота - 13 3 - - - 16 

% 

в_тер_органі 

- 7,6% ,8% - - - 1,9% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 1 27 13 - 2 1 44 

% 

в_тер_органі 

0,8% 15,9% 3,4% - 3,3% 2,8% 5,2% 

Скоріше так Частота - 75 35 8 3 3 124 

% 

в_тер_органі 

- 44,1% 9,1% 10,4% 5,0% 8,3% 14,5% 

Цілком так Частота 123 43 332 69 55 32 654 

% 

в_тер_органі 

98,4% 25,3% 86,0% 89,6% 91,7% 88,9% 76,6% 

Всього Частота 125 170 386 77 60 36 854 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 20 * територіальні органи юстиції Харківської області 

20. Чи актуальною та 

достатньою є інформація в 

органі реєстрації щодо строків 

надання послуг? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 18 3 - - - 21 

% 

в_тер_органі 

- 9,7% ,8% - - - 2,2% 

Скоріше ні Частота 1 9 7 - - - 17 

% 

в_тер_органі 

,6% 4,9% 1,8% - - - 1,8% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 2 41 10 1 1 2 57 

% 

в_тер_органі 

1,1% 22,2% 2,6% 1,1% 1,7% 4,9% 6,0% 

Скоріше так Частота 3 58 36 8 2 1 108 

% 

в_тер_органі 

1,7% 31,4% 9,2% 9,1% 3,3% 2,4% 11,4% 

Цілком так Частота 175 59 334 79 57 38 742 

% 

в_тер_органі 

96,7% 31,9% 85,6% 89,8% 95,0% 92,7% 78,5% 

Всього Частота 181 185 390 88 60 41 945 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 21 * територіальні органи юстиції Харківської області 

21. Чи актуальною та 

достатньою є інформація в 

органі реєстрації щодо переліку 

необхідних документів, бланків 

заяв, зразків оформлення? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота - 29 4 - - - 33 

% 

в_тер_органі 

- 14,8% 1,0% - - - 3,4% 

Скоріше ні Частота 1 16 5 - - - 22 

% 

в_тер_органі 

0,5% 8,2% 1,3% - - - 2,3% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота - 61 15 - 1 2 79 

% 

в_тер_органі 

- 31,1% 3,8% - 1,7% 4,9% 8,1% 

Скоріше так Частота 3 48 34 3 7 4 99 

% 

в_тер_органі 

1,5% 24,5% 8,7% 3,4% 11,7% 9,8% 10,2% 

Цілком так Частота 191 42 332 86 52 35 738 

% 

в_тер_органі 

97,9% 21,4% 85,1% 96,6% 86,7% 85,4% 76,0% 

Всього Частота 195 196 390 89 60 41 971 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 22 * територіальні органи юстиції Харківської області 

22. Чи актуальною та 

достатньою є інформація в 

органі реєстрації щодо розмірів 

платежів, порядку внесення 

плати, платіжних реквізитів? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота 1 13 1 1 - - 16 

% 

в_тер_органі 

0,5% 6,6% 0,3% 1,1% - - 1,7% 

Скоріше ні Частота 1 10 6 - - - 17 

% 

в_тер_органі 

0,5% 5,1% 1,6% - - - 1,8% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 2 31 13 - 1 2 49 

% 

в_тер_органі 

1,1% 15,7% 3,4% - 1,7% 4,9% 5,1% 

Скоріше так Частота 6 73 40 3 10 3 135 

% 

в_тер_органі 

3,2% 37,1% 10,4% 3,4% 16,7% 7,3% 14,0% 

Цілком так Частота 180 70 326 85 49 36 746 

% 

в_тер_органі 

94,7% 35,5% 84,5% 95,5% 81,7% 87,8% 77,5% 

Всього Частота 190 197 386 89 60 41 963 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 23 * територіальні органи юстиції Харківської області 

23. Чи задоволені Ви 

консультацією (усною 

інформацією), наданою Вам 

працівником органу реєстрації? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота 1 15 2 - - - 18 

% 

в_тер_органі 

0,5% 7,5% 0,5% - - - 1,8% 

Скоріше ні Частота - 5 4 - - - 9 

% 

в_тер_органі 

- 2,5% 1,0% - - - ,9% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 1 18 14 1 - 1 35 

% 

в_тер_органі 

0,5% 9,0% 3,5% 1,1% - 2,4% 3,5% 

Скоріше так Частота 2 41 23 5 12 2 85 

% 

в_тер_органі 

1,0% 20,6% 5,7% 5,6% 20,0% 4,9% 8,5% 

Цілком так Частота 196 120 362 84 48 38 848 

% 

в_тер_органі 

98,0% 60,3% 89,4% 93,3% 80,0% 92,7% 85,2% 

Всього Частота 200 199 405 90 60 41 995 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання  24 * територіальні органи юстиції Харківської області 

24. Чи користувалися Ви веб-

сайтом органу реєстрації? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Так Частота 17 54 245 7 26 6 355 

% 

в_тер_органі 

8,5% 26,6% 60,2% 7,8% 43,3% 14,6% 35,5% 

Ні Частота 183 149 162 83 34 35 646 

% 

в_тер_органі 

91,5% 73,4% 39,8% 92,2% 56,7% 85,4% 64,5% 

Всього Частота 200 203 407 90 60 41 1001 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання  25 * територіальні органи юстиції Харківської області 

25. Чи знайшли Ви на веб-

сторінці органу реєстрації 

потрібну для Вас інформацію? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 13 5 1 - - 19 

% 

в_тер_органі 

- 24,1% 2,0% 14,3% - - 5,4% 

Скоріше ні Частота 1 3 5 - - - 9 

% 

в_тер_органі 

5,9% 5,6% 2,0% - - - 2,5% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота - 4 26 1 2 - 33 

% 

в_тер_органі 

- 7,4% 10,7% 14,3% 7,7% - 9,3% 

Скоріше так Частота - 7 37 2 7 1 54 

% 

в_тер_органі 

- 13,0% 15,2% 28,6% 26,9% 16,7% 15,3% 

Цілком так Частота 16 27 171 3 17 5 239 

% 

в_тер_органі 

94,1% 50,0% 70,1% 42,9% 65,4% 83,3% 67,5% 

Всього Частота 17 54 244 7 26 6 354 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання  26 * територіальні органи юстиції Харківської області 

26. Чи працівники органу 

реєстрації працювали старанно 

і не припускалися помилок, які 

призводили б до перероблення 

Вами заяви / документів? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***    
 

 

Цілком ні Частота - 9 1 - - - 10 

% 

в_тер_органі 

- 4,5% ,2% - - - 1,0% 

Скоріше ні Частота - 8 2 1 - - 11 

% 

в_тер_органі 

- 4,0% ,5% 1,1% - - 1,1% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 1 17 10 - 1 - 29 

% 

в_тер_органі 

0,5% 8,5% 2,5% - 1,7% - 2,9% 

Скоріше так Частота - 66 29 2 9 1 107 

% 

в_тер_органі 

- 33,2% 7,2% 2,2% 15,0% 2,5% 10,8% 

Цілком так Частота 192 99 363 87 50 39 830 

% 

в_тер_органі 

99,5% 49,7% 89,6% 96,7% 83,3% 97,5% 84,1% 

Всього Частота 193 199 405 90 60 40 987 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання  27 * територіальні органи юстиції Харківської області 

27. Чи виявили працівники при 

спілкуванні з Вами такі риси 

доброзичливість, повага, 

бажання допомогти? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота 1 9 1 - - - 11 

% 

в_тер_органі 

0,5% 4,4% 0,2% - - - 1,1% 

Скоріше ні Частота 1 7 5 - - - 13 

% 

в_тер_органі 

0,5% 3,4% 1,2% - - - 1,3% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота 3 19 14 1 2 - 39 

% 

в_тер_органі 

1,5% 9,4% 3,4% 1,1% 3,4% - 3,9% 

Скоріше так Частота 5 69 38 5 9 - 126 

% 

в_тер_органі 

2,5% 34,0% 9,3% 5,6% 15,3% - 12,6% 

Цілком так Частота 190 99 349 84 48 41 811 

% 

в_тер_органі 

95,0% 48,8% 85,7% 93,3% 81,4% 100,0% 81,1% 

Всього Частота 200 203 407 90 59 41 1000 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання  28 * територіальні органи юстиції Харківської області 

28. Чи виявили працівники при 

спілкуванні з Вами такі риси 

однакове ставлення до всіх? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 3 1 - - - 4 

% 

в_тер_органі 

- 1,6% ,3% - - - ,5% 

Скоріше ні Частота - 4 7 - - - 11 

% 

в_тер_органі 

- 2,1% 1,9% - - - 1,3% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота - 9 12 1 3 1 26 

% 

в_тер_органі 

- 4,7% 3,3% 1,6% 5,1% 4,3% 3,1% 

Скоріше так Частота 1 62 37 6 10 - 116 

% 

в_тер_органі 

0,7% 32,3% 10,2% 9,5% 16,9% - 13,8% 

Цілком так Частота 143 114 304 56 46 22 685 

% 

в_тер_органі 

99,3% 59,4% 84,2% 88,9% 78,0% 95,7% 81,4% 

Всього Частота 144 192 361 63 59 23 842 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 29* територіальні органи юстиції Харківської області 

29. Чи виявили працівники при 

спілкуванні з Вами такі риси 

професіоналізм, знання своєї 

справи? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Цілком ні Частота - 6 1 - - - 7 

% 

в_тер_органі 

- 3,2% 0,2% - - - ,7% 

Скоріше ні Частота - 10 1 - - - 11 

% 

в_тер_органі 

- 5,4% 0,2% - - - 1,1% 

Більш-менш (І 

так, і ні) 
Частота - 16 3 - 3 1 23 

% 

в_тер_органі 

- 8,6% 0,7% - 5,1% 2,4% 2,4% 

Скоріше так Частота 1 73 37 1 9 - 121 

% 

в_тер_органі 

0,5% 39,2% 9,2% 1,1% 15,3% - 12,6% 

Цілком так Частота 189 81 359 86 47 40 802 

% 

в_тер_органі 

99,5% 43,5% 89,5% 98,9% 79,7% 97,6% 83,2% 

Всього Частота 190 186 401 87 59 41 964 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 30 * територіальні органи юстиції Харківської області 

30. Як довго Вам довелося чекати в черзі 

на обслуговування цього разу? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

1. Більше 2-х годин Частота 1 19 10 1 - - 31 

% 

в_тер_органі 

0,5% 9,4% 2,5% 1,1% - - 3,1% 

2. Від 1-ї до 2-х годин Частота - 49 15 2 - - 66 

% 

в_тер_органі 

- 24,1% 3,7% 2,2% - - 6,6% 

3. До 60 хвилин Частота - 48 49 8 - 1 106 

% 

в_тер_органі 

- 23,6% 12,0% 8,9% - 2,4% 10,6% 

4. До 30 хвилин Частота 20 51 104 28 7 2 212 

% 

в_тер_органі 

10,0% 25,1% 25,6% 31,1% 11,7% 4,9% 21,2% 

5. Чекати не довелося або 

довелося не більше 15 

хвилин 

Частота 179 36 229 51 53 38 586 

% 

в_тер_органі 

89,5% 17,7% 56,3% 56,7% 88,3% 92,7% 58,5% 

Всього Частота 200 203 407 90 60 41 1001 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 31 * територіальні органи юстиції Харківської області 

31. Чи вимагали від Вас 

додаткові документи, які не 

зазначені у переліку (у законі 

та/або інформаційній картці)? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Так Частота - 18 10 - - - 28 

% 

в_тер_органі 

- 8,9% 2,5% - - - 2,8% 

Ні Частота 194 178 390 88 60 41 951 

% 

в_тер_органі 

97,0% 87,7% 95,8% 97,8% 100,0% 100,0% 95,0% 

Немає відповіді Частота 6 7 7 2 - - 22 

% 

в_тер_органі 

3,0% 3,4% 1,7% 2,2% - - 2,2% 

Всього Частота 200 203 407 90 60 41 1001 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 
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Таблиця співзалежності питання 32 * територіальні органи юстиції Харківської області 

32. Як би Ви оцінили ступінь 

задоволеності якістю роботи 

органу реєстрації? 

Територіальні органи юстиції міст Харківської області 

Всього Харків Ізюм Чугуїв Зміїв 

1 2** 3***     

 

Зовсім 

незадоволений  
Частота - 12 3 - - - 15 

% 

в_тер_органі 

- 5,9% ,7% - - - 1,5% 

Скоріше 

незадоволений 
Частота 7 30 9 2 1 - 49 

% 

в_тер_органі 

3,5% 14,8% 2,2% 2,2% 1,7% - 4,9% 

Важко 

визначитись 
Частота 11 54 19 3 5 4 96 

% 

в_тер_органі 

5,5% 26,6% 4,7% 3,3% 8,3% 9,8% 9,6% 

Скоріше 

задоволений  

 

Частота 55 67 107 35 20 9 293 

% 

в_тер_органі 

27,5% 33,0% 26,3% 38,9% 33,3% 22,0% 29,3% 

Повністю 

задоволений 
Частота 127 40 269 50 34 28 548 

% 

в_тер_органі 

63,5% 19,7% 66,1% 55,6% 56,7% 68,3% 54,7% 

Всього Частота 200 203 407 90 60 41 1001 

% 

в_тер_органі 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

* -       1. відділ державної реєстрації актів цивільного стану реєстраційної служби 

** -     2. відділ державної реєстрації речових прав на нерухоме майно реєстраційної служби 

***-    3. відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців та відділ з легалізації та реєстрації громадських формувань 

реєстраційної служби 

 
 


