АНКЕТА 
щодо доступності (безбар’єрності) взаємодії та послуг 
в органах ДПС


ДПС запрошує Вас взяти участь в анонімному опитуванні.
Заповнення анкети займе близько 15 хвилин. 
Ми прагнемо зробити отримання інформації та послуг в ДПС зручними та доступними для всіх – зокрема для осіб з інвалідністю. Нам важливо почути Вашу думку: які сервіси та канали комунікації працюють добре, а що варто покращити. 
Усі відповіді будуть оброблені анонімно та використані лише в узагальненому вигляді. 
Щиро дякуємо за Вашу участь!


Розділ І Профіль респондента

1. Чи самостійно Ви заповнюєте анкету? (Якщо Ви заповнюєте анкету самостійно - відповідайте від свого імені. Якщо допомагаєте іншій людині - зазначайте її дані та її відповіді.)

1) Самостійно
2) За допомогою законного представника / родича чи іншої особи

2. Вкажіть, будь ласка, свій вік
1) 18-29
2) 30-39
3) 40-49
4) 50-59
5) 60 і старші

3. Ваш основний рід занять (можна обрати декілька варіантів)
1) Працюю на постійній основі
2) Тимчасово працевлаштований / працевлаштована
3) Підприємець / самозайнята особа
4) Домогосподарство, догляд за дитиною (зокрема під час декретної відпустки) або за членами сім’ї
5) Навчаюсь (учень / студент / студентка)
6) Представляю інститут громадянського суспільства
7) На пенсії 
8) Не працюю за станом здоров’я
9) Не працюю 
10) Свій варіант_______________________________________________


4. Виберіть регіон, до податкових органів якого Ви звертаєтеся
1. Вінницька область
1. Волинська область
1. Дніпропетровська область
1. Донецька область
1. Житомирська область
1. Закарпатська область
1. Запорізька область
1. Івано-Франківська область
1. Київська область
1. Кіровоградська область
1. Луганська область
1. Львівська область
1. Миколаївська область
1. Одеська область
1. Полтавська область
1. Рівненська область
1. Сумська область
1. Тернопільська область
1. Харківська область
1. Херсонська область
1. Хмельницька область
1. Черкаська область
1. Чернівецька область
1. Чернігівська область
1. м. Київ 
1. Міжрегіональні управління ДПС по роботі з великими платниками податків

5. До якої з категорій належите Ви або особа від імені якої Ви заповнюєте анкету? (можна обрати декілька варіантів)

1) Особа з інвалідністю
2) Батьки або опікуни дітей з інвалідністю
3) Особа старшого віку (60 +)
4) Не належу до жодної з перелічених категорій
5) Свій варіант______________________________________________

6. Яку Вам встановлено групу інвалідності  або особі, від імені якої Ви відповідаєте ?
1) 1 група
2) 2 група
3) 3 група
4) Не маю інвалідності

7. Чи є у Вас або в особи, яку Ви представляєте, порушення здоров’я, що можуть впливати на отримання інформації чи послуг? (можна обрати декілька варіантів)

1) Порушення зору
2) Порушення слуху
3) Порушення мовлення
4) Порушення опорно-рухового апарату
5) Інтелектуальні або психічні порушення
6) Не маю жодного з вищезазначених порушень
7) Свій варіант________________________________________________

Розділ ІІ Розуміння доступності (безбар’єрності) платниками податків, представниками інститутів громадянського суспільства

8. Виберіть зі списку, які елементи доступності (безбар’єрності) для Вас є пріоритетними при отриманні послуг в органах ДПС (можна обрати декілька варіантів)

1) Фізична безбар’єрність – фізична можливість і зручність безпечного потрапляння та пересування адмінбудівлями органів ДПС та прилеглими територіями, наявність тактильних, візуальних та інших елементів доступності
2)  Інформаційна безбар’єрність – доступ до інформації у зрозумілому форматі (аудіо, відео, збільшений шрифт, шрифт Брайля, проста мова, переклад інформації жестовою мовою) 
3) Цифрова безбар’єрність – зручні сайти та застосунки, цифрова грамотність 
4) Жодне із переліченого
5) Свій варіант________________________________________________

9. Які суспільно значущі послуги, які надаються органами ДПС, Ви отримували за останній рік?  (можна обрати декілька варіантів)

1) Отримував(ла) картку платника податків
2) Отримував(ла) відомості з Державного реєстру фізичних осіб – платників податків про джерела та суми нарахованого доходу, нарахованого (перерахованого) податку та військового збору
3) Подавав(ла) декларацію про майновий стан і доходи для отримання податкової знижки
4) Звертався(лась) за інформацією щодо нарахування та сплати майнових податків
5) Отримував(ла) довідку про відсутність заборгованості
6) Отримував(ла) консультаційні послуги
7) Свій варіант_______________________________________________

10. Що саме у порядку отримання суспільно значущих послуг ДПС Вас задовольняє? (можна обрати декілька варіантів)

1) Зручність подання заяв 
2) Способи отримання послуг
3) Швидкість надання послуг
4) Усе задовольняє
5) Свій варіант____________________________________________

11. Оцініть рівень доступності (безбар’єрності) при отриманні суспільно значущих послуг, які надаються органами ДПС від 1 до 6 (де 1 - дуже погано, 6 – дуже добре)

1) 6
2) 5
3) 4
4) 3
5) 2
6) 1

12. У яких сферах Ви бачите покращення доступності (безбар’єрності) в органах ДПС у 2025 році? (можна обрати декілька варіантів)

1) Фізична безбар’єрність
2) Цифрова безбар’єрність
3) Інформаційна безбар’єрність
4) Важко сказати

13. Які заходи, на Вашу думку, змогли б  покращити доступність (безбар’єрність) в органах ДПС

Свій варіант ___________________________________________________

Розділ IІІ Доступність (безбар’єрність) каналів комунікації, що використовуються органами ДПС для надання адміністративних та інших послуг

14. Чи траплялося Вам стикатися з перешкодами (бар’єрами) у спілкуванні з працівниками органів податкової служби?

1) Так
2) Ні
3) Свій варіант_____________________________________________

15. Які бар’єри в комунікації з працівниками органів податкової служби є актуальними для Вас?
1) Відсутність необхідної інформації
2) Несвоєчасність отримання інформації
3) Незрозумілість інформації (складність формулювання)
4) Відсутність доступної для сприйняття інформації (наприклад, аудіо, відео, доступні шрифти тощо)
5) Дискримінаційне ставлення під час звернення
6) Відсутність налагодженої процедури при зверненні (на телефонні дзвінки не відповідають, звернення в месенджерах не оброблюються, черги чи суттєвий час очікування (понад 30 хв) у разі особистого звернення)
7) Свій варіант

16. Оцініть зрозумілість інформації, яку Ви отримуєте від органів ДПС від 1 до 6 (де 1 - дуже погано, 6 – дуже добре).
1)	6
2)	5
3)	4
4)	3
5)	2
6)	1

17. Які саме заходи, змогли б покращити доступність отримуваної Вами інформації в органах ДПС? 
1) Доступність для розуміння (формулювання прості, без складної термінології)
2) Доступність для сприйняття (розмір шрифтів дозволяє прочитати інформацію, є озвучування тексту або переклад жестовою мовою)
3) Строки отримання інформації
4) Свій варіант

18. Який інформаційний ресурс Ви найчастіше використовуєте для отримання електронних сервісів?

1)	Електронний кабінет
2)	Вебпортал ДПС
3)	Чат – боти 
4)	Мобільний застосунок «Моя податкова»
5)        Портал «Дія»
6)	Свій варіант

19. Наскільки інформаційні ресурси ДПС відповідають Вашим очікуванням щодо політики безбар’єрності (фізичної, інформаційної, цифрової) 

1) повністю відповідають
2) частково відповідають
3) скоріше не відповідають
4) частково не відповідають
5) відсутній досвід користування інформаційними ресурсами

20. Надайте, будь ласка, свої пропозиції щодо вдосконалення інформаційних ресурсів (фізична, інформаційна, цифрова безбар’єрність).
Свій варіант________________________________________________________

21. Яким чином у разі потреби Ви звертаєтесь до органів ДПС?

1) Самостійно
2) За допомогою законного представника/ родича чи іншої особи
3) Є потреба у зверненні, проте не маю можливості
4) Свій варіант

22. Чи маєте Ви або особа, яку Ви представляєте, потребу в додаткових засобах комунікації (перекладач жестовою мовою або інші засоби для осіб з порушеннями слуху чи мови тощо)?

1) Так 
2) Ні
3) Свій варіант


23. Чи залучались при Вашому зверненні до органів ДПС додаткові засоби комунікації (перекладач жестовою мовою або інші засоби для осіб з порушеннями слуху чи мови тощо)?

1) Так 
2) Ні
3) Свій варіант


24. Чи знаєте Ви куди /або до кого потрібно звернутись в разі потреби для залучення перекладача жестовою мовою? (державна структура, громадська / благодійна організація та ін.)

1) Так
2) Ні

25. Чи траплялись ситуації, коли Ви не змогли отримати інформацію чи послугу в органі ДПС через відсутність доступної комунікації  (наприклад, перекладача жестової мови,  адаптованих матеріалів для осіб з порушеннями слуху,  зору, мовлення або інтелектуальними порушеннями)?

1) Так, особисто мав/мала такий досвід
2) Ні, не траплялось
3) Важко сказати
4) Свій варіант

26. Чи стикались Ви або особа від імені якої Ви заповнюєте анкету з упередженим ставленням у зв’язку зі станом здоров’я, віком або іншими ознаками?

1) Так
2) Ні
3) Особисто не стикався / не стикалась, але був / була свідком такої ситуації

27. Оцініть професійність та культуру спілкування співробітників органів ДПС від 1 до 6, (де 1 - дуже погано, 6 – дуже добре).
1)	6
2)	5
3)	4
4)	3
5)	2
6)	1

28. Якщо так, за можливості вкажіть, в якому органі/підрозділі ДПС Ви стикалися з нетолерантним ставленням? Які були Ваші подальші дії в зв’язку з інцидентом?
Свій варіант ___________________________________________________

29. Через які канали Вам зручно надавати/отримувати зворотний зв'язок?
1) Особисто в усному вигляді
2) Через QR-код для відгуку
3) Зверненням паперовим листом
4) Зверненням електронним листом
5) Телефоном гарячої лінії
6) Через чат-бот 
7) Через соціальні мережі 
8) Через фахівця, який здійснював прийом/надавав послугу
9) Свій варіант

30. Що, на Вашу думку, змогло б  покращити комунікацію з органами ДПС? (Наприклад, переклад інформації жестовою мовою або озвучування тексту, оголошення у ЦОП тощо)

Свій варіант __________________________________________________

Розділ IV  Фізична безбар’єрность 

31. Чи зручно Вам перебувати на території, прилеглій до органу ДПС? (можна обрати декілька варіантів)

1) Відсутні паркомісця для водіїв з інвалідністю біля адмінбудівлі органу ДПС
2) Відсутні знаки навігації (орієнтування) прилеглою територією
3) Не облаштовані проходи (доріжки) на прилеглій території
4) Все влаштовує
5) Свій варіант

32. З якими бар’єрами Ви стикалися при вході у будівлю? (можна обрати декілька варіантів)
[bookmark: _GoBack]

1) Відсутня зовнішня тактильна табличка, що містить інформацію про заклад
2) Ширина дверних отворів становить менше ніж 0,9 метра у просвіті
3) Неякісний  пандус чи підйомник
4) Відсутня кнопка виклику модератора
5) Відсутнє маркування скляних дверей
6) Відсутній прохід без турнікету
7) Не стикався
8) Свій варіант

33. З якими бар’єрами Ви стикалися в адмінбудівлях ДПС при отриманні послуг? (можна обрати декілька варіантів)

1) Незручна стійка модератора
2) Облаштування проходів не відповідають будівельним нормам
3) Відсутність знаків навігації
4) Вбиральні не пристосовані для людей з інвалідністю
5) Сходи не пристосовані для людей з інвалідністю
6) Не стикався
7) Свій варіант

34. Якщо Ви стикаєтесь з бар’єрами в органах ДПС (наприклад, недоступна будівля, складно отримати інформацію), чи знаєте Ви, куди звертатися з цього приводу?

1) Так
2) Ні

35. Ваші пропозиції та побажання щодо покращення доступності інформації та послуг в органах ДПС:
Свій варіант ____________________________________________________

Дякуємо за участь і витрачений час!

