152

Заключение

Исследование с целью определения степени достижения установленных Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012г. № 601 «Об основных направления совершенствования системы государственного управления» целевых значений показателей, относящихся к качеству предоставления государственных и муниципальных услуг проводилось с 15  сентября по 30 ноября 2014 года. В том числе сбор первичной информации производился с 10 октября по 10 ноября 2014 года.
Для сбора первичной информации был использован метод личного формализованного интервью (интервью по месту жительства респондента) с использованием стандартизированного инструментария (анкеты).
Для достижения поставленных целей решению подлежали следующие исследовательские задачи:
1. Определение уровня удовлетворенности граждан РФ (далее - граждане) качеством предоставления государственных и муниципальных услуг на территории Томской области;
2. Выявление количества времени ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти РФ (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг.
3. Определение среднего числа обращений представителей бизнес-сообщества в орган государственной власти РФ (орган местного самоуправления) для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности.
Объектом исследования являлось население муниципальных образований и городских округов Томской области от 18 лет и старше.
Общий объём выборки составил 3000 человек (из них 98 представителей бизнес-сообщества), в т.ч.: 
- в отношении государственных услуг – 1500 респондентов
- в отношении муниципальных услуг – 1500 респондентов.


По результатам исследования респондентами был выбран 101 вид государственных услуг, оказываемых исполнительными органами государственной власти Томской области, структурного подразделения Администрации Томской области и 48 наименований услуг, предоставляемых органами местного самоуправления муниципальных образований Томской области. Указанные услуги были получены респондентами за два последних года (2013-2014г.г.)
Наиболее часто респонденты обращались в исполнительные органы государственной власти Томской области за получением такой услуги как «Государственная регистрация заключения брака» (Департамент ЗАГС Томской области) – 24,4% от общего числа ответов респондентов. На втором месте по числу обращений расположилась такая услуга как «Государственная регистрация рождения» (Департамент ЗАГС Томской области) с результатом 15,6%. Далее следуют в порядке убывания следующие услуги: «Государственная регистрация расторжения брака» (Департамент ЗАГС Томской области) – 9,7%, «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области»	(Департамент по управлению государственной собственностью Томской области) – 6,2%, «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» (Департамент социальной защиты населения Томской области) – 5,8%.
Наиболее часто респонденты обращались в органы местного самоуправления муниципальных образований Томской области за получение такой услуги как «Выдача разрешения на строительство объекта индивидуального жилищного строительства» (15,9%). На втором месте по количеству обращений расположилась такая услуга как «Выдача градостроительного плана земельного участка» (12,2%). «Выдача документов о согласовании переустройства и (или) перепланировки жилого помещения» - данная услуга расположилась на третьем месте с результатом 10,5%. Такие услуги как «Присвоение адреса объекту недвижимости» и «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» занимают 4 и 5 место (9,9 и 7,4% соответственно).
Уровень осведомленности о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в 2013-2014 году среди населения Томской области составил 72,7%. Уровень обращаемости в МФЦ для получения услуг к 2014 году существенно возрос по сравнению с 2013 годом. Так, если в 2013 году уровень обращаемости в МФЦ составлял 12,5%, то в 2014 году этот показатель равен 28,3%.  
Самыми популярными услугами, для получения которых жители Томской области обращались в МФЦ, являются: предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области (24,1%), выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал (17,1), разрешение на строительство объекта индивидуального жилищного строительства (46,3%).
Абсолютное большинство респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в МФЦ, остались довольны качеством ее предоставления (98,3% - варианты ответов очень хорошо и скорее хорошо).
Каждый третий респондент знает о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru)  (37,1%). Уровень пользования интернет ресурсом о государственных и муниципальных услугах среди жителей Томской области составляет 33,9%. Чаще всего жители Томской области обращаются на сайт Единого портала с целью получения информации о тех или иных услугах. Так, 51,9% указали именно на это обстоятельство. До 38,5% респондентов обращаются на сайт для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов. 6,4% жителей практикуют возможность записи на прием (электронная очередь) с помощью Единого портала.  
Абсолютное большинство респондентов, получивших государственные и (или) муниципальные услуги в электронной форме, остались довольны качеством их предоставления (96,9% - варианты ответов очень хорошо и скорее хорошо).
Основным фактором роста доли граждан, обращавшихся в МФЦ и использовавших ресурсы Единого портала государственных услуг, является рост  информированности граждан об указанных возможностях, а  также расширение сети многофункциональных центров. 
В целом  результаты исследования свидетельствуют о  высоком качестве предоставления государственных (муниципальных) услуг и удовлетворенности получивших их граждан.  41,8 %  респондентов, получавших    аналогичные услуги ранее (в течение 6  лет), отмечают улучшение качества их предоставления. 
88,7%  граждан, получивших государственные и (или) муниципальные услуги в течение последних двух лет, удовлетворены качеством их предоставления (оценивают его как «очень хорошо» и «скорее хорошо»).  Тем самым  исследование выявляет позитивную динамику  достижения установленного Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»  целевого значения  уровня удовлетворенности граждан  качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг  –  90%  в 2018 году (и запланированных промежуточных целевых значений - 85% для 2017 г.  и  80% для 2016 г.).   
Наибольшая  доля граждан, удовлетворенных качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, наблюдается в отношении услуг, предоставляемых Департаментом по управлению государственной собственностью Томской области  (доля граждан, оценивших качество услуг как хорошее и очень хорошее – 94,9%) и ЗАГС (94,2 %). Меньше всего удовлетворенных качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг граждан зафиксирован в отношении Департамента архитектуры и строительства (84,8%) и Департамента по вопросам семьи и детей (82,6%)[footnoteRef:1].   [1:  В рейтинг включены органы государственной власти, услугами которых по результатам интервьюирования воспользовались более 25 респондентов ] 

Граждане, обращавшиеся за получением государственных (муниципальных) услуг в личных целях оценивают качество предоставления таких услуг выше, чем граждане, обращавшиеся в интересах юридических лиц и индивидуальных предпринимателей. Уровень удовлетворенности[footnoteRef:2] граждан, обращавшихся за получением государственных (муниципальных) услуг в личных целях составил 81,2 %, тогда как уровень удовлетворенности граждан, обращавшихся за получением подобных услуг в интересах хозяйствующих субъектов составил 77,2%.   [2:  Уровень удовлетворенности рассчитан по формуле: 1*% ответов «да» + 0,75*% ответов «скорее, да» + 0,5*% ответов «затрудняюсь ответить» + 0,25*% ответов «скорее, нет» + 0*% ответов «нет».] 

В среднем количество обращений граждан, получивших государственные, либо муниципальные услуги, которые не связаны с их предпринимательской деятельностью, равно 2,1. Представители бизнес-сообщества в среднем обращаются за оказанием услуг в государственные/ муниципальные органы 2,4 раза. 
Исследование выявило уровень удовлетворенности жителей основными параметрами качества предоставления государственных (муниципальных) услуг.  Удовлетворенность  таким параметром качества как количество обращений за получением услуг выше, чем общий уровень удовлетворенности граждан, его значение составляет  84,2 %.  По ряду параметров уровень удовлетворенности значительно ниже, чем общая удовлетворенность:  условия ведения приема (70,2%),  стоимость услуги (72,3%). 
Наибольшее влияние на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг оказывает доступность получения информации и время ожидания в очереди как для получения, так и для сдачи документов. В то же время доступность получения информации, улучшение условий ведения приема и сокращение числа документов способны дать наибольший прирост удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг. 
В рамках исследования был проведен сравнительный анализ удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг и услугами  в негосударственном секторе. С этой целью была исследована удовлетворенность респондентов  качеством  предоставления негосударственных услуг.  В  качестве примера были приведены негосударственные услуги, схожие в процедурном отношении с наиболее массовыми государственными услугами (такие негосударственные услуги, которые предполагают сдачу документов, получение результата в документированном либо в том числе в документированном виде). 
Опрос получателей негосударственных услуг осуществлялся по однотипной методике и основывался на тех же принципах, что и опрос получателей государственных (муниципальных) услуг. 
Сравнительная оценка респондентами качества предоставления негосударственных и государственных (муниципальных) услуг показала, что в целом особых различий население между ними не видит. Доминирующего мнения по данному вопросу не выявлено: доли респондентов, отдающих предпочтение тому или другому типу услуг, практически равны (26,6% и 26,7% соответственно), а наибольшую долю (38,5%) здесь составили те, кто считает, что качество предоставления тех и других услуг примерно одинаковое. 
Вместе с тем, по таким параметрам как доступность информации, количество документов, вежливость и профессионализм сотрудников, время ожидания в очереди на подачу документов и срок предоставления услуги, условия ведения приема респонденты ставят качество оказания негосударственных услуг выше. Только лишь по параметру «Количество обращений» уровень качества государственных услуг респонденты оценивают выше негосударственных.
Основные трудности, с которыми сталкивались жители Томской области при получении государственных и муниципальных услуг в 2013 и 2014 гг. – большие очереди (их наличие отметили 27% респондентов), сложность заполнения официальных бланков (на эту трудность указали 22% респондентов), неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу (19,6%), хождение по многим кабинетам и учреждениям (14,9%), требование избыточных документов и сведений (14,1%). 
В наименьшей степени актуальными оказались проблемы, связанные с необоснованным отказом в приёме документов  при предоставлении услуги (2,6%), дороговизна услуг (4,1%), отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление услуги (4,5%). 
Наибольшее влияние на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг оказывает доступность получения информации  и время ожидания в очереди, как для получения, так и для сдачи документов. 
Решению проблемы очередей и повышению удовлетворенности заявителей доступностью получения информации должны способствовать такие нововведения как использование механизмов получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме и  развитие системы многофункциональных центров.
Развитие инструментов «обратной связи» с получателями государственных (муниципальных) услуг, в том числе механизмов досудебного обжалования нарушений при предоставлении таких услуг, также позволит повысить уровень качества оказания госуслуг.  
Достаточно значимыми факторами, которые влияют на качество оказания услуг,  являются и такие характеристики как вежливость и профессионализм ведущих прием в государственных и муниципальных органах сотрудников. Для повышения профессиональных качеств сотрудников государственных и муниципальных органов целесообразно организовать помимо обучения в сфере профессиональных знаний, проводить тренинги по работе с посетителями, повышению стрессоустойчивости, разрешению конфликтных ситуаций.
Уровень удовлетворенности представителей бизнес-сообщества отдельными парамерами предоставления государственных и муниципальных услуг традиционно ниже удовлетворенности отдельными параметрами качества оказания услуг иных категорий граждан.
[bookmark: _GoBack]С целью более глубокого исследования уровня административных барьеров и качества предоставления государственных (муниципальных) услуг для бизнеса рекомендуется организовать проведение отдельных специализированных исследований. 
