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11. Качество предоставления услуг негосударственного сектора экономики
11.1. Наиболее востребованные негосударственные услуги

В 2013-2014 гг. большинство жителей Томской области (69,8%) обращались в негосударственные учреждения за различными услугами, при этом они получили какой-то определенный результат (решение вопроса или отказ). Заявили, что не получали негосударственных услуг 30,2% опрошенных.


Рис 11.1.1. Негосударственные услуги, которые получали респонденты в 2013-2014 г.г. (% от общего числа ответов респондентов)


Наибольшим спросом у жителей области пользуется оформление SIM-карты/номера для мобильных телефонов, именно эту услугу они упоминали чаще всего (21%). На второй позиции (17,4%) – приобретение билетов на авиа- и железнодорожный транспорт, на третьей – открытие счета в банке (16,8%). Менее 10% опрошенных назвали оформление банковских вкладов и депозитов, установку стационарного телефона, а также получение выплат при наступлении страхового случая. Реже всего жители области упоминали такую услугу, как «установка/ремонт охранной сигнализации в доме, квартире, организации» (4%)
Оформление SIM-карты/номера мобильного телефона на первом месте по частоте упоминания оказалось в г. Томске (28,4%), Кривошеинском (18%), Первомайском (18,3%), Колпашевском (14,5%) районах, ЗАТО Северске (13%).
Покупка/возврат авиа- и ж/д билетов чаще всего упоминались в Зырянском р-не (22%), в Первомайском р-не – так же, как и оформление SIM-карт (18,3%).
Открытие счета в банке – на первом месте в Верхнекетском р-не (20%).
Подключение Интернета и кабельного/спутникового ТВ – в Молчановском р-не (24%). 
Отправка/получение почтовых отправлений (бандеролей, посылок) – в Александровском р-не (28%).
Получение полиса обязательного медицинского страхования – в г. Стрежевом (20%), Шегарском (20%), Колпашевском (14,5%), Каргасокском (21%) районах.
Отправка/получение банковских почтовых переводов – в Тегульдетском (20%), Александровском (28%), Колпашевском (14,5%) районах.
Получение кредита (потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса) – на первом месте по частоте упоминания в Зырянском (22%), Кожевниковском (21,4%), Бакчарском (22%), Чаинском (28%) районах.
Техническое/сервисное обслуживание и ремонт автомобиля – в Парабельском р-не (24%).
Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества – в г. Кедровом (20%) и в Томском р-не (19%).
Получение полиса ОСАГО/КАСКО – в Асиновском р-не (30%).
Наибольшие доли тех респондентов, кто не получал негосударственных услуг в течение двух последних лет обнаружились в Первомайском р-не (66,7%), ЗАТО Северске (63,7%) и в г. Томске (42,5%). В других муниципальных образованиях среди опрошенных было не более 17% тех, кто не обращался за услугами в негосударственные учреждения.
Оформление SIM-карты/номера для мобильного телефона (13,3%) и покупка/возврат авиа- и железнодорожных билетов (10,2%) – услуги, о которых респонденты оказались наиболее осведомлены. В данном случае относительная частота упоминания совпадает с частотой обращения жителей за получением услуг – именно эти услуги население получает чаще всего. А вот открытие счета в банке/получение банковской карты, несмотря на то, что занимает третье место по частоте обращения, по уровню осведомленности находится в конце списка – оценить эту услугу готовы лишь 4,8% опрошенных. Гораздо более охотно они оценивают такие услуги, как  аренда жилых помещений/автомобилей и получение кредита (по 8%), а также техническое/сервисное обслуживание и ремонт автомобиля (7,6%) и отправка/получение почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем) (7,3%). В меньшей степени люди готовы обсуждать качество таких услуг как: получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.) (3,6%), оформление банковских вкладов и депозитов (3,4%). Наименее осведомлены жители оказались об услугах по установке стационарного телефона/смене телефонного тарифа и об установке/ремонте охранной сигнализации в доме, квартире, организации (по 2,9%). В данном случае уровень осведомленности практически полностью соответствует частоте обращения населения за получением услуги.

Таблица 11.1.1. Негосударственные услуги, о которых респонденты оказались наиболее осведомлены (% от общего числа респондентов)
	Наименование услуги
	% от общего числа респондентов

	Оформление SIM-карты/номера для мобильного телефона
	13,3

	Покупка/возврат авиа- и железнодорожных билетов
	10,2

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	8,0

	Получение кредита (потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса)
	8,0

	Техническое/сервисное обслуживание и ремонт автомобиля
	7,6

	Отправка/получение почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем)
	7,3

	Подключение интернета и кабельного/спутникового телевидения
	6,6

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	6,4

	Отправка/получение банковских почтовых переводов
	6,0

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	4,9

	Открытие счета в банке/получение банковской карты
	4,8

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.)
	3,6

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	3,4

	Получение полиса ОСАГО/КАСКО
	4,2

	Установка стационарного телефона/смена телефонного тарифа
	2,9

	Установка/ремонт охранной сигнализации в доме, квартире, организации
	2,9



Таким образом, респонденты наиболее охотно оценивают те услуги негосударственных учреждений, которые  получают довольно часто (оформление SIM-карты или приобретение билетов на транспорт) и процедуры предоставления которых им наиболее знакомы и понятны (аренда, кредит, техобслуживание автомобиля, отправка бандероли). Банковские услуги, страхование, установка телефона или сигнализации неохотно оцениваются респондентами. 
Больше всего осведомлены об оформлении SIM-карт/номера мобильного телефона жители Томска, Стрежевого, ЗАТО Северска, Кедрового, а также Первомайского района. О покупке/возврате авиа- и ж/д билетов осведомлены лучше, чем о других услугах, жители Зыряновского, Шегарского, Верхнекетского, Каргасокского, Асиновского, Томского районов. Получение кредитов чаще, чем другие услуги,  называли жители Александровского и Бакчарского районов. Жители Кожевниковского и Парабельского районов наиболее осведомлены о техобслуживании и ремонте автомобилей, а жители Колпашевского района – об отправке/получении бандеролей, посылок и др.































[bookmark: _GoBack]11.2. Качество оказания негосударственных услуг

В целом качество предоставления тех негосударственных услуг, о которых население наиболее осведомлено, оценивается довольно высоко. Абсолютное большинство жителей области, или 87,4%, оценивает качество как очень хорошее (27,3%) и скорее хорошее (60,1%). Лишь 10,8% оценивают качество услуг как скорее плохое, а доли тех, кто дал оценку «очень плохо» и затруднился ответить, весьма незначительны.



Рис. 11.2.1. Распределение ответов респондентов на вопрос: «Как Вы оцениваете качество предоставления негосударственной услуги?» (% от общего числа респондентов)

Наибольшая доля тех, кто дал оценку «очень хорошо», наблюдается среди жителей ЗАТО Северск (49,5%). Чаще всего оценивали качество предоставления услуги как «скорее хорошее» - жители г. Кедрового (82,5%). Доля тех, кто дал оценку «скорее плохо» больше всего в Парабельском районе (22,7%), а «очень плохо» - в Шегарском (3,2%). Больше всего затруднившихся – в ЗАТО Северск (8,3%).
Для оценки качества и обстоятельств предоставления конкретных видов негосударственных услуг, респондентам было предложено выбрать ту услугу, о которой они наиболее осведомлены, затем ее оценить.
Оценку «очень хорошо» респонденты чаще всего давали таким услугам, как открытие счета в банке/получение банковской карты (71,3%) и оформление SIМ-карты /номера для мобильного телефона (50,5%). Единственная услуга, которой чаще всего давали оценку «скорее плохо» (50,7%), – это получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.), здесь и доля оценивших «очень плохо» самая большая – 10,7%, в целом большинство респондентов (61,4%) оценили качество этой услуги отрицательно.
Предоставление всех других услуг оценивалось чаще всего как «скорее хорошее».

Таблица 11.2.1. Зависимость оценки респондентами качества предоставления негосударственных услуг от вида услуги (% от общего числа респондентов)
	Услуга, о которой лучше всего осведомлены респонденты
	Оценка качества предоставления услуги

	
	Очень хорошо
	Скорее хорошо
	Скорее плохо
	Очень плохо
	Затрудняюсь ответить
	Итого:

	Открытие счета в банке (получение банковской карты)
	71,3
	25,7
	3
	0
	0
	100

	Получение кредита (получение потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса)
	21
	64,7
	14,4
	0
	0
	100

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	33,8
	66,2
	0
	0
	0
	100

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	6,7
	81,3
	9
	1,5
	1,5
	100

	Получение полиса ОСАГО (КАСКО)
	31
	69
	0
	0
	0
	100

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	14,6
	72,8
	7,8
	0
	4,9
	100

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.)
	9,3
	29,3
	50,7
	10,7
	0
	100

	Отправка (получение) банковских (почтовых) переводов
	31,7
	56,3
	11,1
	0
	0,8
	100

	Установка стационарного телефона (смена телефонного тарифа)
	18,3
	78,3
	3,3
	0
	0
	100

	Оформление SIМ-карты (номера) для мобильного телефона
	50,5
	47
	2,5
	0
	0
	100

	Подключение интернета и кабельного (спутникового) телевидения
	23,7
	64
	9,4
	0
	2,9
	100

	Отправка (получение) почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем) в
	11,8
	64,5
	20,4
	0
	3,3
	100

	Покупка (возврат) авиа и железнодорожных билетов
	23,9
	67,1
	7
	0
	1,9
	100

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	7,2
	67,7
	22,8
	0
	2,4
	100

	Техническое (сервисное) обслуживание и ремонт автомобиля
	39,6
	50,3
	8,8
	0
	1,3
	100

	Установка (ремонт) охранной сигнализации в доме, квартире, организации
	23,3
	63,3
	13,3
	0
	0
	100

	В целом:
	27,3
	60,1
	10,8
	0,5
	1,3
	100



Если суммировать доли респондентов, давших оценки «очень хорошо» и «скорее хорошо», то можно определить рейтинг видов услуг по качеству их предоставления. Наиболее высоко население оценивает качество предоставления таких услуг, как оформление банковских вкладов и депозитов и получение полиса ОСАГО/КАСКО – абсолютно все, кто оценивал данные услуги, дали оценки «очень хорошо» и «хорошо». Более 90% опрошенных положительно оценили  оформление SIМ-карты/номера для мобильного телефона, открытие счета в банке/получение банковской карты, установку стационарного телефона/смену телефонного тарифа и покупку/возврат авиа- и железнодорожных билетов. Наиболее низко респонденты оценили такую услугу, как получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.), здесь положительные оценки дали лишь около 40% тех, кто оценивал данную услугу.

Таблица 11.2.2. Сумма долей респондентов, давших положительные ответы на вопрос: «Как Вы оцениваете качество предоставления данной негосударственной услуги?» (% от общего числа респондентов)
	Услуги, о которой лучше всего осведомлены респонденты
	Сумма оценок «очень хорошо» и «скорее хорошо»

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	100,0

	Получение полиса ОСАГО (КАСКО)
	100,0

	Оформление SIМ-карты (номера) для мобильного телефона
	97,5

	Открытие счета в банке (получение банковской карты)
	97,0

	Установка стационарного телефона (смена телефонного тарифа)
	96,6

	Покупка (возврат) авиа и железнодорожных билетов
	91,0

	Техническое (сервисное) обслуживание и ремонт автомобиля
	89,9

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	88,0

	Отправка (получение) банковских (почтовых) переводов
	88,0

	Подключение интернета и кабельного (спутникового) телевидения
	87,7

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	87,4

	Установка (ремонт) охранной сигнализации в доме, квартире, организации
	86,6

	Получение кредита (получение потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса)
	85,7

	Отправка (получение) почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем) в негосударственных учреждениях
	76,3

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	74,9

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.)
	38,6











11.3. Удовлетворенность отдельными параметрами качества предоставления услуг в негосударственном секторе экономики

Что касается различных обстоятельств предоставления услуг, то в большей степени жителей устраивает количество документов, необходимых для получения услуги (да – 55,9%), а также количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата (да – 44,8%). Меньше всего устраивает жителей области срок предоставления услуги и условия ведения приема посетителей (39,6% и 39,5% соответственно). 

Таблица 11.3.1. Распределение ответов респондентов на вопрос: «Устраивают ли Вас следующие обстоятельства предоставления негосударственной услуги?» (% от общего числа респондентов)
	
	Да
	Скорее
да
	Скорее нет

	Нет
	Трудно
сказать

	Время ожидания в очереди на подачу запроса (документов)
	42,1
	45,6
	11,7
	0,5
	0,1

	Срок предоставления услуги
	39,6
	47,6
	11,8
	1,1
	0,0

	Условия ведения приема посетителей
	39,5
	48,2
	11,5
	0,9
	0,0

	Доступность информации об услуге
	41,4
	47,1
	11,1
	0,5
	0,0

	Вежливость сотрудников
	41,9
	49,9
	6,6
	1,4
	0,1

	Профессионализм сотрудников
	42,2
	47,7
	9,1
	0,8
	0,1

	Количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата
	44,8
	43,9
	9,7
	1,3
	0,2

	Количество документов, необходимых для получения услуги
	55,9
	37,1
	5,7
	1,1
	0,1



Если рассчитать уровень удовлетворенности граждан отдельными параметрами качества негосударственных услуг, то на первом месте в «рейтинге одобрения» так же окажется количество документов, необходимых для получения услуги (86,9), второе и третье места делят вежливость сотрудников и количество обращений (по 83 балла), на четвертом – профессионализм сотрудников (82,8). Меньше всего жителей области устраивает срок предоставления услуги (81,4 баллов).
Время ожидания в очереди на подачу запроса/документов больше всего устраивает респондентов, получающих полис ОСАГО/КАСКО, открывающих счет в банке/получающих банковскую карту, а также тех, кто устанавливает/ремонтирует охранную сигнализацию в доме, квартире, организации (по 100%). Срок предоставления услуги, условия ведения приема посетителей, доступность информации больше всего устраивает респондентов при оформлении SIM-карты/номера для мобильного телефона (100%, 97,4%, 98,9% соответственно). Вежливость персонала устраивает и скорее устраивает население чаще всего при открытии счета в банке/получении банковской карты и оформлении SIM-карты (по 100%). Профессионализм сотрудников чаще всего не вызывает нареканий у тех, кто оформляет банковские вклады и депозиты (100%).

Таблица 11.3.2. Уровень удовлетворенности граждан отдельными параметрами качества негосударственных услуг (%)[footnoteRef:1] [1:  уровень удовлетворенности отдельными параметрами качества рассчитан по формуле Р = Ду+Дчу*0,75+Дз*0,5+Дчну*0,25, где Ду – доля респондентов, полностью удовлетворенных отдельными параметрами качества оказания негосударственных услуг; Дчу- доля респондентов, скорее удовлетворенных отдельными параметрами качества; Дз- доля респондентов, затруднившихся с ответом; Дчну – доля респондентов, скорее неудовлетворенных качеством оказания услуг. Общий уровень удовлетворенности может принимать значения от 0 (все респонденты оценивают качество услуг как «очень плохое») до 100 (все респонденты оценивают качество услуг как «очень хорошее»).] 


	Отдельные параметры качества
	Уровень удовлетворенности

	доступность информации
	82,3

	количество обращений
	83,0

	количество документов
	86,9

	вежливость сотрудников
	83,0

	профессионализм сотрудников
	82,8

	время в очереди на подачу документов
	82,2

	 срок предоставления услуги
	81,4

	условия ведения приема
	81,5



Количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата больше всего устраивает тех, кто оформляет SIМ-карты/номера для мобильного телефона (97,8%), а количество документов, необходимых для получения услуги – получающих полис ОСАГО/КАСКО, отправляющих/получающих банковские/почтовые переводы, а также тех, кто устанавливает/ремонтирует охранную сигнализацию в доме, квартире, организации (по 100%).

Таблица 11.3.3. Зависимость положительных ответов респондентов на вопрос: «Устраивают ли Вас следующие обстоятельства предоставления данной негосударственной услуги?» от вида услуги (% от общегл числа респондентов)
	Услуги
	Сумма ответов «да» и «скорее да»

	
	Время ожид
	Срок предос
	Условия прие
	Доступность инф
	Вежливость 
	Профессион
	Кол-во обращ
	Кол-во докум

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	85,9
	92,9
	88,7
	90,1
	95,8
	100,0
	88,7
	91,6

	Получение полиса ОСАГО (КАСКО)
	100,0
	92,0
	90,8
	94,3
	92,0
	91,9
	90,8
	100,0

	Оформление SIМ-карты (номера) для мобильного телефона
	97,9
	100,0
	97,4
	98,9

	100,0

	98,6
	97,8
	98,2




Продолжение таблицы 11.3.3.
	Открытие счета в банке (получение банковской карты)
	100,0

	91,1
	88,1
	98,0
	100,0
	98,0

	96,1
	98,0

	Установка стационарного телефона (смена телефонного тарифа)
	93,4
	93,3
	86,6
	90,0
	86,6
	78,4
	86,7
	88,4

	Покупка (возврат) авиа и железнодорожных билетов
	83,1
	86,4
	87,8
	87,3
	90,7
	91,1
	87,8
	96,8

	Техническое (сервисное) обслуживание и ремонт автомобиля
	91,8
	95,6
	94,3
	93,1
	88,7
	91,8
	94,4
	96,9

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	91,0
	88,8
	95,5
	89,5
	98,5
	93,3
	87,3
	93,2

	Отправка (получение) банковских (почтовых) переводов
	88,9
	88,9
	85,7
	86,5
	91,3
	88,1
	91,2
	100,0

	Подключение интернета и кабельного (спутникового) телевидения
	92,1

	85,6
	87,8
	92,1
	92,8
	93,5
	93,5
	95,0

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	86,4
	79,6
	94,2
	85,4
	95,1
	91,2
	87,4
	89,3


	Установка (ремонт) охранной сигнализации в доме, квартире, организации
	100,0
	83,3
	86,7
	83,3
	90,0
	90,0

	86,6
	100,0

	Получение кредита (потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса)
	80,9
	83,3
	85,0
	74,2
	92,2
	90,4
	89,8
	91,0

	Отправка (получение) почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем) 
	78,3
	83,5
	71,7
	82,3
	92,1
	82,9
	84,3
	89,4

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	82,0
	80,9
	76,1
	85,0
	82,6
	73,7
	87,4
	89,8

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.)
	42,7
	44,0
	76,0
	74,6
	64,0
	76,0
	37,3
	49,4













11.4. Сравнительная оценка качества предоставления негосударственных и 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.



Рис. 9.4.1. Распределение ответов респондентов на вопрос: «Основываясь на Вашем опыте получения государственных (муниципальных) и негосударственных услуг, сравните, пожалуйста, качество их предоставления» (% от общего числа респондентов)

Самые большие доли респондентов, считающих, что качество государственных услуг выше, чем негосударственных – в Бакчарском (43,5%) и Кривошеинском (42,1%) районах. Сторонников негосударственных услуг больше всего в Первомайском районе (60%), а тех, кто признает качество тех и других примерно одинаковым – в Молчановском (54,3%), Каргасокском (53,4%) и Александровском (53,1%) районах. Наибольшая доля затруднившихся с ответом обнаружилась среди жителей Асиновского района (17,3%).

Рис. 9.4.2. Сравнительная оценка отдельных параметров качества государственных и негосударственных услуг

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» государственные услуги респонденты оценивают выше негосударственных.

Таким образом, можно сказать, что наибольшим спросом у жителей области среди негосударственных услуг пользуется оформление SIM-карты/номера для мобильных телефонов, затем – приобретение билетов на авиа- и железнодорожный транспорт, а также открытие счета в банке. Об этих же услугах население наиболее осведомлено.
В целом качество предоставления негосударственных услуг, оценивается населением довольно высоко. Абсолютное большинство жителей области (87,4%) оценивает качество как очень хорошее и скорее хорошее. Оценку «очень хорошо» чаще дают жителей ЗАТО Северск, «скорее хорошее» - жители г. Кедрового.
Вместе с тем, по семи параметрам из восьми респонденты ставят качество оказания негосударственных услуг выше. Только лишь по параметру «Количество обращений» государственные услуги респонденты оценивают выше негосударственных.
Наиболее высоко население оценивает качество предоставления таких негосударственных услуг, как оформление банковских вкладов и депозитов и получение полиса ОСАГО/КАСКО, довольно высоко оценивается оформление SIМ-карты/номера для мобильного телефона, открытие счета в банке/получение банковской карты, установка стационарного телефона/смена телефонного тарифа и покупка/возврат авиа- и железнодорожных билетов. Наиболее низко респонденты оценили такую услугу, как получение выплат при наступлении страхового случая.
Что касается различных сторон предоставления негосударственной услуги, то выше всего население оценивает количество документов, необходимых для получения услуг, затем – количество обращений и вежливость сотрудников, профессионализм сотрудников. Меньше всего жителей области устраивает срок предоставления услуги. 
Количество документов, необходимых для получения услуги больше всего устраивает получающих полис ОСАГО/КАСКО, отправляющих/получающих банковские/почтовые переводы, а также тех, кто устанавливает/ремонтирует охранную сигнализацию в доме, квартире, организации.
Вежливость персонала устраивает население чаще всего при открытии счета в банке/получении банковской карты и оформлении SIM-карты.
 Профессионализм сотрудников чаще всего не вызывает нареканий у тех, кто оформляет банковские вклады и депозиты.
Срок предоставления услуги, условия ведения приема посетителей, доступность информации больше всего устраивает респондентов при оформлении SIM-карты/номера для мобильного телефона.
Время ожидания в очереди на подачу запроса/документов больше всего устраивает респондентов, получающих полис ОСАГО/КАСКО, открывающих счет в банке/получающих банковскую карту, а также тех, кто устанавливает/ремонтирует охранную сигнализацию в доме, квартире, организации.
Количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата больше всего устраивает тех, кто оформляет SIМ-карты/номера для мобильного телефона.


качество государственных (муниципальных) услуг выше	качество негосударственных услуг выше	качество услуг примерно одинаковое	затрудняюсь ответить	26.7	26.6	38.5	8.2000000000000011	
Государственные и муниципальные услуги	доступность информации	количество обращений	количество документов	вежливость сотрудников	профессионализм сотрудников	время в очереди на подачу документов	 срок предоставления услуги	условия ведения приема	78.174999999999997	84.225000000000023	75.799999999999983	75.724999999999994	78.225000000000009	75.025000000000006	75.825000000000003	70.174999999999997	Негосударственные услуги	доступность информации	количество обращений	количество документов	вежливость сотрудников	профессионализм сотрудников	время в очереди на подачу документов	 срок предоставления услуги	условия ведения приема	79.424999999999997	80.3	85.262500000000003	80.987499999999997	80.325000000000003	79.25	78.137500000000003	78.412500000000009	

установка/ремонт охранной сигнализации	получение выплат при наступлении страхового случая	установка телефона/смена тарифа	офрмление банковских вкладов и депозитов	получение полиса ОСАГО/КАСКО	страхование строений, квартир, имущества	техобслуживание и ремонт автомобиля	получение кредита	аренда жилых помещений, автомобилей	отправка/получение банковских почтовых переводов	получение полиса обязательного медстрахования	отправка/получение почтовых отправлений	подключение интернета и ТВ	открытие счета в банке/получение банковской карты	покупка/возврат авиа- и ж/д билетов	оформление SIM-карты/номера мобильного телефона	4	7.1	8.1	9.4	10.3	10.4	10.7	11.7	12.9	13.7	13.8	14.7	15.5	16.8	17.399999999999999	21	

очень хорошо	
27.3	скорее хорошо	
60.1	скорее плохо	
10.8	очень плохо	
0.5	затрудняюсь ответить	
1.3	

