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Введение

Предоставление высокого качества государственных и муниципальных услуг и расширение их доступности для организаций и населения, в том числе, на основе расширения использования информационно-коммуникационных технологий, внедрения новых схем оказания услуг на базе многофункциональных центров, является приоритетом развития сферы государственного и муниципального управления Российской Федерации, а также одним из ключевых условий достижения стратегических целей социально-экономического развития страны.
В 2010 году был принят Федеральный закон N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", который направлен на повышение эффективности и качества деятельности исполнительной власти по обеспечению реализации прав и законных интересов граждан и организаций, а также по содействию в исполнении их обязанностей путем внедрения в практику этой деятельности стандартов государственных услуг.
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Настоящее исследование проведено в рамках реализации государственного контракта №98 от 25.09.2015 года, заключенного между Финансово-хозяйственным управлением Администрации Томской области и Обществом с ограниченной ответственностью «Демиург».
 Состав работ определен Техническим заданием, являющимся Приложением № 1 к Государственному контракту № 98 от 25 сентября 2015 года, заключенного между Финансово-хозяйственным управлением Администрации Томской области и Обществом с ограниченной ответственностью «Демиург».
Объект исследования – государственные и муниципальные услуги, полученные населением Томской области за два календарных года (год, в котором проводится Мониторинг, и предшествующий календарный год).
Целью исследования является комплексная оценка качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Томской области, в том числе выявление, анализ и оценка степени достижения установленных Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012 N 601 "Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления" (далее - Указ N 601) целевых значений следующих показателей, относящихся к качеству предоставления государственных и муниципальных услуг. 
Для достижения поставленных целей решению подлежали следующие исследовательские задачи:
1. Выявление востребованности и динамики востребованности государственных и муниципальных услуг в целом и их отдельных видов;
2. Выявление фактических значений и оценка достижения установленных Указом N 601 показателей и иных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе по каждой из наиболее общественно значимых государственных и муниципальных услуг;
3. Выявление проблем, с которыми встречаются заявители при обращении за получением государственных и муниципальных услуг, и их значимости для заявителей, в том числе по каждой из наиболее общественно значимых государственных и муниципальных услуг;
4. Выявление проблем, с которыми сталкиваются представители бизнес-сообщества при обращении в Органы власти, ОМСУ и МФЦ для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности;
5. Выявление влияния исследуемых показателей, иных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг на уровень удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;
6. Сравнение уровня удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг с уровнем удовлетворенности качеством предоставления услуг в негосударственном секторе;
7. Подготовка предложений по улучшению исследованных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг, устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения достижения целевых значений показателей.
Методологической основой выполнения научно-исследовательской работы стали современные методы познания, разработанные наукой и апробированные практикой. При проведении работы использованы, в частности, общенаучные методы системного анализа, моделирования, а также специальные методы – логический, структурно-функциональный, сравнительно-правовой, технико-юридический и иные. Научно-исследовательская работа основывается на использовании методов сравнительного анализа социологической информации, экспертных оценок, логического анализа, научного обобщения и синтеза. Основным методом исследования является социологический опрос. В рамках НИР также использованы количественные методы исследования, корреляционный анализ.
Теоретико-правовую основу исследования составляют нормативно-правовые акты Российской Федерации, комментарии к законодательству, публикации по вопросам предоставления государственных (муниципальных) услуг и исполнения государственных функций по контролю и надзору (включая данные, содержащиеся в сети Интернет). 
При выполнении научно-исследовательской работы получены следующие основные результаты: 
- данные об уровне востребованности государственных и муниципальных услуг в Томской области;
- выявлены фактически значения и оценены достижения установленных Указом Президента РФ от 07.05.2012 г. №601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» показателей и иных параметров качества предоставления гражданами государственных и муниципальных услуг;
- выявлены фактически значения и оценены достижения целевых значений показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг, установленных Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства РФ от 10.06.2011 №1021-р; 
- результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления;
- анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде;
- перечень проблем, с которыми встречаются граждане Томской области при обращении за получением государственных и муниципальных услуг;
- описание проблем, с которыми стакиваются представители бизнес-сообщества при обращении в органы государственной власти (орган местного самоуправления) для получения государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности;
- выявлено влияние исследуемых показателей, иных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг на уровень удовлетворенности граждан Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;
- доклад и развернутая презентация об удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций
Отчет о НИР подготовлен в соответствии с требованиями Межгосударственного стандарта ГОСТ 7.32-2001 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления», утвержденного постановлением Госстандарта России от 4 сентября 2001 г. № 367-ст.
