5.7. Результаты исследования иных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе по каждой из исследованных наиболее общественно значимых государственных услуг
5.7.1. Доступность получения информации о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг



Рис.5.7.1.1.Доступность получения информации о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)

Подавляющее большинство респондентов оценивает доступность получения информации о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг очень хорошо, либо скорее хорошо (в сумме 90%).  Скорее плохо, либо очень плохо известна информация 7,3% опрошенных. 

Таблица 5.7.1.1. Доступность получения информации о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг в разрезе муниципальных образований Томской области (% от общего числа респондентов)

	№
	Наименование
муниципального образования
	Очень хорошо
	Скорее хорошо
	Скорее плохо
	Очень плохо
	Затрудняюсь ответить

	1
	город Томск
	57
	32
	6,2
	1,1
	3,7

	2
	Зыряновский район
	34,5
	62,1
	3,4
	0
	0

	3
	Тегульдетский район
	53,3
	26,7
	20
	0
	0

	4
	Кожевниковский район
	66,7
	25
	2,1
	6,3
	0

	5
	город Стрежевой 
	39,2
	47,4
	11,3
	0
	2,1

	6
	Кривошеинский район
	48,3
	31
	20,7
	0
	0

	7
	Молчановский район
	30
	46,7
	16,7
	0
	6,7

	8
	Первомайский район
	51,2
	43,9
	4,9
	0
	0

	9
	Шегарский район
	64,4
	35,6
	0
	0
	0

	10
	ЗАТО Северск
	49,4
	45,7
	2,2
	1,9
	0,7

	11
	Александровский район
	31,6
	63,2
	5,3
	0
	0

	12
	Парабельский район
	48,3
	37,9
	6,9
	0
	6,9

	13
	Колпашевский район
	51,1
	43,3
	4,4
	1,1
	0

	14
	Бакчарский район
	34,5
	44,8
	6,9
	0
	13,8

	15
	город Кедровый
	87,5
	12,5
	0
	0
	0

	16
	Верхнекетский район
	34,2
	39,5
	10,5
	5,3
	10,5

	17
	Каргасокский район
	48,9
	44,7
	6,4
	0
	0

	18
	Чаинский район
	60,7
	39,3
	0
	0
	0

	19
	Асиновский район
	40
	52,5
	7,5
	0
	0

	20
	Томский район
	62,3
	27,5
	7,8
	1,2
	1,2

	В целом
	53,7
	36,2
	6,2
	1,1
	2,8



На фоне других муниципальных образований, как было и в 2014 году, выделяется г.Кедровый, в котором 87,5% респондентов оцениваютдоступность получения информации о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг как «очень хорошо». С ощутимым отставанием на втором месте Кожевниковский район – 66,7% ответов «очень хорошо».К варианту ответа «Скорее хорошо» оказались наиболее склоны респонденты, проживающие на территории Александровского района (63,2%) и Зыряновского района (62,1%). В свою очередь каждый пятый житель Кривошеинского района выбирает вариант ответа «Скорее плохо» (20,7%). Вариант ответа «очень плохо» отмечался респондентами очень редко и не во всех муниципальных образованиях. Наибольшее число затруднившихся с ответом респондентов проживает на территории Бакчарского и Верхнекетского района (13,8% и 10,5% соответственно). 

Таблица 5.7.1.2.  Доступность получения информации о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг в разрезе наиболее популярных в 2015 году услуг, %
	№
	Устраивает ли Вас доступность информации о данной негосударственной услуги?
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Трудно сказать

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	60,6
	32,2
	3,9
	3,3
	0

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	52,5
	43,4
	4,1
	0
	0

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	62,4
	33,7
	4
	0
	0

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	62,6
	31,3
	3
	2
	1

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	54,3
	39,4
	4,3
	0
	2,1

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	52,1
	41,1
	6,8
	0
	0

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	44,2
	44,2
	10,5
	0
	1,2

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	50,9
	45,5
	3,6
	0
	0






Рис. 5.7.1.2. Использование предварительной записи на прием для подачи запроса (документов) на предоставление услуги (% от общего числа респондентов)

Около трети респондентов (31,2%) использовали возможность предварительной записи на прием для подачи запроса, либо документов на предоставление государственной (муниципальной) услуги, что на 10% выше, чем в 2014 году. Около 42% респондентов знали, но не воспользовались этой услугой. При этом 27% из числа опрошенных не знали, что существует механизм предварительной записи на прием для подачи запроса или документов (по сравнению с 2014 годом их доля сократилась на 17%).

Таблица 5.7.1.3. Использование предварительной записи на прием для подачи запроса (документов) на предоставление услуги в разрезе муниципальных образований Томской области
	№
	Наименование
муниципального образования
	Да
	Нет
	Не знал о такой возможности

	1
	город Томск
	38,7
	31,1
	30,2

	2
	Зыряновский район
	20,7
	72,4
	6,9

	3
	Тегульдетский район
	33,3
	26,7
	40

	4
	Кожевниковский район
	18,8
	62,5
	18,8

	5
	город Стрежевой 
	22,7
	37,1
	40,2

	6
	Кривошеинский район
	34,5
	20,7
	44,8

	7
	Молчановский район
	36,7
	46,7
	16,7

	8
	Первомайский район
	2,4
	58,5
	39

	9
	Шегарский район
	35,6
	46,7
	17,8

	10
	ЗАТО Северск
	25,5
	62,9
	11,6

	11
	Александровский район
	10,5
	73,7
	15,8

	12
	Парабельский район
	6,9
	69
	24,1

	13
	Колпашевский район
	13,3
	61,1
	25,6

	14
	Бакчарский район
	6,9
	65,5
	27,6

	15
	город Кедровый
	37,5
	50
	12,5

	16
	Верхнекетский район
	28,9
	44,7
	26,3

	17
	Каргасокский район
	29,8
	23,4
	46,8

	18
	Чаинский район
	7,1
	85,7
	7,1

	19
	Асиновский район
	26,3
	51,2
	22,5

	20
	Томский район
	21,6
	54,5
	24

	В целом
	31,2
	41,8
	27



Наибольшее число респондентов, которые пользовались предварительной записью на прием для подачи запроса (документов) на предоставление услуги в 2015 году проживают в г.Томске (38,7%) и г.Кедровый – 37,5% (в 2014 г. их доля составляла 55%). Подавляющее большинство жителей Чаинского района (85,7%), Александровского района (73,7%) и Зыряновского района (72,4%) не использовали предварительную запись на прием (в 2014 первое место с долей 54,3% принадлежалоЗАТО Северск). «Не знал о такой возможности» чаще других выбирали респонденты из Каргасокского и Кривошенского районов (46,8% и 44,8% соответственно). Причем в Первомайском районе доля таких респондентов сократилась почти вдвое с 75% в 2014 году до 39% в 2015.



Рис. 5.7.1.3. Наличие специального окна (кабинета) в органе власти или местного самоуправления, где обслуживались только заявители по предварительной записи(% от общего числа респондентов)

Две трети опрошенных (66,8%) утверждают, что в момент оказания услуги в органе власти или местного самоуправления было специальное окно, либо кабинет, в котором происходило обслуживание заявителей только по предварительной записи (что на 10% превышает показатели 2014 года). Еще 15,6 % респондентов не заметили таких специальных возможностей для посетителей. Оставшиеся 17,5% респондентов затруднились ответить. 

Таблица 5.7.1.4. Наличие специального окна (кабинета) в органе власти или местного самоуправления, где обслуживались только заявители по предварительной записи в разрезе городов (% от общего числа респондентов)

	№
	Наименование
муниципального образования
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	1
	город Томск
	72,2
	13,1
	14,8

	2
	Зыряновский район
	16,7
	83,3
	0

	3
	Тегульдетский район
	40
	20
	40

	4
	Кожевниковский район
	22,2
	11,1
	66,7

	5
	город Стрежевой 
	81,8
	9,1
	9,1

	6
	Кривошеинский район
	70
	30
	0

	7
	Молчановский район
	45,5
	36,4
	18,2

	8
	Первомайский район
	0
	100
	0

	9
	Шегарский район
	62,5
	25
	12,5

	10
	ЗАТО Северск
	51,5
	23,5
	25

	11
	Александровский район
	0
	0
	100

	12
	Парабельский район
	100
	0
	0

	13
	Колпашевский район
	75
	25
	0

	14
	Бакчарский район
	0
	0
	100

	15
	город Кедровый
	33,3
	33,3
	33,3

	16
	Верхнекетский район
	90,9
	9,1
	0

	17
	Каргасокский район
	71,4
	7,1
	21,4

	18
	Чаинский район
	100
	0
	0

	19
	Асиновский район
	52,4
	9,5
	38,1

	20
	Томский район
	44,4
	22,2
	33,3

	В целом
	66,8
	15,6
	17,5



Все  опрошенные Парабельского и Чаинского районов отметили, что при обращении в органы власти и местного самоуправления имелось специальное окно (кабинет) где обслуживались только заявители по предварительной записи. Также высока их доля в Верхнекетском районе и городе Стрежевой (90,9% и 81,8% соответственно). Вариант ответа «нет» чаще других выбирали респонденты из Первомайского и Зыряновского районов. Наибольшее число затруднившихся ответить проживает на территории Александровского, Бакчарского и Кожевниковского районов.
























5.7.2. Количество обращений граждан в органы власти (местного самоуправления) для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата

Практически половина жителей Томской области в 2015 году достигла результата получения услуги в органах власти/ местного самоуправления  с первого раза (47,1%, что на 10% превышает показатель 2014 года). Со второго раза удалось собрать либо сдать документы 35% респондентов (по данным мониторинга 2014 года этот показатель составлял 45% соответственно).  Менее 10% обращались за получением государственной либо муниципальной услуги более четырех раз.  



Рис. 5.7.2.1. Количество обращений граждан в органы власти (местного самоуправления) для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата услуги по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)

В муниципальных образованиях Томской области  по вопросам сбора, сдачи документов в органы местного самоуправления только один раз обращалось ощутимое большинство респондентов из Кожевниковского (89,6%), Чаинского (71,4%), Шегарского (71,1%), Зыряновского (62,1%),Бакчарского районов (58,6%), а также из городов Стрежевой, ЗАТО Северск, Кедровый. 
Дважды за получением одной и той же услуги обращались 73,2% жителей Первомайского района и около 50% опрошенных из Томского, Александровского и Тегульдетского районов Томской области. Три раза пришлось посетить местные органы власти и другие организации для сбора, сдачи документов 16,7% респондентов, проживающих в Молчановском районе, 12,5% - респондентов из Асиновского района. Каждый десятый опрошенный из Кривошеинского, Александровского, Парабельского  районов и г. Томска также трижды обращался в органы власти для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата услуги. Некоторые респонденты из Каргасокского района (10,7%) вынуждены были обращаться в компетентные органы по вопросу получения одной и той же услуги 5 и более раз.

Таблица 5.7.2.1. Количество обращений граждан в органы власти (местного самоуправления) для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата услуги в разрезе муниципальных образований, по данным мониторинга 2015 года  (% от общего числа респондентов)

	№
	Наименование
муниципального образования
	1 раз
	2 раза
	3 раза
	4 раза
	5 и более
	Затрудняюсь ответить

	1
	город Томск
	42,3
	35,7
	10,7
	3,7
	6,3
	1,2

	2
	Зыряновский район
	62,1
	20,7
	6,9
	6,9
	0
	3,4

	3
	Тегульдетский район
	40
	46,7
	0
	6,7
	6,7
	0

	4
	Кожевниковский район
	89,6
	4,2
	4,2
	0
	2,1
	0

	5
	город Стрежевой 
	59,8
	30,9
	3,1
	2,1
	4,2
	0

	6
	Кривошеинский район
	51,7
	37,9
	10,3
	0
	0
	0

	7
	Молчановский район
	30
	50
	16,7
	3,3
	0
	0

	8
	Первомайский район
	17,1
	73,2
	2,4
	4,9
	2,4
	0

	9
	Шегарский район
	71,1
	22,2
	4,4
	2,2
	0
	0

	10
	ЗАТО Северск
	56,2
	31,5
	7,5
	3
	0,7
	1,1

	11
	Александровский район
	31,6
	47,4
	10,5
	5,3
	5,3
	0

	12
	Парабельский район
	51,7
	27,6
	10,3
	3,4
	6,9
	0

	13
	Колпашевский район
	56,7
	26,7
	5,6
	3,3
	6,6
	1,1

	14
	Бакчарский район
	58,6
	31
	3,4
	0
	6,9
	0

	15
	город Кедровый
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	16
	Верхнекетский район
	47,4
	34,2
	7,9
	7,9
	2,6
	0

	17
	Каргасокский район
	55,3
	27,7
	6,4
	0
	10,7
	0

	18
	Чаинский район
	71,4
	21,4
	7,1
	0
	0
	0

	19
	Асиновский район
	45
	33,8
	12,5
	6,3
	2,6
	0

	20
	Томский район
	38,9
	49,7
	3
	3,6
	4,8
	0





Рис. 5.7.2.2. Среднее количество обращений граждан в органы власти (местного самоуправления) для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата в разрезе наиболее востребованных услуг по данным мониторинга 2015 года

Такая популярная услуга как «предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» требует неоднократного обращения в органы власти (местного самоуправления) для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата (в среднем респонденты обращаются 2,6 раз). При этом популярные услуги по «предоставлению земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» оказываются, исходя из результатов исследования, заметно быстрее – среднее число обращений здесь составляет 1,5.
Согласно данных сбора показателей деятельности, количество обращений граждан в органы власти (местного самоуправления) для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата по наиболее востребованным услугам составляет: по услуге «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» – 2 раза, «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» – 1раз, «Государственная регистрация заключения брака – 2 раза», «Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)» – 2 раза, «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» – 1 раз, «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» – 1 раз, «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» – 2 раза и «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» – 2 раза.
Большинство жителей Томской области количество обращений в органы власти (местного самоуправления) и другие организации для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата, устраивает как по результатам исследования в 2014 году, так и в 2015 (в среднем 70% по каждому году ответили утвердительно). Около 17% ответили «скорее да». Незначительно увеличилась доля ответов «скорее нет» - с 6,6% в 2014 году до 10,1% в 2015. Другими словами, каждого десятого респондента в 2015 году скорее не устраивает количество обращений в компетентные органы с целью получения услуги. Доля респондентов, давших отрицательный ответ, находится в рамках статистической погрешности, варьируясь от 3 до 3,5%. 



Рис. 5.7.2.3. Удовлетворенность респондентов количеством обращений для сбора, сдачи запроса и получения результата услуги по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)
Практически во всех территориальных образованиях Томской области удовлетворенность количеством обращений в органы власти (местного самоуправления) и другие организации для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата высокая. В 9 муниципальных образованиях свыше 70% обратившихся утвердительно ответили на данный вопрос. Это жители г. Томска (72%), г. Кедрового (100%) и следующих районов: Кожевниковский (89,6%), Шегарский (86,7%), Первомайский (83%), Чаинский (82,1%), Парабельский (79,3%),  ЗАТО Северск (72,7%), Томский (71,3%). По другим районам также довольно высокие показатели удовлетворенности.
Не устраивает или скорее не устраивает количество обращений каждого четвертого респондента, проживающего на территории Верхнекетского, Молчановского и Кривошеинского районов, а также каждого десятого представителя Тегульдетского, Каргасокского и Асиновского районов.

Таблица 5.7.2.2.Удовлетворенность граждан количеством обращений в органы власти для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата наиболее популярных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование услуги
	Устраивает ли Вас количество обращений, которое потребовалось сделать для сбора, сдачи запроса и получения результата услуги?

	
	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	84,3
	6,9
	4
	2,2
	2,6

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	87,5
	6
	4,2
	0
	2,4

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	79,7
	18,2
	2,1
	0
	0

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	74,2
	18,9
	2,3
	1,5
	3

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	75,2
	10,7
	5
	2,5
	6,6

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	66,3
	16,3
	11,5
	2,9
	2,9

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	74,1
	21,4
	2,7
	1,8
	0

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	75,6
	17,4
	3,5
	3,5
	0




Рис. 5.7.2.4. Сдача запроса (документов) на получение услуги в полном объеме с первого раза по данным мониторинга в 2014 и в 2015 гг. (% от общего числа  респондентов)
В 2014 году с первого раза сдали документы на получение услуги 73,6% опрошенных, в  2015 г. их доля увеличилась на 5% и составила 78,4%. 
Более, чем 85% жителей части районов Томской области: Первомайского (92,7%), Кожевниковского (91,7%), Зыряновского (89,7%) Шегарского (88,9%), ЗАТО Северска (86,9%), Чаинского (85,7%), г.Кедровый (100%) – утверждают, что им удается сдать все документы с первого раза.
В свою очередь более 35% опрошенных жителей следующих районов: Тегульдетский (60%), Каргасокский (42,6%), Верхнекетский (42,1%), Бакчарский(37,9%),  Александровский (36,8%), Стрежевой (36,1%) – обращались за одной и той же услугой от двух и более раз.



Рис. 5.7.2.5. Сдача запроса (документов) на получение наиболее популярных государственных услуг в полном объеме с первого раза в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов).


Рис. 5.7.2.6. Причины неудачной подачи запроса (документов) на получение услуги в полном объеме с первого раза по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа ответов респондентов)

Основными причинами невозможности с первого раза подать документы на получение услуг как в 2014, так и в 2015 годах являются неправильность заполнения (54,6% по данным исследования 2014 года, 47% по результатам 2015 года) и неполный комплект документов (около 50%). Незначительно уменьшилась доля респондентов, которая не смогла подать документы с первого раза в связи с большой очередью (с 10,8% в 2014 до 7,2% в 2015), а также появились «другие причины», которые помешали подаче документов (5,4%).
Подавляющее большинство жителей Александровского (85,7%), Стрежевого (82,9%),  Каргасокского (70%) районов не сдали документы с первого раза по причине ошибок, допущенных при их заполнении. 
Предоставление неполного пакета документов помешало в основном респондентам из Кривошеинского (100%), Молчановского (70%), Чаинского (70%), Верхнекетского (62,1%) и Колпашевского районов (61,9%).
Жалобы на большую очередьимеют место среди представителей. Молчановского (37,5%) и Асиновского районов (27,8%).
Что касается причин неудачи, в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг, здесь следует, прежде всего, обратить внимание на услуги, которые не удалось получить по первому обращению. Так, услуга «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» в 50% случаев была не оказана с первого раза по причине предоставления неполного пакета документов. В свою очередь запрос на услугу «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» не был удовлетворен по итогам первого обращения в равной степени по причине неправильного заполнения и предоставления неполного комплекта документов (46,% и 42,3% соответственно).

Жители Томской области в целом удовлетворены количеством документов,необходимых для получения услуги. Кроме того, доля однозначно удовлетворенных выросла на 14% по сравнению с прошлым годом и составила 57,2%. При этом закономерно снизилась доля ответов «скорее да» (с 37% до 26%) и «скорее нет» (с 16,7% в 2014 году до 12,2% в 2015).


Рис. 5.7.2.7. Удовлетворенность количеством документов, необходимых для получения услуги по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего количества респондентов)

Таким образом, удовлетворенность респондентов количеством документов, необходимых для сбора, сдачи документов (запроса) на получение услуги в Томской области в 2015 году достаточно высокая и в сумме ответов «да» и «скорее да» превышает 83%.
Чаще других удовлетворены необходимым количеством документов для получения услуг жителиЗыряновского района (79,3%) и г.Кедровый (87,5%). 
Скорее не устраивает количество документов респондентов, проживающих на территории Тегульдетского района (40%). Такой же позиции придерживается каждый четвертый житель Кривошеинского, Молчановского, Асиновского и Верхнекетского районов (по сумме ответов «скорее нет» и «нет»).
Представителей остальных районов в целом и по сумме ответов «да» и «скорее да» вполне устраивает необходимое для получения услуги количество документов.
Говоря о необходимости предоставления пакета документов для получения государственных и муниципальных услуг из числа наиболее популярных, здесь также не возникает особых недовольств – большинство пользователей услуг заявляет, что их устраивает или скорее устраивает количество необходимых документов. 
При этом стоит отметить услугу по «предоставлению путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» - 22% респондентов отметили, что количество документов, необходимых для получения услуги, их скорее не устраивает. На втором месте услуга «предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения», получившая 16% ответов «нет» и «скорее нет» в сумме.

Таблица. 5.7.2.3. Удовлетворенность количеством документов для сбора, сдачи (запроса), необходимых для получения наиболее популярных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование услуги
	Устраивает ли Вас количество документов, необходимых для получения услуги?

	
	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	67,2
	11,7
	14,6
	1,5
	5,1

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	72,6
	9,5
	11,9
	1,2
	4,8

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	76,2
	18,9
	4,9
	0
	0

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	67,4
	19,7
	6,1
	3
	3,8

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	54,5
	25,6
	10,7
	3,3
	5,8

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	55,8
	31,7
	4,8
	2,9
	4,8

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	65,2
	15,2
	14,3
	0,9
	4,5

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	66,3
	11,6
	22,1
	0
	0





























5.7.2.1. Количество обращений представителей бизнес-сообщества в органы власти (местного самоуправления) для сбора, сдачи документов (запроса) и получения результата



Рис. 5.7.2.1.1. Среднее количество обращений представителей бизнес-сообщества и иных категорий граждан 

Среднее количество обращенийграждан, получивших государственные, либо муниципальные услуги, которые связаны с их предпринимательской деятельностью, равно 2,2. Остальные случаи обращенияза оказанием услуг в государственные/ муниципальные органы связанны с реализацией собственных интересов, среднее значение по числу обращений здесь равно 2,1. 

Таблица 5.7.2.1. ИОГВ, ОМСУ и МФЦ, в которых количество обращений, необходимых для сдачи документов при получении услуг представителями бизнес-сообщества, превышает 2 раза
	Наименование ИОГВ, ОМСУ, МФЦ
	Количество обращений

	Администрация г. Стрежевой
	4,7

	Администрация Томского района
	4,5

	Департамент по недропользованию и развитию нефтегазодобывающего комплекса Томской области
	4,0

	Комитет рыбного и охотничьего хозяйства
	3,3

	Комитет по контролю, надзору и лицензированию в сфере образования Томской области
	3,0

	Администрация Александровского района
	3,0

	МФЦ г. Томск
	2,5



Превышение нормативно установленных значений количества обращений представителей бизнес-сообщества по данным мониторинга отмечены в 6 органах региональной власти и местного самоуправления, а также в МФЦ г. Томск.



Больше всего обращений в органы государственной власти и местного самоуправления, МФЦ предпринимателям необходимо совершить для получения лицензии на розничную продажу алкогольной продукции (в среднем 3 обращения). Затем, в порядке убывания – выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси (2,6 раз), выдача градостроительного плана земельного участка (2,4 раза).


Рис. 5.7.2.4. Среднее количество обращений в органы государственной власти и местного самоуправления, необходимых для сдачи документов при  получении наиболее массовых услуг, среди представителей бизнес-сообщества






5.7.3. Удовлетворённость респондентов профессиональными качествами сотрудников учреждений, предоставляющих государственные услуги

Уровень удовлетворённости жителей Томской области личными и профессиональными качествами сотрудников государственных учреждений по данным мониторингов 2014 и 2015 годов достаточно высокий. Подавляющее большинство респондентов в той или иной степени удовлетворены вежливостью и профессионализмом сотрудников. Так, вежливостью сотрудников полностью удовлетворены 51,7% респондентов (что на 12% выше аналогичного показателя в 2014 году), скорее удовлетворены – 32% опрошенных. Доля отрицательных ответов с прошлого года практически не изменилась и составила около 15% респондентов, в той или иной степени неудовлетворенных вежливостью сотрудников (по сумме ответов «скорее нет» и «нет»).



[bookmark: _Ref404714616][bookmark: _Ref404714601]Рис. 5.7.3.1. Распределение ответов на вопрос «Удовлетворены ли Вы вежливостью сотрудников учреждений, предоставляющих данную услугу?» по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)

В свою очередь профессионализмом сотрудников полностью удовлетворены 52,7% (против 41,3% в 2014 году), скорее удовлетворены – 35,3% респондентов. Несмотря на то, что каждый десятый в 2015 году в той или иной степени не удовлетворен профессиональными качествами сотрудников государственных учреждений, в целом можно говорить о тенденции, согласно которой уровень удовлетворенности со временем растет.



Рис. 5.7.3.2. Распределение ответов на вопрос «Удовлетворены ли Вы профессионализмом сотрудников учреждений, предоставляющих данную услугу?» по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)
Уровень удовлетворенности респондентов в зависимости от географии проведенного исследования обращает внимание на часть районов, жители которых больше других удовлетворены качествами сотрудников, с которыми имели опыт общения. Здесь стоит отметить Зыряновский, Первомайский, Бакчарский, Кожевниковский районы и г.Кедровый – доля положительных ответов по этим муниципальным образованиям, как и в оценке вежливости, так и в оценке профессионализма сотрудников государственных учреждений, заметно выше, чем в других районах. 
Также выделяются муниципальные образования, процент однозначно положительных оценок в которых довольно низкий, по сравнению с другими: в Тегульдетском районе однозначно удовлетворены вежливостью только 13,3% опрошенных, при этом каждый пятый житель района в той или иной степени не удовлетворен этим показателем (профессионализмом сотрудников при этом однозначно удовлетворены только 40% респондентов, что также является невысоким показателем на фоне других районов). 	
В Кривошеинском и Верхнекетском районах менее 30% опрошенных однозначно удовлетворены вежливостью и порядка 40% - профессионализмом. Соответственно доля неудовлетворенных здесь также высока – в среднем по 18% респондентов не удовлетворены профессионализмом сотрудников. В Первомайском районе не удовлетворены профессионализмом в сумме 22% респондентов.
Неудовлетворенные вежливостью сотрудников жители обнаруживают себя также на территории Каргасокского (23,4%), Парабельского (20,7%), Молчановского (20%), Стрежевого (17,6%) районов, ЗАТО Северска (15%) и города Томска (16,8%). 
Таблица 5.7.3.1. Удовлетворенность вежливостью и профессионализмом сотрудников учреждений, предоставляющих наиболее популярные государственные и муниципальные услуги (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование услуги
	Удовлетворены ли Вы…
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Трудно сказать

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	Вежливостью
	54,4
	26,6
	17,9
	1,1
	0

	
	
	Профессионализмом
	52,9
	34,7
	9,1
	1,8
	1,5

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	Вежливостью
	55,4
	31
	11,3
	1,8
	0,6

	
	
	Профессионализмом
	56
	34,5
	6,5
	0,6
	2,4

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	Вежливостью
	50,3
	29,4
	18,9
	0
	1,4

	
	
	Профессионализмом
	49,7
	41,3
	7,7
	0
	1,4

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	Вежливостью
	72,7
	18,9
	4,5
	1,5
	2,3

	
	
	Профессионализмом
	68,9
	22,7
	3,8
	0,8
	3,8

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	Вежливостью
	33,9
	43
	19
	0
	4,1

	
	
	Профессионализмом
	41,3
	46,3
	9,1
	2,5
	0,8

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	Вежливостью
	52,9
	28,8
	15,4
	1
	1,9

	
	
	Профессионализмом
	51
	35,6
	11,5
	0
	1,9

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	Вежливостью
	53,6
	33,9
	8,9
	1,8
	1,8

	
	
	Профессионализмом
	58
	36,6
	3,6
	1,8
	0

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	Вежливостью
	67,4
	22,1
	10,5
	0
	0

	
	
	Профессионализмом
	65,1
	23,3
	11,6
	0
	0



В разрезе наиболее востребованных по данным 2015 года государственных и муниципальных услуг выделяется такая услуга как «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования»: доля респондентов, полностью удовлетворенных качествами сотрудников при получении услуги здесь ниже, чем в других – вежливостью однозначно удовлетворены 33,9%, профессионализмом – 41,3%.  Причем каждый пятый респондент скорее не удовлетворен вежливостью сотрудников. 
Наибольший процент удовлетворенных респондентов в свою очередь относится к услуге «Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации» - в среднем по 70% однозначно удовлетворенных качествами сотрудников (а в сумме положительных ответов более 90%). 
Стоит обратить внимание на оценку вежливости сотрудников при оказании услуг «Государственная регистрация заключения брака» и «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» - почти каждый пятый из числа опрошенных отметил свою неудовлетворенность вежливостью сотрудников при получении данных услуг.
Больше половины жителей Томской области (56,2%) по данным исследования 2015 года не осведомлены о запрете органам власти требовать с граждан, получающих государственные и муниципальные услуги, информацию и документы, которые имеются в других органах власти. Однако нельзя не отметить положительную динамику, в соответствии с которой доля осведомленных о запрете увеличилась на 16% в сравнении с показателем 2014 года. 




Рис 5.7.3.3. Распределение ответов на вопрос «Знаете ли Вы о существующем запрете органам власти требовать с граждан, получающих услуги, информацию и документы, которые имеются в других органах власти?» по данным мониторинга 2014 и 2015 гг.  (% от общего числа респондентов)

	Наибольший процент осведомленных о существовании запрета органам власти требовать с граждан, получающих услуги, информацию и документы, которые имеются в других органах власти, зафиксирован в 2015 г. среди получателей популярной услуги «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» (60,9%), наибольший процент неосведомлённых о данном запрете – среди получателей государственной услуги «Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации» (67,4%).

[bookmark: _Ref404810555]Таблица 5.7.3.2. Распределение ответов на вопрос «Знаете ли Вы о существующем запрете органам власти требовать с граждан, получающих услуги, информацию и документы, которые имеются в других органах власти?» в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование услуги
	Знаете ли Вы о существующем запрете …?

	
	
	Да
	Нет 

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	60,9
	39,1

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	51,2
	48,8

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	51
	49

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	32,6
	67,4

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	39,7
	60,3

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	44,2
	55,8

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	40,2
	59,8

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	47,7
	52,3


[bookmark: _Ref404811488]В наибольшей степени осведомлены о настоящем запрете (как и в 2014 году) жители Чаинского (71,4%), Молчановского (63,3%), Александровского (52,6%), Шегарского районов и г.Стрежевого (53,6%). В наименьшей степени – жители Зыряновского (6,9%) и Кривошеинского районов (17,2%). 

Таблица 5.7.3.3. Распределение ответов на вопрос «Знаете ли Вы о существующем запрете органам власти требовать с граждан, получающих услуги, информацию и документы, которые имеются в других органах власти?» в разрезе муниципальных образований (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование
муниципального образования
	Да
	Нет

	1
	город Томск
	46,6
	53,4

	2
	Зыряновский район
	6,9
	93,1

	3
	Тегульдетский район
	26,7
	73,3

	4
	Кожевниковский район
	37,5
	62,5

	5
	город Стрежевой 
	53,6
	46,4

	6
	Кривошеинский район
	17,2
	82,8

	7
	Молчановский район
	63,3
	36,7

	8
	Первомайский район
	24,4
	75,6

	9
	Шегарский район
	51,1
	48,9

	10
	ЗАТО Северск
	45,7
	54,3

	11
	Александровский район
	52,6
	47,4

	12
	Парабельский район
	37,9
	62,1

	13
	Колпашевский район
	34,4
	65,6

	14
	Бакчарский район
	48,3
	51,7

	15
	город Кедровый
	37,5
	62,5

	16
	Верхнекетский район
	42,1
	57,9

	17
	Каргасокский район
	31,9
	68,1

	18
	Чаинский район
	71,4
	28,6

	19
	Асиновский район
	30
	70

	20
	Томский район
	36,5
	63,5

	В целом
	43,8
	56,2













5.7.4.Время,затраченное на обращение в орган власти или орган местного самоуправления в связи с получением услуги

Практически каждому третьему респонденту, обратившемуся в 2015г. в орган власти или орган местного самоуправления в связи с получением государственной (муниципальной) услуги не пришлось тратить время на ожидание, так как очереди, по его словам, не было (для сравнения в 2014 году с очередями не сталкивался только каждый десятый). Каждый четвертый из числа опрошенных в 2015 году потратил на ожидание не более 15 минут. Почти в два раза сократилась доля тех, кто тратит более 30 минут времени на ожидание – с 46,5% по данным мониторинга 2014 года до 25% в 2015, что позволяет сделать вывод о положительной временной динамике и улучшении работы органов власти и местного самоуправления.



Рис 5.7.4.1. Время ожидания в очереди на подачу запросов (документов) по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)

В Зыряновском районе, Первомайском районе и г. Кедровом жители тратят ощутимо меньше времени по сравнению с другими территориальными образованиями как на подачу запроса (документов), так и на получение результата (до 90% респондентов потратили не более 15 минут, большинству из них вообще не пришлось тратить время на ожидание в очереди).
В список районов, жителям которых приходится тратить на подачу запроса (документов) и получение услуги более 30 минут попали, прежде всего, следующие: Каргасокский (76,6%респондентов тратят больше получаса на подачу документов, 78,7% на ожидание), Стрежевой (70% на подачу, 60,8% на ожидание), Тегульдетский (60% на подачу, 50% на ожидание), Асиновский (58,8% на подачу, 55% на ожидание).
[bookmark: _Ref404816467]В среднем каждому второму респонденту, подающему документы на услугу «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения», не пришлось тратить время на ожидание в очереди, как и респондентам, интересующимся такими услугами как «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» и услугу «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал». Каждый четвертый из числа опрошенных в 2015 году без очереди подал документы на «Государственную регистрацию заключения брака», а также на «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства». 
В целом по всем наиболее популярным услугам на подачу и получение документов респонденты тратят не более 15 минут, а время, которое жители Томской области тратят на подачу запроса (документов) в отношении наиболее распространенных услуг соразмерно времени ожидания при получении услуги.  

Таблица 5.7.4.1. Время ожидания в очереди на подачу запросов (документов) и получение результата в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование услуги
	Время ожидания в очереди 

	
	
	не было очереди
	15 минут и менее
	16 -30 минут
	31 - 60 минут
	61 - 90 минут
	91 - 120 мин
	121 -  180 минут

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	На подачу запросов
	50,7
	34,3
	6,2
	6,2
	0
	0
	1,8

	
	
	На получение результата
	48,2
	38,7
	8,8
	4,4
	0
	0
	0

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	На подачу запросов
	51,8
	33,3
	10,1
	4,2
	0,6
	0
	0

	
	
	На получение результата
	55,4
	33,3
	8,9
	2,4
	0
	0
	0

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	На подачу запросов
	24,5
	29,4
	24,5
	16,1
	2,8
	2,1
	0

	
	
	На получение результата
	38,5
	31,5
	18,2
	8,4
	0
	0
	0

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации 
	На подачу запросов
	29,5
	31,1
	24,2
	9,8
	0,8
	2,3
	0,8

	
	
	На получение результата
	37,9
	35,6
	9,8
	11,4
	0
	1,5
	0

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	На подачу запросов
	28,9
	37,2
	21,5
	10,7
	1,7
	0
	0

	
	
	На получение результата
	33,1
	43,8
	14,9
	4,1
	0,8
	0
	0

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	На подачу запросов
	43,3
	25
	11,5
	13,5
	6,7
	0
	0

	
	
	На получение результата
	47,1
	23,1
	14,4
	4,8
	6,7
	0
	1

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	На подачу запросов
	23,2
	9,8
	19,6
	39,3
	6,3
	0
	0

	
	
	На получение результата
	25
	18,8
	8,9
	41,1
	4,5
	0
	0

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	На подачу запросов
	59,3
	27,9
	1,2
	9,3
	0
	1,2
	0

	
	
	На получение результата
	59,3
	29,1
	1,2
	9,3
	0
	0
	0



Результаты опроса относительно времени ожидания на получение результата услуги принципиально не отличается от результатов опроса относительно времени ожидания на подачу документов. Здесь также можно зафиксировать положительную динамику, в соответствии с которой время ожидания на получение результата заметно сократилось по сравнению с 2014 годом, хотя каждому пятому респонденту по-прежнему приходится тратить на ожидание от 31 до 60 минут.  
В таблице 5.7.4.2  представлены 29 органов исполнительной власти и местного самоуправления, МФЦ, в которых среднее время ожидания в очереди превышает 15 минут.
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Таблица 5.7.4.2. ИОГВ, ОМСУ и МФЦ, в которых среднее время ожидания в очереди превышает 15 минут
	Наименование ИОГВ, ОМСУ, МФЦ
	Кол-во минут
	Наименование ИОГВ, ОМСУ, МФЦ
	Кол-во минут

	Администрация Тегульдетского района
	51,1
	Департамент по вопросам семьи и детей
	29,0

	Администрация г. Стрежевой
	46,7
	Администрация г. ЗАТО Северск
	28,5

	Комитет рыбного и охотничьего хозяйства
	41,7
	Администрация Верхнекетского района
	27,5

	Департамент транспорта, дорожной деятельности и связи
	40,5
	Департамент ЗАГС
	25,1

	Администрация Кривошеинского района
	39,3
	Департамент природных ресурсов и охраны окружающей среды
	25,0

	Администрация Молчановского района
	38,7
	Администрация г. Кедровый
	25,0

	Администрация Колпашевского района
	37,5
	Администрация Бакчарского района
	23,4

	МФЦ Кожевниковского района
	37,5
	Администрация Чаинского района
	22,5

	МФЦ Асиновского района
	36,2
	Администрация Кожевниковского района
	21,6

	Администрация Асиновского района
	35,7
	Администрация г. Томска
	20,6

	Департамент социальной защиты
	34,9
	Комитет по лицензированию
	18,6

	Инспекция государственного технического надзора
	34,1
	Администрация Томского района
	18,3

	Администрация Каргасокского района
	33,0
	МФЦ Молчановского района
	18,0

	Департамент по культуре и туризму
	32,5
	МФЦ по г.Томску
	16,5

	Администрация Шегарского района
	29,5
	
	






Рис. 5.7.4.2.Время ожидания в очереди на получение результата услуги по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)

Время, затраченное на ожидание в очереди, как при первом обращении, так и при получении услуги, в принципе устраивает опрошенных – более 85% в сумме ответов «да» и «скорее да» по каждому вопросу. В 2014 году этот показатель также составлял около 80%, но при этом доля респондентов, отвечающих однозначно утвердительно, была ниже в среднем на 16%.  


Рис 5.7.4.3. Распределение ответов на вопрос «Устраивает ли Вас время, затраченное на ожидание в очереди при обращении за указанной Вами услугой?» по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)
Не устраивает или скорее не устраивает время, затраченное в очереди при получении документов, в среднем каждого десятого из числа опрошенных в 2015 году. В 2014 году данный показатель был несколько выше (17% вместо 13% при подаче документов, 14% вместо 10% при получении услуги).  



Рис 5.7.4.4.  Распределение ответов на вопрос «Устраивает ли Вас время, затраченное в очереди на получение результата услуги?» по данным мониторинга 2014 и 2015 гг.  (% от общего числа респондентов)

Респондентов вполне устраивает или скорее устраивает время, затраченное на ожидание в очереди на подачу запроса по всем видам наиболее популярных государственных и муниципальных услуг. Не устраивает или скорее не устраивает время ожидания на подачу запроса по следующим услугам: «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» (22,3% в сумме ответов «нет» и «скорее нет»), «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» (21,2%), «Государственная регистрация заключения брака» (18,9%).

Таблица 5.7.4.2. Распределение ответов на вопрос «Устраивает ли Вас время, затраченное на ожидание в очереди на подачу запроса (документов)?» в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование услуги
	Устраивает ли Вас время, затраченное на ожидание в очереди на подачу запроса (документов)?

	
	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Трудно сказать

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	71,2
	15,7
	7,7
	5,1
	0,4

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	65,5
	30,4
	2,4
	1,8
	0

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	54,5
	26,6
	14,7
	4,2
	0

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	71,2
	16,7
	4,5
	4,5
	3

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	53,7
	19
	9,1
	13,2
	5

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	56,7
	21,2
	10,6
	10,6
	1

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	47,3
	48,2
	1,8
	2,7
	0

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	74,4
	17,4
	3,5
	4,7
	0



Что касается времени, затраченного респондентами на получение результата услуги, статистическая картина здесь соотносится с результатами вопроса о времени, затраченном на подачу запроса (документов) – у подавляющего большинства не возникает недовольств относительно данного фактора. Только 15% респондентов в той или иной степени недовольны временем ожидания в очереди за получением результата услуги «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» и 13,2% недовольны временем ожидания результата услуги «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)». В остальном доля недовольных не превышает 10%.

[bookmark: _Ref404819665]Таблица 5.7.4.3. Распределение ответов на вопрос «Устраивает ли Вас время, затраченное в очереди на получение результата услуги?» в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Наименование услуги
	Устраивает ли Вас время, затраченное в очереди на получение результата услуги?

	
	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Трудно сказать

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	71,9
	17,9
	4,7
	2,6
	2,9

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	63,7
	32,1
	1,2
	1,8
	1,2

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	59,4
	27,3
	11,9
	0,7
	0,7

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	75
	14,4
	3,8
	3
	3,8

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	58,7
	23,1
	4,1
	9,1
	5

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	56,7
	24
	11,5
	3,8
	3,8

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	49,1
	46,4
	3,6
	0,9
	0

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	75,6
	16,3
	3,5
	4,7
	0



Наименее положительные отзывы о времени, затраченном на ожидание в очереди при подаче документов, а также при получении результата услуги получены от жителей Кривошеинского района (34% скорее не довольны временем ожидания), Александровского района (15,8% по каждому вопросу), Асиновского района (более 15%). Жители Каргасокского района чаще других недовольны временем ожидания при получении результата, их доля составляет 21,3%. 
Больше других удовлетворены временем ожидания респонденты, проживающие на территории Первомайского, Зыряновского, Чаинского, Кожевниковского, Бакчарского районов и г.Кедрового, сумма положительных ответов по этим районам лежит в пределах от 85% до 100%.
































5.7.5. Стоимость государственных (муниципальных) услуг

Более трети (38,8%)респондентов Томской области считают стоимость перечисленных государственных и муниципальных услуг приемлемой.24,9% респондентовотмечают, что сумма государственной пошлины за услугу скорее приемлема, чем нет, 21,4% опрошенных затруднились с ответом, и до 15% – считают сумму госпошлины в той или иной мере непозволительной. 




Рис. 5.7.5.1. Распределение ответов на вопрос «Если услуга предусматривала какие-либо официальные расходы (государственная пошлина), то, на Ваш взгляд, приемлема ли эта сумма?» (% от общего числа респондентов)

Необходимо отметить, что по сравнению с данными мониторинга 2014 г. в исследовании 2015 г. сократилась на 11,4% доля тех респондентов, которые считают стоимость услуги, за которой они обращались в государственное (муниципальное) учреждение, скорее приемлемой. По сравнению с мониторингом 2014 г. на 5,5% возросла часть опрошенных, считающих стоимость полученной услуги непозволительной. 



Рис. 5.7.5.2. Распределение ответов на вопрос «Если услуга предусматривала какие-либо официальные расходы (государственная пошлина), то, на Ваш взгляд, приемлема ли эта сумма?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)



Рис. 5.7.5.4.  Распределение ответов на вопрос «Каковы Ваши (или представляемого Вами предпринимателя, предприятия, компании) общие материальные затраты на получение данной услуги?» (% от общего числа респондентов)

Анализируя динамику показателей по суммам материальных затрат на получение государственной (муниципальной) услуги, можно проследить смещение фокуса в сторону большей стоимости – от 101-200, 701-1000 руб. до 701-2000 рублей. Однако, если по данным 2014 года не платили за предоставленные услуги лишь 3,1%, то в 2015 г. этот показатель значительно возрос до 21,8%.



Рис. 5.7.5.4.  Распределение ответов на вопрос «Каковы Ваши (или представляемого Вами предпринимателя, предприятия, компании) общие материальные затраты на получение данной услуги?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)

Выше других оцениваются респондентами материальные затраты на такие государственные услуги как предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения. Кроме того, достаточно высоки, по мнению респондентов, затраты на выдачу сертификата на региональный материнский (семейный) капитал и на предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области.
Что касается оплат муниципальных услуг, то самой затратной для респондентов оказалась услуга – предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера).
73


[bookmark: _Ref404823738]Таблица 5.7.5.1. Распределение ответов на вопрос «Каковы Ваши (или представляемого Вами предпринимателя, предприятия, компании) общие материальные затраты на получение данной услуги?» в разрезе наиболее востребованных государственных услуг (% от общего числа респондентов)

	Государственные услуги
	Каковы Ваши (или представляемого Вами предпринимателя, предприятия, компании) общие материальные затраты на получение данной услуги?

	
	затрудняюсь ответить
	не платил(а)
	100 рублей и менее
	101 - 200 рублей
	201 - 400 рублей
	401 - 700 рублей
	до 1000 рублей
	1001 - 2000 рублей
	2001 - 4000 рублей
	4001 - 6000 рублей
	6001-9000 рублей
	10000 -20000 рублей
	20001-30000 рублей

	40000-49000 рублей


	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	16,1
	64,3
	1,8
	1,8
	4,2
	0,6
	3
	5,4
	1,2
	0
	0
	0
	0
	1,8

	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	28,8
	21,2
	0
	7,7
	11,5
	4,8
	1
	19,2
	2,9
	1,9
	0
	1
	0
	0

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	10,6
	9,1
	0,4
	8,8
	9,1
	0,7
	1,1
	48,2
	8
	1,8
	0
	0
	2,2
	0

	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	20,9
	55,8
	2,3
	3,5
	4,7
	0
	8,1
	1,2
	0
	1,2
	2,3
	0
	0
	0







Таблица 5.7.5.2 Распределение ответов на вопрос «Каковы Ваши (или представляемого Вами предпринимателя, предприятия, компании) общие материальные затраты на получение данной услуги?» в разрезе наиболее востребованных муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	Муниципальные услуги
	Каковы Ваши (или представляемого Вами предпринимателя, предприятия, компании) общие материальные затраты на получение данной услуги?

	
	затрудняюсь ответить
	не платил(а)
	100 рублей и менее
	101 - 200 рублей
	201 - 400 рублей
	401 - 700 рублей
	до 1000 рублей
	1001 - 2000 рублей
	2001 - 4000 рублей

	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	60,7
	14,3
	0
	2,7
	1,8
	1,8
	13,4
	5,4
	0

	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	26,5
	46,2
	1,5
	2,3
	9,8
	1,5
	3,8
	5,3
	3

	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	28,9
	66,1
	0
	0,8
	0,8
	0
	3,3
	0
	0



Подавляющее большинство респондентов (94,4%) не сталкивались при оформлении документов для получения услуги с необходимостью выплачивать негласно денежное вознаграждение или делать подарки для получения нужных документов и прохождения процедур. Чуть больше 2% респондентов отметили, что им пришлось прибегнуть к подобным действиям.


Рис 5.7.5.5.  Распределение ответов на вопрос «Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения услуги выплачивать негласно денежное вознаграждение (оплата «в конверте») или делать подарки для получения нужных документов и прохождения процедур? Если да, сколько?»(% от общего числа респондентов)

Характерно, что в 2015 г. увеличилась доля респондентов, которым при получении государственной (муниципальной) услуги приходилось негласно выплачивать денежное вознаграждение или делать подарки для получения нужных документов или прохождения процедур. Так, если по данным мониторинга 2014 г. не имели подобной практики 89,2%, то в 2015 г. доля таких респондентов увеличилась до 94,4% (больше на 5,2%).


Рис5.7.5.6.  Распределение ответов на вопрос «Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения услуги выплачивать негласно денежное вознаграждение (оплата «в конверте») или делать подарки для получения нужных документов и прохождения процедур? Если да, сколько?»в зависимости от года получения услуги(% от общего числа респондентов)

[bookmark: _Ref404826108]Факт существования подобных практик латентных денежных вознаграждений присутствует среди получателей всех самых востребованных государственных услуг – от 1 до 3,6%, и всех муниципальных услуг – от 1,5 до 5,4%. Среди государственных услуг в таком контексте преобладали такие как выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал и государственная регистрация заключения брака, среди муниципальных – предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства.









Таблица 5.7.5.3. Распределение ответов на вопрос «Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения услуги выплачивать негласно денежное вознаграждение (оплата «в конверте») или делать подарки для получения нужных документов и прохождения процедур? Если да, сколько?»в разрезе наиболее востребованных государственных услуг(% от общего числа респондентов)
	Государственные услуги
	Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения услуги выплачивать негласно денежное вознаграждение (оплата «в конверте»)?

	
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	3,6
	88,1
	8,3

	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	1
	96,2
	2,9

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	1,1
	97,8
	1,1

	Государственная регистрация заключения брака
	2,8
	97,2
	0

	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	2,3
	97,7
	0



Таблица 5.7.5.4. Распределение ответов на вопрос «Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения услуги выплачивать негласно денежное вознаграждение (оплата «в конверте») или делать подарки для получения нужных документов и прохождения процедур? Если да, сколько?»в разрезе наиболее востребованных муниципальных услуг(% от общего числа респондентов)
	Муниципальные услуги
	Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения услуги выплачивать негласно денежное вознаграждение (оплата «в конверте»)?

	
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	5,4
	92
	2,7




	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	1,5
	97,7
	0,8

	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	1,7
	94,2
	4,1



Существуют значимые различия между ответами на данный вопрос респондентов из разных районов Томской области. Так, если респондентам из Зыряновского, Тегульдетского, Кожевниковского,Кривошеинского, Молчановского, Первомайского, Александровского, Парабельского, Бакчарского и Чаинскогорайонов никогда не доводилось уплачивать денежные вознаграждения или делать подарки для получения нужных документов, то 12,5% и13,3% жителей Кедрового и Колпашевскогорайонов соответственно прибегали к этому. 
























5.7.6. Сроки предоставления государственных (муниципальных услуг)

Более 70% опрошенных жителей Томской области считают, что государственная или муниципальная услуга была предоставлена им в срок, предусмотренный нормативными актами; только 4,8% респондентов полагают, что услуга не была оказана своевременно. Почти четвертьреспондентов затруднились дать ответ на вопрос о сроках предоставления услуг, возможно по причине слабого уровня информированности о сроках их исполнения.


Рис 5.7.6.1. Распределение ответов на вопрос «Была ли данная услуга предоставлена Вам в срок, предусмотренный нормативными актами (административный регламент, стандарты услуг)?» (% от общего числа респондентов)

Сравнивая данные мониторинга 2014 и 2015 годов, можно наблюдать тенденцию увеличения (на 9,5%) доли респондентов, положительно оценивающих сроки предоставления государственных или муниципальных услуг. Однако доля возросла за счет уменьшения доли затруднившихся ответить, процент жителей, охарактеризовавших услугу как несвоевременную, остался почти прежним.


Рис 5.7.6.2.Распределение ответов на вопрос «Была ли данная услуга предоставлена Вам в срок, предусмотренный нормативными актами (административный регламент, стандарты услуг)?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)

По результатам мониторинга, опрошенные жители Томской области наиболее затянутыми по срокам считают такие государственные услуги, как предоставление в аренду, в собственность, постоянное пользование земельных участков и регистрацию заключения брака, а также муниципальную услугу по приему заявлений, постановке на учет и зачислению детей в детские сады.

[bookmark: _Ref404828109]Таблица 5.7.6.1. Распределение ответов на вопрос «Была ли данная услуга предоставлена Вам в срок, предусмотренный нормативными актами (административный регламент, стандарты услуг)?» в разрезе наиболее востребованных государственных услуг(% от общего числа респондентов)
	Государственные услуги
	Была ли данная услуга предоставлена в срок, предусмотренный нормативными актами (административный регламент, стандарты услуг)?

	
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	88,7
	3
	8,3

	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	79,8
	3,8
	16,3

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	85,8
	6,2
	8

	Государственная регистрация заключения брака
	83,2
	4,2
	12,6

	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	86
	1,2
	12,8



[bookmark: _Ref404828114]Таблица 5.7.6.2. Распределение ответов на вопрос «Была ли данная услуга предоставлена Вам в срок, предусмотренный нормативными актами (административный регламент, стандарты услуг)?» в разрезе наиболее востребованных муниципальных услуг(% от общего числа респондентов)
	Муниципальные услуги
	Была ли данная услуга предоставлена в срок, предусмотренный нормативными актами (административный регламент, стандарты услуг)?

	
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	59,8
	0
	40,2

	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	86
	1,2
	12,8

	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	72,7
	3
	24,2



Что касается влияния места проживания респондентов на мнение о длительности срока предоставления государственных и муниципальных услуг, здесь также наблюдаются некоторые различия: если в Зыряновском и Кривошеинском районах24,1% и 20,7% респондентов соответственно считают, что услуга была предоставлена не в срок, то в таких районах как Шегарский, Александровский, Парабельский, Кедровый, Каргасокский и Чаинский нет респондентов, полагающих срок услуги затяжным.
Время, которое было затрачено опрошенными на получение услуги с момента подачи запроса до получения конечного результата в основном составляет от 21 до 30дней (33,5%); 14,4% респондентов затратили на получение услуги от 5 до 10 дней, 12,6% – от 11 до 20 дней, 9,6% –получили результат в тот же день, 8,4% – от 2 до  дней, 6,3% жителей ждали от 46 дней и более.


Рис 5.7.6.3.  Распределение ответов на вопрос «Сколько времени Вы затратили на получение данной услуги с момента подачи запроса(документов) в учреждение до получения конечного результата?»(% от общего числа респондентов)

Различия между данными мониторинга 2014 и 2015 гг. проявляются, прежде всего, в значительном уменьшении доли тех, кто получил свою услугу в пределах от 21 до 30 дней (на 23,1%), и в увеличении доли респондентов, услуга которых была осуществлена достаточно быстро (от 1 до 10 дней). Разница по остальным временным промежуткам крайне незначительна и находится в пределах статистической погрешности.


Рис 5.7.6.4.  Распределение ответов на вопрос «Сколько времени Вы затратили на получение данной услуги с момента подачи запроса(документов) в учреждение до получения конечного результата?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)

Наибольшее количество времени было затрачено респондентами, обращающимися за услугами по заключению брака и предоставлению в аренду, в собственность, постоянное пользование земельных участков Томской области, а также муниципальные услуги  по предоставлению земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, в том числе государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства.









[bookmark: _Ref404829703]Таблица 5.7.6.2. Распределение ответов на вопрос «Сколько времени Вы затратили на получение данной услуги с момента подачи запроса (документов) в учреждение до получения конечного результата?» в разрезе наиболее востребованных государственных услуг (% от общего числа респондентов)
	Государственные услуги
	Сколько времени Вы затратили на получение данной услуги с момента подачи запроса (документов) в учреждение до получения конечного результата?

	
	Затрудняюсь ответить
	в тот же день
	от 2 до 5 дней
	от 5 до 10 дней
	от 11 до 20 дней
	от21 до 30 дней
	от 31 до 45 дней
	от 46 до 60 дней
	от 61 до 120 дней
	180 дней

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	31
	2,4
	11,9
	20,8
	16,7
	13,7
	0,6
	3
	0
	0

	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	25
	13,5
	10,6
	20,2
	16,3
	9,6
	1
	1,9
	1
	1

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	25,9
	8,4
	11,3
	11,3
	24,8
	11,3
	2,9
	0,7
	3,3
	0

	Государственная регистрация заключения брака
	3,5
	0,7
	1,4
	1,4
	1,4
	72,7
	8,4
	5,6
	4,9
	0

	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	20,9
	12,8
	25,6
	16,3
	9,3
	9,3
	4,7
	1,2
	0
	0


[bookmark: _Ref404829737]
Таблица 5.7.6.4.Распределение ответов на вопрос «Сколько времени Вы затратили на получение данной услуги с момента подачи запроса (документов) в учреждение до получения конечного результата?» в разрезе наиболее востребованных муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	Муниципальные услуги
	Сколько времени Вы затратили на получение данной услуги с момента подачи запроса (документов) в учреждение до получения конечного результата?

	
	Затрудняюсь ответить
	в тот же день
	от 2 до 5 дней
	от 5 до 10 дней
	от 11 до 20 дней
	от21 до 30 дней
	от 31 до 45 дней
	от 46 до 60 дней
	от 61 до 120 дней
	180 дней
	1 год
	Более года

	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	9,8
	0
	5,4
	9,8
	9,8
	64,3
	0
	0
	0
	0
	0
	0,9

	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	20,9
	12,8
	25,6
	16,3
	9,3
	9,3
	4,7
	1,2
	0
	0
	0
	0

	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	10,6
	25,8
	9,8
	22
	22,7
	6,8
	1,5
	0,8
	0
	0
	0
	0



Максимальная оперативность в оказании государственных и муниципальных услуг принадлежит, по мнению респондентов, городам Томск, Северск и Колпашевскому, Кедровому и Чаинскому районам, при этом практически для всех районов области средним сроком получения услуги с момента подачи запроса является период от 21 до 30 дней.
Что касается уровня удовлетворенности сроком предоставления государственных и муниципальных услуг, то можно считать его достаточно высоким. Так, сумма респондентов, ответивших, что они удовлетворены или скорее удовлетворены, составила 82,7%, при этом удовлетворенных полностью среди них большинство (53,3%).




Рис. 5.7.6.5.Удовлетворенность респондентов сроком предоставления услуг (% от общего числа респондентов)

По данным мониторинга 2015 года по сравнению с данными 2014 года значительно увеличилась (на 15,2%) доля респондентов, которых устраивает срок предоставления услуги, оказанной им государственными (муниципальными) органами. Однако на общую удовлетворенность это не повлияло: если прошлый мониторинг демонстрирует, что удовлетворенность в той или иной мере составила 84, 8%, то по данным мониторинга 2015 она достигла 82,7%. 





Рис. 5.7.6.7.Удовлетворенность респондентов сроком предоставления услуг по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)
	
В основном опрошенных жителей Томской области не устраивают сроки предоставления следующих наиболее популярных государственных услуг: предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области (сумма ответов «не устраивает» и «скорее не устраивает» – 15,4%), государственная регистрация заключения брака (14,7%), предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения (10,2%). Среди муниципальных услуг в этом контексте можно выделить такие как прием заявлений, постановку на учет и зачисление детей в детские сады (9,1%), а так же предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан (8,3%).

[bookmark: _Ref404832325]Таблица 5.7.6.5. Удовлетворенность респондентов сроком предоставления услуг в  разрезе наиболее востребованных государственных услуг(% от общего числа респондентов)
	Государственные услуги
	Устраивает ли Вас срок предоставления данной услуги?

	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	75,6
	14,3
	6,5
	0,6
	3

	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	52,9
	16,3
	9,6
	5,8
	15,4

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	80,3
	5,8
	5,1
	5,1
	3,6


Продолжение таблицы 5.6.5
	Государственная регистрация заключения брака
	60,8
	24,5
	9,8
	4,9
	0

	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	64
	24,4
	5,8
	0
	5,8



Таблица 5.7.6.6. Удовлетворенность респондентов сроком предоставления услугв разрезе наиболее востребованных муниципальных услуг(% от общего числа респондентов)
	Муниципальные услуги
	Устраивает ли Вас срок предоставления данной услуги?

	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	33,9
	61,6
	1,8
	0
	2,7

	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	68,2
	13,6
	4,5
	3,8
	9,8

	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	59,5
	23,1
	6,6
	2,5
	8,3



В среднем, самая низкая удовлетворённостьсроком предоставления государственных и муниципальных услуг представленавЗыряновском, Кривошеинском, Молчановском, Верхнекетском районах, самая высокая удовлетворенность – вШегарском, Чаинском, Колпашевском, Бакчарском районах и в Северске.























5.7.7. Условия ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления

Среди составляющих материального и функционального оснащения органа власти или местного самоуправления, в который они обращались за оказанием услуги, жители Томской области отметили разнообразные элементы (рис. 5.7.1). Наименьший процент получили услуги нотариуса и копировального аппарата для посетителей.


Рис. 5.7.7.1. Распределение ответов на вопрос «Что из перечисленного имеется в органе власти или местного самоуправления, где Вы получали данную услугу?» (% от общего числа респондентов) 

Сравнивая данные мониторинговых исследований 2014 и 2015 годов, можно проследить, что респонденты значительно чаще отмечают в учреждениях, оказывающих государственные и муниципальные услуги, наличие консультантов, «электронной очереди», информационных стендов, справочного бюро, достаточного количества удобных стульев,  однако несколько реже, чем по данным мониторинга прошлого года – наличие в таких учреждениях гардероба и кондиционеров.


Рис. 5.7.7.2. Распределение ответов на вопрос «Что из перечисленного имеется в органе власти или местного самоуправления, где Вы получали данную услугу?» по данным мониторинга 2014 и 2015 гг.  (% от общего числа респондентов) 

Следует отметить, что вЗыряновском районе ни один из респондентов не отметил в органе власти или местного самоуправления наличие пандусов для инвалидов и услуг нотариуса (последние также не были отмечены в Кривошеинском районе), в Александровском – наличие консультанта, в Первомайском – справочного бюро для информирования посетителей. Инфоматтоже не был назван респондентами из Зыряновского, Первомайского, Александровского, а также Кривошеинского,Бакчарского, Кедрового и Верхнекетского районов.
Наличие «электронной очереди» не было отмечено жителями Зыряновского, Александровского, Кривошеинского, Бакчарского,  Верхнекетского, Тегульдетского, Каргасокского, Парабельского, Стрежевого, Кожевниковского, Томского районов. А наличие копировального аппарата не было отмечено респондентами из Зыряновского, Кривошеинского, Кедрового, Каргасокского, Тегульдетского и Кожевниковскогорайонов. 
В последнем исследовании в полной мере удовлетворены условиями ведения приема посетителей в органах власти / местного самоуправления оказалось абсолютное большинство (51,4%) жителей Томской области, при этом условия скорее устраивают 30,9% респондентов, около 15% – в той или иной степени не удовлетворены.




Рис. 5.7.7.3. Удовлетворенность граждан условиями ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления(% от общего числа респондентов)

Кроме того, между данными сравниваемых мониторинговых исследований прослеживается разница в этом вопросе. Так,на 7,5% возрос процент частично или полностью удовлетворённых условиями ведения приема посетителей в органах власти или местного самоуправления. Это произошло за счет значительного увеличения доли полностью удовлетворенных (с 31,6 до 51,4%) и уменьшения доли частично или полностью неудовлетворенных.




Рис. 5.7.7.3. Удовлетворенность граждан условиями ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)

Уровень полной удовлетворённости условиями ведения приема посетителей в органах власти или местного самоуправления ниже для тех, кто получал услугу по государственной регистрации заключения брака (30,8% в отличие от 66-77%). Однако, если рассматривать удовлетворенность как полную, так и частичную, то можно наблюдать примерно одинаковый уровень для всех наиболее популярных государственных и муниципальных услуг.Он колеблется в интервале от 75 до 92%.

[bookmark: _Ref404835983]Таблица 5.7.7.1. Удовлетворенность граждан условиями ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления в разрезе наиболее востребованных государственных услуг (% от общего числа респондентов)
	Государственные услуги
	Устраивают ли Вас условия ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления, где Вы получали услугу?

	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	72,6
	8,9
	16,7
	0
	1,8

	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	66,3
	22,1
	6,7
	3,8
	1

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	66,1
	13,5
	17,5
	0,4
	2,6

	Государственная регистрация заключения брака
	30,8
	44,1
	18,2
	5,6
	1,4


Продолжение таблицы 5.7.1
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	77,9
	14
	8,1
	0
	0



Таблица 5.7.7.2. Удовлетворенность граждан условиями ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления в разрезе наиболее востребованных муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	Муниципальные услуги
	Устраивают ли Вас условия ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления, где Вы получали услугу?

	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	40,2
	41,1
	14,3
	0,9
	3,6

	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	65,9
	23,5
	3,8
	3
	3,8

	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	53,7
	29,8
	6,6
	0
	9,9















5.7.8. Оценка удовлетворенности граждан отдельными аспектами предоставления государственных и муниципальных услуг



Рис.5.7.8.1.Удовлетворенность граждан отдельными параметрами предоставления государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)

Результаты опроса показали, что наибольший уровень удовлетворенности[footnoteRef:2] граждан, получавших государственную и муниципальную услугу, достиг такой параметр как «Количество обращений» (86,7%). Вторую позицию занял фактор доступности информации (83,8%). «Время в очереди на получение документов» с результатом 81,9% занял третье место. [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».] 

По сравнению с 2014 годом, почти все показатели показали положительную динамику, в среднем значения увеличились на 5,0%. Наибольший прирост уровня удовлетворенности граждан наблюдается относительно условий ведения приема посетителей – 79,1% против 70,1%. Противоположная ситуация сложилась касаемо стоимости получаемой услуги – удовлетворенность граждан этим параметром снизилась на 3%.


Таблица 5.7.8.1. Удовлетворенность граждан отдельными параметрами предоставления государственных и муниципальных услуг, в разрезе мониторинга 2014 и 2015 годов, в %
	№
	Параметры предоставления услуг
	2014
	2015
	изменения

	1
	Доступность информации
	78,2
	83,8
	+5,6

	2
	Количество обращений
	84,2
	86,7
	+2,5

	3
	Количество документов
	75,8
	81,1
	+5,3

	4
	Вежливость сотрудников
	75,7
	79,6
	+3,9

	5
	Профессионализм сотрудников
	78,2
	82,2
	+4,0

	6
	Время в очереди на подачу документов
	75,0
	80,9
	+5,9

	7
	Время в очереди на получение документов
	76,5
	81,9
	+5,4

	8
	Стоимость услуги
	72,7
	69,7
	-3,0

	9
	Срок предоставления услуги
	75,8
	79,4
	+3,6

	10
	Условия введения приема
	70,1
	79,1
	+9,0




Рис. 5.7.8.2. Удовлетворенность граждан отдельными параметрами предоставления государственных и муниципальных услуг в разрезе цели получения, %



Рис.5.7.8.3. Удовлетворенность граждан отдельными параметрами предоставления государственных и муниципальных услуг в разрезе цели получения, %

Результаты опроса показали, что представители бизнес-сообщества оказались менее удовлетворены отдельными параметрами предоставления государственных и муниципальных услуг по всем показателям, кроме условий ведения приема посетителей. 
Таблица 5.7.8.2. Удовлетворенность граждан отдельными параметрами предоставления государственных и муниципальных услуг в разрезе цели получения, %
	№
	Параметры предоставления услуг
	Бизнес-сообщество
	Иные граждане

	1
	Доступность информации
	81,0
	84,0

	2
	Количество обращений
	79,5
	87,3

	3
	Количество документов
	74,6
	81,7

	4
	Вежливость сотрудников
	77,1
	79,9

	5
	Профессионализм сотрудников
	79,3
	82,5

	6
	Время в очереди на подачу документов
	77,3
	81,3

	7
	Время в очереди на получение документов
	80,7
	81,9

	8
	Стоимость услуги
	69,4
	69,8

	9
	Срок предоставления услуги
	79,1
	80,0

	10
	Условия введения приема
	80,6
	78,9

















oleObject2.bin
Диаграмма1

		Да

		Нет

		Не знал о такой возможности



Ряд 1

31.2

41.8

27



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Да		31.2		2.4		2

		Нет		41.8		4.4		2

		Не знал о такой возможности		27		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






image3.png
HTa
EHer

M 3aTpyTHAXOCH OTBETIITH





oleObject3.bin
Диаграмма1

		Да

		Нет

		Затрудняюсь ответить



Ряд 1

66.8

15.6

17.5



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Да		66.8		2.4		2

		Нет		15.6		4.4		2

		Затрудняюсь ответить		17.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






image4.png
50

40

30

453
36, 35
1045
334
189
4 0@.8 070 0. 1.1 004 004 039
0 .90.1 00 0 0.10.1 0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 15 20-30 40-50 s/o

M [To maHHEIM MOHNTOpHHTa 20 14 Toga

Mo JaHHEIM MOHHTOpIHETA 2015 Toma




oleObject4.bin
Диаграмма1

		1		1

		2		2

		3		3

		4		4

		5		5

		6		6

		7		7

		8		8

		9		9

		10		10

		15		15

		20-30		20-30

		40-50		40-50

		з/о		з/о



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

36.6

47.1

45.3

35

10.1

8.7

3

3.4

1.8

1.9

0.6

0.8

0.7

0

0.9

0.1

0

0

0

1.1

0.1

0.1

0.6

0.4

0

0.4

0.3

0.9



Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		1		36.6		47.1		2

		2		45.3		35		2

		3		10.1		8.7		3

		4		3		3.4		5

		5		1.8		1.9

		6		0.6		0.8

		7		0.7		0

		8		0.9		0.1

		9		0		0

		10		0		1.1

		15		0.1		0.1

		20-30		0.6		0.4

		40-50		0		0.4

		з/о		0.3		0.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






image5.png
TIpenocTaBeHHe B apeHTy, B

€OGCTBEHHOCTD, MOCTOAHHOE (Geccp OuHOE). .

Bhizaua cep TH(HKATA Ha P eTHOHATBHBLT
MATEPHHCKILT (CeMelTHBIIT) Karmran

Tocyap cTBEHHAsA P ETHCTPALHA 3AKTIOUeHHA G aka

TIperocTaBIeHHe apXHBHBIX TP aBOK HITH KOTIIT

APXHBHBIX JIOKYMEHTOB, CBA3aHHBIX ¢ COLIMANBHOIL. . |

TIpenocTaBneHHe cBeTeHHIT 3 PeecTpa
roCy4ap CTBEHHOTO HMy mecTBa ToMcKoiT 06 macTi

TIpreM 3aABJIEHHI, MOCTAHOBKA HA Y €T H 3aUHCIIeHHe
JieTei B 05 a30BaTeNbHbIE. ..

TIperocTaBIeHHe Iy TEBOK B JIETCKHE CaHATOPHI H
CaHaTOPHBIE 0370P OBUTENbHbIE TATePs.

TIperocTaBIeHHE 3eMETBHOTO

YUACTKA, HAXOIAMETOCA B My HHLHITATBHOL. .

=3

.0 05 10

3,0

1

a

[

a

N

N

n

n

n

2.6




oleObject5.bin
Диаграмма1

		Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения

		Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал

		Государственная регистрация заключения брака

		Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение з

		Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области

		Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)

		Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия

		Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства



Ряд 1

2.6

1.7

1.7

1.6

1.6

1.5

1.5

1.5



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения		2.6		2.4		2

		Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал		1.7		4.4		2

		Государственная регистрация заключения брака		1.7		1.8		3

		Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)		1.6		2.8		5

		Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области		1.6

		Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)		1.5

		Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия		1.5

		Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства		1.5
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Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

70.9
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17.5

16.8

6.6

10.1

3

3.5
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0.8



Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		68.7		70.9		2

		Скорее да		16.8		17.5		2

		Скорее нет		10.1		6.6		3

		Нет		3.5		3		5

		Затрудняюсь ответить		0.8		2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Да		Да

		Нет		Нет



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

73.6

78.4

26.4
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Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		73.6		78.4		2

		Нет		26.4		21.6		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал		Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал

		Государственная регистрация заключения брака		Государственная регистрация заключения брака

		Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение з		Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение з

		Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения		Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения

		Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области		Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области

		Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия		Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия

		Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства		Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства

		Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)		Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)



Удалось сдать документы с первого раза

Не удалось сдать документы с первого раза

88.7

11.3

88.1

11.9
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Лист1

				Удалось сдать документы с первого раза		Не удалось сдать документы с первого раза		Ряд 3

		Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал		88.7		11.3		2

		Государственная регистрация заключения брака		88.1		11.9		2

		Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)		86.4		13.6		3

		Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения		84.7		15.3		5

		Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области		84.6		15.4

		Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия		81.4		18.6

		Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства		76.8		23.2

		Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)		71.9		28.1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Сотрудник не принял документы, так как они были неправильно заполнены (ошибки)		Сотрудник не принял документы, так как они были неправильно заполнены (ошибки)

		Сотрудник не принял документы, так как был предоставлен неполный комплект необходимых документов		Сотрудник не принял документы, так как был предоставлен неполный комплект необходимых документов

		Сотрудник потребовал дополнительные документы, официально не установленные		Сотрудник потребовал дополнительные документы, официально не установленные

		Не удалось подать документы в связи с большой очередью		Не удалось подать документы в связи с большой очередью

		Другая причина		Другая причина



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года
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Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Сотрудник не принял документы, так как они были неправильно заполнены (ошибки)		54.6		47		2

		Сотрудник не принял документы, так как был предоставлен неполный комплект необходимых документов		50.2		49.4		2

		Сотрудник потребовал дополнительные документы, официально не установленные		1.1		3		3

		Не удалось подать документы в связи с большой очередью		10.8		7.2		5

		Другая причина		0.5		5.4

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года
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57.2
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Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		43.4		57.2		2

		Скорее да		36.9		25.9		2

		Скорее нет		16.7		12.2		3

		Нет		2		1.8		5

		Затрудняюсь ответить		1.1		2.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Представители бизнес-сообщества

		Иные категории граждан



Ряд 1

2.2

2.1



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Представители бизнес-сообщества		2.2		2.4		2

		Иные категории граждан		2.1		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Трудно сказать		Трудно сказать



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года
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Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		39.8		51.7		2

		Скорее да		42.5		31.9		2

		Скорее нет		14.4		14.1		3

		Нет		2.4		1.3		5

		Трудно сказать		0.9		1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Трудно сказать		Трудно сказать



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года
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Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		41.3		52.7		2

		Скорее да		44.7		35.3		2

		Скорее нет		11.8		9.3		3

		Нет		1.3		1.3		5

		Трудно сказать		0.9		1.4

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1
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		Нет		Нет



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

27.9

43.8
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Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		27.9		43.8		2

		Нет		72.1		56.2		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		не было очереди		не было очереди

		15 минут и менее		15 минут и менее

		16 -30 минут		16 -30 минут
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		121 -  180 минут		121 -  180 минут

		181 - 240 минут		181 - 240 минут

		более 240 минут		более 240 минут

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

10.9

31.5

15.1

24.2

25.4

16.7

40.3

22

4.6

2.5

0.7

0.8

0.6

0.8

0.2

0.1

0.1

0.1

2.1

1.4



Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		не было очереди		10.9		31.5		2

		15 минут и менее		15.1		24.2		2

		16 -30 минут		25.4		16.7		3

		31 - 60 минут		40.3		22		5

		61 - 90 минут		4.6		2.5

		91 - 120 мин		0.7		0.8

		121 -  180 минут		0.6		0.8

		181 - 240 минут		0.2		0.1

		более 240 минут		0.1		0.1

		Затрудняюсь ответить		2.1		1.4
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oleObject16.bin
Диаграмма1

		не было очереди		не было очереди

		15 минут и менее		15 минут и менее

		16 - 30 минут		16 - 30 минут

		31 - 60 минут		31 - 60 минут

		61 - 90 минут		61 - 90 минут

		91 - 120 минут		91 - 120 минут

		121 - 180 минут		121 - 180 минут

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

14.3

33.7

22.2

27.2

24.9

15.6

34.4

19.9

1.6

0.8

0.3

0.6

0.1

0.1

2.4

2.1



Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		не было очереди		14.3		33.7		2

		15 минут и менее		22.2		27.2		2

		16 - 30 минут		24.9		15.6		3

		31 - 60 минут		34.4		19.9		5

		61 - 90 минут		1.6		0.8

		91 - 120 минут		0.3		0.6

		121 - 180 минут		0.1		0.1

		Затрудняюсь ответить		2.4		2.1
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oleObject17.bin
Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Трудно сказать		Трудно сказать



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

39.7

56.2

42.5

29.4

12.2

8.2

4.7

5

0.8

1.2



Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		39.7		56.2		2

		Скорее да		42.5		29.4		2

		Скорее нет		12.2		8.2		3

		Нет		4.7		5		5

		Трудно сказать		0.8		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject18.bin
Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Трудно сказать		Трудно сказать



По данным мониторинга 2014 года

По данным мониторинга 2015 года

36.4

53.9

49.1

33.4

11.8

7.5

1.9

3.2

0.7

2.1



Лист1

				По данным мониторинга 2014 года		По данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		Да		36.4		53.9		2

		Скорее да		49.1		33.4		2

		Скорее нет		11.8		7.5		3

		Нет		1.9		3.2		5

		Трудно сказать		0.7		2.1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject19.bin
Диаграмма1

		Да

		Скорее да

		Скорее нет

		Нет

		Затрудняюсь ответить



Продажи

38.8

24.9

6.2

8.7

21.4



Лист1

				Продажи

		Да		38.8

		Скорее да		24.9

		Скорее нет		6.2

		Нет		8.7

		Затрудняюсь ответить		21.4

		Кв. 3		1.2

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject20.bin
Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным мониторинга 2014г.

По данным мониторинга 2015г.

33.9

38.8

36.3

24.9

6.7

6.2

3.2

8.7

19.9

21.4



Лист1

				По данным мониторинга 2014г.		По данным мониторинга 2015г.		Ряд 3

		Да		33.9		38.8		2

		Скорее да		36.3		24.9		2

		Скорее нет		6.7		6.2		3

		Нет		3.2		8.7		5

		Затрудняюсь ответить		19.9		21.4

		Категория 3		3.5		1.8

		Категория 4		4.5		2.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject21.bin
Диаграмма1

		100 рублей и менее

		101 - 200 рублей

		201 - 400 рублей

		401 - 700 рублей

		до 1000 рублей

		1001 - 2000 рублей

		2001 - 4000 рублей

		4001 - 6000 рублей

		8000 рублей

		10000 рублей

		15000 рублей

		20000 рублей

		50000-60000 рублей

		900000 рублей и более

		не платил(а)

		затрудняюсь ответить



Ряд 1

0.6

7

7

2.6

10.2

9.5

3.7

1.1

0.3

0.6

0.3

0.2

0.1

0.1

21.8

34.8



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		100 рублей и менее		0.6		2.4		2

		101 - 200 рублей		7		4.4		2

		201 - 400 рублей		7		1.8		3

		401 - 700 рублей		2.6		2.8		5

		до 1000 рублей		10.2

		1001 - 2000 рублей		9.5

		2001 - 4000 рублей		3.7

		4001 - 6000 рублей		1.1

		8000 рублей		0.3

		10000 рублей		0.6

		15000 рублей		0.3

		20000 рублей		0.2

		50000-60000 рублей		0.1

		900000 рублей и более		0.1

		не платил(а)		21.8

		затрудняюсь ответить		34.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject22.bin
Диаграмма1

		100 рублей и менее 		100 рублей и менее 

		101 - 200 рублей 		101 - 200 рублей 

		201 - 400 рублей 		201 - 400 рублей 

		401 - 700 рублей 		401 - 700 рублей 

		до 1000 рублей 		до 1000 рублей 

		1001 - 2000 рублей 		1001 - 2000 рублей 

		2001 - 4000 рублей 		2001 - 4000 рублей 

		4001 - 6000 рублей 		4001 - 6000 рублей 

		6001-9000 рублей 		6001-9000 рублей 

		10000 -20000 рублей 		10000 -20000 рублей 

		20001-30000 рублей 		20001-30000 рублей 

		40000-49000рублей 		40000-49000рублей 

		50000-60000 рублей 		50000-60000 рублей 

		900000 рублей и более 		900000 рублей и более 

		не платил(а) 		не платил(а) 

		затрудняюсь ответить 		затрудняюсь ответить 



по данным мониторинга 2014 года

по данным мониторинга 2015 года

0.2

0.6

17.4

7

6.1

7

1

2.6

18.9

10.2

0.8

9.5

0.5

3.7

0.4

1.1

0.1

0.3

0.8

0.6

0.5

0.3

0

0.2

0.2

0.1

0

0.1

3.1

21.8

50

34.8



Лист1

				по данным мониторинга 2014 года		по данным мониторинга 2015 года		Ряд 3

		100 рублей и менее 		0.2		0.6		2

		101 - 200 рублей 		17.4		7		2

		201 - 400 рублей 		6.1		7		3

		401 - 700 рублей 		1		2.6		5

		до 1000 рублей 		18.9		10.2

		1001 - 2000 рублей 		0.8		9.5

		2001 - 4000 рублей 		0.5		3.7

		4001 - 6000 рублей 		0.4		1.1

		6001-9000 рублей 		0.1		0.3

		10000 -20000 рублей 		0.8		0.6

		20001-30000 рублей 		0.5		0.3

		40000-49000рублей 		0		0.2

		50000-60000 рублей 		0.2		0.1

		900000 рублей и более 		0		0.1

		не платил(а) 		3.1		21.8

		затрудняюсь ответить 		50		34.8

				по данным 2014 года		по данным 2015 года

		100 рублей и менее 		0.2		0.6

		101 - 200 рублей 		17.4		7

		201 - 400 рублей 		6.1		7

		401 - 700 рублей 		1		2.6

		до 1000 рублей 		18.9		10.2

		1001 - 2000 рублей 		0.8		9.5

		2001 - 4000 рублей 		0.5		3.7

		4001 - 6000 рублей 		0.4		1.1

		6001-9000 рублей 		0.1		0.3

		10000 -20000 рублей 		0.8		0.6

		20001-30000 рублей 		0.5		0.3

		40000-49000рублей 		0		0.2

		50000-60000 рублей 		0.2		0.1

		900000 рублей и более 		0		0.1

		не платил(а) 		3.1		21.8

		затрудняюсь ответить 		50		34.8
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oleObject23.bin
Диаграмма1

		Да

		Нет

		1000 рублей

		2000 рублей

		Затрудняюсь ответить



Продажи

2.2

94.4

0.2

0.1

3.2



Лист1

				Продажи

		Да		2.2

		Нет		94.4

		1000 рублей		0.2

		2000 рублей		0.1

		Затрудняюсь ответить		3.2
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oleObject24.bin
Диаграмма1

		Да		Да

		Нет		Нет

		200 рублей		200 рублей

		500 рублей		500 рублей

		1000 рублей		1000 рублей

		2000 рублей		2000 рублей

		5000 рублей		5000 рублей

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным мониторинга 2014 г.

По данным мониторинга 2015 г.

3.6

2.2

89.2

94.4

5.9

3.2

0.2

0

0.1

0

0.3

0.2

0.1

0.1

0.6

0



Лист1

				По данным мониторинга 2014 г.		По данным мониторинга 2015 г.		Ряд 3

		Да		3.6		2.2		2

		Нет		89.2		94.4		2

		200 рублей		5.9		3.2		5

		500 рублей		0.2		0

		1000 рублей		0.1		0

		2000 рублей		0.3		0.2

		5000 рублей		0.1		0.1

		Затрудняюсь ответить		0.6		0

		Категория 3		3.5		1.8

		Категория 4		4.5		2.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject25.bin
Диаграмма1

		Да		Да

		Нет		Нет

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



Продажи

Столбец1

70.7

4.8

24.4



Лист1

				Продажи		Столбец1

		Да		70.7

		Нет		4.8

		Затрудняюсь ответить		24.4

		Кв. 3		1.2

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject26.bin
Диаграмма1

		По данным 2014 г.		По данным 2014 г.		По данным 2014 г.

		По данным 2015 г.		По данным 2015 г.		По данным 2015 г.



Да

Нет

Затрудняюсь ответить

61.2

4.7

34.1

70.7

4.8

24.4



Лист1

				По данным 2014 г.		По данным 2015 г.		Ряд 3

		Да		61.2		70.7		2

		Нет		4.7		4.8		2

		Затрудняюсь ответить		34.1		24.4		3

		Категория 3		3.5		1.8

		Категория 4		4.5		2.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject27.bin
Диаграмма1

		в тот же день

		от 2 до 5 дней

		от 6 до 10 дней

		от 11 до 20 дней

		от 21 до 30 дней

		от 31 до 45 дней

		от 46 до 60 дней

		от 61 до 120 дней

		180 дней

		1 год

		более года

		затрудняюсь ответить



Ряд 1

9.6

8.4

14.4

12.6

33.5

2.1

1.7

1.5

0.1

0.6

0.3

15.2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		в тот же день		9.6		2.4		2

		от 2 до 5 дней		8.4		4.4		2

		от 6 до 10 дней		14.4		1.8		3

		от 11 до 20 дней		12.6		2.8		5

		от 21 до 30 дней		33.5

		от 31 до 45 дней		2.1

		от 46 до 60 дней		1.7

		от 61 до 120 дней		1.5

		180 дней		0.1

		1 год		0.6

		более года		0.3

		затрудняюсь ответить		15.2

		затрудняюсь ответить
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oleObject28.bin
Диаграмма1

		в тот же день		в тот же день

		от 2 до 5 дней		от 2 до 5 дней

		от 6 до 10 дней		от 6 до 10 дней

		от 11 до 20 дней		от 11 до 20 дней

		от 21 до 30 дней		от 21 до 30 дней

		от 31 до 45 дней		от 31 до 45 дней

		от 46 до 60 дней		от 46 до 60 дней

		от 61 до 120 дней		от 61 до 120 дней

		180 дней		180 дней

		1 год		1 год

		более года		более года

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным 2014г.

По данным 2015г.

2.5

9.6

3.4

8.4

9.3

14.4

15.1

12.6

56.6

33.5

3.2

2.1

1.2

1.7

0.8

1.5

0

0.1

0.1

0.6

0

0.3

7.9

15.2



Лист1

				По данным 2014г.		По данным 2015г.		Ряд 3

		в тот же день		2.5		9.6		2

		от 2 до 5 дней		3.4		8.4		2

		от 6 до 10 дней		9.3		14.4		3

		от 11 до 20 дней		15.1		12.6		5

		от 21 до 30 дней		56.6		33.5

		от 31 до 45 дней		3.2		2.1

		от 46 до 60 дней		1.2		1.7

		от 61 до 120 дней		0.8		1.5

		180 дней		0.0		0.1

		1 год		0.1		0.6

		более года		0.0		0.3

		Затрудняюсь ответить		7.9		15.2
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oleObject29.bin
Диаграмма1

		Да

		Скорее да

		Скорее нет

		Нет

		Затрудняюсь ответить



Продажи

53.3

29.4

8.2

5

4.1



Лист1

				Продажи

		Да		53.3

		Скорее да		29.4

		Скорее нет		8.2

		Нет		5

		Затрудняюсь ответить		4.1

		Кв. 3		1.2

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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oleObject30.bin
Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным 2014г.

По данным 2015г.

38.1

53.3

46.7

29.4

9.8

8.2

4.9

5

0.5

4.1



Лист1

				По данным 2014г.		По данным 2015г.		Ряд 3

		Да		38.1		53.3		2

		Скорее да		46.7		29.4		2

		Скорее нет		9.8		8.2		3

		Нет		4.9		5		5

		Затрудняюсь ответить		0.5		4.1

		Слышу сейчас впервые		22		42.05

		Затрудняюсь ответить		16.65		8

		Категория 3		3.5		1.8

		Категория 4		4.5		2.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Информационный стенд

		Стулья (скамьи) для посетителей

		Туалеты

		Пандусы для инвалидов

		Стол для работы с документами

		Консультант

		Справочное бюро

		Терминал

		Достаточное количество стульев (скамей)

		Удобный стол для работы с документами

		Организована "электронная очередь"

		Кондиционер

		Инфомат

		Гардероб

		Копировальный аппарат для посетителей

		Предоставляются услуги нотариуса



Ряд 2

75.9

69.4

57.9

55.6

55.2

51.3

46.9

44.1

43

36.8

35.9

31.9

30

28.2

13.8

12.6



Лист1

				Ряд 2		Ряд 3

		Информационный стенд		75.9		2

		Стулья (скамьи) для посетителей		69.4		2

		Туалеты		57.9		3

		Пандусы для инвалидов		55.6		5

		Стол для работы с документами		55.2

		Консультант		51.3

		Справочное бюро		46.9

		Терминал		44.1

		Достаточное количество стульев (скамей)		43

		Удобный стол для работы с документами		36.8

		Организована "электронная очередь"		35.9

		Кондиционер		31.9

		Инфомат		30

		Гардероб		28.2

		Копировальный аппарат для посетителей		13.8

		Предоставляются услуги нотариуса		12.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Туалеты		Туалеты

		Стулья (скамьи) для посетителей		Стулья (скамьи) для посетителей

		Гардероб		Гардероб

		Информационный стенд		Информационный стенд

		Стол для работы с документами		Стол для работы с документами

		Кондиционер		Кондиционер

		Пандусы для инвалидов		Пандусы для инвалидов

		Терминал для оплаты пошлин и осуществления других платежей		Терминал для оплаты пошлин и осуществления других платежей

		Достаточное количество стульев (скамей) для посетителей		Достаточное количество стульев (скамей) для посетителей

		Справочное бюро для информирования посетителей		Справочное бюро для информирования посетителей

		Удобный стол для работы с документами		Удобный стол для работы с документами

		Консультант		Консультант

		Предоставляются услуги нотариуса		Предоставляются услуги нотариуса

		Инфомат		Инфомат

		Копировальный аппарат для посетителей		Копировальный аппарат для посетителей

		Организована "электронная очередь"		Организована "электронная очередь"



По данным 2014г.

По данным 2015г.
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50.6

28.2

48.1

75.9

44.5

55.2

39.1

31.9

38.5

55.6

36.6

44.1

20.2

43

20

46.9

17.4

36.8

15.3

51.3

11.5

12.6

9.9

30

7.9

13.8

5.4

35.9



Лист1

				По данным 2014г.		По данным 2015г.		Ряд 3

		Туалеты		61		57.9		2

		Стулья (скамьи) для посетителей		59.2		69.4		2

		Гардероб		50.6		28.2		3

		Информационный стенд		48.1		75.9		5

		Стол для работы с документами		44.5		55.2

		Кондиционер		39.1		31.9

		Пандусы для инвалидов		38.5		55.6

		Терминал для оплаты пошлин и осуществления других платежей		36.6		44.1

		Достаточное количество стульев (скамей) для посетителей		20.2		43

		Справочное бюро для информирования посетителей		20		46.9

		Удобный стол для работы с документами		17.4		36.8

		Консультант		15.3		51.3

		Предоставляются услуги нотариуса		11.5		12.6

		Инфомат		9.9		30

		Копировальный аппарат для посетителей		7.9		13.8

		Организована "электронная очередь"		5.4		35.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Да

		Скорее да

		Скорее нет

		Нет

		Затрудняюсь ответить



Продажи

51.4

30.9

13.1

2.1

2.5



Лист1

				Продажи

		Да		51.4

		Скорее да		30.9

		Скорее нет		13.1

		Нет		2.1

		Затрудняюсь ответить		2.5

		Кв. 3		1.2

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Да		Да

		Скорее да		Скорее да

		Скорее нет		Скорее нет

		Нет		Нет

		Затрудняюсь ответить		Затрудняюсь ответить



По данным 2014г.

По данным 2015г.

31.6
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13.1
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2.5



Лист1

				По данным 2014г.		По данным 2015г.		Ряд 3

		Да		31.6		51.4		2

		Скорее да		43.2		30.9		2

		Скорее нет		18.3		13.1		3

		Нет		3.6		2.1		5

		Затрудняюсь ответить		3.2		2.5

		Слышу сейчас впервые

		Затрудняюсь ответить

		Категория 3		3.5		1.8

		Категория 4		4.5		2.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.

				40.2		41.1

				65.9		23.5

				53.7		29.8






image36.png
ALCIylROCIb
HHGpOPMALEH
0

Y CIOBHA BEZIEHIA

KOJHYECTBO 00D alfeHIiT
npHeMa

CP OK I €70CTAaBIIEHILT

Veryri KOJIHYECTBO JJOKYMEHTOB

BEAKTHBOCTD

CTOHMOCTB Y CITy TH
o COTPY ZHHKOB

BPEMA B OUepEHHA
TIOTTY YeHHe 0Ky MEHTOB

podeccroHamM
COTPY AHHKOB

BPEMA B OUepEHHA
noJavy JOKYMEHTOB

e 7 ()] 4 TOIT 2015ron




oleObject35.bin
Диаграмма1

		доступность информации		доступность информации

		количество обращений		количество обращений

		количество документов		количество документов

		вежливость сотрудников		вежливость сотрудников

		профессионализм сотрудников		профессионализм сотрудников

		время в очереди на подачу документов		время в очереди на подачу документов

		время в очереди на получение документов		время в очереди на получение документов

		стоимость услуги		стоимость услуги

		срок предоставления услуги		срок предоставления услуги

		условия ведения приема		условия ведения приема



2014 год

2015 год

78.2
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Лист1

				2014 год		2015 год

		доступность информации		78.2		83.8

		количество обращений		84.2		86.7

		количество документов		75.8		81.1

		вежливость сотрудников		75.7		79.6

		профессионализм сотрудников		78.2		82.2

		время в очереди на подачу документов		75		80.9

		время в очереди на получение документов		76.5		81.9

		стоимость услуги		72.7		69.7

		срок предоставления услуги		75.8		79.4

		условия ведения приема		70.1		79.1
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Диаграмма1

		Очень хорошо

		Скорее хорошо

		Скорее плохо

		Очень плохо

		Затрудняюсь ответить



Продажи

53.7

36.2

6.2

1.1

2.8



Лист1

				Продажи

		Очень хорошо		53.7

		Скорее хорошо		36.2

		Скорее плохо		6.2

		Очень плохо		1.1

		Затрудняюсь ответить		2.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		доступность информации		доступность информации

		количество обращений		количество обращений

		количество документов		количество документов

		вежливость сотрудников		вежливость сотрудников

		профессионализм сотрудников		профессионализм сотрудников

		время в очереди на подачу документов		время в очереди на подачу документов

		время в очереди на получение документов		время в очереди на получение документов

		стоимость услуги		стоимость услуги

		срок предоставления услуги		срок предоставления услуги

		условия ведения приема		условия ведения приема



представители бизнес-сообщества

иные граждане

81
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79.5
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Лист1

				представители бизнес-сообщества		иные граждане

		доступность информации		81		84

		количество обращений		79.5		87.3

		количество документов		74.6		81.7

		вежливость сотрудников		77.1		79.9

		профессионализм сотрудников		79.3		82.5

		время в очереди на подачу документов		77.3		81.3

		время в очереди на получение документов		80.7		81.9

		стоимость услуги		69.4		69.8

		срок предоставления услуги		73.1		80

		условия ведения приема		80.6		78.9
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