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5. Результаты проведения социологического опроса
5.1.  Доля получателей государственных и муниципальных услуг, получивших конечный результат (услуга предоставлена или получен отказ в ее предоставлении) в последние два календарных года, от общего числа респондентов


Рис. 5.1.1. Конечный результат рассмотрения обращения респондентов за государственной (муниципальной) услугой

Большинство респондентов получали положительное решение при рассмотрении их обращения за государственной (муниципальной) услугой. Лишь только 3% респондентов получили отказ.
В разрезе городов и районов Томской области наибольшее число положительных решений при рассмотрения обращения респондентов за государственной (муниципальной) услугой пришлось на следующие муниципальные образования и городские округа: Зыряновский район, Кривошеинский район, Молчановский район, Александровский район, Парабельский район, Бакчарский район, г.Кедровый, Каргасокский район, Чаинский район, г. Стрежевой, Первомайский район и Шегарский район. В данных муниципальных образованиях и городский округах был зафиксирован 100% положительный результат.  Соответственно наибольшее число отказов было зафиксировано в Кожевниковском районе (10,4%). 
Необходимо отметить, что доля положительных решений является высокой и составляет 97%. 



5.2. Наиболее общественно значимые виды государственных и муниципальных услуг

Всего респондентами было выбрано 93 вида государственных и муниципальных услуг, оказываемых исполнительными органами государственной власти Томской области, структурного подразделения Администрации Томской области (далее – исполнительные органы государственной власти Томской области) (Приложение 1). По результатам проведения данного социологического исследования были определены 8 наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг, а именно: 
– «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» (Департамент по управлению государственной собственностью Томской области);
– «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» (Департамент социальной защиты населения Томской области);
– «Государственная регистрация заключения брака» (ЗАГС);
– «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)» (муниципальная услуга);
– «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» (муниципальная услуга);
– «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» (Департамент по управлению государственной собственностью Томской области);
– «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» (муниципальная услуга);
– «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» (Департамент по вопросам семьи и детей Томской области).
Наиболее часто респонденты обращались в исполнительные органы государственной власти Томской области за получением такой услуги как «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» – 11,4% от общего числа ответов респондентов. На втором месте по числу обращений расположилась такая услуга как «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» с результатом 7,2%. Далее следуют в порядке убывания следующие услуги: «Государственная регистрация заключения брака» – 5,9%; «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)» – 5,8%; «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» – 4,9%; «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» – 4,6%; «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» – 4,5%; «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» – 3,6%.
Респонденты из города Томск чаще других выбирали вариант ответа «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» (20,5%). В свою очередь респонденты из Кедрового были более склонны, в отличие от респондентов из других районов и городов, к варианту ответа «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» (12,5%). «Государственная регистрация заключения брака» - этот вариант ответа чаще других выбирали участники опроса из Кривошеинского района(20,7%). «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)» как вариант ответа наиболее часто отмечали респонденты из Парабельского района. Вариант ответа «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» оказался наиболее популярным у респондентов, проживающих на территории Верхнекетского района (7,9%). В Молчановском районе чаще всего выбирали услугу «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» (26,7%). Респонденты из Кожевниковского района были более склонны, в отличие от респондентов из других районов и городов, к варианту ответа «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» (14,6%). «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» чаще всего выбирали опрошенные из Колпашевского района (13,3%).



Таблица 5.2.1. Наиболее востребованные услуги среди представителей бизнес сообщества, % от общего числа респондентов - представителей бизнес сообщества
	№ п/п
	Наименование услуги
	% от общего числа представителей бизнес-сообщества

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, безвозмездное пользование земельных участков, находящихся в собственности Томской области
	22,4

	2
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	13

	3
	Предоставление земельных участков из земель сельскохозяйственного значения, находящихся в муниципальной собственности, а также государственная собственность на которые не разграничена, для создания фермерского хозяйства и осуществления его деятельности
	7,2

	4
	Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	6,7

	5
	Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	5,8

	6
	Прием заявлений и выдача документов о согласовании схемы расположения земельного участка на кадастровом плане или кадастровой карте
	4,5

	7
	Выдача, аннулирование разрешения на установку рекламных конструкций
	4

	8
	Выдача разрешений о переводе или об отказе в переводе жилого помещения в нежилое или нежилого помещения в жилое помещение
	3,1

	9
	Выдача градостроительного плана земельного участка
	3,1



Наиболее востребованной среди предпринимателей стала услуга по предоставлению в аренду, в собственность, безвозмездное пользование земельных участков, находящихся в собственности Томской области. На втором месте - предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области. 











5.3. Перечень услуг, о процедуре предоставления которых респонденты
наиболее осведомлены

Респондентам в ходе проведения социологического исследования было предложено выбрать только одну государственную (муниципальную) услугу, о процедуре предоставления которой они лучше всего осведомлены и готовы ответить на вопросы анкеты.
В результате выбора респондентов государственных (муниципальных) услуг, о процедуре предоставления которых респонденты лучше всего осведомлены, специалистами ООО «Демиург» были отобраны 8 услуг, составляющих более 3% от общего числа ответов наиболее популярных услуг.

Таблица 5.3.1. Рейтинг наиболее общественно значимых государственных (муниципальных) услуг, о процедуре предоставления которых респонденты лучше всего осведомлены
	№
	Государственные (муниципальные) услуги
	 %

	1
	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	11,0

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	6,7

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	5,7

	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)
	5,3

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	4,8

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	4,2

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

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	3,4



Респонденты наиболее осведомлены о процедуре предоставления такой государственной услуги как «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» (11,0%). На втором месте по уровню осведомленности респондентов является услуга «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» (6,7%). Далее в порядке убывания расположились такие государственные и муниципальные услуги: «Государственная регистрация заключения брака» (5,7%), «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)» (5,3%), «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» (4,8%), «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» (4,2%), «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» (4,5%), «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» (3,4%).
Респонденты из города Томск больше всего осведомлены об услуге «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» (19,7%). В свою очередь респонденты из Кедрового были более склонны, в отличие от респондентов из других районов и городов, к варианту ответа «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» (12,5%). «Государственная регистрация заключения брака» (20,7%) этот вариант ответа чаще других выбирали участники опроса из Кривошеинского района. «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)» как вариант ответа наиболее часто отмечали респонденты из Парабельского района (34,5%). Вариант ответа «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» оказался наиболее популярным у респондентов, проживающих на территории Верхнекетского района (7,9%). В Молчановском районе чаще всего выбирали услугу «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области» (26,7%). Респонденты из Кожевниковского района были более склонны, в отличие от респондентов из других районов и городов, к варианту ответа «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства» (14,6%). «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» чаще всего выбирали опрошенные из Колпашевского района (13,3%).


Рис.5.3.1 Количество получивших государственную (муниципальную) услугу в 2014-2015 годах, в %

Большинство респондентов получали государственную (муниципальную) услугу в 2015 году.

Рис.5.3.2. Количество респондентов получивших государственную (муниципальную) услугу в 2014-2015 годах, в разрезе городов и районов Томской области, в %
В разрезе исследуемых городов и районов Томской области большинство респондентов получало государственную (муниципальную) услугу в 2015 году. Наибольшее число респондентов получивших государственную (муниципальную) услугу в 2015 году проживает в городе Кедровый (100%). Соответственно наименьшее число – в Александровском районе (57,9%).


Рис.5.3.3 Количество респондентов получивших государственную (муниципальную) услугу по данным 2015 года, в связи с предпринимательской деятельностью

Большинство респондентов получило государственную (муниципальную) услугу в собственных интересах. Лишь 8,9% респондентов получали государственную (муниципальную) услугу в 2014, либо в 2015 годах в связи с предпринимательской деятельностью.
Респонденты практически всех муниципальных образований и городских округов Томской области отмечали вариант ответа «да», отвечая на вопрос о получении государственной (муниципальной) услуги в связи с предпринимательской деятельностью. Лишь в Зыряновском, Тегульдетском, Кривошеинском, Верхнекетском, Каргасокском, Чаинском районах, а также в г. Кедровый не нашлось ни одного респондента, получившего в 2014-2015 государтвенную (муниципальную) услугу в связи с предпринимательской деятельностью.







5.4. Фактические значения и оценка гражданами достижения целевых значений показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг
5.4.1. Уровень удовлетворенности граждан качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг


Рис. 5.4.1.1. Оценка качества предоставления государственной (муниципальной) услуги, по мнению респондентов, % от общего числа ответов респондентов

В соответствии с Указом Президента РФ от 07.05.2012 г. № 601  «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» для уровня удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг к 2018 году было установлено значение не менее 90 %. По данным текущего мониторинга это значение достигает 91,8%. 
Таким образом, подавляющее большинство респондентов оценили качество предоставления выбранной ими услуги как хорошее (из них 53,2% как очень хорошее и 38,6% как скорее хорошее). Всего 6,3% опрошенных оценили качество предоставления данной государственной (муниципальной) услуги как неудовлетворительное (5,2% – скорее плохо, 1,1% очень плохо).

Таблица 5.4.1.1. Оценка качества предоставления данной государственной (муниципальной) услуги в разрезе муниципальных образований Томской области, по мнению респондентов (в % от общего числа)
	№
	Наименование
муниципального
образования
	Очень хорошо 
	Скорее хорошо 
	Скорее плохо 
	Очень плохо 
	Затрудняюсь ответить 

	1
	Томск 
	58,7
	31,7
	5,1
	1,2
	3,2

	2
	Зыряновский
	27,6
	65,5
	6,9
	0
	0

	3
	Тегульдетский
	20
	60
	20
	0
	0

	4
	Кожевниковский
	37,5
	50
	0
	12,5
	0

	5
	Стрежевой 
	44,3
	47,4
	8,2
	0
	0

	6
	Кривошеинский
	10,3
	89,7
	0
	0
	0

	7
	Молчановский
	46,7
	40
	13,3
	0
	0

	8
	Первомайский 
	53,7
	41,5
	4,9
	0
	0

	9
	Шегарский
	60
	40
	0
	0
	0

	10
	ЗАТО Северск 
	59,6
	36,7
	2,6
	0,7
	0,4

	11
	Александровский 
	31,6
	68,4
	0
	0
	0

	12
	Парабельский
	62,1
	31
	0
	0
	6,9

	13
	Колпашевский
	42,2
	50
	6,7
	1,1
	0

	14
	Бакчарский
	41,4
	55,2
	3,4
	0
	0

	15
	Кедровый
	62,5
	37,5
	0
	0
	0

	16
	Верхнекетский
	26,3
	60,5
	13,2
	0
	0

	17
	Каргасокский
	29,8
	59,6
	10,6
	0
	0

	18
	Чаинский
	67,9
	32,1
	0
	0
	0

	19
	Асиновский
	41,2
	48,7
	10
	0
	0

	20
	Томский 
	46,7
	47,3
	4,8
	0,6
	0,6

	21
	В целом
	53,2
	38,6
	5,2
	1,1
	1,9



Больше всего респондентов, выбравших вариант ответа «Очень хорошо» оказалось в Чаинском районе (67,9%). К варианту ответа «Скорее хорошо» чаще склонялись опрошенные из Кривошеинского района (89,7%). Участники опроса, проживающие в Молчановском и Верхнекетском районах, больше остальных склонились к варианту ответа «Скорее плохо» (13,3% и 13,2% соответственно). «Очень плохо» - такой вариант ответа стал наиболее популярным среди респондентов Кожевниковского района (12,5%). Вместе с тем, необходимо отметить, что в разрезе исследуемых городов и районов вариант ответа «Очень плохо» встречался крайне редко и был отмечен не во всех муниципальных образованиях Томской области. 
На первом месте по уровню удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг среди наиболее востребованных услуг располагается такая услуга как «Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения». На втором – «Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал». «Государственная регистрация заключения брака» занимает третье место. Далее в порядке убывания расположились следующие 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 (исполнение запросов социально-правового характера)», «Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)», «Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области», «Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства», «Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия».

Рис. 5.4.1.2. Общая удовлетворенность граждан качеством государственных и муниципальных услуг в разрезенаиболее общественно значимых услуг (% от общего числа респондентов)


5.4.2. Выявленные фактические значения и оценка достижения иных установленных Указом № 601 показателей

Указом Президента РФ от 07.05.2012 г. № 601  «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» помимо уровня удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг к 2018 году были установлены следующие целевые показатели:
а) доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, к 2018 году - не менее 70 процентов. Уровень пользования механизмом получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме среди жителей Томской области составил лишь 37,1 %[footnoteRef:1]. [1:  См. п. 5.5.2. настоящего аналитического отчета] 

б) снижение среднего числа обращений представителей бизнес-сообщества в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности, к 2014 году - до 2.
В 2014 – 2015 гг.  представители бизнес-сообщества Томской области в среднем обращались за оказанием услуг в государственные/ муниципальные органы 2,2 раза.[footnoteRef:2]  [2:  См. п. 5.7.2 настоящего аналитического отчета] 

в) сокращение времени ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг к 2014 году - до 15 минут. 
В среднем при обращении в орган государственной власти или орган местного самоуправления в связи с получением государственной (муниципальной) услуги в 2014-2015 гг. граждане находились в очереди 20 минут.[footnoteRef:3]  [3:  См. п. 5.7.4. настоящего аналитического отчета] 


Таким образом, из четырех показателей, установленных  Указом Президента РФ № 601, выполняется лишь один - удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.








5.5. Единый портал государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru)
5.5.1. Уровень осведомленности граждан о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг


Рис 5.5.1.1. Осведомленность респондентов о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru) (% от общего числа респондентов)

Почти половина респондентов знает о существовании Единого портала (48,6%), еще 16,8% опрошенных что-то слышали о портале. Почти треть от общего числа опрошенных не слышали о Едином портале. Менее 5% респондентов затруднились с ответом на вопрос об их осведомленности о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг.
По сравнению с данными мониторинга 2014 г. показатели улучшились – на 11,5% выросла доля точно знающих о существовании Единого портала услуг, на 5,4% уменьшилась доля абсолютно не осведомленных.
От 21% до 75% жителей населенных пунктов Томской области точно знают о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг. Наибольшие доли осведомленных обнаружились в таких муниципальных образованиях, как Чаинский (75%), Каргасокский (66%), Шегарский (64,4%), ЗАТО Северск (58,8%), Томск (50,9%), Кедровый (50%). С меньшей долей уверенности сообщили, что знают о существовании портала государственных и муниципальных услуг жители всех населенных пунктов Томской области, в которых проводился опрос (значение показателя колеблется в пределах от 5% до 48%).
Больше остальных не осведомлены о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг жители Первомайского (56,1%), Верхнекетского (55,3%), Зыряновского (55,2%) районов.

5.5.2. Доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, и уровень их удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме

Уровень активности пользования Интернет-ресурсом о государственных и муниципальных услугах среди жителей Томской области составляет 37,1%. При этом, доля тех, кто не пользуется возможностями Единого портала для получения тех или иных видов услуг составляет 62,9%.

Рис. 5.5.2.1. Распределение ответов респондентов на вопрос «Использовали ли Вы возможности Единого портала для получения данной услуги (получение информации, бланков и т.д.)?» (% от общего числа ответов респондентов)

По сравнению с данными 2014 г. показатели несколько улучшились – на 3,2% выросла доля тех, кто использует возможности Единого портала.
Наиболее активными пользователями Единого портала для получения услуг являются жители Кривошеинского района (75%). В остальных районах уровень активности использования возможностей данного Интернет-ресурса составляет от 17% до 56%.
Среди тех, кто не пользуется Единым порталом для получения услуг лидируют жители Кедрового – здесь абсолютное большинство респондентов (100%) признались, что не пользуются возможностями такого Интернет-ресурса. Среди остальных районов значение данного показателя колеблется в пределах от 25% до 83%. 
Чаще всего жители Томской области обращаются на сайт Единого портала с целью получения информации о тех или иных услугах. Так, 60,2% указали именно эту цель. Обращаются на сайт для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов – 41,3% респондентов. Пятая часть жителей (21,8%) практикуют возможность записи на прием (электронная очередь) с помощью Единого портала. Около 10% респондентов используют интернет сайт для направления запросов на предоставление тех или иных услуг и 7,6% жителей указали, что используют Единый портал непосредственно для получения результата услуги.

Рис 5.5.2.2. Цели использования Единого портала государственных и муниципальных услуг (% от числа респондентов, использовавших возможности портала)

С целью получения информации о тех или иных видах услуг на сайт чаще всего обращаются жители Шегарского района (82,4%), а также Молчановского, Первомайского (по 75%), Колпашевского (73,9%) районов.
Возможность получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов наиболее популярна среди жителей Верхнекетского района (77,8%), а также Кривошеинского и Парабельского районов (по 66,7%).
Для записи на прием используют сайт Единого портала жители Зыряновского района (100%), Томска (32,7%), Молчановского (25%), Карасокского (21,4%), Асиновского (15,4%) и Томского (3,2%) районов, а также ЗАТО Северск (5,9%).
Из опрошенных лишь жители Томска (15,1%) и ЗАТО Северск (7,4%) использовали возможность направления запросов на предоставление услуг, предоставленную на сайте Единого портала.
Результаты проведённого опроса позволяют сделать вывод о том, что большинство жителей Томской области не имеют личного кабинета на Едином портале государственных услуг. Так, среди респондентов, знающих о существовании данного портала, только треть (33,5%) имеют на нём личный кабинет.

Рис 5.5.2.3. Распределение ответов на вопрос «Есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг?» (% от числа респондентов, знающих о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг)
[bookmark: _Ref404798528]
По сравнению с данными 2014 г. доля имеющих личных кабинет увеличилась незначительно: на 3,6% (с 29,9% в 2014 г. до 33,5% в 2015 г.).
Наибольший показатель числа жителей, зарегистрированных на Едином портале государственных услуг – в Чаинском районе (72% опрошенных). От 40% до 46% опрошенных имеют личный кабинет на Едином портале в Первомайском, Парабельском районах и ЗАТО Северск. Нулевой показатель числа зарегистрированных на портале – в Кожевниковском, Кривошеинском районах и Кедровом.
В 2014 году на нулевых позициях находились Кривошеинский, Первомайский районы и Кедровый, а наибольший показатель был зафиксирован в ЗАТО Северск.

Таблица 5.5.2.1. Распределение ответов на вопрос «Есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг?» в разрезе муниципальных образований (% от числа респондентов, знающих о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг)
	Есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг?
	Да
	Нет
	Итого:

	Чаинский
	72
	28
	100

	Первомайский
	46,2
	53,8
	100

	Парабельский 
	43,8
	56,3
	100

	ЗАТО Северск
	40,5
	59,5
	100

	Зыряновский
	38,5
	61,5
	100

	Томский
	37,6
	62,4
	100

	Асиновский
	36,4
	63,6
	100

	Томск
	34,4
	65,6
	100

	Шегарский
	33,3
	66,7
	100

	Колпашевский 
	31
	69
	100

	Молчановский
	29,4
	70,6
	100

	Каргасокский
	25,6
	74,4
	100

	Верхнекетский
	18,8
	81,3
	100

	Бакчарский 
	17,4
	82,6
	100

	Тегульдетский
	15,4
	84,6
	100

	Стрежевой
	15,3
	84,7
	100

	Александровский
	10
	90
	100

	Кожевниковский
	0
	100
	100

	Кривошеинский
	0
	100
	100

	Кедровый
	0
	100
	100


































5.6. Многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг
5.6.1. Уровень осведомленности граждан о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах

Уровень осведомленности о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в 2015 году среди населения Томской области составил 86,7% (71% жителей точно знают о возможности получения таких услуг, а 15,7% что-то слышали об этом). Ничего не знают о возможности предоставления услуг в МФЦ 11,2% опрошенных. Затруднились ответить на данный вопрос 2,2% жителей области.


Рис 5.6.1.1. Осведомленность респондентов о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг («МФЦ») (% от общего числа респондентов)

В 2015 году уровень осведомленности жителей Томской области о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ значительно вырос среди тех, кто точно знает о такой возможности, – на 42,6%. На 7,1% уменьшилась доля тех, кто что-то слышал об этом. Доля неосведомленных о данном виде услуг снизилась с 37% до 11,2%. Доля затруднившихся ответить на данный вопрос в 2014 году составила 11,9%, а в 2015 – 2,2%.



Рис. 5.6.1.2. Осведомленность респондентов о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)

Наиболее осведомлены о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в 2015 году жители следующих муниципальных образований: Чаинский (100% опрошенных дали ответ «знаю»), Колпашевский (90%), ЗАТО Северск (89,9%), Кедровый (87,5%), Молчановский (83,3%), Кривошеинский (82,6%), Асиновский (77,5%), Томск (76,6%), Кожевниковский (72,9%). В меньшей степени осведомлены о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ жители муниципальных образований: Шегарский (57,8% респондентов знают об услугах МФЦ), Каргасокский (53,2%), Стрежевой (40,2%), Томский (40,1%).
Наиболее низкие показатели уровня осведомленности о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ – в муниципальных образованиях Парабельский, Зыряновский (по 55,2% опрошенных дали ответ «сейчас слышу впервые»), а также Верхнекетский (47,4%).


[bookmark: _GoBack]5.6.2. Доля граждан, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в многофункциональном центре, и уровень их удовлетворенности качеством предоставления услуг через МФЦ

Согласно полученным результатам, в 2015 г. более половины (58,8%) жителей Томской области обращались в МФЦ для получения тех или услуг. Отрицательно ответили на вопрос «Обращались ли Вы в МФЦ для получения данной услуги?» 41,2% опрошенных. 

Рис. 5.6.2.1. Распределение ответов респондентов на вопрос «Обращались ли Вы в МФЦ для получения данной услуги?» (% от общего числа респондентов)

Доля жителей, обращающихся в МФЦ для получения услуг, к 2015 году заметно выросла по сравнению с 2014 годом. Так, если в 2014 году уровень обращаемости в МФЦ составлял 22,4%, то в 2015 году этот показатель равен 58,8%. Напротив, доля тех, кто не обращался в МФЦ за предоставлением услуг была гораздо выше в 2014 году – 77,6% против 41,2% в 2015 году.


Рис. 5.6.2.2. Распределение ответов респондентов на вопрос «Обращались ли Вы в МФЦ для получения данной услуги?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)
Чаще остальных обращаются в МФЦ для получения услуг жители муниципальных образований: Первомайский (74,4%), Кедровый (71,4%), Томск (71,3%), Молчановский (69%). В других муниципальных образованиях Томской области уровень обращаемости в МФЦ в основном колеблется от 23% до 59%.
Результаты исследования показали, что в некоторых муниципальных образованиях абсолютное большинство респондентов ни разу не обращались в МФЦ, это такие районы, как Зыряновский, Кривошеинский, Александровский, Бакчарский, Верхнекетский (по 100%), Тегульдетский (90%), Кожевниковский (77,1%), томский (70,9%).
Самыми популярными услугами, для получения которых жители Томской области обращались в ИОГВ, ОМСУ, МФЦ Томской области, являются: предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения (11,4%), на втором месте - выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал (7,2%), на третьем - государственная регистрация заключения брака (5,9%), а также 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) (5,8%). В меньшей степени гражданами востребованы такие услуги: прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в детские сады (4,9%), предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области (4,6%), предоставление земельного участка для индивидуального жилищного строительства (4,5%), предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия (3,6%).
Подавляющему большинству жителей Томской области, обратившихся в МФЦ, услуги были предоставлены в полном объеме (79,1%). Частично, со слов опрошенных, услуги были оказаны 19,6% респондентам. 

Рис. 5.6.2.3. Распределение ответов респондентов на вопрос «Удалось ли Вам получить в полном объеме данную услугу в МФЦ?» (% от общего числа респондентов, обратившихся в МФЦ)
В 2015 году доля тех, кому услуги были предоставлены в полном объеме, значительно выросла по сравнению с показателями 2014 года – 79,1% и 17,5% соответственно. Доля тех, кто указал, что данная услуга была оказана частично снизилась за год с 82,5% до 19,6%.

Рис. 5.6.2.4. Распределение ответов респондентов на вопрос «Удалось ли Вам получить в полном объеме данную услугу в МФЦ?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов, обратившихся в МФЦ) 

Качество услуг, предоставляемых в МФЦ, оказалось выше в таких муниципальных образованиях, как Кедровый, Чаинский. На это указывает то обстоятельство, что доля ответивших: «Услуги были оказаны в полном объеме» в этих районах составила 100%. Велики эти доли опрошенных также в Молчановском районе (90%), Асиновском районе (84,2%), Томске (82,9%).
Что касается услуг, оказанных не в полном объеме, то здесь значение показателя в различных населенных пунктах находится, в основном, в интервале от 6,3% до 100%.

Рис. 5.6.2.5. Уровень удовлетворенности качеством предоставления услуг через МФЦ (% от общего числа ответов респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в МФЦ)
Абсолютное большинство респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в МФЦ, остались довольны качеством ее предоставления (92,1% - сумма ответов «очень хорошо» и «скорее хорошо»). Качество предоставления услуг как очень хорошее оценили большинство потребителей (61,3%). Скорее хорошим признали качество услуг 30,8% опрошенных. Лишь 4,7% респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в МФЦ, заявили, что оценивают качество предоставления услуги скорее плохо. При этом крайне отрицательные мнения респондентов составили менее 1%.

Рис. 5.6.2.6. Уровень удовлетворенности качеством предоставления услуг в МФЦ или других органах власти (% от общего числа ответов респондентов)


Рис. 5.6.2.7. Исследование уровня удовлетворенности иными параметрами качества предоставления услуг в МФЦ или других органах власти (% от общего числа ответов респондентов)
Услуги, предоставляемые в МФЦ, оцениваются как очень хорошо респондентами чаще, чем услуги, оказанные в прочих органах власти.
По критериям вежливость, условия ведения приема, время ожидания в очереди на получение документов  уровень оценки несколько выше в МФЦ, чем в прочих органах власти. 
































В 2014 году 	В 2015 году 	23.9	76.8	

В 2014 году 	
Томск 	Зыряновский 	Тегульдетский 	Кожевниковский 	Стрежевой 	Кривошеинский 	Молчановский 	Первомайский 	Шегарский 	ЗАТО Северск 	Александровский 	Парабельский 	Колпашевский 	Бакчарский 	Кедровый" 	Верхнекетский 	Каргасокский 	Чаинский 	Асиновский 	Томский 	19.600000000000001	6.9	33.299999999999997	39.6	33	20.7	26.7	39	37.799999999999997	23.6	42.1	37.9	31.1	41.4	0	34.200000000000003	38.299999999999997	17.899999999999999	37.5	22.2	В 2015 году 	
Томск 	Зыряновский 	Тегульдетский 	Кожевниковский 	Стрежевой 	Кривошеинский 	Молчановский 	Первомайский 	Шегарский 	ЗАТО Северск 	Александровский 	Парабельский 	Колпашевский 	Бакчарский 	Кедровый" 	Верхнекетский 	Каргасокский 	Чаинский 	Асиновский 	Томский 	81.2	93.1	66.7	60.4	67	79.3	76.7	61	66.7	76.8	57.9	62.1	68.900000000000006	58.6	100	65.8	61.7	82.1	62.5	78.400000000000006	




Да 	Нет, только в собственных интересах 	8.9	91.1	



Очень хорошо 	Скорее хорошо 	Скорее плохо 	Очень плохо 	Затрудняюсь ответить 	53.2	38.6	5.2	1.1000000000000001	1.9000000000000001	

Очень хорошо 	
предоставление земельных участков 	выдача сертификата на материнский капитал	государственная регистрация заключения брака	предоставление архивных документов	прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в ДОУ	предоставление сведений из Реестра государственного имущества	Предоставление земельного участка для ИЖС	Предоставление путевок в детские санатории	73.7	76.2	57.3	59.1	52.1	58.7	61.6	65.099999999999994	Скорее хорошо 	
предоставление земельных участков 	выдача сертификата на материнский капитал	государственная регистрация заключения брака	предоставление архивных документов	прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в ДОУ	предоставление сведений из Реестра государственного имущества	Предоставление земельного участка для ИЖС	Предоставление путевок в детские санатории	18.600000000000001	19.600000000000001	38.5	28.8	37.200000000000003	29.8	36.6	29.1	Скорее плохо 	
предоставление земельных участков 	выдача сертификата на материнский капитал	государственная регистрация заключения брака	предоставление архивных документов	прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в ДОУ	предоставление сведений из Реестра государственного имущества	Предоставление земельного участка для ИЖС	Предоставление путевок в детские санатории	3.3	0.60000000000000042	4.2	5.3	5	7.7	0	3.5	Очень плохо 	предоставление земельных участков 	выдача сертификата на материнский капитал	государственная регистрация заключения брака	предоставление архивных документов	прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в ДОУ	предоставление сведений из Реестра государственного имущества	Предоставление земельного участка для ИЖС	Предоставление путевок в детские санатории	2.6	0	0	0.8	0.8	1	1.8	0	Затрудняюсь ответить 	предоставление земельных участков 	выдача сертификата на материнский капитал	государственная регистрация заключения брака	предоставление архивных документов	прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в ДОУ	предоставление сведений из Реестра государственного имущества	Предоставление земельного участка для ИЖС	Предоставление путевок в детские санатории	1.8	3.6	0	6.1	5	2.9	0	2.2999999999999998	




Знаю	Что-то слышал	Слышу сейчас впервые	Затрудняюсь ответить	48.6	16.8	30.2	4.5	

Да	Нет	37.1	62.9	

Для получения информации об услуге	Для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов	Для записи на прием (электронная очередь)	Для направления запроса на предоставление услуги	Для получения результата услуги	60.2	41.3	21.8	9.6	7.6	

Да	Нет	33.5	66.5	

Затрудняюсь ответить	Слышу сейчас впервые	Что-то слышал	Знаю	2.2000000000000002	11.2	15.7	71	
В 2014 году	
Знаю	Что-то слышал	Слышу сейчас впервые	Затрудняюсь ответить	28.4	22.8	37	11.9	В 2015 году	
Знаю	Что-то слышал	Слышу сейчас впервые	Затрудняюсь ответить	71	15.7	11.2	2.2000000000000002	


Да	Нет	58.8	41.2	
Да	
В 2014 году	В 2015 году	22.4	58.8	Нет	
В 2014 году	В 2015 году	77.599999999999994	41.2	


Да, полностью	Да, частично	Нет, данная услуга не предоставлялась	79.099999999999994	19.600000000000001	1.3	
В 2014 году	
Да, полностью	Да, частично	Нет, данная услуга не предоставлялась	17.5	82.5	0	В 2015 году	
Да, полностью	Да, частично	Нет, данная услуга не предоставлялась	79.099999999999994	19.600000000000001	1.3	


Очень хорошо	Скорее хорошо	Скорее плохо	Очень плохо	Затрудняюсь отвтеить	61.3	30.8	4.7	0.6	2.6	
в МФЦ	
Очень хорошо 	Скорее хорошо 	Скорее плохо 	Очень плохо 	Затрудняюсь ответить 	61.3	30.8	4.7	0.6	2.6	в других органах власти	
Очень хорошо 	Скорее хорошо 	Скорее плохо 	Очень плохо 	Затрудняюсь ответить 	44.1	48.4	4.7	1.7	1.1000000000000001	



в МФЦ	доступность информации	количество обращений	количество документов	вежливость сотрудников	профессионализм сотрудников	время в очереди на подачу документов	время в очереди на получение документов	стоимость услуги	срок предоставления услуги	условия ведения приема	85.9	86.7	83.1	81.8	83.2	81.8	83.2	69.2	81.5	84.9	в других органах власти	доступность информации	количество обращений	количество документов	вежливость сотрудников	профессионализм сотрудников	время в очереди на подачу документов	время в очереди на получение документов	стоимость услуги	срок предоставления услуги	условия ведения приема	81.8	86.2	77.900000000000006	76.900000000000006	80.8	80	79.599999999999994	70.099999999999994	78	73.8	




Положительное решение 	Отказ 	97	3	


