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3. Определение показателей доступности, комфортности и информационного сопровождения процедуры получения государственных и муниципальных услуг по результатам социологического наблюдения
3.1. Территориальная доступность исполнительных органов государственной власти, органов местного самоуправления и многофункциональных центров

Одним из методов оценки качества доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Томской области является метод социологического наблюдения. 
 В первую очередь экспертам было необходимо оценить время, которое необходимо потратить на то, чтобы дойти до исполнительного органа государственной власти (далее – ИОГВ, Орган власти), органа местного самоуправления (далее – ОМСУ) или МФЦ от ближайшей остановки общественного транспорта. Большинство экспертов потратило на это не больше 5 минут (66,2%). Чуть меньше наблюдателей затратили на это от 6 до 10 минут (13,6%). Более 10 минут на то, чтобы дойти до места назначения потребовалось незначительной доле наблюдателей.


Рис. 3.1.1. Время пути от ближайшей остановки общественного транспорта до Органа власти, ОМСУ или МФЦ, % от общего числа ответов наблюдателей

Наблюдение показало, что дорога к Органу власти, ОМСУ или МФЦ почти во всех случаях не оборудована указателями – 94,2% экспертов отметили их отсутствие.
Но все же 5,8% наблюдателей отметили наличие специальных указателей по дороге к Органу власти, ОМСУ или МФЦ. При этом, 66,7% экспертов отметили, что на имеющихся указателях отсутствует адрес организации. Столько же наблюдателей отметили, что указатели находятся на уровне человеческого роста. Абсолютно все эксперты указали на то, что информация на указателях выполнена хорошо различимым шрифтом (100%). Все вышеперечисленное указывает на удобство расположения Органа власти, ОМСУ или МФЦ для граждан. 

Таблица 3.1.1. Параметры указателя, ведущего к Органу власти, ОМСУ или МФЦ, % от общего числа ответивших
	Варианты ответа
	Информация по указателю

	
	Адрес местонахождения
	Высота на уровне человеческого роста
	Хорошо различимый шрифт

	Да
	33,3
	66,7
	100,0

	Нет
	66,7
	33,3
	0,0

	Итого
	100,0
	100,0
	100,0
































3.2. Оценка входа в здание ИОГВ, ОМСУ или МФЦ

Практически равные доли экспертов указали на то, что вход в здание является либо отдельным, либо совмещен с входом в другую организацию.


Рис. 3.2.1. Наличие отдельного входа в здание, % от общего числа ответов наблюдателей

Как показало наблюдение, в большинстве случаев помещение для работы с заявителями находится на нижнем этаже здания (66,9%).
Также в большинстве случаев вход в здание оборудован лестницей (77,3%). При этом 47,4% наблюдателей указали, что лестница оборудована поручнями и 46,8% экспертов говорят о том, что лестница, ведущая в здание, низкая и поручни в этом случае не требуются.
Очень важным показателем является наличие пандусов для передвижения инвалидных и детских колясок. Практически равные доли экспертов указали на наличие или отсутствие пандусов. При этом 5,8% наблюдателей отметили отсутствие пандуса, но наличие кнопки вызова для маломобильных групп населения. 

Рис. 3.2.2. Наличие пандуса для беспрепятственного передвижения инвалидных и детских колясок, % от общего числа ответов наблюдателей

Абсолютное большинство экспертов (99,4%) указали на наличие информационной таблички на здании. 
При этом 35,9% экспертов указали на то, что на табличке указана информация о месте нахождения и юридическом адресе организации, 39,9% на то, что на табличке написан режим работы организации,  3,9% наблюдателей отметили наличие на информационной табличке адреса Единого портала. О наличии контактного телефона на табличке организации сказало 24,2% экспертов и 4,6% наблюдателей отметили адрес электронной почты организации на информационной табличке.

Таблица 3.2.1. Наличие сведений на информационной табличке организации, % от общего числа ответивших
	Варианты ответов
	Место нахождения и юридический адрес организации
	Режим работы
	Электронный адрес Единого портала
	Контактный телефон
	Электронная почта

	Да
	35,9
	39,9
	3,9
	24,2
	4,6

	Нет
	64,1
	60,1
	96,1
	75,8
	95,4

	Итого
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0



Подавляющее большинство экспертов отметило, что на фасаде здания имеются осветительные приборы (97,4%). 
При оценке парковки перед организацией, респонденты в основном отметили, что парковочные места предназначены для всех граждан без исключения (81,2%). При этом 83,6% наблюдателей насчитали на стоянках от 6 до 20 парковочных мест (из них 26,1% отметили 6-10 мест, 29,9% от 11 до 15 мест и 27,6% насчитали от 16 до 20 парковочных мест на стоянке перед организацией). Около 90% экспертов указали на отсутствие специальных парковочных мест для инвалидов. 

Рис. 3.2.3. Наличие стоянки для автомобильного транспорта, % от общего числа ответов наблюдателей












3.3. Оценка помещения ИОГВ, ОМСУ или МФЦ

В отношении выделенного сектора информирования и ожидания посетителей большинство экспертов склонилось к тому, что таковые имеются (78,6%). По поводу сектора приема заявителей сложилась такая же ситуация. Большинство наблюдателей увидели отдельный выделенный сектор приема посетителей (90,3%).



Рис. 3.3.1. Наличие выделенных секторов информирования и ожидания и приема заявителей в организации, % от общего числа ответов наблюдателей

Практически все помещения оборудованы местами для сидения, это отметили 94,2% экспертов. И в основном они указали на достаточно большое количество стульев, скамеек, диванов и тому подобное.
Большинство наблюдателей так же отметили, что помещения оборудованы столами и стойками (88,3%). В основном эксперты насчитали от 1 до 3 столов в помещении (77,2%). При этом, чаще всего столы размещены в стороне от входа для удобства посетителей (80,5%).
Чуть больше 90% экспертов отметили, что в здании оборудована туалетная комната. При этом наличие специальной туалетной комнаты для инвалидов отметили 21,4% наблюдателей.

Рис. 3.3.2. Наличие книги жалоб и предложений в организации, % от общего числа ответов наблюдателей
В большинстве организаций не предоставляются услуги нотариуса (98,1%). Наличие банковских услуг отметили 38,3% экспертов. То, что в помещении предоставляется стационарная телефонная связь, отметили 29,2% экспертов. Бесплатный доступ к справочным правовым системам зафиксировали 24% наблюдателей. Другие услуги чаще всего не предоставляются.

Таблица 3.3.1. Доступ посетителей к услугам Органа власти, ОМСУ или МФЦ, % от общего числа ответов наблюдателей
	Варианты ответов
	Услуги нотариуса
	Услуги банка
	Ксерокопирование
	Стационарная телефонная связь
	Справочные правовые системы
	Другие услуги

	Да
	1,9
	38,3
	29,9
	29,2
	24,0
	9,7

	Нет
	98,1
	61,7
	70,1
	70,8
	76,0
	90,3

	Итого
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0



Наличие хотя бы одного инфомата в помещении отметили 33,1% экспертов. В основном в помещении всего один работающий инфомат – это зафиксировали 52,9% наблюдателей. О наличии двух работающих инфоматов говорят 29,4% экспертов. При этом все эксперты отметили, что в помещениях нет ни одного неработающего инфомата. Практически все инфоматы оборудованы выходом в сеть Интернет, об этом говорят 94,1% наблюдателей. 
Ресурсы, к которым обеспечен бесплатный доступ через инфомат, продемонстрированы на рисунке 3.3.3.


Рис. 3.3.3. Распределение ответов на вопрос обеспечивает ли инфомат доступ к следующим ресурсам



























3.4. Оценка условий и порядка информирования заявителей

Эксперты отмечают, что в основном информационные стенды располагаются в секторе информирования и ожидания посетителей (65,6%).

Рис. 11.4.1. Расположение информационных стендов в помещении Органа власти, ОМСУ или МФЦ

Далее экспертам было предложено оценить наличие отдельных параметров, касающихся информационных стендов. Список предложенных параметров для оценки: доступность стендов для просмотра; перечень оказываемых государственных и муниципальных услуг; информация о сроках предоставления государственных и муниципальных услуг; размеры государственной пошлины и иных платежей; информация о дополнительных (сопутствующих) услугах; информация об услугах, необходимых и обязательных для предоставления государственных и муниципальных услуг, размерах и порядке оплаты; информация о порядке обжалования действий (бездействия), а также решений органов, предоставляющих услуги; информация о предусмотренной законодательством Российской Федерации ответственности должностных лиц; информация о порядке возмещения вреда, причиненного заявителю в результате ненадлежащего исполнения; информация о режиме работы и адреса иных Органов власти, ОМСУ, МФЦ и привлекаемых организаций; административные регламенты предоставления услуг; количество административных регламентов предоставления услуг; списки документов, необходимых для получения услуг; количество документов, необходимых для получения услуг; образцы оформления документов, необходимых для получения услуг; количество образцов оформления документов, необходимых для получения услуг; иная информация, необходимая для получения государственной и муниципальной услуги. Получившиеся значения представлены в таблице 3.4.1.

Таблица 3.4.1. Наличие отдельных параметров на информационных стендах, % от общего числа ответивших
	Параметры оценки
	Да
	Нет

	доступность стендов для просмотра
	100,0
	0,0

	перечень оказываемых государственных и муниципальных услуг
	94,0
	6,0

	информация о сроках предоставления государственных и муниципальных услуг
	87,3
	12,7

	размеры государственной пошлины и иных платежей
	74,6
	25,4

	информация о дополнительных (сопутствующих) услугах
	66,4
	33,6

	информация об услугах, необходимых и обязательных для предоставления государственных и муниципальных услуг, размерах и порядке оплаты
	85,8
	14,2

	информация о порядке обжалования действий (бездействия), а также решений органов, предоставляющих услуги
	82,8
	17,2

	информация о предусмотренной законодательством Российской Федерации ответственности должностных лиц
	77,6
	22,4

	информация о порядке возмещения вреда, причиненного заявителю в результате ненадлежащего исполнения
	77,6
	22,4

	информация о режиме работы и адреса иных Органов власти, ОМСУ, МФЦ и привлекаемых организаций
	91,0
	9,0

	административные регламенты предоставления услуг
	75,4
	24,6

	списки документов, необходимых для получения услуг
	70,9
	29,1

	образцы оформления документов, необходимых для получения услуг
	64,9
	35,1

	иная информация, необходимая для получения государственной и муниципальной услуги
	12,7
	87,3



Индивидуальное информирование и консультирование посетителей в основном осуществляется либо работниками, осуществляющими прием (57,8%), либо в специально оборудованном окне или кабинете (39%).


















3.5. Оценка организации ожидания приема заявителей

При наблюдении условий ведения приема посетителей, 48,7% экспертов отметили наличие в помещении кондиционера. Наличие естественного освещения зафиксировали 93,5% наблюдателей и 98,1% отметили наличие искусственного освещения помещения. Наличие системы звукового информирования отметили 23,3% экспертов, из них 21,4% указали на то, что данная система подключена и функционирует исправно.

Таблица 3.5.1. Наличие в помещении для приема посетителей кондиционера, освещения и системы звукового информирования, % от общего числа ответивших
	Варианты
ответа
	Кондиционер
	Естественное освещение
	Искусственное освещение
	Система звукового информирования

	Да
	48,7
	93,5
	98,1
	23,3

	Нет
	51,3
	6,5
	1,9
	76,7

	Итого
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0



Электронная система управления очередью делает условия ведения приема посетителей более комфортными. Экспертам было предложено зафиксировать ее наличие в организации. 23,3% наблюдателей отметили, что в Органе власти, ОМСУ или МФЦ есть электронная система управления очередью. 

Рис. 3.5.1. Наличие электронной системы управления очередью в Органе власти, ОМСУ или МФЦ, % от общего числа ответов наблюдателей

Те эксперты, которые зафиксировали наличие электронной системы ведения приема заявителей, так же отметили, что она функционирует в течение всего времени приема посетителей (100%). В большинстве случаев эксперты зафиксировали возможность системы регистрировать заявителей в очереди (100%), производить учет заявителей в очереди (87,2%) и автоматически перенаправлять заявителя в очередь на обслуживание (84,6). Все возможности электронной системы управления очередью представлены в рисунке 3.5.2.


Рис. 3.5.2. Возможности электронной системы управления очередью в Органе власти, ОМСУ или МФЦ, % от общего числа ответов наблюдателей

Абсолютное большинство (85,1%) экспертов отметили, что очередей в ИОГВ, ОМСУ, МФЦ нет. Если все же очереди наблюдаются, то чаще это происходит у окон или кабинетов где принимают и выдают документы (13,6%).
Чаще всего очереди контролируются самими заявителями без ведения каких-либо фиксирующих записей (56,5%). Реже контроль очереди производится с помощью электронной системы управления очередью (26,1%). И 17,4% экспертов отметили, что очереди регулируются самими заявителями с ведением фиксирующих записей.
















3.6. Оценка организации ожидания приема документов и выдачи результатов

Среднее время приема документов или выдачи результатов для одного заявителя в наиболее массовой очереди чаще всего составляет от 5 до 10 минут, это отметили 48,7% наблюдателей.

Рис. 3.6.1. Наличие и место очередей в Органе власти, ОМСУ или МФЦ, % от общего числа ответов наблюдателей

В основном эксперты отмечают, что прием документов осуществляется в кабинетах (64,3%). Остальные эксперты (35,7%) зафиксировали прием документов в окнах.


Рис. 3.6.2. Место приема документов в Органе власти, ОМСУ или МФЦ, % от общего числа ответов наблюдателей

Большинство наблюдателей (22,2%) насчитали 5 окон для приема документов. Причем данные наблюдения показывают, что не все окна для приема документов работают. Чаще всего прием документов и выдача результатов осуществляются в одних и тех же окнах и кабинетах (70,8%). Только 27,3% наблюдателей зафиксировали, что эти операции осуществляются в разных окнах (кабинетах).
Для заявителей, находящихся на приеме чаще всего предусмотрены места для сидения (97,4%) и места раскладки документов (96,8%).





































3.7. Оценка телефонного взаимодействия с гражданами в ИОГВ, ОМСУ или МФЦ

Телефонное взаимодействие с гражданами организовано следующим образом: чаще всего в организации действует отдельная телефонная линия (71,4%), реже действует многоканальный центр телефонного обслуживания (22,7%) и 13% наблюдателей указали на то, что специального телефона нет, но посетители могут звонить на телефоны служащих. 


Рис. 3.7.1. Телефонное взаимодействие с гражданами в Органе власти, ОМСУ или МФЦ

При звонке в Орган власти, ОМСУ или МФЦ соединение в большинстве случаев произошло после 1-5 зуммеров – это отмечают 78,6% экспертов. Соединение более чем через 5 зуммеров зафиксировали 17,5% наблюдателей. При этом после установления соединения специалист либо сам ответил на все заданные вопросы (88,5%), либо переадресовал звонок другому специалисту (11,5%).












3.8. Комплексная оценка показателей доступности, комфортности и информационного сопровождения процедуры получения государственных и муниципальных услуг по результатам социологического наблюдения


При помощи процедуры социологического наблюдения была произведена оценка  показателей доступности, комфортности и информационного сопровождения получения государственных и муниципальных услуг. Для этого использовались следующие комплексные критерии, предложенные Методикой: 
1. Территориальная доступность
2. Вход в здание
3. Парковочные места
4. Помещение
5. Условия и порядок информирования заявителей
6. Организация ожидания приема заявителей
7. Организация ожидания приема документов и выдачи результатов
8. Телефонное взаимодействие
9. Информационная доступность через сеть интернет
Каждому отдельному критерию присваивался 1 балл. Максимальная оценка составила 37 баллов. 
Наибольшее число баллов по данным критериям получили МФЦ – 32,3 балла из 37 максимально возможных. Наименьшее число - исполнительные органы государственной власти (24,4 балла). Снижение числа баллов для ИОГВ произошло по следующим комплексным критериям: оценка помещения, оценка входа в здание. Таблица с расшифровками значений показателей представлена в приложении 2.
















4. Результаты сбора показателей деятельности (по данным                       самообследования исполнительных органов государственной власти, органов местного самоуправления, многофункциональных центров)
4.1. Общая информация о деятельности ИОГВ, ОМСУ, МФЦ

По данным государственных структур меньше всего заявителей отмечается в органах исполнительной власти и местного самоуправления (в среднем 24,1 и 24,8 человека).  В многофункциональных центрах этот показатель значительно выше и составляет в среднем 148,6 человек.
Больше всего окон для приема документов от заявителей наблюдается в МФЦ (в среднем 15,8). На втором месте – органы местного самоуправления, где среднее количество окон составляет 10,5. В исполнительных органах государственной власти этот показатель значительно ниже и равен 4,5. 
Площадь сектора для информирования и ожидания заявителей в ИОГВ и ОМСУ составляют 50,9 и 62,7 кв.м. В многофункциональных центрах средняя площадь в 4 раза больше (229,3 кв.м.). 
При этом  ни в одном из МФЦ не выделен сектор для приема заявителей. В ИОГВ и ОМСУ  площадь такого сектора в среднем составляет 55,4 и 48,4 кв.м. соответственно.
 Меньше всего видов как основных, так и дополнительных услуг предоставляется региональными органами исполнительной власти (в среднем 5,5 и 0,2 единицы).   В МФЦ количество предоставляемых государственных и муниципальных услуг значительно больше и составляет 72,7 единицы. Наибольшее количество дополнительных видов услуг оказывают органы местного самоуправления (в среднем 10,6 единиц).
В электронном виде услуги, оказываемые МФЦ, не предоставляются. Среднее количество муниципальных услуг, предоставляемых в электронном виде местными органами власти, равно 12,9. Этот показатель для ИОГВ значительно ниже и составляет 3,7 единицы.
Уровень перевода услуг в электронный вид в региональных органах власти значительно выше. Соотношение среднего количества услуг, предоставляемых в электронном виде, и среднего числа услуг в целом в органах исполнительной власти  составляет 67,3%, для ОМСУ этот показатель равен 41,2%. 

Таблица 4.1.1. Общая информация о деятельности ИОГВ, ОМСУ, МФЦ по данным самообследования

	Наименование показателя
	ИОГВ
	ОМСУ
	МФЦ

	Средняя численность заявителей в день, чел.
	24,1
	24,8
	148,6

	Среднее количество  окон (киосков, кабинетов) для приема документов от заявителей (выдачи документов заявителям)
	4,5
	10,5
	15,8

	Средняя площадь сектора для информирования и ожидания заявителей (если он выделен), кв.м.
	50,9
	62,7
	229,3

	Средняя площадь сектора для приема заявителей (если он выделен), кв.м.
	55,4
	48,4
	нет

	Среднее количество предоставляемых государственных (муниципальных) услуг, ед.
	5,5
	31,3
	72,7

	Среднее количество предоставляемых дополнительных услуг, ед.
	0,2
	10,6
	5,0

	Среднее количество государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых в электронном виде, ед.
	3,7
	12,9
	нет



































[bookmark: _GoBack]4.2. Информация об услугах, оказываемых ИОГВ, ОМСУ и МФЦ

По данным самообследования зафиксировано 996 государственных, либо муниципальных услуг, оказываемых каждым из ОМСУ, ИОГВ или МФЦ. Из них 88,2% услуг имеют административный регламент. Почти в 2 % случаев органы власти отмечают, что административные регламенты не утверждены, но находятся на проверке в органах прокуратуры.   

Таблица 4.2.1. Информация об услугах, оказываемых ИОГВ, ОМСУ и МФЦ
	Наименование показателя
	Итого

	Всего услуг (общее количество услуг, оказываемых всеми ОМСУ, ИОГВ и МФЦ)
	996

	Наличие административного регламента, % от общего числа услуг
	88,2%

	Средний срок предоставления государственной (муниципальной) услуги заявителю, количество дней
	25,2 дня

	Среднее количество документов, которые должен предоставить заявитель для получения государственной (муниципальной) услуги (единиц)
	4,7 документов

	Среднее количество обращений заявителя в Орган власти, ОМСУ, МФЦ, для получения государственной (муниципальной) услуги (раз)
	1,8 обращений

	Оказание услуг в электронном виде, % от общего числа 
	35,0 %



Средний срок предоставления государственной (муниципальной) услуги заявителю по данным МФЦ, органов власти и местного самоуправления составляет 25,2 дня. 
Для оказания государственной (муниципальной) услуги заявитель в среднем должен предоставить 4,7 документов и совершить 1,8 обращений. 
В целом в электронном виде может быть оказано 35 % услуг, предоставляемых ОМСУ, ИОГВ и МФЦ. 




да 	нет (вход в здание совмещен с входом в другую организацию) 	52.6	47.4	

да 	нет 	нет, но установлена кнопка вызова для маломобильных групп населения 	48.7	45.5	5.8	

да, только для автомобильного транспорта заявителей 	да, для всех граждан без исключения 	да, только для служебного транспорта 	нет 	3.9	81.2	3.9	11	
да	
сектор инфоормирования и ожидания	сектор приема заявителей	78.599999999999994	90.3	нет	
сектор инфоормирования и ожидания	сектор приема заявителей	21.4	9.7000000000000011	



да, на видном месте 	да, не на видном месте 	отсутствует 	44.8	30.5	24.7	

к Единому порталу государственных и муниципальных услуг 	к информации о государственных (муниципальных) услугах 	ни к чему из перечисленного 	74.5	54.9	11.8	

В секторе информирования и ожидания 	В секторе приема заявителей 	Отсутствуют 	другое 	65.599999999999994	23.4	13	0.60000000000000031	



да 	нет 	25.3	74.7	


регистрировать заявителя в очереди 	производить учет заявителей в очереди 	управлять отдельными очередями в зависимости от видов услуг 	отображать статус очереди 	автоматически перенаправлять заявителя в очередь на обслуживание 	формировать отчеты о посещаемости, количестве заявителей 	100	87.2	69.2	66.7	84.6	74.400000000000006	


У киосков (окон), кабинетов, где принимают/выдают документы 	У касс кредитных учреждений (банков), платежных терминалов 	У информационных стендов 	Очередей нет 	13.6	3.9	1.9000000000000001	85.1	



в окнах	в кабинетах 	35.700000000000003	64.3	




Действует отдельная телефонная линия (один телефон) 	Действует центр телефонного обслуживания (многоканальный) 	Специального телефона нет, но посетители могут звонить на телефоны служащих 	71.400000000000006	22.7	13	


до 5 минут 	6-10 минут 	11-15 минут 	16-25 минут 	26-35 минут 	нет общественного транспорта 	66.2	13.6	7.8	0.60000000000000031	1.3	13.6	
