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Введение

Данный отчет является итогом работы проведенной специалистами АНО «Школа технологий бизнеса» по заказу Министерства экономического развития и торговли Чувашской Республики в соответствии с государственным контрактом №13/21 от 10 октября 2007г.

Главной целью настоящего проекта является выполнение работ по исполнению пункта 2.10 «Проведение социологического опроса по удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных услуг» основных мероприятий Республиканской целевой программы «Проведение административной реформы в Чувашской Республике в 2006-2008 годах», утвержденной кабинетом Министров Чувашской Республики от 14 апреля 2006г. №98.

Основными задачами, решаемыми в ходе проведения социологического опроса граждан, являются:

· исследование уровня информированности населения о предоставляемых государственных услугах, а также о проводимой административной реформе;

· оценка населением качества предоставляемых государственных услуг;

· оценка населением доступности получения государственных услуг;

· определение перечня мероприятий, позволяющих обеспечить совершенствование системы взаимодействия между исполнительными органами и гражданами Чувашской республики при оказании государственных услуг.

В соответствии с техническим заданием были определены следующие сферы деятельности различных государственных организаций (не муниципальных) для оценки качества и доступности государственных услуг:

· услуги органов ЗАГСа;

· услуги органов социальной защиты;

· услуги по лицензированию различных видов деятельности;

· услуги учреждений физкультуры и спорта;

· образовательные услуги;

· услуги центров занятости населения;

· услуги учреждений культуры;

· медицинские услуги.

В начале ноября текущего года было получено дополнительное задание по оценке качества и доступности услуг, оказываемых муниципальными учреждениями.

Объектом исследования являются посетители государственных и муниципальных учреждений старше 18 лет.

Предмет исследования – мнения, интересы, предложения и предпочтения граждан в отношении качества и доступности предоставляемых государственных услуг.

Исходя их вышеизложенного, и в соответствии с техническим заданием специалистами АНО «Школа технологий бизнеса» была выполнена следующая работа (Таблица 1).

Таблица 1

Перечень мероприятий, выполненных Исполнителем  за отчетный период во исполнение государственного контракта №13/21 от 10 октября 2007г.

	№;

п/п
	Наименование мероприятия
	Срок исполнения

	1
	Разработка концепции и плана проведения работы. Выбор опросного инструментария.
	октябрь

	2
	Решение организационных вопросов по взаимодействию специалистов и интервьюеров.
	октябрь

	3
	Разработка контрольной анкеты для проведения социологического опроса по оценке качества и доступности государственных услуг.
	октябрь

	4
	Согласование анкеты с Заказчиком -   Министерством экономического развития и торговли Чувашской республики.
	октябрь

	5
	Тиражирование анкеты.
	октябрь

	6
	Обучение интервьюеров процедуры опроса граждан.
	октябрь

	7
	Проведение опроса.
	октябрь-ноябрь

	8
	Разработка программы для обработки базы данных.
	октябрь

	9
	Обработка анкет и внесение в базу данных.
	ноябрь

	10
	Получение дополнительного задания от Заказчика по оценке качества и доступности услуг муниципальных учреждений.
	ноябрь

	11
	Согласование с Заказчиком перечня услуг для оценки оказываемых муниципальными учреждения.
	ноябрь

	12
	Разработка дополнительной анкеты по оценке качества и доступности услуг, оказываемых муниципальными учреждениями.
	ноябрь

	13
	Тиражирование дополнительной анкеты.
	ноябрь

	14
	Проведение опроса.
	ноябрь

	15
	Обработка дополнительных анкет и внесение в базу данных.
	ноябрь-декабрь

	16
	Анализ полученных данных и формирование отчета.
	ноябрь-декабрь

	17
	Предоставление содержательного отчета Заказчику.
	декабрь

	18
	Предоставление финансового отчета Заказчику.
	декабрь


1. Разработка анкеты.

В целях исполнения основной задачи контракта №13/21 от 10 октября 2007г. и в соответствии с техническим заданием для проведения социологического опроса в качестве инструментария были разработаны структурированные анкеты с применением многовариантных вопросов закрытого и открытого типов. ( Приложение №1,2).

Для обеспечения достоверности результатов опроса при составлении анкет, учитывались факторы, определяющие вид анкеты:

1. Принципы проведения социологического опроса.

· анонимность;

· проведение опросов потребителей услуг на местах их оказания;

2. Профиль потребителя услуг.

· возрастной критерий

· 18 – 29 лет;

· 30 – 39 лет;

· 40 – 49 лет;

· 50 – 59 лет;

· 60 лет и старше.

· социальный статус

· работающий

· временно безработный

· домохозяйка

· студент

· пенсионер

· половой признак

· мужчина

· женщина

3. Сферы деятельности для оценки качества и доступности государственных услуг и услуг, оказываемых муниципальными учреждениями, были определены в соответствии с техническим заданием.

4.  Количество респондентов. В соответствии с техническим заданием – количество респондентов должно быть не менее 350.

2. Обработка и анализ полученных результатов

В исследовании приняло участие 366 респондентов – потребителей государственных услуг.

Демографические характеристики опрошенных были отражены в анкетировании показателями пола, возраста и социального положения.

В опросе приняло участие 135 мужчин, что составляет 37,3% от числа опрошенных и 227 женщин или 62,7% от общей выборки (Диаграмма 1, Таблица 2).

Диаграмма 1
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Возрастной критерий представлен в большинстве случаев в диапазоне от 18 до 29 лет (33,7%), респонденты в возрасте 30-39 лет составили 21,4% выборки, 40-49 лет- 20,3%, 50-59 лет – 15,9%, мнение опрошенных старше 60 лет составляет 8,8% в общей картине (Диаграмма  2, Таблица 2).
Диаграмма  2
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Половина опрошенных – работающие люди (54,4%), 17,9% - пенсионеры, 13,2% - студенты, 11% - временно безработные, 3,6% - домохозяйки (Диаграмма 3, Таблица 2). 

Диаграмма 3
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Таблица 2
Демографические характеристики респондентов

	Пол
	Представленность в выборке (%)

	Мужчина
	37,3

	Женщина
	62,7

	Возраст
	Представленность в выборке (%)

	18-29 лет
	33,7%

	30-39 лет
	21,4%

	40-49 лет
	20,3%

	50-59 лет
	15,9%

	Старше 60 лет
	8,8%

	Социальный статус
	Представленность в выборке (%)

	Работающий
	54,4%

	Пенсионер
	17,9%

	Студент
	13,2%

	Временно безработный 
	11%

	Домохозяйка
	3,6%


2.1. Частота получения гражданами государственных услуг

Самыми популярными из представленных государственных услуг среди населения являются медицинские и образовательные услуги. Факт обращения за ними прослеживается в 570 и 349 случаях соответственно, что составляет 27,4% и 16,3% от общего количества обращений за оцениваемыми государственными услугами. За услугами учреждений культуры и органов ЗАГСа респонденты обращались 231 раз (11%), востребованность услуг государственной службы занятости населения проявляется на уровне 10%, что соответствует 209 обращениям, на шестом месте по количеству обращений находятся услуги органов социальной защиты – 9,8% или 204 выбора, менее востребованными оказались услуги учреждений физкультуры и спорта и услуги по лицензированию различных видов деятельности  (8,2% и 6,1% соответственно) (Диаграмма 4).

Диаграмма 4
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При этом наибольшее количество обращений граждан за медицинскими услугами связаны с лечением и медицинским обслуживанием (56,1% от количества обращений за медицинскими услугами). За справками, оформлением инвалидности, получением льгот респонденты обращались в медицинские учреждения в 23% случаев, вопросы, связанные с устройством в стационарные учреждения социального обслуживания населения были представлены на уровне 20,9%.

В образовательном секторе наиболее востребованы услуги по оформлению справок (45,3% от общего числа обращений за образовательными услугами), по вопросам, связанным с организацией и содержанием учебной деятельности респонденты обращались в 33,8% случаев, за оформлением льгот на обучение в 20,9%.

Из числа пользователей услугами учреждений культуры, по вопросам, связанным с их деятельностью, опрошенные обращались в 72,3% случаев, за справками – в 22,5%, за получением финансовой помощи -  в 5,2%.

Из числа обратившихся в органы ЗАГСа за получением актов гражданского состояния респонденты обращались в 121 случаях (52,4%) и архивных справок в 110 случаях (47,6%).

Услуга государственной службы занятости в виде содействия в трудоустройстве востребована на уровне 49,3% (от общего количесвта обращений), для оформлением льгот и пособий опрошенные обращались в 28,2% случаев, за различными справками – в 22,5%.

Для оформления льгот и пособий, перерасчета пенсий, получения материальной помощи в органы социальной защиты обращались 113 респондентов, что составляет 55,4% от общего количества обращений за услугами данного сектора. За получением справок – 44,6%.

Среди услуг учреждений физкультуры и спорта востребованы больше вопросы туризма и организации досуга (52,6% обращений), за получением различных консультаций респонденты обращались на уровне 47,4%.

В органах лицензирования наиболее популярна услуга консультирования (54,3% обращений), за получением лицензий обращались в 45,7% случаев (Таблица 3). 

Таблица 3
Востребованность государственных услуг среди населения

	Вид услуг
	Количество обращений
	Процент востребованности среди данного вида услуг

	Медицинские услуги
	570
	

	Вопросы, связанные с лечением и медицинским обслуживанием
	320
	56,1%

	Получение справок, оформление инвалидности, получение льгот
	131
	23%

	Устройство в стационарные учреждения социального обслуживания населения
	119
	20,9%

	Образовательные услуги
	340
	

	Получение справок
	154
	45,3%

	Получение консультаций по вопросам, связанным с организацией и содержанием учебной деятельности
	115
	33,8%

	Получение льгот на оплату обучения
	71
	20,9%

	Услуги учреждений культуры
	231
	

	Вопросы, связанные с деятельностью учреждений культуры
	167
	72,3%

	Получение справок
	52
	22,5%

	Вопросы оказания финансовой помощи
	12
	5,2%

	Услуги органов ЗАГСа
	231
	

	Получение актов гражданского состояния
	121
	52,4%

	Получение архивных справок
	110
	47,6%

	Услуги государственной службы занятости населения
	209
	

	Содействие в трудоустройстве
	103
	49,3%

	Оформление льгот и пособий
	59
	28,2%

	Получение справок
	47
	22,5%

	Услуги органов социальной защиты
	204
	

	Оформление льгот и пособий, перерасчет пенсий, получение материальной помощи
	113
	55,4%

	Получение справок
	91
	44,6%

	Услуги учреждений физкультуры и спорта
	171
	

	Вопросы, связанные с туризмом и организацией досуга
	90
	52,6%

	Вопросы, связанные с физкультурой и спортом
	81
	47,4%

	Услуги по лицензированию различных видов деятельности
	127
	

	Получение консультаций по лицензированию различных видов деятельности
	69
	54,3%

	Получение лицензии на различные виды деятельности
	58
	45,7%


Большая часть пользователей государственных услуг периодичность обращения за ними расценивают 1 раз в полгода (38,4%), 1 раз в год обращаются за получением государственной услуги 30,1% опрошенных, раз в месяц – 25,9%, несколько раз в месяц – 3,9%, ни разу не обращались – 1,7% респондентов (Диаграмма 5).

Диаграмма 5
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Таким образом, к числу наиболее востребованных среди населения можно отнести медицинские и образовательные услуги, услуги учреждений культуры, органов ЗАГСа, государственной службы занятости населения, органов социальной защиты. При этом большая часть населения обращается за государственной услугой  с периодичностью 1 раз в полгода.

2.2. Информированность населения о государственных услугах

Одним из аспектов изучения данного параметра выступала информированность респондентов о проводимой в стране административной реформе. Положительные ответы на этот вопрос были получены в 37,8% случаев, 62,2% отметили, что не знают об административной реформе. По сравнению с прошлым годом различия практически не наблюдаются (Диаграмма 6).

Диаграмма 6
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На вопрос всегда ли респонденты знают, в каких органах можно получить ту или иную государственную услугу, положительно ответили 20,6% опрошенных, 72,5% не всегда осведомлены о местах получения услуги, 6,9% респондентов, как правило, не знают куда обращаться за получением государственных услуг (Диаграмма 7).


Диаграмма 7
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Респондентам предлагалось также указать источники информации, которыми они руководствуются при получении государсвтенных услуг. Большинство респондентов получают необходимую информацию от знакомых и друзей (42,2% от общего количества выборов),  непосредственно в государственные учреждения обращаются 33,8% респондентов, посредством Интернета, электронных справочников и других СМИ информацию о государсвтенных услугах получают 24% опрошенных (Диаграмма 8).

Диаграмма 8
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Таким образом, большая часть опрошенных не знает о проводимой в стране административной реформе, не всегда осведомлена о том, где можно получить ту или иную государственную услугу и обращается за необходимой информацией в основном к знакомым и друзьям.

2.3. Оценка доступности государственных услуг

В качестве одного из критериев доступности государсвтенных услуг респондентам предлагалось оценить условия ожидания при их получении.

При обращении в органы ЗАГСа условиями ожидания полностью удовлетворены  67,3% пользователей данных услуг, 25,3% опрошенных данной группы высказали частичную удовлетворенность, 7,4% высказали неудовлетворенность по данному параметру (Диаграмма 9).

Диаграмма 9
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Большинство обращавшихся в органы социальной защиты высказали частичную удовлетворенность условиями ожидания на местах оказания услуг (62,2%), 19,7%  - неудовлетворенность, 18,1% опрошенных пользователей высоко оценивают данный критерий (Диаграмма 10).

Диаграмма 10
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  При получении услуг по лицензированию различных видов деятельности условия ожидания 75% пользователей оценивают на средний уровень. Высокие оценки прослеживаются в 16,7% случаев, низкие – в 8,3% (Диаграмма 11). 

Диаграмма 11
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Пользователи услуг учреждений физкультуры и спорта также оценивают условия ожидания преимущественно как частично удовлетворительные (71,8%), полностью удовлетворены ими 19,4% опрошенных данной группы, 8,7% - неудовлетворенны (Диаграмма 12).
Диаграмма 12
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Условия ожидания в образовательном секторе в 59,8% случаев были отнесены респондентами на средний уровень, в 29,9% - на высокий, в 10,4% - на низкий (Диаграмма 13). 

Диаграмма 13
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Комфортными условия ожидания в Центре занятости населения считают 29,7% респондентов, пользовавшихся данным видом услуг, 44,1% частично удовлетворены ими, 26,1% - неудовлетворенны (Диаграмма 14).

Диаграмма 14
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Максимальные показатели прослеживаются в оценке учреждений культуры:  74,7% пользователей дали высокую оценку, 20,7% - среднюю,    4,6% - низкую (Диаграмма 15).

Диаграмма 15
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Условия ожидания при получении медицинских услуг большинство пользователей устраивает частично (59,5%), 24,5% - не устраивает, 16% - полностью устраивает (Диаграмма 16). 

Диаграмма 16
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Сравнивая все полученные показатели по данному критерию, можно обратить внимание на высокие оценки у учреждений культуры и органов ЗАГСа, низкий уровень удовлетворенности максимально представлен в оценках Центров занятости населения, медицинских учреждений, органов социальной защиты (Диаграмма 17).

Диаграмма 17
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В целом уровень удовлетворенности граждан условиями ожидания при получении государственных услуг достаточно высок: 34% респондентов высоко оценивают данный параметр, 52,3% - дают среднюю оценку и лишь 13,7% - оценивают критерий низко (Диаграмма 18).

Диаграмма 18
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Одним из критериев доступности в данном исследовании рассматривался вариант платной государственной услуги и ее стоимость. Из числа опрошенных 72,2% обращались за получением платной государственной услуги. В органах ЗАГСа (81,1%), учреждениях культуры (76,6%), учреждениях физкультуры и спорта (57,5%). Самая низкая удовлетворенность стоимостью услуг – в образовательной (33,3%), медицинской (38,6%) сферах и органах социальной защиты (36,7%) (Диаграмма 19).   

Диаграмма 19
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Можно сделать вывод, что наиболее комфортные условия ожидания при получении государственных услуг созданы в органах ЗАГСа, учреждениях культуры, образовательных учреждениях, учреждениях физкультуры и спорта, различных органах лицензирования. Доступными в отношении стоимости среди платных государсвтенных услуг были выделены также услуги органов ЗАГСа, учреждений культуры, учреждений физкультуры и спорта. Высокая оценка доступности услуг данных институтов государственного аппарата, вероятно, связана с тем, что они не настолько популярны среди населения, как остальные. 

2.4. Оценка гражданами качества оказываемых государственных услуг

2.4.1. Оценка гражданами качества услуг органов ЗАГСа

В ходе социологического исследования изучалось отношение граждан к качеству оказываемых государственных услуг. Для этого респондентам предлагалось оценить степень полноты получения государственной услуги, качество предоставляемой услуги, а также оценить работу государственного служащего и его отношение к получателю государственной услуги.

При оценке степени полноты получения государственной услуги, оказываемой органами ЗАГСа, были получены следующие данные: в полной мере удалось получить данную услугу 77,6 % респондентов, частично – 12,6% респондентов и не удалось получить услугу – 2,7% . Не ответили на данный вопрос 7,1% пользователей (Диаграмма 20).

Диаграмма 20
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При оценке качества данного вида услуг были получены следующие данные: 53% респондентов дали высокую оценку, 33,3% пользователей данного вида услуг высказали среднюю удовлетворенность, 6% - отметили низкий уровень качества и 7,7% - уклонились от ответа (Диаграмма 21).
Диаграмма 21
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При оценке работы государственных служащих в органах ЗАГСа были получены следующие данные: 62,8% положительно оценивают их работу, 22,4% - нейтрально, 5,5% - отрицательно относятся к работе государственных служащих данных органов и 9,3% респондентов затруднились ответить на данный вопрос (Диаграмма 22).

Диаграмма 22
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Отношение государственных служащих к получателю государственной услуги является немаловажным фактором в оценке качества оказываемых услуг. В анкете был предусмотрен вопрос об их работе с гражданами в процессе оказания услуги.

При оценке отношения государственных служащих к получателю государственных услуг, оказываемых органами ЗАГСа, были получены следующие результаты: 69,9% пользователей данного вида услуг считают, что служащие внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос, 18% респондентов считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу, 2,2% указали на то, что служащие нетерпимы, ведут себя по-хамски и 9,9%  обратившихся в органы ЗАГСа не высказали своего мнения по данному вопросу (Диаграмма 23).

Диаграмма 23
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Таблица 4
Оценка гражданами качества услуг органов ЗАГСа
	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	77,6
	12,6
	2,7
	7,1

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	53
	33,3
	6
	7,7

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	62,8
	22,4
	5,5
	9,3

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	69,9
	18
	2,2
	9,9


Поскольку по всем четырем критериям услуги органов ЗАГСа оценивались по четырехбалльной системе, методом среднего арифметического были получены суммарные показатели, отражающие отношение граждан к данному государственному сектору: 65,8% выборов свидетельствуют о высоком качестве оказания услуг, 21,6% - о среднем, 4,1% - о низком, 8,5% респондентов – уклонились от ответа.

2.4.2. Оценка гражданами качества услуг органов социальной защиты

При оценке степени полноты получения государственной услуги в органах социальной защиты оказалось: 38,3% респондентов в полной мере получили данную услугу, 42,6% – частично получили услугу, 5,6% респондентам не удалось получить услугу в данных государственных органах и 13,5% воздержались оценить данный критерий (Диаграмма 24). 

Диаграмма 24
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Опираясь на критерий качества оказания государственных услуг гражданам в органах социальной защиты, были получены следующие результаты: 19,2% пользователей отметили высокий уровень качества оказываемых услуг, 54,6% - средний уровень качества, 8,5% указали на низкий уровень и 17,7% опрошенных пользователей уклонились от ответа (Диаграмма 25).
Диаграмма 25
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При исследовании отношения потребителей государственных услуг к работе государственных служащих оказалось, что большинство (40,4% опрошенных) нейтрально относятся к работе служащих в органах социальной защиты, 37,6% оценивают ее положительно, 9,9% высказали отрицательное отношение и 12,1% опрошенных не дали ответа на вопрос (Диаграмма 26).

Диаграмма 26
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Кроме того, 42,6% пользователей данного вида услуг считают, что служащие внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос, такое же количество (42,6%) респондентов считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу, 1,4% считают, что государственные служащие нетерпимы, ведут себя по-хамски и 13,4% не оценили данный критерий (Диаграмма 27).
Диаграмма 27
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Таблица 5
Оценка гражданами качества услуг органов социальной защиты

	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	38,3
	42,6
	5,6
	13,5

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	19,2
	54,6
	8,5
	17,7

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	40,4
	37,6
	9,9
	12,1

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	42,6
	42,6
	1,4
	13,4


Итоговая оценка качества оказания услуг органами социальной защиты выглядит следующим образом: 34,4% пользователей дали высокую оценку, 45,1% - среднюю, 6,4% - низкую, 14,1% респондентов уклонились от ответа. По сравнению с прошлым годом, процент высоких оценок текущего периода явно выше.

2.4.3. Оценка качества органов лицензирования различных видов деятельности

По параметру «полнота получения государственных услуг» 31,2% получателей услуг по лицензированию различных видов деятельности отметили, что в полной мере получили данную услугу, 57,1% - частичное получение услуги и 2,6% респондентов не удалось получить данную услугу и 9,1% опрошенных уклонились от ответа (Диаграмма 28).

Диаграмма 28
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При оценке гражданами качества услуг, оказываемых органами по лицензированию различных сфер деятельности, наблюдается следующая картина: 11,7% отметили высокий уровень качества, 75,3% указали на средний уровень качества и 5,2% респондентов считают, что в данных органах низкий уровень качества оказания услуг и 7,8% опрошенных не оценили данный параметр (Диаграмма 29).
Диаграмма 29
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Отзывы респондентов относительно работы государственных служащих данных учреждений несут преимущественно нейтральный характер (50,6% отметили данный вариант), 33,7% получателей оценивают работу положительно, 6,6% отрицательно и 9,1% опрошенных потребителей данного вида государственных услуг затруднились их оценить (Диаграмма 30).
Диаграмма 30
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Однако, 50,6% пользователей данного вида услуг считают, что государственные служащие внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос, 39,0% респондентов считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу и 1,3% считают, что служащие нетерпимы, ведут себя по-хамски  и 9,1% не высказали свое мнение по данному вопросу (Диаграмма 31).

Диаграмма 31
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Таблица 6
Оценка гражданами качества услуг органов лицензирования различных видов деятельности
	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	31,2
	57,1
	2,6
	9,1

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	11,7
	75,3
	5,2
	7,8

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	33,7
	50,6
	6,6
	9,1

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	50,6
	39,0
	1,3
	9,1


Обобщенные данные по четырем критериям оценки качества услуг органов лицензирования свидетельствуют о том, что в 31,8% случаев потребители полностью удовлетворены ими, в 55,5% проявляется средняя удовлетворенность, в 3,9%  - низкая; респондентам трудно оценить данный параметр на уровне 8,8% случаев. 

2.4.4. Оценка гражданами качества услуг учреждений физкультуры и спорта

Оценка работы учреждений физкультуры и спорта также велась по четырем критериям. Большая часть пользователей оказываемых ими услуг (45,5%) отметили, что в полной мере получили их, 44,6% респондентов указали частичное получение услуг, 2,8 % граждан не получили услуг, оказываемых соответствующими учреждениями и 7,1% опрошенных отказались оценить данный параметр (Диаграмма 32).

Диаграмма 32
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Также оценивался уровень качества оказания услуг учреждениями физкультуры и спорта: 17,0% граждан считают, что в данных учреждениях высокий уровень качества оказываемых услуг, 69,6% респондентов отметили средний уровень качества, 3,6% пользователей данного вида услуг указали на  низкий уровень качества и 9,8% респондентов уклонились от ответа (Диаграмма 33).

Диаграмма 33
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Работа государственных служащих в данных учреждениях была оценена следующим образом: в 42,9% - положительно, в 46,4% - нейтрально, в 1,8% - отрицательно и в 8,9% случаев респонденты не дали ответа на вопрос (Диаграмма 34).
Диаграмма 34
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При этом качественный анализ свидетельствует о том, что на уровне 52,7% случаев государственные служащие данного сектора внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос, 36,4% граждан считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу и 0,9% опрошенных считают, что госслужащие нетерпимы, ведут себя по-хамски; 10% пользователей данных услуг не указали свое мнение  (Диаграмма 35).

Диаграмма 35
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Таблица 7
Оценка гражданами качества услуг учреждений

физкультуры и спорта
	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	45,5
	44,6
	2,8
	7,1

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	17,0
	69,6
	3,6
	9,8

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	42,9
	46,4
	1,8
	8,9

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	52,7
	36,4
	0,9
	10


Итоговая оценка качества оказания услуг учреждениями физкультуры и спорта: 39,5%  пользователей указывают на высокий уровень, 49,3% - на средний, 2,2% - на низкий, 9% опрошенных уклонились от ответа, что значительно выше по сравнению с данными прошлого года.
2.4.5. Оценка гражданами качества образовательных услуг

При оценке гражданами степени полноты получения образовательных услуг были получены следующие результаты: 46,2% граждан в полной мере получили данную услугу, 42,1% - отметили частичное получение услуги, 1,0% респондентов не удалось получить данный вид услуг и десятая часть опрошенных (10,7%) уклонилась от ответа (Диаграмма 36).

Диаграмма 36
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Пользователи образовательных услуг в 13,8% случаев отметили высокий уровень качества их оказания, 62,1% указали средний уровень, 9,7% - низкий уровень качества; 14,4% пользователей не оценили его (Диаграмма 37).
Диаграмма 37
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В большинстве случаев пользователи образовательных услуг оценивают работу служащих нейтрально (41,5%), 37,4% - положительно, 6,2% - отрицательно  и 14,9% воздержались от ответа (Диаграмма 38).
Диаграмма 38
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При оценке фактора отношения государственного служащего в процессе получения услуги, граждане, обращавшиеся в образовательные учреждения, отметили в 40,4% случаев, что госслужащие внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос, 37,4% респондентов считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу, 5,2% указали на то, что госслужащие нетерпимы, ведут себя по-хамски; процент безучастного отношения к данному параметру – 17,0%. (Диаграмма 39).

Диаграмма 39
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Таблица 8
Оценка гражданами качества образовательных услуг

	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	46,2
	42,1
	1,0
	10,7

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	13,8
	62,1
	9,7
	14,4

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	37,4
	41,5
	6,2
	14,9

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	40,4
	37,4
	5,2
	17,0


Суммарные показатели оценки качества образовательных услуг высокие на уровне 34,5%, средние на уровне 45,8%, низкие на уровне 5,5%; уклонившихся от оценки – 14,2%. В сравнении с прошлогодней оценкой наблюдается положительная динамика.
2.4.6. Оценка качества услуг Центров занятости населения

При оценке степени полноты получения государственной услуги, оказываемых Центрами занятости населения 20,2% граждан согласились с тем, в полной мере получили данные услуги, 51,1% - частично, 13,2% респондентов не удалось получить услуги и 15,5% опрошенных уклонились от ответа (Диаграмма 40).
Диаграмма 40
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Оценивая качество оказания услуг, 11,6% пользователей ставят их на высокий уровень, 55,8% - на средний, 15,5% респондентов оценивают низко и 17,1% не оценивают данные услуги (Диаграмма 41).

Диаграмма 41
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Работа сотрудников Центров занятости населения по оказанию услуг была оценена пользователями следующим образом: в 27,1% были получены положительные отзывы, в 47,3% - нейтральные, в 7,8% - отрицательные; 17,8% респондентов не высказали свое мнение (Диаграмма 42).

Диаграмма 42
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При этом, 34,1% респондентов, пользовавшихся услугами Центров занятости населения считают, что служащие внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос, 31,0% граждан считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу, мнения, 9,3% считают, что служащие нетерпимы, ведут себя по-хамски, воздержались от ответа 25,6% опрошенных данной группы пользователей (Диаграмма 43).

Диаграмма 43
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Таблица 9
Оценка гражданами качества услуг Центров занятости населения
	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	20,2
	51,1
	13,2
	15,5

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	11,6
	55,8
	15,5
	17,1

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	27,1
	47,3
	7,8
	17,8

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	34,1
	31,0
	9,3
	25,6


Подводя итоги по оценке качества оказания услуг Центрами занятости населения, можно заключить, что 33,8% пользователей полностью довольны работой данного сектора, 42,7% указывают на средний уровень качества, 9,15 – на низкий, 14,4% респондентов не высказали своего мнения. По сравнению с данными прошлого года также наблюдаются явные улучшения в их работе.
2.4.7. Услуги учреждений культуры

Пользователи услуг учреждений культуры, в 75,4 % указали, что в полной мере удовлетворили свой запрос при обращении, 16,2% респондентов отметили частичное получение государственной услуги, 2,6 % - не получили услуги, оказываемые соответствующими учреждениями и 5,8% опрошенных уклонились от ответа (Диаграмма 44).
Диаграмма 44
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При оценке качества государственных услуг, оказываемых учреждениями культуры, были получены следующие результаты: 47,1% пользователей данного вида услуг считают, что уровень качества достаточно высокий, 44,5% оценивают его на средний уровень, 2,6% дали низкую оценку и 5,8% не оценили данный параметр (Диаграмма 45).

Диаграмма 45
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Относительно оценки работы государственных служащих были получены высокие показатели: 69,6% граждан положительно оценивают ее, 21,5% - нейтрально, 2,1% - отрицательно; 6,8% респондентов не обозначили свою оценку (Диаграмма 46).

Диаграмма 46
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Граждане, пользовавшиеся услугами учреждений культуры, процесс взаимодействия со служащими данного сектора оценили следующим образом: 76,4% считают, что государственные служащие внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос и 16,3% респондентов считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу и 7,3% опрошенных уклонились от ответа (Диаграмма 47).

Диаграмма 47
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Таблица 10
Оценка гражданами качества услуг учреждений культуры

	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	75,4
	16,2
	2,6
	5,8

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	47,1
	44,5
	2,6
	5,8

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	69,6
	21,5
	2,1
	6,8

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	76,4
	16,3
	-
	7,3


Таким образом, показатели, отражающие общую оценку качества услуг, оказываемых учреждениями культуры, выглядят следующим образом: 60,9% респондентов высказались в пользу высокой их оценки, 30,9% – в пользу средней, 1,8% опрошенных указывают на низкий уровень, 6,4% затрудняются ответить. 

2.4.8. Оценка гражданами качества медицинских услуг
Наиболее востребованная сфера государственных услуг - медицинская была оценена потребителями следующим образом: 34,3 % отметили, что в полной мере получили услуги, такое же количество респондентов (34,3%) отметили частичное получение данных госуслуг, 4 % респондентов не удалось получить услуги, оказываемых медицинскими учреждениями и 27,4% не ответили на вопрос (Диаграмма 48).
Диаграмма 48
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При этом, 13,1% респондентов дали высокую оценку качества медицинских услуг, 72,2% - среднюю оценку и 14,7% пользователей дали низкую оценку качества данного вида услуг (Диаграмма 49). 

Диаграмма 49
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Респонденты дали преимущественно нейтральную оценку работы служащих при оказании услуг (44,1%), 42,5% положительно оценивают работу служащих данного органа и 13,4% - отрицательно (Диаграмма 50).

Диаграмма 50
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При оценке отношения государственных служащих к получателю госуслуги, оказываемых медицинскими учреждениями, были получены следующие результаты: 51,5% пользователей данного вида услуг считают, что госслужащие внимательно относятся к просьбам граждан и делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос, 41,3% респондентов считают, что работники невнимательны и нехотя выполняют свою работу и 7,2% указали на то, что госслужащие нетерпимы, ведут себя по-хамски (Диаграмма 51).

Диаграмма 51
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Таблица 11
Оценка гражданами качества медицинских услуг 

	№ п/п
	Критерий оценки
	Высокая оценка (%)
	Средняя оценка (%)
	Низкая оценка(%)
	Уклонились от ответа(%)

	1.
	Оценка степени полноты получения госуслуги гражданами
	34,3
	34,3
	4
	27,4

	2.
	Оценка качества услуг гражданами
	13,1
	72,2
	14,7
	0

	3.
	Оценка работы госслужащих гражданами
	44,1
	42,5
	13,4
	0

	4.
	Оценка гражданами отношения госслужащих к получателю услуги
	51,5
	41,3
	7,2
	0


Итоговая оценка медицинских услуг преимущественно средняя – 48,7% от общих показателей, 34,7% голосов было отдано в пользу высокого качества их оказания, 9,8% - в пользу низкого, не оценивали сектор 6,8% пользователей.
2.5. Негативные факторы, с которыми сталкивались получатели госуслуг.

Следующим значимым фактором при оценке качества оказания госуслуг является вопрос о негативных факторах, с которыми приходится сталкиваться получателям госуслуг (Диаграмма 37). 23,3% респондентов отметили длительность ожидания госуслуги, 20,4% граждан отметили недостаток информации о процедуре получения госуслуги, 16,8% отмечают пренебрежительное отношение к клиенту, 14,7% столкнулись с некомпетентностью сотрудников в государственных учреждениях, 14,2% указали в качестве негативного фактора стоимость услуги, 10,6% столкнулись с коррумпированностью чиновников (Диаграмма 52).

Диаграмма 52
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2.6. Негативные явления, с которыми сталкиваются получатели государственных услуг

В ходе исследования был предусмотрен вопрос, дающий возможность оценить частоту проявления бюрократизма, взяточничества и коррупции в различных секторах получения государственных услуг. 

Согласно полученным данным, в органах ЗАГСа с явлением бюрократизма сталкивались 42,6% пользователей, со взяточничеством и коррупцией столкнулись 2,7% обратившихся за услугой, 54,7%  потребителей не указали ни на одно из перечисленных явлений, имеющих место при получении услуг в органах ЗАГСа (Диаграмма 53).

Диаграмма 53
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В органах социальной защиты выявлен высокий уровень бюрократизма - 48,9% потребителей отметили данный параметр, 7,1% от общего числа обращавшихся за данным видом услуг указали на взяточничество и коррупцию чиновников данного сектора, 44% потребителей не отметили ни один из критериев (Диаграмма 54). 

Диаграмма 54
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При взаимодействии с органами лицензирования различных видов деятельности бюрократизм проявляется на уровне 57,1%, взяточничество  и коррупция на уровне 35,1%. Лишь 7,8% потребителей данных услуг не сталкивались с подобными проблемами (Диаграмма 55).

Диаграмма 55
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Пользователи услуг учреждений физкультуры и спорта в большинстве случаев не сталкиваются ни с одним из перечисленных явлений (61,6%), 29,4% пользователей отмечают бюрократизм, 8,9% - взяточничество и коррупцию (Диаграмма 56).

Диаграмма 56
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Более половины респондентов, обращавшихся в образовательные госучреждения не сталкивалась с исследуемыми явлениями (56,3%), 24,1% отметили бюрократизм, 32.2% - взяточничество и коррупцию (Диаграмма 57).

Диаграмма 57
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В Центрах занятости населения большинство потребителей не выделяют существование подобных явлений (59,7%), 27,9% отмечают бюрократизм,  6,3% взяточничество и коррупцию (Диаграмма 58).

Диаграмма 58
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В учреждениях культуры респонденты преимущественно не сталкиваются с данными проблемами (78,6%), 20,4% пользователей указывают на бюрократизм, 1% - на взяточничество (Диаграмма 59).

Диаграмма 59
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45,6% респондентов, обращавшихся за медицинскими услугами, сталкивались с бюрократизмом, 24,9%  - с взяточничеством и коррупцией. Отсутствие подобных факторов отметили 29,5% пользователей. (Диаграмма 60).

Диаграмма 60
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Таблица 12
Представленность бюрократизма, взяточничества и коррупции в различных секторах государственных учреждений

	№

п/п
	Сферы деятельности государственных учреждений
	Явления бюрократизма (в %)
	Коррупция и взяточничество (в %)

	1.
	Органы ЗАГСа
	42,6%
	2,7%

	2.
	Органы социальной защиты
	48,9%
	7,1%

	3.
	Органы лицензирования различных видов деятельности
	57,1%
	35,1%

	4.
	Учреждения физкультуры и спорта
	29,4%
	8,9%

	5.
	Образовательные учреждения
	24,1%
	32,2%

	6.
	Центры занятости населения
	27,9%
	6,3%

	7.
	Учреждения культуры
	20,4%
	1%

	8.
	Медицинские учреждения
	45,6%
	24,9%

	9.
	Общая оценка
	37%
	14,9%


Обобщенные данные по исследуемому параметру свидетельствуют о том, что пользователи государственных услуг отмечают явление бюрократизма в государственных учреждениях в 37% случаев, взяточничества и коррупции – в 14,9% (Диаграмма 61). 

Диаграмма 60
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Таким образом, явление бюрократии представлено больше в органах ЗАГСа, социальной защиты, лицензирования, здравоохранения. Наиболее высокий процент взяточничества и коррупции наблюдается в органах лицензирования, учреждениях образования и здравоохранения.

3. Мероприятия, способствующие оптимизации качества и доступности государственных услуг

В ходе исследования респондентам предлагалось указать мероприятия, необходимые для получения более полной информации о государственной услуге  и способствующие улучшению условий ожидания и организации приема граждан.

Наиболее востребованной среди пользователей государственных услуг является возможность консультирования лично по телефону (31,5%  выборов данного мероприятия от общего количества). Вторым по популярности  - наличие справочного окна в государственном учреждении, где можно получить полную информацию о процедуре получения услуги (28,5%), 20,3% от общего количества предложений было отдано в пользу возможности получения информации через круглосуточный автоинформатор, 19,8% респондентов заявили о необходимости размещения информации на сайте государственного органа (Диаграмма 61). 

Диаграмма 61
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В отношении мероприятий, способствующих улучшению ожидания и организации приема граждан, были получены похожие данные: 27,4% выборов было сделано в отношении организации очередности посредством записи, талонов, вызовов и других способов, 24,7% пользователей высказали пожелание организации достаточного количества мест для сидения, 24,3% - организации нескучного ожидания (TV, журналы, полезной информации на стендах), 23,5% отметили необходимость наличия в государственных органах гардероба и туалета, доступных для посетителей (Диаграмма 62).  

Диаграмма 62
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В заключении респондентам предлагалось оценить деятельность государсвтенных учреждений за последние 2 года. Согласно полученным результатам, 41,2% опрошенных не замечают никаких изменений в работе государственных учреждений, 34,6% отмечают незначительные перемены, связанные с процедурой получения услуг, 13,7% согласны с утверждением, что процедуры получения услуг упростились, 10,4% указали на изменения в худшую сторону – увеличение бюрократизма и взяточничества (Диаграмма 63).

Диаграмма 63
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Можно заключить, что подавляющее большинство пользователей государсвтенных услуг не замечают никаких изменений в работе государственных учреждений, либо указывают на незначительные перемены в отношении процедур получения услуг. В качестве мероприятий, способствующих получению информации о государственных услугах приоритетны возможность консультироваться по телефону и с помощью справочного окна в государственном учреждении, а при оптимизации условий ожидания необходимо обратить внимание в первую очередь на организацию очередности. 
Приложение 2
Оценка качества государственных услуг, оказываемых муниципальными учреждениями

В качестве дополнительного исследования от Заказчика было получено задание по оценке качества государственных услуг, оказываемых муниципальными учреждениями. Респондентам предлагался перечень из 20 наименований услуг, которые необходимо было оценить по 3 критериям: уровень качества оказания услуг, отношение служащих в процессе получения услуги, проявление бюрократизма, взяточничества и коррупции в муниципальных учреждениях.

По первому критерию – удовлетворенности качеством оказания услуг в муниципальных учреждениях, высокие и средние показатели доминируют по следующим видам услуг: предоставление в аренду земельных участков для строительства с предварительным согласованием места размещения (14,3% пользователей дали высокие оценки; 71,4% - средние; 14,3% - низкие); принятие на учет заявок на предоставление земельных участков (28,6% респондентов оценили данный вид услуг высоко, 42,9% - средне, 28,5% - низко); согласование обмена жилых помещений, предоставленных по договорам социального найма (22,2% высоких оценок, 44,5% - средних, 33,35% - низких); принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в улучшении жилищных условий (16,7%; 66,7% 16,6% соответственно); обеспечение жильем отдельных категорий граждан (16,5% респондентов высоко оценили данный вид услуг, 66,9% - на средний уровень, 16,7% - на низкий); расчет и предоставление субсидии гражданам на оплату жилого помещения и коммунальных услуг (19,2%, 46,1%, 34,7% соответственно);  выдача государственных жилищных сертификатов (данная услуга была оценена на средний уровень пользователем);  постановка граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях и имеющих право на государственную поддержку на строительство (приобретение) жилых помещений (25,1%, 62,5% и 12,4% соответственно по трем уровням качества); выдача молодым семьям, признанным нуждающимися в улучшении жилищных условий, свидетельства о праве на получение субсидии на приобретение (строительства) жилья (25% пользователей высоко оценили услугу, 75% - на средний уровень); оказание услуг по дополнительному образованию (было получено 54,5% высоких оценок, 36,4% - средних, 9,1% - низких); оказание услуг по общедоступному бесплатному дошкольному образованию (30,4%, 47,8%, 21,8% соответственно); предоставление права на оказание услуг по перевозке пассажиров на автомобильных маршрутах в режиме маршрутного такси (20% пользователей данным видом услуг дали высокие оценки, 60 - средние, 20% - низкие); рассмотрение и подготовка ответов на поступившие в администрации муниципальных районов обращений граждан и организаций (13,7% респондентов оценили параметр высоко, 54,5% - средне, 31,8% - низко).

Большой процент низких оценок представлен по таким видам услуг, как: информирование населения о наличии свободных земельных участков (55,6%); выдача разрешения о согласовании переустройства или перепланировки жилого помещения (54,5%); выдача разрешений на капитальное и индивидуальное строительство (40%);  предоставление жилых помещений малоимущим гражданам по договорам социального найма  (57,1%) (Таблица 2.1). 

В числе респондентов не оказалось пользователей услуг выдачи разрешения на изменение имени и (или) фамилии ребенка; заключения договора о передаче ребенка (детей) в семью; выдачи разрешения вступить в брак лицам, достигшим возраста шестнадцати лет.

Таблица 2.1

Оценка качества услуг, оказываемых муниципальными учреждениями

	№

п/п
	Перечень услуг
	Высокий уровень качества (%)
	Средний уровень качества (%)
	Низкий уровень качества (%)

	1.
	Предоставление в аренду земельных участков для строительства с предварительным согласованием места размещения
	14,3%
	71,4%
	14,3%

	2.
	Информирование населения о наличии свободных земельных участков
	11,1%
	33,3%
	55,6%

	3.
	Принятие на учет заявок на предоставление земельных участков
	28,6%
	42,9%
	28,5%

	4.
	Согласование обмена жилых помещений, предоставленных по договорам социального найма
	22,2%
	44,5%
	33,3%

	5.
	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в улучшении жилищных условий
	16,7%
	66,7%
	16,6%

	6.
	Выдача разрешения о согласовании переустройства или перепланировки жилого помещения
	9,1%
	36,4%
	54,5%

	7.
	Выдача разрешений на капитальное и индивидуальное строительство
	20%
	40%
	40%

	8.
	Обеспечение жильем отдельных категорий граждан
	16,7%
	66,7%
	16,7%

	9.
	Предоставление жилых помещений малоимущим гражданам по договорам социального найма
	14,3%
	28,6%
	57,1%

	10.
	Расчет и предоставление субсидии гражданам на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	19,2%
	46,1%
	34,7%

	11.
	Выдача государственных жилищных сертификатов
	-
	100%
	-

	12.
	Постановка граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях и имеющих право на государственную поддержку на строительство (приобретение) жилых помещений
	25,1%
	62,5%
	12,4%

	13.
	Выдача молодым семьям, признанным нуждающимися в улучшении жилищных условий, свидетельства о праве на получение субсидии на приобретение (строительство) жилья 
	25%
	75%
	-

	14.
	Выдача разрешения на изменение имени и (или) фамилии ребенка
	-
	-
	-

	15.
	Заключение договора о передаче ребенка (детей) в семью
	-
	-
	-

	16.
	Выдача разрешения вступить в брак лицам, достигшим возраста шестнадцати лет
	-
	-
	-

	17.
	Оказание услуг по дополнительному образованию
	54,5%
	36,4%
	9,1%

	18.
	Оказание услуг по общедоступному бесплатному дошкольному образованию
	30,4%
	47,8%
	21,8%

	19.
	Предоставление права на оказание услуг по перевозке пассажиров на автомобильных маршрутах в режиме маршрутного такси
	20%
	60%
	20%

	20.
	Рассмотрение и подготовка ответов на поступившие в администрации муниципальных районов обращений граждан и организаций
	13,7%
	54,5%
	31,8%


По второму критерию – отношение служащих к получателям государственной услуги, оценка работы муниципальных служащих достаточно высокая. Очень хорошо были оценены следующие виды услуг: предоставление в аренду земельных участков для строительства с предварительным согласованием места размещения (25% респондентов высоко оценили работу служащих, 62,5% - средне, 12,5% - низко); информирование населения о наличии свободных земельных участков (22,2% пользователей отметили внимательное отношение служащих к получателям услуг, 66,7% остановились на средней оценке данного параметра, предполагающей исполнение работы служащими без особого интереса, 11,1% отметили нетерпимость служащих в процессе выполнения работы); принятие на учет заявок на предоставление  земельных         участков (28,6% респондентов оценили высоко, 71,4% - средне); согласование обмена жилых помещений, предоставленных по договорам социального найма (11,1%, 77,8%, 11,1% соответственно); обеспечение жильем отдельных категорий граждан (33,3% пользователей довольны работой служащих, оказывающих данный вид услуги, 50% - отметили, что служащие невнимательны в процессе работы, 16,7% - отметили пренебрежительное отношение к получателям услуги); предоставление жилых помещений малоимущим гражданам по договорам социального найма (28,8%, 57,1%, 14,1% соответственно); расчет и предоставление субсидии гражданам на оплату жилого помещения и коммунальных услуг (30,1% высоких оценок, 57,7% - средних, 12,2% - низких); выдача государственных жилищных сертификатов была оценена пользователем высоко; постановка граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях и имеющих право на государственную поддержку на строительство (приобретение) жилых помещений (24,9% пользователей поставили максимальную оценку данного критерия, 62,5% - среднюю,    12,6% - низкую); выдача молодым семьям, признанным нуждающимися в улучшении жилищных условий, свидетельства о праве на получение субсидии на приобретение (строительство) жилья (было получено 25,2% высоких оценок, 74,8% - средних); оказание услуг по дополнительному образованию (54,5% пользователей высоко оценили работу служащих, 45,5% - средне); оказание услуг по общедоступному бесплатному дошкольному образованию (56,5%, 34,8%, 8,7% соответственно); предоставление права на оказание услуг по перевозке пассажиров на автомобильных маршрутах в режиме маршрутного такси (39,2% обратившихся за услугой отметили высокий уровень обслуживания, 41,9% - средний, 18,9% - низкий); рассмотрение и подготовка ответов на поступившие в администрации муниципальных районов обращений граждан и организаций (27,3% респондентов высоко оценили исполнителей данных услуг, 54,5% - средне, 18,2% - низко). По остальным видам услуг, оказываемых муниципальными учреждениями, процент высоких и средних оценок находится в интервале от 80% до 65% (Таблица 2.2).

Таблица 2.2

Отношение служащих муниципальных учреждений в процессе оказания услуги

	№

п/п
	Перечень услуг
	Вниметельно относятся к просьбе, делают все возможное, чтобы удовлетворить запрос (%)
	Невнимательны и нехотя выполняют свою работу (%)
	Нетерпимы, ведут себя по-хамски (%)

	1.
	Предоставление в аренду земельных участков для строительства с предварительным согласованием места размещения
	25%
	62,5%
	12,5%

	2.
	Информирование населения о наличии свободных земельных участков
	22,2%
	66,7%
	11,1%

	3.
	Принятие на учет заявок на предоставление земельных участков
	28,6%
	71,4%
	-

	4.
	Согласование обмена жилых помещений, предоставленных по договорам социального найма
	11,1%
	77,8%
	11,1%

	5.
	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в улучшении жилищных условий
	16,6%
	50%
	33,4%

	6.
	Выдача разрешения о согласовании переустройства или перепланировки жилого помещения
	18,2%
	54,5%
	27,3%

	7.
	Выдача разрешений на капитальное и индивидуальное строительство
	20%
	60%
	20%

	8.
	Обеспечение жильем отдельных категорий граждан
	33,3%
	50%
	16,7%

	9.
	Предоставление жилых помещений малоимущим гражданам по договорам социального найма
	28,8%
	57,1%
	14,1%

	10.
	Расчет и предоставление субсидии гражданам на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	30,1%
	57,7%
	12,2%

	11.
	Выдача государственных жилищных сертификатов
	100%
	-
	-

	12.
	Постановка граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях и имеющих право на государственную поддержку на строительство (приобретение) жилых помещений
	24,9%
	62,5%
	12,6%

	13.
	Выдача молодым семьям, признанным нуждающимися в улучшении жилищных условий, свидетельства о праве на получение субсидии на приобретение (строительство) жилья 
	25,2%
	74,8%
	-

	14.
	Выдача разрешения на изменение имени и (или) фамилии ребенка
	-
	-
	-

	15.
	Заключение договора о передаче ребенка (детей) в семью
	-
	-
	-

	16.
	Выдача разрешения вступить в брак лицам, достигшим возраста шестнадцати лет
	-
	-
	-

	17.
	Оказание услуг по дополнительному образованию
	54,5%
	45,5%
	-

	18.
	Оказание услуг по общедоступному бесплатному дошкольному образованию
	56,5%
	34,8%
	8,7%

	19.
	Предоставление права на оказание услуг по перевозке пассажиров на автомобильных маршрутах в режиме маршрутного такси
	39,2%
	41,9%
	18,9%

	20.
	Рассмотрение и подготовка ответов на поступившие в администрации муниципальных районов обращений граждан и организаций
	27,3%
	54,5%
	18,2%


Вызывают интерес данные, отражающие опыт столкновения пользователей услуг муниципальных учреждений с такими явлениями как бюрократизм, взяточничество и коррупция. При получении в аренду земельных участков для строительства с предварительным согласованием места размещения респонденты в 51% случаев отмечают бюрократизм, 24,8% опрошенных при получении услуги столкнулись со взяточничеством и коррупцией. При получении информации о наличии свободных земельных участков уровень бюрократизма – 33,6%, со взяточничеством столкнулось такое же количество  пользователей (33,6%). Услуга принятия на учет заявок на предоставление земельных участков характеризуется проявлением бюрократизма среди опрошенных на уровне 28,6%, взяточничества и коррупции – в 14,3% случаев. Услуга согласования обмена жилых помещений, предоставленных по договорам социального найма была оценена респондентами по проявлению бюрократизма в 44,5% случаев, со взяточничеством столкнулись 11,3% опрошенных пользователей. Обращаясь в муниципальные учреждения за постановкой на учет граждан в качестве нуждающихся в улучшении жилищных условий 65,6% пользователей сталкивались с бюрократизмом, 12,6% со взяточничеством и коррупцией. Услуга выдачи разрешения о согласовании переустройства или перепланировки жилого помещения характеризуется бюрократизмом в 45,4% случаев, взяточничеством – в 18,2%. При выдаче разрешений на капитальное и индивидуальное строительство бюрократизм, по-мнению опрошенных, проявляется в 59,8% случаев, взяточничество и коррупция – в 31,2%. Услуга обеспечения жильем отдельных категорий граждан считается бюрократизированной 35,1% опрошенных, коррумпированной 17,1% респондентов. Проявление бюрократизма и взяточничества в услуге предоставления жилых помещений малоимущим гражданам по договорам социального найма наблюдается в 42,8% и 13,8%. Расчет и предоставление субсидии гражданам на оплату жилого помещения и коммунальных       услуг

характеризуется бюрократизмом 50,1% пользователей, взяточничеством и коррупцией 11,5% опрошенных. В оценке услуги выдачи государственных жилищных сертификатов не представлен процент бюрократизма и взяточничества, по-мнению респондента. При постановке граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях и имеющих право на государственную поддержку на строительство (приобретение) жилых помещений встречается бюрократизм на уровне 37,5%, взяточничество – 12,6%. Услуга выдачи молодым семьям, признанным нуждающимися в улучшении жилищных условий, свидетельства о праве получения субсидии на приобретение (строительство) жилья считается бюрократизированной 50% обратившихся за ней. Пользователи услуг дополнительного образования отмечают бюрократизм при их получении в 18,2%. Оказание услуг по общедоступному бесплатному дошкольному образованию характеризуется бюрократизмом 26,1% пользователей, взяточничеством -  8,7%. 39,9% бюрократизма и 19,8% взяточничества отметили пользователи услуг предоставления права на оказание услуг по перевозке пассажиров на автомобильных маршрутах в режиме маршрутного такси. Рассмотрение и подготовка ответов на поступившие в администрации муниципальных районов обращений граждан и организаций характеризуется преимущественно бюрократизмом (54,5% респондентов отметили этот критерий), на взяточничество указало 13,6% пользователей (Таблица 2.3). 
Таблица 2.3

Негативные явления, с которыми сталкиваются потребители муниципальных услуг

	№

п/п
	Перечень услуг
	Бюрократизм  (%)
	Взяточничество и коррупция (%)

	1.
	Предоставление в аренду земельных участков для строительства с предварительным согласованием места размещения
	51%
	24,8%

	2.
	Информирование населения о наличии свободных земельных участков
	33,6%
	33,6%

	3.
	Принятие на учет заявок на предоставление земельных участков
	28,6%
	14,3%

	4.
	Согласование обмена жилых помещений, предоставленных по договорам социального найма
	44,5%
	11,3%

	5.
	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в улучшении жилищных условий
	65,6%
	12,6%

	6.
	Выдача разрешения о согласовании переустройства или перепланировки жилого помещения
	45,4%
	18,2%

	7.
	Выдача разрешений на капитальное и индивидуальное строительство
	59,8%
	31,2%

	8.
	Обеспечение жильем отдельных категорий граждан
	35,1%
	17,1%

	9.
	Предоставление жилых помещений малоимущим гражданам по договорам социального найма
	42,8%
	13,8%

	10.
	Расчет и предоставление субсидии гражданам на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	50,1%
	11,5%

	11.
	Выдача государственных жилищных сертификатов
	-
	-

	12.
	Постановка граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях и имеющих право на государственную поддержку на строительство (приобретение) жилых помещений
	37,5%
	12,6%

	13.
	Выдача молодым семьям, признанным нуждающимися в улучшении жилищных условий, свидетельства о праве на получение субсидии на приобретение (строительство) жилья 
	50%
	-

	14.
	Выдача разрешения на изменение имени и (или) фамилии ребенка
	-
	-

	15.
	Заключение договора о передаче ребенка (детей) в семью
	-
	-

	16.
	Выдача разрешения вступить в брак лицам, достигшим возраста шестнадцати лет
	-
	-

	17.
	Оказание услуг по дополнительному образованию
	18,2%
	-

	18.
	Оказание услуг по общедоступному бесплатному дошкольному образованию
	26,1%
	8,7%

	19.
	Предоставление права на оказание услуг по перевозке пассажиров на автомобильных маршрутах в режиме маршрутного такси
	39,9%
	19,8%

	20.
	Рассмотрение и подготовка ответов на поступившие в администрации муниципальных районов обращений граждан и организаций
	54,5%
	13,6%
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