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9. Основные проблемы получения государственных (муниципальных) услуг и важнейшие направления для повышения их качества
9.1. Результаты выявления и оценки гражданами проблем получения государственных и муниципальных услуг

Основные трудности, с которыми сталкивались жители Томской области при получении государственных и муниципальных услуг в 2013 и 2014 гг. – большие очереди (их наличие отметили 27% респондентов), сложность заполнения официальных бланков (на эту трудность указали 22% респондентов), неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу (19,6%), хождение по многим кабинетам и учреждениям (14,9%), требование избыточных документов и сведений (14,1%). 
Рис 9.1.1. Трудности, с которыми сталкивались респонденты при получении услуги (% от общего числа ответов респондентов)
В наименьшей степени актуальными оказались проблемы, связанные с необоснованным отказом в приёме документов  при предоставлении услуги (2,6%), дороговизна услуг (4,1%), отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление услуги (4,5%). 
Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги чаще всего отмечают жители Томска, отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление услуги – респонденты из Зыряновского района. Требование избыточных документов, сведений как фактор, снижающий качество предоставления услуг чаще отмечают опрошенные из Молчановского района. Жители Первомайского района в большей степени жалуются на большие сроки получения услуги, недостаточную компетентность, грубость сотрудников, избирательное отношение к заявителям, плохие условия ведения приема посетителей. В Шегарском районе и Северске респонденты чаще других упоминают такие проблемы как хождение по многим кабинетам, учреждениям и большие очереди. В Александровском районе в большей степени отмечают сложность заполнения официальных форм (бланков), неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу и дороговизну услуг (пошлин, платежей). В Парабельском, Бакчарском и Асиновском районах чаще респонденты упоминают о таких проблемах как наличие ошибок в конечном результате предоставления услуги, отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги и отсутствие необходимой информации об услуге соответственно.
Несколько другое ранжирование проблем при получении услуг наблюдается у представителей бизнес-сообщества. На первое место среди трудностей, с которыми сталкивались заявители при получении государственной (муниципальной) услуги, представители частного бизнеса ставят неудобный режим работы органа, предоставляющего услугу (35,7%). На втором месте – избирательное отношение к заявителям (30,6%). О требовании избыточных документов, сведений говорят 22,4 % респондентов. 
По 21,4% респондентов от общего числа опрошенных представителей предпринимательской сферы отмечают такие проблемы как сложность заполнения официальных форм (бланков) и необходимость хождения по многим кабинетам, учреждениям. Прочие проблемы, названные представителями бизнеса, составили менее 20 % от общего объема ответов.

Рис 9.1.2. Трудности, с которыми сталкивались представители бизнес-сообщества при получении услуги (% от общего числа ответов респондентов)









9.2. Важнейшие направления для повышения качества оказания услуг

Самыми важными для жителей Томской области направлениями, имеющими значение при получении государственных (муниципальных) услуг, являются, во-первых, сокращение времени ожидания в очереди (для 25% респондентов), во-вторых – вежливость и профессионализм сотрудников (для 23,9 % респондентов), в-третьих – удобство графика работы учреждения (для 21,2% респондентов), в-четвёртых – улучшение условий приёма посетителей (20,6%).

Рис. 8.2.1. Важнейшие направления для повышения качества оказания услуг (% от общего числа ответов респондентов)
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