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8.  Жалобы респондентов на ненадлежащее качество предоставленных услуг
8.1. 	Жалобы по поводу неудовлетворённости качеством предоставления выбранной государственной или муниципальной услуги

Процент обращений жителей Томской области с жалобами по поводу неудовлетворённости качеством предоставления каких-либо государственных или муниципальных услуг, близок к нулю. Так, с подобными жалобами в 2013-2014 гг. куда-либо обращались только 1,7% респондентов.

Рис. 8.1.1. Распределение ответов на вопрос «Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?» (% от общего числа респондентов)

Кроме того, в 2014 г. доля таких респондентов стала ещё более незначительной по сравнению с 2013 г.: с уровня 2% она снизилась до уровня 1,5%. 

Рис. 8.1.2. Распределение ответов на вопрос «Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)

Жалобы респондентов в 2013-2014 гг. были вызваны неудовлетворённостью среди следующих видов наиболее востребованных государственных услуг: государственная регистрация расторжения брака – 4%, выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал – 5,5%. Процент жалоб по остальным наиболее популярным государственным услугам нулевой. Жалобы также были вызваны неудовлетворённостью такой муниципальной услугой как выдача градостроительного плана земельного участка – 4,1%.  Жалоб по остальным наиболее популярным муниципальным услугам респондентами в 2013-2014 гг. оформлено не было. 
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Таблица 8.1.1. Распределение ответов на вопрос «Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?» услуги в разрезе наиболее востребованных государственных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Государственные услуги
	Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?
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	Да
	Нет

	1

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	4
	96

	2
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	0
	100

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	0
	100

	4
	Государственная регистрация рождения
	0
	100

	5
	Государственная регистрация расторжения брака
	5,5
	94,5



[bookmark: _Ref404785715]Таблица 8.1.2. Распределение ответов на вопрос «Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?» услуги в разрезе наиболее востребованных муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	№
	Муниципальные услуги
	Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?

	
	
	Да
	Нет

	1

	Выдача документов о согласовании переустройства и (или) перепланировки жилого помещения
	0
	100

	2
	Выдача градостроительного плана земельного участка
	4,1
	95,9

	3
	Присвоение адреса объекту недвижимости
	0
	100

	4
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	0
	100

	5
	Выдача разрешения на строительство объекта индивидуального жилищного строительства
	0
	100


Наиболее высокий уровень обращаемости с жалобами по поводу неудовлетворённости качеством предоставления государственных и муниципальных услуг – в Молчановском, Парабельском, Верхнекетском, Тегульдетском, Шегарском районах – более 5%. На нуле данный показатель в Кожевниковском, Кривошеинском, Первомайском, Александровском, Бакчарском, Кедровом и Томском районах области.

8.2. Опыт обращений респондентов (за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления иных государственных (муниципальных) услуг

Опыт обращения за последние 6 лет с жалобами по поводу качества предоставления различных государственных или муниципальных услуг имеется лишь у 8% респондентов

Рис 7.2.1. Распределение ответов на вопрос «Имеется ли у Вас опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления иных государственных (муниципальных) услуг?» (% от общего числа ответов респондентов)

Данный опыт населения подтверждает статистику, связанную с краткосрочным опытом обращений с жалобами по поводу государственной услуги «выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» - 14,7%. 
Также достаточно высокий процент жалоб, по сравнению с другими (из наиболее популярных) государственными услугами, жители Томской области за последние 6 лет имеют по поводу государственной регистрации рождения – 14,8%.
Наибольший опыт обращений за последние 6 лет с жалобами на качество предоставления иных государственных и муниципальных услуг имеют жители Верхнекетского и Каргасокского районов.

[bookmark: _Ref404799411]Таблица 8.2.1. Распределение ответов на вопрос «Имеется ли у Вас опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления иных государственных (муниципальных) услуг?» в разрезе муниципальных образований (% от общего числа ответов респондентов)

	Имеется ли у Вас опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления иных государственных (муниципальных) услуг?
	Да
	Нет
	Итого:

	Верхнекетский
	16,7
	83,3
	100


Продолжение таблицы 7.2.1.   
	Каргасокский
	15,4
	84,6
	100

	Зыряновский
	14
	86
	100

	Молчановский
	14
	86
	100

	Колпашевский 
	12,7
	87,3
	100

	Тегульдетский
	12
	88
	100

	Кривошеинский
	12
	88
	100

	Парабельский 
	12
	88
	100

	Томский
	12
	88
	100

	Кожевниковский
	11,4
	88,6
	100

	Стрежевой
	10,9
	89,1
	100

	Асиновский
	10,9
	89,1
	100

	Шегарский
	8,6
	91,4
	100

	Александровский
	8
	92
	100

	Томск
	6,6
	93,4
	100

	Кедровый"
	5
	95
	100

	Бакчарский 
	4
	96
	100

	Чаинский
	3,6
	96,4
	100

	ЗАТО Северск
	3
	97
	100

	Первомайский
	0
	100
	100


8.3. Органы, в которые обращались респонденты с жалобой на качество предоставления государственных (муниципальных) услуг.

Чаще всего с жалобами на качество предоставления государственных или муниципальных услуг жители Томской области обращались к руководителю структурного подразделения, в которое обращались за получением услуги – 53,8%. 
Примерно в 30% случаях они обращались непосредственно к сотруднику, с кем взаимодействовали по поводу оказания данной услуги; намного реже – к руководителю учреждения, предоставляющего услугу – 18,8% или в вышестоящий орган – 4,2%; крайне редко – в суд – 0,8%.



Рис 8.3.1. Органы, в которые обращались респонденты с жалобами на качество предоставления государственных (муниципальных) услуг (% от общего числа респондентов, обращавшихся с жалобой на ненадлежащее качество оказания государственных (муниципальных) услуг).




В таблице представлены данные о том, в какие органы обращались жители разных районов Томской области респонденты с жалобами на качество предоставления государственных и муниципальных услуг.
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Таблица 7.3.1. Органы, в которые обращались респонденты с жалобами на качество предоставления государственных (муниципальных) услуг в разрезе муниципальных образований (% от общего числа респондентов, обращавшихся с жалобой).
	Если да, то куда именно обращались? 
	Непосредственно к сотруднику, к которому обращался в связи с получением данной услуги
	К руководителю структурного подразделения, в которое обращался за получением данной услуги
	К руководителю органа (учреждения), предоставляющего данную услугу
	В вышестоящий орган
	В суд
	Итого:

	Томск
	28
	63,4
	5,4
	3,2
	0
	100

	Зыряновский
	57,1
	28,6
	14,3
	0
	0
	100

	Тегульдетский
	33,3
	16,7
	50
	0
	0
	100

	Кожевниковский
	0
	100
	0
	0
	0
	100

	Стрежевой
	33,3
	33,3
	16,7
	0
	16,7
	100

	Кривошеинский
	66,7
	0
	33,3
	0
	0
	100

	Молчановский
	57,1
	14,3
	0
	28,6
	0
	100

	Первомайский
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Шегарский
	0
	100
	0
	0
	0
	100

	ЗАТО Северск
	22,2
	44,4
	33,3
	0
	0
	100

	Александровский
	100
	0
	0
	0
	0
	100

	Парабельский 
	0
	100
	0
	0
	0
	100

	Колпашевский 
	21,4
	50
	14,3
	14,3
	0
	100

	Бакчарский 
	0
	100
	0
	0
	0
	100

	Кедровый"
	100
	0
	0
	0
	0
	100

	Верхнекетский
	40
	20
	20
	20
	0
	100

	Каргасокский
	10
	60
	30
	0
	0
	100

	Чаинский
	100
	0
	0
	0
	0
	100


Продолжение таблицы 7.3.1.
	Асиновский
	25
	58,3
	8,3
	8,3
	0
	100

	Томский
	33,3
	58,3
	8,3
	0
	0
	100

	В целом:
	30,4
	53,7
	10,8
	4,2
	0,8
	100



8.4 Результаты рассмотрения жалоб на качество предоставления государственных (муниципальных) услуг

В целом, жители Томской области достаточно высоко оценивают результаты рассмотрения своих жалоб на качество предоставления государственных и муниципальных услуг: 41,3% оценивают очень хорошо, 44,6% – скорее хорошо.
 
Рис . 7.4.1. Оценка респондентами конечного результата рассмотрения жалоб (% от общего числа респондентов, обращавшихся с жалобой на ненадлежащее качество оказания государственных (муниципальных) услуг)

[bookmark: _Ref404801221]Самый высокий уровень оценки конечного результата рассмотрения жалоб на качество предоставления государственных и муниципальных услуг зафиксирован в Томске, Шегарском, Парабельском и Зыряновском районах, самый низкий -  в Кедровом.

Таблица 7.4.1. Оценка респондентами конечного результата рассмотрения жалоб в разрезе муниципальных образований (% от общего числа респондентов, обращавшихся с жалобой на ненадлежащее качество оказания государственных (муниципальных) услуг)
	Если Вы обращались с жалобой, то, как Вы оцениваете конечный результат ее рассмотрения?
	Очень хорошо
	Скорее хорошо
	Скорее плохо
	Очень плохо
	Затрудняюсь ответить
	Итого:

	Томск
	39,8
	52,7
	7,5
	0
	0
	100

	Зыряновский
	42,9
	0
	42,9
	0
	14,3
	100

	Тегульдетский
	16,7
	50
	16,7
	0
	16,7
	100

	Кожевниковский
	75
	25
	0
	0
	0
	100

	Стрежевой
	33,3
	50
	16,7
	0
	0
	100

	Кривошеинский
	33,3
	33,3
	33,3
	0
	0
	100

	Молчановский
	28,6
	57,1
	14,3
	0
	0
	100

	Первомайский
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Шегарский
	66,7
	33,3
	0
	0
	0
	100

	ЗАТО Северск
	33,3
	33,3
	11,1
	0
	22,2
	100


Продолжение таблицы 7.4.1. 
	Александровский
	50
	0
	50
	0
	0
	100

	Парабельский 
	66,7
	33,3
	0
	0
	0
	100

	Колпашевский 
	28,6
	64,3
	7,1
	0
	0
	100

	Бакчарский 
	0
	100
	0
	0
	0
	100

	Кедровый
	0
	0
	100
	0
	0
	100

	Верхнекетский
	40
	20
	40
	0
	0
	100

	Каргасокский
	60
	30
	10
	0
	0
	100

	Чаинский
	100
	0
	0
	0
	0
	100

	Асиновский
	58,3
	33,3
	8,3
	0
	0
	100

	Томский
	33,3
	58,3
	8,3
	0
	0
	100

	В целом:
	41,2
	44,6
	12,5
	0
	1,7
	100



Продажи	
Непосредственно к сотруднику, к которому обращался в связи с получением данной услуги	К руководителю структурного подразделения, в которое обращался за получением данной услуги	К руководителю органа (учреждения), предоставляющего данную услугу	В вышестоящий орган	В суд	30.4	53.8	10.8	4.2	0.8	

Продажи	
Очень хорошо	Скорее хорошо	Скорее плохо	Очень плохо	Затрудняюсь ответить	41.3	44.6	12.5	0	1.7	

Продажи	
Да	Нет	1.7	98.3	

Да	
В 2013 году	В 2014 году	2	1.5	Нет	
В 2013 году	В 2014 году	98	98.5	


Продажи	
Да	Нет	8	92	



