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6. Нововведения в сфере предоставления государственных и муниципальных услуг                                                                                                                                 6.1. Осведомленность респондентов об административном регламенте (стандарте услуги), регулирующем предоставление услуги

В Томской области в 2013-2014 гг. имеет место средний уровень информированности респондентов об административном регламенте, регулирующем предоставление услуги. Хорошо осведомлены о стандарте услуги только 17,2%, не осведомлены – 38,8%, остальные – знают о нём приблизительно.

Рис. 6.1.1. Распределение ответов на вопрос «Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?» (% от общего числа респондентов)

От 2013 к 2014 году наблюдается заметное увеличение доли информированных об административном регламенте, регулирующим предоставление государственных или муниципальных услуг. Так, в 2014 г. уже не 38, а 47% респондентов знают о стандарте услуги приблизительно, и 17,8% - знают о нём точно.


Рис. 6.1.2. Распределение ответов на вопрос «Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?» в 2013 и 2014 гг. (% от общего числа респондентов)

Процент респондентов, не знакомых со стандартом услуги, регулирующим её предоставление, наиболее высок среди получателей услуги государственного расторжения брака (66,9%).
Процент же респондентов, хорошо знакомых с обсуждаемым административным регламентом услуги, наиболее высок среди получателей услуги приема заявлений, постановки на учет и зачисления детей в детские сады.

Таблица 6.1.1. Распределение ответов на вопрос «Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?»  в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг  (% от общего числа респондентов)
	№
	Государственные и муниципальные услуги
	Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?

	
	
	Да, хорошо
	Приблизительно
	Нет

	1

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	16
	32
	52

	2
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	15,5
	36,9
	47,6

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	12,4
	32,5
	55,1

	4
	Государственная регистрация рождения
	6,3
	34,4
	59,4

	5
	Государственная регистрация расторжения брака
	10,2
	22,8
	66,9

	6
	Выдача документов о согласовании переустройства и (или) перепланировки жилого помещения
	14,1
	65,7
	20,2

	7
	Выдача градостроительного плана земельного участка
	6,8
	59,5
	33,8

	8
	Присвоение адреса объекту недвижимости
	11,9
	72,3
	15,8

	9
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в детские сады
	34,3
	32,4
	33,3






Продолжение таблицы 6.1.1.
	10
	Выдача разрешения на строительство объекта индивидуального жилищного строительства
	23,4
	50,2
	26,4



Заметно более низкий, по сравнению с другими населёнными пунктами Томской области, уровень информированности о существовании административного регламента услуги – среди жителей Северска (70,7% респондентов этого города указали, что не знают о данном стандарте).
































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

	Уровень осведомленности о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в 2013-2014 году среди населения Томской области составил 72,7%. Из них 37,1% жителей точно знают о возможности получения таких услуг, 35,6% что-то слышали об этом. Напротив, ничего не знают о возможности предоставления услуг в МФЦ до 16,4%. Затруднились ответить на данный вопрос каждый десятый из числа опрошенных.


Рис 6.2.1. Осведомленность респондентов о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг («МФЦ») (% от общего числа респондентов)

	В 2014 году уровень осведомленности жителей Томской области о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ снизился на 3,3% среди тех, кто точно знает о такой возможности, и на 8,9% среди тех, кто что-то слышал об этом. При этом характерно, что к 2014 году уровень неосведомленности о данном виде услуг увеличился с 22,9% до 43,5%. Доля затруднившихся ответить на данный вопрос в 2013 году составила 17,6%, в 2014 – 9,2%



Рис. 6.2.2. Осведомленность респондентов о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг («МФЦ») в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)

	Наиболее осведомлены о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в 2013-2014 году жители следующих муниципальных образований: ЗАТО Северск, Парабельский, Кедровый, Карагокский (доля респондентов, выбравших вариант ответа «знаю точно» составляет от 42% до 47,5%). С меньшей степенью уверенности осведомлены о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ жители муниципальных образований Кожевниковский (40%), Александровский (50%), Бакчарский (46%), Чаинский (41,8%).
	Уровень неосведомленности о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ достигает максимума в Томске, Тегульдетском, Кривошеинском, Первомайском районах и колеблется в интервале от 42% до 85%. 










6.2.2. Доля граждан РФ, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в многофункциональном центре, и уровень их удовлетворенности качеством предоставления услуг через МФЦ

Согласно полученным результатам подавляющее большинство жителей Томской области не обращались в МФЦ для получения тех или услуг. Так, 77,6% респондентов отрицательно ответили на вопрос «Обращались ли Вы в МФЦ для получения данной услуги?». Противоположный вариант ответа выбрали 22,4% респондентов.

Рис. 6.2.3. Распределение ответов респондентов на вопрос «Обращались ли Вы в МФЦ для получения данной услуги?» (% от общего числа респондентов)

Вместе с тем, уровень обращаемости в МФЦ для получения услуг к 2014 году существенно возрос по сравнению с 2013 годом. Так, если в 2013 году уровень обращаемости в МФЦ составлял 12,5%, то в 2014 году этот показатель равен 28,3%. Напротив, доля тех, кто не обращался в МФЦ за предоставлением услуг  выше в 2013 году, чем в 2014 – 87,6% против 71,8% соответственно.

Рис. 6.2.4.  Распределение ответов респондентов на вопрос «Обращались ли Вы в МФЦ для получения данной услуги?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов)
	
Чаще остальных обращаются в МФЦ для получения услуг жители Молчановского (37,5%), Шегарского (37,3%), Бакчарского (41,5%), Парабельского (48,5%) и Кедрового (53,1%) районов. В целом, в других муниципальных образованиях Томской области  уровень обращаемости в МФЦ довольно низкий – около 36%.
Результаты исследования показали, что в некоторых муниципальных образованиях абсолютное большинство респондентов указали, что не обращались в МФЦ, среди таких районов: Первомайский (100%), Томск (88%), ЗАТО Северск (87,8%), Александровский (88,6%).
Самыми популярными услугами, для получения которых жители Томской области обращались в МФЦ, являются: предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области (24,1%), выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал (17,1).
Среди муниципальных услуг наибольшей популярностью пользуется услуга по выдаче разрешения на строительство объекта индивидуального жилищного строительства: до 46,3% респондентов указали, что обращались в МФЦ за данной услугой. На втором месте по популярности муниципальная услуга по приему заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады) – (28,8%). Менее популярной является услуга по присвоению адреса объекту недвижимости (9,1%). За услугами по выдаче документов о согласовании переустройства и (или) перепланировки жилого помещения и выдаче градостроительного плана земельного участка жители Томской области не обращались.
Подавляющему большинству жителей Томской области, обратившихся в МФЦ, услуги были предоставлены частично. В полном объеме, со слов опрошенных,  услуги  были оказаны лишь 17,5% респондентам. 

Рис. 6.2.5. Распределение ответов респондентов на вопрос «Удалось ли Вам получить в полном объеме данную услугу в МФЦ?» (% от общего числа респондентов, обратившихся в МФЦ)

Интересно, что в 2013 году доля тех, кому услуги были предоставлены в полном объеме была выше, чем в 2014 году – 25,4% и 16% соответственно. Напротив, к 2014 году увеличилось количество тех, кто указал, что данная услуга была оказана частично – 84%. В 2013 году данный показатель составил 74,6%

Рис. 6.2.6. Распределение ответов респондентов на вопрос «Удалось ли Вам получить в полном объеме данную услугу в МФЦ?» в зависимости от года получения услуги (% от общего числа респондентов, обратившихся в МФЦ) 

В Александровском, Зыряновском районах и Томке качество предоставляемых услуг в МФЦ оказалось выше. На этот факт указывает то обстоятельство, что доля указавших «Услуги были оказаны в полном объеме» выше по сравнению с ответами респондентов других населенных пунктов - от 33% до 50%.
	Что касается услуг, оказанных не в полном объеме, то здесь значение показателя в различных населенных пунктах находится в интервале от 66,7% до 100%.
	


Рис. 6.2.7. Уровень удовлетворенности качеством предоставления услуг через МФЦ (% от общего числа ответов респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в МФЦ)

Абсолютное большинство респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в МФЦ, остались довольны качеством ее предоставления (98,3% - варианты ответов очень хорошо и скорее хорошо). 39,8 % потребителей оценили качество предоставления как очень хорошее, более половины (58,6%) – скорее хорошее. Лишь 1,7 % респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в МФЦ, заявили, что оценивают качество предоставления услуги скорее плохо. При этом крайне отрицательные мнения респондентов отсутствуют.

































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


Рис 6.3.1. Осведомленность респондентов о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru) (% от общего числа респондентов)

	Каждый третий респондент знает о существовании Единого портала (37,1%), еще 35,6% из числа опрошенных слышат о портале впервые. Только 16,4 % от общего числа опрошенных что-то слышали о Едином портале. Лишь каждый пятый респондент затруднился с ответом на вопрос о существовании   Единого портала государственных и муниципальных услуг.
	Большинство жителей населенных пунктов Томской области точно знают о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг. К числу таких муниципальных образований относятся Зыряновский, Кожевниковский, Стрежевой, Шегарский, Парабельский, Кедровый, Каргасокский, Чаинский, Томский, Александровский, Верхнекетский районы, ЗАТО Северск. Уровень осведомленности о таком портале в данных районах составляет не менее 40%. С меньшей долей уверенности сообщили, что знают о существовании портала государственных и муниципальных услуг жители всех населенных пунктов Томской области, в которых проводился опрос (значение показателя колеблется в пределах от 3,3% до 44%).
	Больше остальных не осведомлены о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг жители Томска и Первомайска – 50,6% и 75% соответственно.




[bookmark: _GoBack]6.3.2. Доля граждан РФ, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, и уровень их удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме

	Уровень пользования интернет ресурсом о государственных и муниципальных услугах среди жителей Томской области составляет 33,9%. При этом, доля тех, кто не пользуется возможностями Единого портала для получения тех или иных видов услуг составляет 66,1%.


Рис. 6.3.2. Распределение ответов респондентов на вопрос «Использовали ли Вы возможности Единого портала для получения данной услуги(получение информации, бланков и т.д.)?» (% от общего числа ответов респондентов)
	
	Наиболее активными пользователями Единого портала для получения услуг являются жители Кожевниковского, Стрежевого, Кривошеинского, Верхнекетского, Асиновского, Томского населенных пунктов. Уровень использования возможностей данного Интернет-ресурса составляет более 40%.
Среди тех, кто не пользуется Единым порталом для получения услуг лидируют жители Первомайского района, здесь абсолютное большинство респондентов (100%) признались, что не пользуются  возможностями такого интернет-ресурса. Среди остальных районов значение данного показателя колеблется в пределах от 53,9% до 82,4%. 
	Чаще всего жители Томской области обращаются на сайт Единого портала с целью получения информации о тех или иных услугах. Так, 51,9% указали именно на это обстоятельство. До 38,5% респондентов обращаются на сайт для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов. 6,4% жителей практикуют возможность записи на прием (электронная очередь) с помощью Единого портала. Около 4% респондентов используют интернет сайт для направления запросов на предоставление тех или иных услуг и 1,5% жителей указали, что используют Единый портал непосредственно для получения результата услуги.

Рис 6.3.3. Цели использования Единого портала государственных и муниципальных услуг (% от числа респондентов, использовавших возможности портала)
	
	С целью получения информации о тех или иных видах услуг на сайт чаще всего обращаются жители Тегульдетского (66,7%), Молчановского (63,6%), Асиновского (65,5%) и Томского районов (61,5%).
	Возможность  получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов наиболее популярна среди жителей Кривошеинского (60%), Александровского (75%), Парабельского (60%), Кедрового (66,7%) районов.
	Для записи на прием используют сайт Единого портала жители Молчановского (18,2%), Асиновского (17,2%), Верхнекетского (14,3%) и Каргасокского (14,3%) районов.
	Среди жителей Томска и Зыряновска, Бакчарска популярна возможность направления запросов на предоставление услуг, предоставленная на сайте Единого портала, направления запросов на предоставление услуг.
	Наконец, возможностью получения результата услуги на сайте Единого портала государственных и муниципальных услуг пользуются только жители Томска (4,6%).
	Результаты проведённого опроса позволяют сделать вывод о том, что подавляющее большинство жителей Томской области не имеют личного кабинета на Едином портале государственных услуг. Так, среди респондентов, знающих о существовании данного портала, только до 30% имеют на нём личный кабинет.


Рис 6.3.4. Распределение ответов на вопрос «Есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг?» (% от числа респондентов, знающих о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг)
[bookmark: _Ref404798528]
Наибольший показатель числа зарегистрированных на Едином портале государственных услуг – в Северске и Томске, нулевой -  в Кривошеинском и Кедровом районах

Таблица 6.3.1. Распределение ответов на вопрос «Есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг?» в разрезе муниципальных образований (% от числа респондентов, знающих о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг)
	Есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг?
	Да
	Нет
	Итого:

	ЗАТО Северск
	55,6
	44,4
	100

	Томск
	39,7
	60,3
	100

	Асиновский
	29,9
	70,1
	100

	Парабельский 
	28,6
	71,4
	100

	Верхнекетский
	28,6
	71,4
	100

	Стрежевой
	23,4
	76,6
	100

	Томский
	20,6
	79,4
	100

	Чаинский
	18,6
	81,4
	100

	Зыряновский
	18,2
	81,8
	100

	Молчановский
	17,9
	82,1
	100

	Колпашевский 
	17,7
	82,3
	100

	Каргасокский
	17
	83
	100

	Шегарский
	16,7
	83,3
	100

	Кожевниковский
	15,1
	84,9
	100

	Александровский
	12,5
	87,5
	100

	Бакчарский 
	7,7
	92,3
	100

	Тегульдетский
	5,9
	94,1
	100

	Кривошеинский
	0
	100
	100

	Первомайский
	0
	100
	100

	Кедровый
	0
	100
	100





Рис. 6.3.5. Уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме (% от общего числа ответов респондентов, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме)

Абсолютное большинство респондентов, получивших государственные и (или) муниципальные услуги в электронной форме, остались довольны качеством их предоставления (96,9% - варианты ответов очень хорошо и скорее хорошо). 41,5 % потребителей оценили качество предоставления как очень хорошее, более половины (55,4%) – скорее хорошее. Лишь 2,2 % респондентов, получивших государственную и (или) муниципальную услугу в электронной форме, заявили, что оценивают качество предоставления услуги скорее плохо, еще 0,6% - очень плохо. Затруднились с ответом только 0,4% респондентов от общего числа опрошенных.


Знаю	Что-то слышал	Слышу сейчас впервые	Затрудняюсь ответить	28.4	22.8	37	11.9	
В 2013 году	Знаю	Что-то слышал	Слышу сейчас впервые	Затрудняюсь ответить	40.949999999999996	20.350000000000001	22	16.649999999999999	В 2014 году	Знаю	Что-то слышал	Слышу сейчас впервые	Затрудняюсь ответить	35.5	14.450000000000006	42.05	8	
Продажи	Да	Нет	22.4	77.599999999999994	
Да	В 2013 году	В 2014 году	12.450000000000006	28.25	Нет	В 2013 году	В 2014 году	87.55	71.75	
Продажи	Да, полностью	Да, частично	Нет, данная услуга не предоставлялась	17.5	82.5	0	
Да, полностью	В 2013 году	В 2014 году	25.4	16	Да, частично	В 2013 году	В 2014 году	74.599999999999994	84	
Очень хорошо	Скорее хорошо	Скорее плохо	136	201	6	
Продажи	Знаю	Что-то слышал	Слышу сейчас впервые	Затрудняюсь ответить	37.1	16.399999999999999	35.6	10.8	
Продажи	Да	Нет	33.9	66.099999999999994	
Продажи	Для получения информации об услуге	Для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов	Для записи на прием (электронная очередь)	Для направления запроса на предоставление услуги	Для получения результата услуги	51.9	38.5	6.4	3.7	1.5	
Продажи	
Да	Нет	29.9	70.099999999999994	

Очень хорошо	Скорее хорошо	Скорее плохо	Очень плохо	Затрудняюсь ответить	226	302	12	3	2	
Продажи	Да, хорошо	Приблизительно	Нет	17.2	44	38.800000000000004	
Да, хорошо	В 2013 году	В 2014 году	16.100000000000001	17.75	Приблизительно	В 2013 году	В 2014 году	38	46.949999999999996	Нет	В 2013 году	В 2014 году	45.85	35.300000000000004	
