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7. Фактические значения и оценка гражданами достижения целевых значений показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг

Указом Президента РФ от 07.05.2012 г. № 601  «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» были установлены следующие целевые показатели:
а) уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг к 2018 году - не менее 90 процентов;
б) доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, к 2018 году - не менее 70 процентов;
в) снижение среднего числа обращений представителей бизнес-сообщества в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности, к 2014 году - до 2;
[bookmark: _GoBack]г) сокращение времени ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг к 2014 году - до 15 минут.
В Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства РФ от 10.06.2011 № 1021-р (далее - Концепция снижения административных барьеров), были также утверждены целевые показатели, которые должны быть достигнуты к 2014 году:  
а) число обращений граждан РФ в орган государственной (муниципальной) власти для получения одной государственной (муниципальной) услуги - 1;
б) среднее число обращений для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности,  -  2;
в) среднее время ожидания в очереди при обращении граждан РФ в государственный (муниципальный) орган -  15 минут;
б) среднее число обращений для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности,  -  2;
в) среднее время ожидания в очереди при обращении граждан РФ в государственный (муниципальный) орган -  15 минут;
г) отсутствие превышения установленных нормативных сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности;
д) степень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг по государственным и муниципальным услугам, предоставляемым непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления, - 60 процентов.

1. Уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. 
88,7%  граждан, получивших государственные и (или) муниципальные услуги в течение последних двух лет, удовлетворены качеством их предоставления (оценивают его как «очень хорошо» и «скорее хорошо»)[footnoteRef:1].  Тем самым  исследование выявляет позитивную динамику  достижения установленного Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»  целевого значения  уровня удовлетворенности граждан  качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг  –  90%  в 2018 году.   Также выполняется целевой показатель уровня удовлетворенности граждан  качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг Концепции снижения административных барьеров, утвержденное значение которого к 2014 году должно быть не ниже 60%. [1:  См. п. 4.1. настоящего аналитического отчета] 


2.  Доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме.
В соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 601 доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, к 2018 году должна составлять не менее 70 процентов. Уровень пользования механизмом получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме среди жителей Томской области составил лишь 33,9 %[footnoteRef:2].  [2:  См. п. 6.3.2. настоящего аналитического отчета] 


3. Время ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг.
В среднем при обращении в орган государственной власти или орган местного самоуправления в связи с получением государственной (муниципальной) услуги в 2013-2014 гг. граждане находились в очереди 30 минут. Так, от 31 до 60 минут потратили в ожидании  получения услуги 40,3% респондентов, от 16 до 30 минут – 25,4% респондентов, менее 15 минут – 15,1%. Только 10,9% получавших услугу отметили, что очереди в учреждении не было. Таким образом, лишь 26% граждан отметили, что время ожидания в очереди в связи с получением государственной (муниципальной) услуги составило менее 15 минут, либо очереди не было.[footnoteRef:3]  [3:  См. п. 5.4. настоящего аналитического отчета] 

Значение целевого показателя времени ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг к 2014 году в соответствии с  Концепцией снижения административных барьеров и  Указом Президента РФ от 07.05.2012 г. № 601  должно составлять в среднем  15 минут и менее.

4. Среднее число обращений представителей бизнес-сообщества в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности.
В 2013 – 2014 гг.  представители бизнес-сообщества Томской области в среднем обращались за оказанием услуг в государственные/ муниципальные органы 2,4 раза.[footnoteRef:4]  [4:  См. п. 6.2 настоящего аналитического отчета] 

В соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и  Указом Президента РФ от 07.05.2012 г. № 601 число таких обращений к 2014 году не должно превышать 2.

5. Число обращений граждан РФ в орган государственной (муниципальной) власти для получения одной государственной (муниципальной) услуги.
В среднем количество обращений граждан, получивших государственные, либо муниципальные услуги, которые не связаны с предпринимательской деятельностью, равно 2,1. В соответствии с Концепцией снижения административных барьеров число таких обращений к 2014 году не должно превышать 1.

6. Установленные нормативные сроки предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности
22,4% респондентов, являющихся представителями бизнес-сообщества, отмечают превышение сроков предоставления государственных и (или) муниципальных услуг, предусмотренных нормативными актами. При этом более половины заявителей (60,2%), которые обратились за государственной (муниципальной) услугой, связанной со сферой предпринимательской деятельности, заявили, что услуги были предоставлены вовремя. Еще 17,3% респондентов затруднились ответить, поскольку в большинстве случаев не знакомы с административными регламентами, стандартами услуг, регулирующими сроки их предоставления. 
Концепция снижения административных барьеров к 2014 году предусматривала отсутствие превышения установленных нормативных сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности.
Таким образом, из шести рассматриваемых целевых показателей, которые установлены Указом Президента РФ от 07.05.2012 г. № 601  «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» и Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства РФ от 10.06.2011 № 1021-р, в настоящее время соблюдается лишь один - уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
Вместе с тем, необходимо отметить, что показатель доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, должен быть достигнут к 2018 году и составить 70%. Фактически этот показатель в 2013 – 2014 гг. составил 33,9 %.
