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11. Предложения по улучшению исследования параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг, устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения достижения целевых значений показателей

Наибольшее влияние на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг оказывает доступность получения информации  и время ожидания в очереди, как для получения, так и для сдачи документов. 
Решению проблемы очередей и повышению удовлетворенности заявителей доступностью получения информации должны способствовать такие нововведения как использование механизмов получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме и  развитие системы многофункциональных центров. Необходимо продолжать работу по развитию сети и открытию многофункциональных центров в других городах и районах области, увеличивать список предоставляемых услуг, а также расширять информационное сопровождение в СМИ и Интернете, объяснять населению преимущества многофункциональных центров. 
Вместе с тем, электронная форма получения услуг все еще не пользуется популярностью у жителей. В 2013-2014 гг. Единым порталом госуслуг пользовались 33,9% респондентов. При этом о существовании Портала знают 53,5% опрошенных.
Развитие инструментов «обратной связи» с получателями государственных (муниципальных) услуг, в том числе механизмов досудебного обжалования нарушений при предоставлении таких услуг, также позволит повысить уровень качества оказания госуслуг.  
Важно отметить, что информированность о нововведениях в сфере стандартизации и регламентации административных процедур также весьма невысока.  Административные регламенты и стандарты государственных услуг так и не стали инструментами оценки качества услуг и защиты интересов граждан при предоставлении услуг. Почти половина граждан не знакома с положениями административных регламентов; их содержание не влияет на ожидания граждан от получения государственных (муниципальных) услуг. Хорошо осведомлены о стандарте услуг только 17,2%, не осведомлены – 38,8%, остальные – знают о них лишь приблизительно. 
Достаточно значимыми факторами, которые влияют на качество оказания услуг,  являются и такие характеристики как вежливость и профессионализм ведущих прием в государственных и муниципальных органах сотрудников. Для повышения профессиональных качеств сотрудников государственных и муниципальных органов целесообразно организовать помимо обучения в сфере профессиональных знаний, проводить тренинги по работе с посетителями, повышению стрессоустойчивости, разрешению конфликтных ситуаций. 
Уровень удовлетворенности представителей бизнес-сообщества отдельными парамерами предоставления государственных и муниципальных услуг традиционно ниже удовлетворенности отдельными параметрами качества оказания услуг иных категорий граждан. В разрезе цели получения услуг (цели бизнеса, либо иные цели) общий уровень удовлетворенности качеством составляет 77,2%. Соответственно, иных граждан – 81,2%. По всем отдельным параметрам, влияющим на качество предоставления услуг, кроме стоимости предоставления услуг, представители бизнес-сообщества также оказались менее удовлетворены качеством предоставления услуг государственными органами и органами местного самоуправления. 
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