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[bookmark: _Toc337563119]1. Методологический раздел
0. Цель, задачи исследования

Целью исследования является комплексная оценка качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Томской области, в том числе выявление, анализ и оценка степени достижения установленных Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012 N 601 "Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления" (далее - Указ N 601) целевых значений следующих показателей, относящихся к качеству предоставления государственных и муниципальных услуг. 
Для достижения поставленных целей решению подлежали следующие исследовательские задачи:
1. Выявление востребованности и динамики востребованности государственных и муниципальных услуг в целом и их отдельных видов;
2. Выявление фактических значений и оценка достижения установленных Указом N 601 показателей и иных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе по каждой из наиболее общественно значимых государственных и муниципальных услуг;
3. Выявление проблем, с которыми встречаются заявители при обращении за получением государственных и муниципальных услуг, и их значимости для заявителей, в том числе по каждой из наиболее общественно значимых государственных и муниципальных услуг;
4. Выявление проблем, с которыми сталкиваются представители бизнес-сообщества при обращении в Органы власти, ОМСУ и МФЦ для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности;
5. Выявление влияния исследуемых показателей, иных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг на уровень удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;
6. Сравнение уровня удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг с уровнем удовлетворенности качеством предоставления услуг в негосударственном секторе;
7. Подготовка предложений по улучшению исследованных параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг, устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения достижения целевых значений показателей.



1.2 Объект и предмет исследования

Объектом исследования являлись государственные и муниципальные услуги, полученные населением Томской области за два календарных года (год, в котором проводится Мониторинг, и предшествующий календарный год).
Эмпирический объект исследования – жители Томской области старше 18 лет различных социально-демографических групп - потенциальные получатели государственных и муниципальных услуг, в том числе представители бизнес-сообщества (предприниматели или представители предпринимателя, юридического лица), оценивающие качество предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности.
Предметами исследования выступали:
1) оценка влияния удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, получаемых ими в электронном виде через Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций), на уровень общей удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;
2) Оценка влияния удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, получаемых ими через МФЦ, на уровень общей удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;
3) Проблемы, возникающие у населения Томской области при обращении за получением государственных и муниципальных услуг.
Исследование проводилось с 26  сентября по 30 ноября 2015 года. В том числе сбор первичной информации производился с 01 октября по 25 ноября 2015 года.
Состав исследуемых государственных и муниципальных услуг заранее не определяется и формируется Исполнителем в результате предварительного опроса среди населения.
Перечень исследуемых государственных и муниципальных услуг формируется в соответствии с перечнем государственных услуг, предоставляемых исполнительными органами государственной власти Томской области, и рекомендуемым перечнем муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления муниципальных образований Томской области, являющимися приложениями №№ 1, 3 к распоряжению Администрации Томской области от 16.05.2013 N 393-ра.






1.3 Методология исследования

Исследование проведено в соответствии с порядком и методикой проведения мониторинга качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе многофункциональных центров, утвержденных распоряжением Администрации Томской области от 09.06.2015 N 386-ра. 
Для сбора первичной информации были использованы три метода:
· сбор показателей деятельности;
· социологическое наблюдение;
· социологический опрос.

Сбор показателей деятельности осуществляется на основе показателей деятельности Органов власти, ОМСУ и МФЦ по формам согласно приложению к настоящему Порядку и Методике.
Социологическое наблюдение - сбор информации путем непосредственного наблюдения в помещениях Органов власти, ОМСУ, МФЦ и определение показателей доступности, комфортности и информационного сопровождения процедуры получения государственных и муниципальных услуг.
Социологическое наблюдение предполагает выполнение следующих процедур:
· формирование группы экспертов, численность которой составляет не менее трех человек;
· составление графика посещений Органа власти, ОМСУ и МФЦ. Каждый день рабочей недели делится на временные промежутки, которые, в свою очередь, распределяются между членами экспертной группы в рамках одной рабочей недели;
· сбор информации экспертами в соответствии с бланком наблюдения, форма которого определяется заказчиком в документации о закупке. Заполнение бланка наблюдения каждым экспертом происходит единолично в строго определенные для него временные рамки;
Социологический опрос осуществляется в форме формализованного социологического интервью в соответствии с анкетой социологического опроса, форма которой определяется заказчиком в документации о закупке.
Респондентами являются жители Томской области старше 18 лет различных социально-демографических групп - потенциальные получатели государственных и муниципальных услуг, в том числе представители бизнес-сообщества (предприниматели или представители предпринимателя, юридического лица), оценивающие качество предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности.
Социологический опрос не касается услуг, оказываемых в Томской области областными государственными учреждениями, в которых размещается государственное задание (заказ).
Для оценки уровня удовлетворенности населения Томской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, а также выявления показателей для рейтинга муниципальных образований Томской области по уровню удовлетворенности граждан качеством предоставления услуг посредством социологического опроса формируется репрезентативная выборка.
Генеральную совокупность составляет совокупность заявителей во всех Органах власти, ОМСУ и МФЦ, где проводится исследование, за неделю. Численность генеральной совокупности определяется на основе данных отчетности Органов власти, ОМСУ и МФЦ о средней численности заявителей в день.
Исследование проводится выборочно путем опроса части генеральной совокупности (выборочной совокупности).
Численность опрашиваемых в каждом Органе власти, ОМСУ, предоставляющем государственные и (или) муниципальные услуги, определяется методом серийной выборки, то есть пропорционально доле заявителей в общей численности генеральной совокупности, по следующей формуле:

[image: base_23643_89683_2]

где:
i - количество выделенных групп;
Ni - число заявителей в каждой группе;
N - генеральная совокупность;
n - величина выборки.
Таким образом, общая величина выборочной совокупности составит:
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Общая выборочная совокупность должна обеспечить репрезентативность каждого Органа власти, ОМСУ и МФЦ. Для получения статистически значимых распределений, характеризующих качественно-количественные характеристики всех основных групп респондентов, формируется специальная выборочная совокупность.
Специальная выборочная совокупность должна быть репрезентативной для Томской области в целом. При формировании специальной выборочной совокупности обеспечивается принцип пропорциональности: выборочная совокупность должна распределяться между муниципальными образованиями Томской области пропорционально численности их населения.
[bookmark: _GoBack]2. Процедурный раздел
2.1. Описание и обоснование системы выбора единиц наблюдения         социологического опроса

Для определения и описания выборочной совокупности респондентов будут использованы статистические данные Росстата и Территориального органа Федеральной службы государственной статистики по Томской области, характеризующие генеральную совокупность население Томской области по состоянию на 01 января 2015 г. 
Численность населения Томской области  по данным Территориального органа Федеральной службы государственной статистики по Томской области составляет на указанную дату 1074453 человек. 
Численность выборочной совокупности респондентов насчитывает 2500 единиц 

Таблица 2.1.1. Численность населения муниципальных районов и городских округов Томской области
	№
	Наименование муниципального образования
	Численность населения, в тыс. чел.

	1
	Городской округ «ЗАТО Северск»
	114,9

	2
	Муниципальное образование «Асиновский район» 
	34,5

	3
	Муниципальное образование «Александровский район»
	8,2

	4
	Муниципальное образование «Верхнекетский район»
	16,3

	5
	Муниципальное образование «Зырянский район»
	12,3

	6
	Муниципальное образование «Каргасокский район»
	20,0

	7
	Городской округ «город Кедровый»
	3,4

	8
	Муниципальное образование «Кривошеинский район» 
	12,5

	9
	Муниципальное образование «Молчановский район»
	12,7

	10
	Муниципальное образование «Парабельский район»
	12,4

	11
	Муниципальное образование «Первомайский район»
	17,5

	12
	Городской округ «город Стрежевой»
	41,7

	13
	Муниципальное образование «Тегульдетский район»
	6,4

	14
	Муниципальное образование «Шегарский район»
	19,5

	15
	Муниципальное образование «Чаинский район»
	12,0

	16
	Городской округ «город Томск»
	586,4

	17
	Муниципальное образование «Томский район»
	71,6

	18
	Муниципальное образование «Бакчарский район»
	12,4

	19
	Муниципальное образование «Кожевниковский район»
	20,5

	20
	Муниципальное образование «Колпашевский район»
	38,8





Таблица 2.1.2. Число респондентов получателей государственных и муниципальных услуг в разрезе муниципальных районов и городских округов

	№
	Наименование муниципального образования
	Число респондентов

	1
	Городской округ «ЗАТО Северск»
	267

	2
	Муниципальное образование «Асиновский район» 
	80

	3
	Муниципальное образование «Александровский район»
	19

	4
	Муниципальное образование «Верхнекетский район»
	38

	5
	Муниципальное образование «Зырянский район»
	29

	6
	Муниципальное образование «Каргасокский район»
	47

	7
	Городской округ «город Кедровый»
	8

	8
	Муниципальное образование «Кривошеинский район» 
	29

	9
	Муниципальное образование «Молчановский район»
	30

	10
	Муниципальное образование «Парабельский район»
	29

	11
	Муниципальное образование «Первомайский район»
	41

	12
	Городской округ «город Стрежевой»
	97

	13
	Муниципальное образование «Тегульдетский район»
	15

	14
	Муниципальное образование «Шегарский район»
	45

	15
	Муниципальное образование «Чаинский район»
	28

	16
	Городской округ «город Томск»
	1364

	17
	Муниципальное образование «Томский район»
	167

	18
	Муниципальное образование «Бакчарский район»
	29

	19
	Муниципальное образование «Кожевниковский район»
	48

	20
	Муниципальное образование «Колпашевский район»
	90

	ИТОГО
	2500



Таблица 2.1.3. Число респондентов - получателей государственных и муниципальных услуг в разрезе муниципальных районов и городских округов в разрезе мест опроса (МФЦ, ИОГВ, ОМСУ)

	№
	Наименование муниципального образования
	Число респондентов

	
	
	МФЦ
	ОМСУ

	1
	Городской округ «ЗАТО Северск»
	192
	75

	2
	Муниципальное образование «Асиновский район» 
	74
	6

	3
	Муниципальное образование «Александровский район»
	0
	19

	4
	Муниципальное образование «Верхнекетский район»
	0
	38

	5
	Муниципальное образование «Зырянский район»
	0
	29

	6
	Муниципальное образование «Каргасокский район»
	0
	47

	7
	Городской округ «город Кедровый»
	3
	5

	8
	Муниципальное образование «Кривошеинский район» 
	28
	2

	9
	Муниципальное образование «Молчановский район»
	28
	2

	10
	Муниципальное образование «Парабельский район»
	0
	29

	11
	Муниципальное образование «Первомайский район»
	38
	3

	12
	Городской округ «город Стрежевой»
	0
	97

	13
	Муниципальное образование «Тегульдетский район»
	0
	15

	14
	Муниципальное образование «Шегарский район»
	28
	17

	15
	Муниципальное образование «Чаинский район»
	22
	6

	16
	Муниципальное образование «Томский район»
	0
	167

	17
	Муниципальное образование «Бакчарский район»
	0
	29

	18
	Муниципальное образование «Кожевниковский район»
	46
	2

	19
	Муниципальное образование «Колпашевский район»
	89
	1



Таблица 2.1.3. Число респондентов получателей государственных и муниципальных услуг в городском округе «город Томск» в разрезе в разрезе мест опроса (МФЦ, ИОГВ, ОМСУ)
	№
	Наименование органа
	Число респондентов

	1
	МФЦ по Кировскому району г. Томска
	112

	2
	МФЦ по Октябрьскому району г. Томска
	449

	3
	МФЦ по Советскому району г. Томска
	410

	4
	Центр развития бизнеса г. Томск
	8

	5
	Администрация г. Томска
	97

	6
	Департамент ЖКХ
	1

	7
	Департамент ЗАГС
	172

	8
	Департамент лесного хозяйства
	6

	9
	Департамент по вопросам семьи и детей
	5

	10
	Департамент по молодежной политике
	15

	11
	Департамент по недропользованию и развитию нефтегазодобывающего комплекса
	1

	12
	Департамент по управлению государственной собственностью
	1

	13
	Департамент природных ресурсов и охраны окружающей среды
	3

	14
	Департамент социальной защиты
	11

	15
	Департамент транспорта, дорожной деятельности и связи
	15

	16
	Департамент труда и занятости населения 
	3

	17
	Инспекция государственного технического надзора 
	17

	18
	Комитет по контролю, надзору и лицензированию в сфере образования 
	3

	19
	Комитет по лицензированию
	7

	20
	Департамент  охотничьего и рыбного хозяйства 
	27

	21
	Управление ветеринарии
	1

	Итого
	1364




При такой величине выборки величина средней ошибки может достигать максимальной величины 2,9%, если рассматривать всю выборочную совокупность. При уменьшении выборки (например, при рассмотрении каждого населенного пункта в отдельности) средняя ошибка увеличивается. Допустимое отклонение (или предельная ошибка) определяется по формуле: 

Δ = t √ δ² / n 

где Δ - предельная ошибка; 
t=2 – доверительная вероятность 95%; 
δ – дисперсия, измеряющая разброс признака в генеральной совокупности (при предположении, что доля равна примерно 50% или 0,5) 
n – объём выборочной совокупности





















2.2. Описание метода и техники сбора первичных данных социологического опроса

Для сбора первичной информации был использован метод формализованного интервью  – индивидуальное личное формализованное интервью с респондентом с использованием стандартизированного инструментария (анкеты), в котором система вопросов направлена на выявление количественно-качественных характеристик объекта и предмета исследования. 
Ответы на вопросы формализованного интервью фиксируются интервьюером по строго определённым правилам. Анализ результатов такого опроса сводится к регистрации сложившейся фиксированной ситуации, выявлению взаимозависимостей, её характеризующих, и подтверждению статистической значимости определённых показателей. Метод относится к разряду «количественных» методик сбора первичных данных. 
При проведении сбора первичной информации интервьюеры будут следовать определённым правилам ведения формализованного опроса. Обязательными требованиями являются:
- соответствие процедуры опроса (ведения интервью и заполнения бланка анкеты) требованиям инструкции;
- исполнение норм Федерального закона РФ № 152-ФЗ от 27 июля 2006 г. «О персональных данных».
Социально-демографические характеристики выборочной совокупности респондентов представлены в табл. 2.2.1-2.2.5.

Таблица 2.2.1. Возрастные характеристики респондентов, % к общему числу опрошенных

	Возраст, лет
	Итого

	18-29 лет
	35,9

	30-39 лет
	27,3

	40-49 лет
	17,1

	50-59 лет
	11,0

	от 60 лет
	8,7



Таблица 2.2.2. Характеристики респондентов в гендерном разрезе, % к общему числу опрошенных

	Пол
	Итого

	Муж.
	39,4

	Жен.
	60,6



Таблица 2.2.3. Распределение выборочной совокупности респондентов в соответствии с уровнем полученного образования, % к общему числу опрошенных

	Уровень образования
	Итого

	Высшее или незаконченное высшее
	61,1

	Среднее специальное (техникум, профтехучилище и др.)
	32,8

	Полное среднее (средняя школа)
	5,5

	Неполное среднее, начальное
	0,6

	Итого ответивших:
	100



Таблица 2.2.4 Распределение выборочной совокупности респондентов в соответствии с видом деятельности (родом занятий), % к общему числу опрошенных

	Вид деятельности
	Итого

	Работаю по найму
	57,2

	Занимаюсь предпринимательской деятельностью
	9,5

	Работаю по найму и занимаюсь предпринимательской деятельностью одновременно
	3,9

	Не работаю, на пенсии
	8,8

	Занимаюсь домашним хозяйством
	8,7

	Временно не работаю, ищу работу
	6,2

	Студент, учащийся
	5,6

	Другое
	0,1

	Итого ответивших:
	100



Таблица 2.2.5. Распределение выборочной совокупности респондентов в соответствии с уровнем декларируемого дохода, % к общему числу опрошенных
	Декларируемый уровень дохода
	Итого

	Высокий, материальных затруднений нет
	7,8

	Сравнительно высокий, хотя некоторые покупки не по карману
	25,8

	Средний, денег хватает лишь на основные продукты и одежду
	51,7

	Денег не хватает на продукты и одежду
	8,7

	Очень низкий, живу в крайней нужде
	2,5

	Затрудняюсь ответить
	3,5

	Итого ответивших:
	100,0






2.3 Основные методы (процедуры) анализа данных

Из общенаучных методов - логический анализ, который используется для представления логически связанных причинных взаимоотношений, исторический и сравнительный анализ.
Для анализа вторичной информации - междисциплинарный теоретический анализ социологической литературы, публикаций с результатами исследований по проблемам исследования.
Для определения представленных данных о демографической структуре населения Томской области, а также районов и сельских поселений Томской области, расчёта численности выборочной совокупности по территориям исследования - метод обобщающих показателей (который позволяет охарактеризовать половозрастную структуру и численность населения при помощи абсолютных и относительных величин) и методы интерполяции и экстраполяции, используемые органами Росстата для формирования выборок статистических обследований.
Для анализа первичной информации (электронного массива данных по результатам анкетного опроса) - методы математической статистики на базе пакета Vortex.
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