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5.8. Основные проблемы получения государственных (муниципальных) услуг и важнейшие направления для повышения их качества
5.8.1. Результаты выявления и оценки гражданами проблем получения государственных и муниципальных услуг

Основные трудности, с которыми сталкивались жители Томской области при получении государственных и муниципальных услуг, по данным общего распределения мониторинга 2015 года, заключались в сложности заполнения официальных форм (бланков), их доля составила 16,7%, а также в требовании избыточных документов, сведений – 15% (в 2014 году на первом месте были «большие очереди» с показателем в 29%, на втором также «сложность заполнения бланков» - 22%). В 2015 году незначительно увеличилась доля респондентов, указывающих на «отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление государственной услуги» (с 4,6% до 6,5%). Менее всего распространены и находятся в рамках статистической погрешности жалобы респондентов на «необоснованный отказ в приеме документов, предоставлении услуги» (до 3,1%).
В целом нельзя не отметить, что в 2014 году респонденты заметно чаще говорили о трудностях и всего 3% опрошенных утверждали, что не сталкивались ни с какими из перечисленных. В 2015 году доля таких респондентов увеличилась в десять раз и составила 30,8%. 
Однако если обратить внимание на трудности, с которыми сталкивались респонденты, проживающие в разных районах Томской области, статистическая картина меняется: на «требование избыточных документов, сведений» чаще других жалуются представители Асиновского и Зыряновского районов (57,5% и 44,8%). «Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги» чаще других получали жители города Кедровый (12,5%), хотя при этом в Кедровом максимальный процент респондентов, которые ни с какими трудностями не сталкивались (62,5%). Чаще других указывают на «ошибки в конечном результате предоставления услуги» респонденты из Кожевнического района (16,7%); кроме того, каждый пятый житель района отмечает «хождение по многим кабинетам, учреждениям». В Зыряновском районе каждый третий отмечает «дороговизну услуг (пошлин, платежей)» и «сложность заполнения официальных бланков» (по 34,5%). Сложность заполнения бланков актуальна и для Асиновского района (56,3%), в котором каждый третий указывает и на «отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление государственной услуги». В Тегульдетском районе респонденты отмечают «большие очереди» и «отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги» (по 26,7%, что на 20% выше среднего). 



Рис 5.8.1.1. Трудности, с которыми сталкивались респонденты при получении услуги по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа ответов респондентов)
В Верхнекетском районе в четыре раза чаще, чем в среднем по районам, указывают на «неудобный для граждан режим работы органа государственной власти». Здесь же каждый пятый респондент отмечает «требование избыточных документов, сведений» и «отсутствие необходимой информации об услуге». «Хождение по многим кабинетам, учреждениям» распространено, прежде всего, среди респондентов Асиновского, Зыряновского и Каргосокского районов (в среднем по 26%). На «большие сроки получения услуги» указывает каждый пятый житель Александровского и Верхнекетского районов. В Кривошеинском районе чаще, чем в других, опрошенные говорят о «плохих условиях ведения приема посетителей» и «избирательном отношении к заявителям» (27,6% и 17,2%, что на 20% и 10% выше среднего); каждый пятый житель района отмечает также «плохую территориальную доступность органа власти». Больше половины представителей Чаинского района (53,6%) отметили, что ни с какими трудностями не сталкивались. 
Таким образом Чаинский район занимает второе место после г.Кедрового по отсутствию трудностей при получении государственных услуг, на третьем месте ЗАТО Северск (44,2%).

Что касается получения государственных услуг в связи с предпринимательской деятельностью, по сравнению с результатами мониторинга 2014 года, аналогичные показатели в 2015 году изменились в лучшую сторону, что свидетельствует о повышении качества оказания услуг для бизнеса. Первые позиции занимают такие трудности, как «требование избыточных документов, сведений», «сложность заполнения официальных форм, бланков», «большие очереди», «большие сроки получения услуги», однако в 2015 доля каждой из них не превышает 14% (в 2014 году их доля составляла в среднем 20%). Со второго места в 2014 на последнее место в 2015 ушло «избирательное отношение к заявителям», кроме того, на 30% реже бизнесмены Томской области стали упоминать «неудобный для граждан режим работы органа государственной власти». По результатам мониторинга 2015 года, каждый десятый представитель бизнес-сообщества отмечает «отсутствие необходимой информации», в том числе «информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление государственной услуги». При всем этом, 41,3% предпринимателей отмечают, что им не приходилось сталкиваться с перечисленными или другими трудностями. 



Рис 5.8.1.2. Трудности, с которыми сталкивались респонденты при получении государственной услуги в связи с предпринимательской деятельностью (% от общего числа ответов респондентов)






5.8.2. Важнейшие направления для повышения качества оказания услуг


Рис. 5.8.2.1. Важнейшие направления для повышения качества оказания услуг по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа ответов респондентов)
По данным исследования 2015 года, самыми важными для жителей Томской области направлениями, имеющими значение при получении государственных (муниципальных) услуг, стали «сокращение времени ожидания в очереди» (30,7% по сравнению с 25% ответов в 2014 году), «сокращение срока предоставления услуги» (показатель по данному направлению вырос более чем в два раза и составил 26,3%), «сокращение числа требуемых документов» (23,8%) и «улучшение условий ведения приема посетителей» (23,6%). 
Судя по данным, представленным на рисунке 9.2.1, к лучшему изменилась ситуация по таким направлениям, как «уменьшение стоимости услуги» (доля ответов снизилась с 12% в 2014 году до 6% в 2015) и «получение информации о стадии рассмотрения обращения» (9,4% в 2014 против 1,8% в 2015 году). По другим направлениям ситуация изменилась незначительно.
Далее необходимо обратить внимание на распределение ответов в зависимости от географии исследования. Так, абсолютное большинство опрошенных из города Кедровый акцентирует внимание на необходимости «сокращения срока предоставления услуги» в будущем (87,5%). Этот показатель актуален и для Александровского района (52,6%), для жителей которого также важно «сокращение числа требуемых документов» и «упрощение заполнения запросов, официальных бланков». Для жителей Зыряновского района особенно важным представляется «сокращение числа требуемых документов» (69%), ровно, как и для жителей Асиновского (57,5%). В Чаинском и Тегульдетском районах чаще, чем в других, обращают внимание на «удобство графика работы учреждения» (57% и 40% соответственно). Для жителей Чаинского, Молчановского и Зыряновского районов в целом очень важным при получении государственных и муниципальных услуг в будущем является такой показатель как «вежливость и профессионализм сотрудников» - в среднем по 45% респондентов каждого из районов отмечает этот пункт. Жители Первомайского района говорят о «сокращении числа требуемых документов», а жители Каргасокского среди прочих ответов чаще указывают «сокращение количества обращений в орган власти». Каждый четвертый опрошенный в ЗАТО Северск отмечает необходимость «улучшения территориальной доступности органа власти», а 30% респондентов из Северска указывают «сокращение времени ожидания в очереди (отсутствие очередей)». Последнее актуально и для Парабельского района – 48,3% ответов. Показатели по городу Томску в целом не отличаются от средних показателей по всем территориальным образованиям.





5.9. Влияние и оценка влияния на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг исследованных показателей, иных параметров качества и проблем, возникающих при обращении за получением государственных и муниципальных услуг

В рамках настоящего исследования была проведена количественная оценка значимости факторов, влияющих на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. Количественная оценка основана на сопоставлении уровня удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (в баллах) среди групп респондентов, указывавших на наличие (отсутствие) тех или иных факторов, со средним уровнем удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг, рассчитанным по результатам исследования. 
Разность между средним уровнем удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (84,4 балла) и максимальным (минимальным) уровнем удовлетворенности по факторам дает возможность оценить значимость изменения данного фактора для повышения уровня удовлетворенности качеством государственной услуги.

Таблица 5.9.1. Количественная оценка факторов, влияющих на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
	№ п/п
	Наименование фактора
	Уровень удовлетворенности
	Отклонение от среднего уровня

	
	
	Минимальный
	Максимальный
	Минимального
	Максимального

	1.
	Доступность информации
	21,3
	94
	-63,1
	9,6

	2. 
	Количество обращений
	33,3
	94,5
	-51,1
	10,1

	3.
	Количество документов
	60,1
	86,8
	-24,3
	2,4

	4.
	Вежливость сотрудников
	64,8
	84,5
	-19,6
	0,1

	5. 
	Профессионализм сотрудников
	63
	87,8
	-21,4
	3,4

	6.
	Время в очереди на подачу документов
	82,2
	88,7
	-2,2
	4,3

	7.
	Время в очереди на получение документов
	83,2
	89,8
	-1,2
	5,4

	8.
	Стоимость услуги
	49,1
	72,4
	-35,3
	-12

	9.
	Срок предоставления услуги
	30,5
	88,4
	-53,9
	4

	10.
	Условия введения приема
	41,6
	84,8
	-42,8
	0,4



Наибольшее влияние на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг оказывает доступность получения информации, количество обращений, срок предоставления услуги.
В то же время доступность получения информации, улучшение условий ведения приема и сокращение числа документов способны дать наибольший прирост удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг. 
Достаточно значимыми факторами также являются и такие качества сотрудников, которые ведут прием посетителей в государственных и муниципальных органах, как вежливость и профессионализм.  


Рис. 5.9.1. Количественная оценка влияния проблем,  возникающих при обращении за получением государственных и муниципальных услуг, на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
Наибольшее негативное влияние на уровень качества оказания государственных и муниципальных услуг имеет такая проблема как отсутствие информации об услуге. На втором месте по степени влияния находится «Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги». Таким образом, разрешение проблем информационной доступности позволит значимо повысить уровень удовлетворенности.
Возможность оказания услуги в одном «окне» также позволит весьма значимо увеличить уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
При этом негативное влияние на качество оказания государственных и муниципальных услуг отсутствует  от плохой территориальной доступности органов власти.





















5.10. Осведомленность респондентов об административном регламенте (стандарте услуги), регулирующем предоставление услуги

В 2014-2015 гг. в Томской области уровень информированности респондентов об административном регламенте, регулирующем предоставление услуги, находится на довольно высоком уровне. В той или иной степени, осведомлены о стандарте услуги 70% респондентов. Хорошо знакомы с административным регламентом 27,4%, знают о нём приблизительно 42,6% опрошенных, а доля не осведомленных составила 30%.

Рис. 5.10.1. Распределение ответов на вопрос «Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?» (% от общего числа респондентов)

В 2015 г. наблюдается рост доли информированных об административном регламенте, регулирующем предоставление государственных или муниципальных услуг, по сравнению с показателями мониторинга 2014 г. Доля хорошо осведомленных увеличилась на 10,2%, а доля неосведомленных уменьшилась на 8,8%.

Рис. 5.10.2. Распределение ответов на вопрос «Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?» по данным мониторингов 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)
Заметно более низкий, по сравнению с другими населёнными пунктами Томской области, уровень информированности о существовании административного регламента услуги в 2015 г. – среди жителей Парабельского района: половина респондентов (51,7%) не осведомлены о данном стандарте. В 2014 г. наибольшее значение этого показателя было обнаружено в Северске (70,7% респондентов этого города указали, что не знают о данном стандарте). В настоящее время среди жителей Северска лишь 28,8% не осведомлены об административном регламенте.






















5.11. Изменение качества предоставления услуг за последние 6 лет

Большинство респондентов (61,2%) не смогли оценить изменения качества предоставления получаемой в этом году услуги, так как они не получали данную услугу ранее. Из тех, кто все же имел возможность дать оценку изменениям предоставления услуги, 22,8% указали на улучшение качества ее предоставления. Из них 14,4% респондентов однозначно отметили улучшение, остальные 8,4% выбрали вариант ответа «скорее улучшилось». Чуть больше 6% участников опроса считают, что качество предоставления данной услуги за последние 6 лет не изменилось. В сумме всего 1,8% опрошенных отметили ухудшение качества предоставления получаемой ими услуги за последние 6 лет. 


Рис. 5.11.1. Распределение ответов на вопрос «Если у Вас был опыт получения данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли качество ее предоставления?» (% от общего числа респондентов)

При сравнении данного параметра по годам, можно заметить, что по данным мониторинга 2015 года, число респондентов, считающих, что качество предоставления услуги за последние 6 лет улучшилось, возросло с 13,2% до 22,8% по сравнению с  данными мониторинга 2014 года.


Рис. 5.11.2. Распределение ответов на вопрос «Если у Вас был опыт получения данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли качество ее предоставления?» по данным мониторинга 2014 и 2015 гг. (% от общего числа респондентов)

Всего 2,3% респондентов отметили в 2015 году ту или иную степень ухудшения услуги по предоставлению путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия и 40,7% -  ту или иную степень улучшения по той же услуге.
Об однозначном улучшении качества предоставления муниципальных и государственных услуг в своём районе за последние 6 лет чаще других в 2015 году говорили жители Молчановского (40%) и Колпашевского (38,9%) районов. Наиболее низкую оценку качеству предоставления муниципальных и государственных услуг в своём районе за последние 6 лет дали жители г. Стрежевой и Асиновского района.

[bookmark: _Ref404837291]Таблица 5.11.1. Распределение ответов на вопрос «Если у Вас был опыт получения данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли качество ее предоставления?» в разрезе наиболее востребованных государственных и муниципальных услуг (% от общего числа респондентов)
	Государственные услуги
	Если у Вас был опыт получения данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли качество ее предоставления?

	
	Улучшилось
	Скорее улучшилось
	Осталось без изменений
	Скорее ухудшилось
	Ухудшилось
	Затрудняюсь ответить
	Не получал данную услугу ранее

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	24,5
	5,8
	1,5
	0,0
	0,7
	8,0
	59,5

	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	17,9
	7,7
	2,4
	0,0
	0,0
	1,2
	70,8

	Государственная регистрация заключения брака
	2,1
	8,4
	6,3
	1,4
	0,0
	9,1
	72,7

	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	14,4
	7,6
	4,5
	0,8
	0,0
	15,2
	57,6

	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	9,1
	2,5
	4,1
	0,0
	0,0
	19,0
	65,3

	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	29,8
	6,7
	6,7
	0,0
	0,0
	12,5
	44,2

	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	10,7
	6,3
	8,0
	1,8
	0,0
	4,5
	68,8

	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	27,9
	12,8
	3,5
	0,0
	2,3
	4,7
	48,8










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

Процент обращений жителей Томской области с жалобами по поводу неудовлетворенности качеством предоставления каких-либо государственных и муниципальных услуг составляет всего 3,4 %. 

Рис. 5.12.1.1. Распределение ответов на вопрос «Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?» (% от общего числа респондентов)

Доля респондентов, обращавшихся в 2015 году с жалобами на качество предоставления государственных или муниципальных услуг незначительно увеличилась в сравнении с 2014 г. Относительно 2014 года данный показатель вырос на 1,7%. 


Рис. 5.12.1.2. 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 у жителей Томской области в большей степени были вызваны неудовлетворённостью среди следующих видов наиболее востребованных услуг: предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения – 5,1%, выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал – 6%, предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия – 7%.
По остальным видам наиболее востребованных услуг процент жалоб составляет менее 5%.

Таблица 5.12.1.1. 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 и муниципальные услуги
	Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?

	
	
	Да
	Нет

	1

	Предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения
	5,1
	94,9

	2
	Выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал
	6,0
	94

	3
	Государственная регистрация заключения брака
	1,4
	98,6

	4
	Предоставление архивных справок или копий архивных документов, связанных с социальной защитой граждан, предусматривающих их пенсионное обеспечение, а также получение льгот и компенсаций в соответствии с законодательством Российской Федерации (исполнение запросов социально-правового характера)
	0,8
	99,2

	5
	Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	0,8
	99,2

	6
	Предоставление сведений из Реестра государственного имущества Томской области
	1,9
	98,1

	7
	Предоставление земельного участка, находящегося в муниципальной собственности, а также земель, государственная собственность на которые не разграничена, для индивидуального жилищного строительства
	1,8
	98,2

	8
	Предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия
	7
	93


Наиболее высокий уровень обращений с жалобами по поводу неудовлетворённости качеством предоставления государственных и муниципальных услуг – в Молчановском, Парабельском, Чаинском, Тегульдетском районах – более 5%. 
На нуле данный показатель в Зырьяновском, Кривошеинском, Первомайском, Александровском, Бакчарском, Кедровом и Томском районах области.
[bookmark: _Ref404799411]
Таблица 5.12.1.2 Распределение ответов на вопрос «Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?» в разрезе муниципальных образований (% от общего числа ответов респондентов)
	Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?
	Да
	Нет
	Итого:

	Молчановский
	10
	90
	100

	Чаинский
	7,1
	92,9
	100

	Парабельский 
	6,9
	93,1
	100

	Тегульдетский 
	6,7
	93,3
	100

	Шегарский 
	4,4
	95,6
	100

	Каргасокский
	4,3
	95,7
	100

	Кожевниковский
	4,2
	95,8
	100

	Стрежевой
	4,1
	95,9
	100

	ЗАТО Северск
	4,1
	95,9
	100

	Верхнекетский
	2,6
	97,4
	100

	Томск 
	3,8
	96,2
	100

	Асиновский
	1,3
	98,8
	100

	Колпашевский
	1,1
	98,9
	100

	Зырьяновский
	0
	100
	100

	Кривошеинский
	0
	100
	100

	Первомайский
	0
	100
	100

	Александровский
	0
	100
	100

	Бакчарский
	0
	100
	100

	Кедровый
	0
	100
	100

	Томский
	0
	100
	100



5.12.2. 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 6,9% респондентов

Рис 5.12.2.1. 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)

Наиболее высокий процент жалоб за последние 6 лет, по сравнению с другими услугами (из наиболее популярных) у жителей Томской области имеют: «выдача сертификата на региональный материнский (семейный) капитал» – 7,7%, «государственная регистрация заключения брака» – 7,7%, «предоставление путевок в детские санатории и санаторные оздоровительные лагеря круглогодичного действия» – 7%, «предоставление в аренду, в собственность, постоянное (бессрочное) пользование земельных участков, находящихся в собственности ТО и на которых находятся здания, строения и сооружения» – 5,8%. Процент жалоб за последние 6 лет по остальным наиболее популярным услугам не превышает 5%.
Наибольший опыт обращений за последние 6 лет с жалобами на качество предоставления государственных и муниципальных услуг имеют жители Верхнекетского и Молчановского  районов. Более 10% респондентов имеют опыт обращений с жалобами в Стрежевом, Тегульдетском, Шегарском, Томском, Каргасокском и Парабельском районах. 
Нулевой процент по данному показателю в 6 районах Томской области: Кривошеинский, Кедровый, Первомайский, Зырьяновский, Александровский и Бакчарский. 




Таблица 5.12.2.1. 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
	21,1
	78,9
	100

	Молчановский
	16,7
	83,3
	100

	Стрежевой
	13,4
	86,6
	100

	Тегульдетский
	13,3
	86,7
	100

	Шегарский
	13,3
	86,7
	100

	Томский 
	10,8
	89,2
	100

	Каргасокский
	10,6
	89,4
	100

	Парабельский
	10,3
	89,7
	100

	Колпашевский
	10
	90
	100

	Чаинский
	7,1
	92,9
	100

	Асиновский
	6,3
	93,8
	100

	Томск
	5,8
	94,2
	100

	ЗАТО Северск
	5,6
	94,4
	100

	Кожевниковский
	4,2
	95,8
	100

	Кривошеинский
	0
	100
	100

	Кедровый
	0
	100
	100

	Первомайский 
	0
	100
	100

	Зырьяновский
	0
	100
	100

	Александровский
	0
	100
	100

	Бакчарский
	0
	100
	100


5.12.3. 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 – 44,6%. 
В 32,1% случаях они обращались непосредственно к сотруднику, с кем взаимодействовали по поводу оказания данной услуги; намного реже – к руководителю учреждения, предоставляющего услугу – 13,5% или в вышестоящий орган – 3,1%; крайне редко – в суд – 2,6%. Около 5,7% ответивших оставляли жалобы на сайте или в книге жалоб.


Рис 5.12.3.1. 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).


[bookmark: _Ref404800048]В таблице 5.12.3.1. представлены данные о том, в какие органы обращались жители разных районов Томской области с жалобами на качество предоставления государственных и муниципальных услуг за последние 6 лет.

Таблица 5.12.3.1. 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
	Сайт, книга жалоб
	Итого:

	Томск
	33,7
	48,4
	8,4
	2,1
	0
	9,5
	102,1

	Зыряновский
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Тегульдетский
	50
	0
	50
	0
	0
	0
	100

	Кожевниковский
	0
	33,3
	0
	0
	33,3
	33,3
	100

	Стрежевой
	30,8
	38,5
	15,4
	0
	15,4
	0
	100

	Кривошеинский
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Молчановский
	80
	20
	0
	0
	0
	0
	100

	Первомайский
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Шегарский
	0
	100
	0
	0
	0
	0
	100

	ЗАТО Северск
	36,8
	21,1
	36,8
	0
	0
	5,3
	100

	Александровский
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Парабельский 
	0
	66,7
	0
	33,3
	33,3
	0
	133,3

	Колпашевский 
	11,1
	55,6
	22,2
	11,1
	0
	0
	100

	Бакчарский 
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Кедровый"
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Верхнекетский
	50
	12,5
	25
	12,5
	0
	0
	100

	Каргасокский
	0
	80
	20
	0
	0
	0
	100

	Чаинский
	100
	0
	0
	0
	0
	0
	100

	Асиновский
	20
	60
	20
	0
	0
	0
	100

	Томский
	33,3
	44,4
	11,1
	5,6
	5,6
	0
	100

	В целом:
	32,1
	44,6
	13,5
	3,1
	2,6
	5,7
	100




5.12.4 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: 40,9% оценивают очень хорошо, 32,6% – скорее хорошо. Скорее плохо результат рассмотрения жалоб оценивают 17,1% респондентов, и очень плохо – 3,6%. Затруднились с ответом на данный вопрос около 5,7% опрошенных.
 
Рис . 8.4.1. 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 Чаинском районе. Также достаточно высокий уровень оценки можно отметить в Каргасокском, Асиновском, Парабельском и Шегарском районах, самый низкий -  в Верхнекетском.

Таблица 5.12.4.1. 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
	42,1
	28,4
	17,9
	6,3
	6,3
	100

	Зыряновский
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Тегульдетский
	0
	50
	50
	0
	0
	100

	Кожевниковский
	33,3
	66,7
	0
	0
	0
	100

	Стрежевой
	30,8
	53,8
	15,4
	0
	0
	100

	Кривошеинский
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Молчановский
	40
	40
	20
	0
	0
	100

	Первомайский
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Шегарский
	66,7
	33,3
	0
	0
	0
	100

	ЗАТО Северск
	21,1
	26,3
	26,3
	0
	26,3
	100

	Александровский
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Парабельский 
	66,7
	0
	0
	0
	33,3
	100

	Колпашевский 
	44,4
	44,4
	11,1
	0
	0
	100

	Бакчарский 
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Кедровый
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Верхнекетский
	37,5
	12,5
	50
	0
	0
	100

	Каргасокский
	80
	20
	0
	0
	0
	100

	Чаинский
	100
	0
	0
	0
	0
	100

	Асиновский
	80
	20
	0
	0
	0
	100

	Томский
	27,8
	55,6
	11,1
	5,6
	0
	100

	В целом:
	40,9
	32,6
	17,1
	3,6
	5,7
	100





















5.13. Качество предоставления услуг негосударственного
сектора экономики
5.13.1. Наиболее востребованные негосударственные услуги

В 2014 – 2015гг. большинство жителей Томской области (75,2%) обращались в негосударственные учреждения за различными услугами, при этом они получили какой-то определенный результат (решение вопроса или отказ). Заявили, что не получали негосударственных услуг 24,8% опрошенных.


Рис 5.13.1.1. Негосударственные услуги, которые получали респонденты по данным мониторинга 2014-2015 г.г. (% от общего числа ответов респондентов)
Наибольшим спросом у жителей области пользуется открытие счета в банке/оформление банковской карты именно эту услугу они упоминали чаще всего (22,9%). На второй позиции (21,6%) – оформление SIM-карты/номера для мобильных телефонов, на третьей – получение кредита (17,6%). Менее 10% опрошенных назвали такие услуги как аренда жилых помещений и автомобилей, оформление банковских вкладов и депозитов, страхование имущества, установку стационарного телефона, а также получение выплат при наступлении страхового случая. Реже всего жители области упоминали такую услугу, как «установка/ремонт охранной сигнализации в доме, квартире, организации» (2,9%).
Услуга «открытие счета в банке/оформление банковской карты» на первом месте по частоте упоминания оказалась в Перабельском (44,8%), Асиновском (40%), Первомайском (39%), Бакчарском (34,5%) районах. Менее популярна данная услуга в Шегарском (11,1%) и Кожевниковском (12,5%) районах. Не пользовались данной услугой в 2014-2015 гг. в Тегульдетском и Каргасоксом районах.
Оформление SIM-карты/номера мобильного телефона чаще всего упоминались в Кедровом (50%), Асиновском (43,8%) и Первомайском (41,5%) районах.
Услуга «получение кредита» наиболее популярна оказалась в Чаинском (50%), Асиновском (41,2%), Молчановском (40%) и Кедровом (37,5%).
О получение полиса обязательного медицинского страхования чаще всего упоминали респонденты из Первомайского (39%) и Бакчарского (34,5%).
Около 34,8% жителей ЗАТО Северск и 31,6% жителей Александровского района в 2014-2115 гг. покупали/возвращали авиа- и ж/д билеты. 
Отправка/получение почтовых отправлений (бандеролей, посылок) на первом месте по числу упоминаний в ЗАТО Северск (37,1%) и Кривошеинском районе (34,5%).  Подключение Интернета и кабельного/спутникового ТВ в Молчановском р-не (43,3%). 
Получение полиса ОСАГО/КАСКО на первом месте – в Парабельском р-не (27,6%), а услуга отправка/получение банковских почтовых переводов – в Тегульдетском районе (33,3%).
Техническое/сервисное обслуживание и ремонт автомобиля чаще всего упоминали респонденты из Парабельского района (34,5%), а услугу по аренде жилых помещений респонденты из Асиновского района (20%).
Оформление банковских вкладов и депозитов на первом месте в Верхнекетском р-не (21,1%). Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества – в Бакчарском р-не (27,6%).
Услуга по установке телефона или смене тарифа чаще всего упоминалась в Парабельском районе (13,8%), получение выплат при наступлении страхового случая в Тегульдетском районе (13,3%) и установка охранной сигнализации в Кривошеинском районе (20,7%). 

Наибольший процент респондентов, не получавших в 2014-2015гг. никакой негосударственной услуги в Кожевниковском (35,4%), Томском (31,7%) и в Шегарском (31,1%) районах. 
Открытие счета в банке/получение банковской карты -  услуга, о которой более всего осведомлены опрошенные (14,1%), что коррелирует с частотой обращения граждан за данной услугой. Кроме того, наиболее осведомлены жители Томской области оказались о таких услугах как получение кредита (12,6%) и оформление SIM-карты/номера для мобильного телефона (11%), данные услуги также были наиболее используемы среди негосударственных услуг в 2014-2015 гг. 
Менее охотно респонденты готовы обсуждать такие услуги как получение полиса медицинского страхования (8,1%), отправку и получение почтовых отправлений (7%) и покупку/возврат авиа- и железнодорожных билетов (7%). 
В меньше степени ответившие осведомлены о страховании строений, квартир и иного имущества (2,8%), получении выплат при наступлении страхового случая (2,6%), установке стационарного телефона (2,4%) и об установке охранной сигнализации (1,2%).

Таблица 5.13.1.1. Негосударственные услуги, о которых респонденты оказались наиболее осведомлены (% от общего числа респондентов)
	Наименование услуги
	% от общего числа респондентов

	Открытие счета в банке/получение банковской карты
	14,1

	Получение кредита (потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса)
	12,6

	Оформление SIM-карты/номера для мобильного телефона
	11

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	8,1

	Отправка/получение почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем)
	7

	Покупка/возврат авиа- и железнодорожных билетов
	7

	Получение полиса ОСАГО/КАСКО
	5,9

	Подключение интернета и кабельного/спутникового телевидения
	5,9

	Техническое/сервисное обслуживание и ремонт автомобиля
	5,6

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	5,1

	Отправка/получение банковских почтовых переводов
	4,6

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	4,3

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	2,8

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.)
	2,6

	Установка стационарного телефона/смена телефонного тарифа
	2,4

	Установка/ремонт охранной сигнализации в доме, квартире, организации
	1,2





Таким образом, респонденты наиболее охотно оценивают те услуги негосударственных учреждений, которые получают довольно часто (Открытие счета в банке/получение банковской карты, получение кредитов или оформление SIM-карты) и процедуры предоставления которых им наиболее знакомы и понятны (аренда, кредит, техобслуживание автомобиля, отправка бандероли). Услуги по страхованию, установке телефона или сигнализации менее охотно оцениваются респондентами. 
Об услуге открытие счета в банке/получение банковской карты в большей степени осведомлены жители Парабельского района (28%) и г.Томска (21,6%). Об услуге по получению кредитов чаще всего рассказывали жители Кедрового (37,5%) и Асиновского (26,3%) районов. Об оформлении SIM-карт/номера мобильного телефона в большей мере осведомлены жители Кедрового (50%) и Первомайского (23,3%) районов.




















5.13.2. Качество оказания негосударственных услуг

Качество оказания услуг негосударственного сектора жители Томской области в целом оценивают достаточно высоко. Положительно оказание таких услуг оказывают 91,3 % ответивших, из них 41,4 % респондентов оценили очень хорошо и 49,9% скорее хорошо. Только 6,5% ответивших считают, что данные услуги оказываются скорее плохо. Чуть более 1% респондентов оценили оказание негосударственных услуг очень плохо и почти столько же затруднились с ответом.



Рис. 5.13.2.1. Распределение ответов респондентов на вопрос: «Как Вы оцениваете качество предоставления негосударственной услуги?» (% от общего числа респондентов)

Наибольшая доля тех, кто дал оценку «очень хорошо» наблюдается среди жителей Кедрового (75%) и Зырьяновского (69,6%) районов. Оказание негосударственных услуг как «скорее хорошо» в большей степени оценили респонденты из Тегульдетского (86,7%), Колпашевского (68,6%) и Карчасокского (67,4%) районов. Доля тех, кто дал оценку «скорее плохо» больше всего в Кривошеинском (34,6%), а «очень плохо» в г.Томске (1,9%). Больше всего затруднившихся оказалось в ЗАТО Северск – 2,1%.
Для оценки качества и обстоятельств предоставления конкретных видов негосударственных услуг, респондентам было предложено выбрать ту услугу, о которой они наиболее осведомлены, затем ее оценить. 
Оценку «очень хорошо» респонденты чаще давали таким услугам как «открытие счета в банке (получение банковской карты)» – 71,3% и «оформление SIМ-карты /номера для мобильного телефона» - 50,2%. Единственная услуга, которой чаще всего давали оценку «скорее плохо» (32,7%), – это получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.), здесь и доля оценивших «очень плохо» самая большая – 6,1%. 

Таблица 5.13.2.1. Зависимость оценки респондентами качества предоставления негосударственных услуг от вида услуги (% от общего числа респондентов)
	Услуга, о которой лучше всего осведомлены респонденты
	Оценка качества предоставления услуги

	
	Очень хорошо
	Скорее хорошо
	Скорее плохо
	Очень плохо
	Затрудняюсь ответить
	Итого:

	Открытие счета в банке (получение банковской карты)
	71,3
	24,5
	3,0
	0,8
	0,4
	100

	Получение кредита (получение потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса)
	49,2
	43,2
	6,8
	0,0
	0,8
	100

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	45,0
	52,5
	0,0
	2,5
	0,0
	100

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	32,9
	55,3
	5,9
	3,3
	2,6
	100

	Получение полиса ОСАГО (КАСКО)
	36,4
	54,5
	3,6
	4,5
	0,9
	100

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	22,6
	71,7
	3,8
	0,0
	1,9
	100

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.)
	18,4
	42,9
	32,7
	6,1
	0
	100

	Отправка (получение) банковских (почтовых) переводов
	26,7
	68,6
	4,7
	0
	0
	100

	Установка стационарного телефона (смена телефонного тарифа)
	32,6
	67,4
	0
	0
	0
	100

	Оформление SIМ-карты (номера) для мобильного телефона
	50,2
	48,3
	1,0
	0
	0,5
	100

	Подключение интернета и кабельного (спутникового) телевидения
	41,8
	49,1
	7,3
	0
	1,8
	100

	Отправка (получение) почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем) в
	16,8
	61,1
	18,3
	2,3
	1,5
	100

	Покупка (возврат) авиа и железнодорожных билетов
	33,3
	62,9
	2,3
	0
	1,5
	100

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	19,8
	55,2
	19,8
	0
	5,2
	100

	Техническое (сервисное) обслуживание и ремонт автомобиля
	44,8
	47,6
	6,7
	0
	1,0
	100

	Установка (ремонт) охранной сигнализации в доме, квартире, организации
	27,3
	72,7
	0
	0
	0
	100

	В целом:
	41,4
	49,9
	6,5
	1,1
	1,2
	100



Если суммировать доли респондентов, давших оценки «очень хорошо» и «скорее хорошо», то можно определить рейтинг видов услуг по качеству их предоставления. Наиболее высоко население оценивает следующие услуги: «установка (ремонт) охранной сигнализации в доме, квартире, организации» и «установка стационарного телефона (смена телефонного тарифа)» – абсолютно все, кто оценивал данные услуги, дали оценки «очень хорошо» и «хорошо». Более 90% опрошенных положительно оценили услуги по оформлению SIМ-карты (номера) для мобильного телефона, оформление банковских вкладов и депозитов, покупка авиа- и железнодорожных билетов, Открытие счета в банке (получение банковской карты), отправка банковских переводов, страхование имущества, получение кредита, техническое обслуживание автомобиля, получение полиса ОСАГО (КАСКО), подключение интернета и кабельного (спутникового) телевидения. 
Меньше всего положительных оценок респонденты присвоили услуге по получению выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.).

Таблица 5.13.2.2. Сумма долей респондентов, давших положительные ответы на вопрос: «Как Вы оцениваете качество предоставления данной негосударственной услуги?» (% от общего числа респондентов)
	Услуги, о которой лучше всего осведомлены респонденты
	Сумма оценок «очень хорошо» и «скорее хорошо»

	Установка (ремонт) охранной сигнализации в доме, квартире, организации
	100,0

	Установка стационарного телефона (смена телефонного тарифа)
	100,0

	Оформление SIМ-карты (номера) для мобильного телефона
	98,5

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	97,5

	Покупка (возврат) авиа и железнодорожных билетов
	96,2

	Открытие счета в банке (получение банковской карты)
	95,8

	Отправка (получение) банковских (почтовых) переводов
	95,3

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	94,3

	Получение кредита (получение потребительского, ипотечного, автокредита, кредита для бизнеса)
	92,4

	Техническое (сервисное) обслуживание и ремонт автомобиля
	92,4

	Получение полиса ОСАГО (КАСКО)
	90,9

	Подключение интернета и кабельного (спутникового) телевидения
	90,9

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	88,2

	Отправка (получение) почтовых отправлений (бандеролей, посылок, заказных писем) в
	77,9

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	75,0

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.)
	61,3













5.13.3. Удовлетворенность отдельными параметрами качества предоставления услуг в негосударственном секторе экономики

Если сравнивать отдельные параметры качества предоставления услуг, то в большей степени жителей устраивает количество документов, необходимых для получения услуги (да – 60,7%), а также количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата. Меньше всего устраивает жителей области время ожидания в очереди и срок предоставления услуги (49,8% и 49,4% соответственно). 

Таблица 5.13.3.1. Распределение ответов респондентов на вопрос: «Устраивают ли Вас следующие обстоятельства предоставления негосударственной услуги?» (% от общего числа респондентов)
	
	Да
	Скорее
да
	Скорее нет

	Нет
	Трудно
сказать

	Время ожидания в очереди на подачу запроса (документов)
	49,8
	37,9
	8,7
	3,1
	0,5

	Срок предоставления услуги
	49,4
	39,5
	8,6
	2,4
	0,2

	Условия ведения приема посетителей
	51,6
	38,5
	8,1
	1,4
	0,3

	Доступность информации об услуге
	53,1
	39,6
	5,7
	1,1
	0,5

	Вежливость сотрудников
	56,5
	36,2
	4,7
	2,1
	0,5

	Профессионализм сотрудников
	54,3
	37,6
	5,3
	2
	0,9

	Количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата
	54,6
	33,9
	7,8
	1,5
	2,1

	Количество документов, необходимых для получения услуги
	60,7
	31,1
	5,5
	1,8
	1,0



Если рассчитать уровень удовлетворенности граждан отдельными параметрами качества негосударственных услуг, то на первом месте в «рейтинге одобрения» окажется профессионализм сотрудников (84,3%). На втором и третьем месте -  условия ведения приема посетителей и время ожидания в очереди (82,6% и 80,4% соответственно).
Самую последнюю строчку рейтинга занимает срок предоставления услуги (68,9%).
Время ожидания в очереди абсолютно устраивает тех респондентов, кто воспользовался услугой по установке (ремонту) охранной сигнализации – 100%.  Меньше всего ответивших устраивает время, затраченное на ожидание в очереди при получении выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др.) – 63,3% положительных ответов. 
Срок предоставления услуги в большей степени устроил тех, кто пользовался услугой по установке стационарного телефона (смене телефонного тарифа) – 100%. Также высокий показатель по данному критерию наблюдается по услуге оформления siм-карты (номера) для мобильного телефона – 97,5%.

Таблица 5.13.3.2. Уровень удовлетворенности граждан отдельными параметрами качества негосударственных услуг (%)[footnoteRef:1] [1:  Уровень удовлетворенности отдельными параметрами качества рассчитан по формуле Р = Ду+Дчу*0,75+Дз*0,5+Дчну*0,25, где Ду – доля респондентов, полностью удовлетворенных отдельными параметрами качества оказания негосударственных услуг; Дчу- доля респондентов, скорее удовлетворенных отдельными параметрами качества; Дз- доля респондентов, затруднившихся с ответом; Дчну – доля респондентов, скорее неудовлетворенных качеством оказания услуг. Общий уровень удовлетворенности может принимать значения от 0 (все респонденты оценивают качество услуг как «очень плохое») до 100 (все респонденты оценивают качество услуг как «очень хорошее»).] 

	Отдельные параметры качества
	Уровень удовлетворенности

	Профессионализм сотрудников
	84,3

	Условия ведения приема посетителей
	82,6

	Время ожидания в очереди на подачу запроса (документов)
	80,4

	Доступность информации об услуге
	71,2

	Вежливость сотрудников
	70,9

	Количество документов, необходимых для получения услуги
	70,7

	Количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата
	69,4

	Срок предоставления услуги
	68,9



Наиболее комфортные условия ведения приема посетителей по мнению респондентов при страховании строений, квартир, домашнего и иного имущества – 98,2% и техническом обслуживании и ремонте автомобиля – 96,2%. Наиболее не комфортные условия при отправке (получении) почтовых отправлений – 77,1%.
По критерию – доступность информации об услуге наибольшее количество положительных ответов набрали услуги по страхованию строений, квартир, домашнего и иного имущества и услуги по подключению интернета и телевидения (по 98,2%). 
Самые вежливые сотрудники по мнению респондентов оказывают услуги по страхованию имущества и установке охранной сигнализации (по 100%). К тому же, респонденты сочли сотрудников, оказывающих услуги по установке или ремонте охранной сигнализации не только самыми вежливыми, но и самыми профессиональными (100%).
Количество обращений в различные учреждения для сбора, сдачи документов и получения конечного результата в большей мере удовлетворило респондентов, выбравших услугу по страхованию имущества (94,3%). Наиболее оптимальное количество документов, необходимых для получения услуги по мнению респондентов при подключении интернета и телевидения – 99%.



Таблица 5.13.3.3. Зависимость положительных ответов респондентов на вопрос: «Устраивают ли Вас следующие обстоятельства предоставления данной негосударственной услуги?» от вида услуги (% от общего числа респондентов)
	Услуги
	Сумма ответов «да» и «скорее да»

	
	Время ожидания
	Срок предоставления услуги
	Условия приема посетителей
	Доступность инф
	Вежливость сотрудников 
	Профессионализм сотрудников
	Кол-во обращений
	Кол-во документов

	Открытие счета в банке (получение банковской карты)
	90,9
	91,7
	94
	93,9
	94,7
	93,2
	92,8
	91,3

	Получение кредита 
	89
	89,4
	89,8
	90,6
	96,6
	95,4
	89,8
	92,8

	Оформление банковских вкладов и депозитов
	88,8
	90,1
	94,9
	96,2
	96,3
	96,3
	90
	87,5

	Получение полиса обязательного медицинского страхования
	86,8
	87,5
	88,2
	92,7
	94,8
	93,5
	91,4
	92,1

	Получение полиса ОСАГО (КАСКО)
	79
	93,6
	86,4
	88,2
	92,3
	92,8
	76,4
	86,4

	Страхование строений, квартир, домашнего и иного имущества
	94,4
	83
	98,2
	98,2
	100
	98,2
	94,3
	90,5

	Получение выплат при наступлении страхового случая (ДТП и др)
	63,3
	49
	87,7
	87,8
	79,6
	75,5
	55,1
	69,3

	Отправка (получение) банковских переводов
	88,4
	86
	90,7
	87,2
	83,7
	94,2
	87,2
	94,2

	Установка стационарного телефона (смена телефонного тарифа)
	97,9
	100
	84,8
	95,7
	91,3
	84,8
	87
	91,3

	Оформление SIМ-карты (номера) для мобильного телефона
	91,3
	97,5
	95,2
	96,1
	94,7
	93,8
	93,2
	95,7

	Подключение интернета и телевидения
	93,6
	85,5
	93,6
	98,2
	99,1
	99,1
	93,6
	99

	Отправка (получение) почтовых отправлений 
	83,2
	82,4
	77,1
	91,6
	90,8
	87,8
	91,6
	89,3

	Покупка (возврат) авиа и ж/д билетов
	80,3
	90,2
	84,8
	90,2
	87,9
	91,7
	84,8
	90,9

	Аренда жилых помещений, автомобилей
	82,3
	85,4
	85,4
	86,5
	88,6
	75
	85,4
	94,8

	Техническое обслуживание и ремонт автомобиля
	93,3
	90,5
	96,2
	96,1
	83,8
	87,6
	91,5
	94,3

	Установка (ремонт) охранной сигнализации 
	100
	95,4
	90,9
	90,9
	100
	100
	63,7
	90,9



5.13.4. Сравнительная оценка качества предоставления негосударственных и государственных (муниципальных) услуг

Сравнительная оценка респондентами качества предоставления негосударственных и государственных (муниципальных) услуг показала, что в целом особых различий население между ними не видит. Доминирующего мнения по данному вопросу не выявлено: доли респондентов, отдающих предпочтение тому или другому типу услуг, практически равны (23,2% и 24,4% соответственно), а наибольшую долю (41,1%) здесь составили те, кто считает, что качество предоставления тех и других услуг примерно одинаковое. Около 11% респондентов затруднились сравнить качество государственных и негосударственных услуг.

Рис. 5.13.4.1. Распределение ответов респондентов на вопрос: «Основываясь на Вашем опыте получения государственных (муниципальных) и негосударственных услуг, сравните, пожалуйста, качество их предоставления» (% от общего числа респондентов)

Тех, кто считает, что качество предоставления государственных услуг выше чем негосударственных оказалось в Чаинском (42,3%) и Томском (38,6%) районах. Не оказалось таких респондентов в Кедровом районе (0%). Сторонников негосударственных услуг больше всего в Зырьяновском районе (43,5%) и меньше всего в Молчановском ()3,3%.
На том, что качество услуг одинаково, в больше степени настаивали жители Молчановского района (76,7%). 




Рис. 5.13.4.2. Сравнительная оценка отдельных параметров качества государственных и негосударственных услуг

Сравнение качества негосударственных и государственных услуг по отдельным параметрам показало, что профессионализм сотрудников и условия ведения приема посетителей выше при оказании негосударственных услуг. По остальным параметрам респонденты выше оценили качество предоставления государственных услуг. Наиболее значительное расхождение наблюдается по критерию «количество обращений».

Таким образом, наибольшим спросом у жителей области пользуется открытие счета в банке/оформление банковской карты, оформление SIM-карты/номера для мобильных телефонов и получение кредита. Именно об этих же услугах население оказалось осведомлено в большей степени.
В целом, качество предоставления негосударственных услуг оценивается респондентами достаточно высоко, положительно оказание таких услуг оказывают 91,3 % ответивших. Наибольшая доля тех, кто дал оценку «очень хорошо» наблюдается среди жителей Кедрового (75%), оценку «скорее хорошо» чаще давали респонденты из Тегульдетского (86,7%).
[bookmark: _GoBack]Качество предоставления государственных и негосударственных услуг по мнению респондентов имеет незначительную разницу. По двум параметрам респонденты оценили качество негосударственных услуг выше, чем государственных. По остальным шести параметрам респонденты ставят качество оказания государственных услуг выше.
Отсутствие необходимой информации об услуге 	Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги	Хождение по многим кабинетам, учреждениям	Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги	Дороговизна услуг (пошлин, платежей)	Большие сроки получения услуги	Отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление услуги	Ошибки в конечном результате предоставления услуги	Сложность заполнения официальных форм (бланков)	Неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу	Недостаточная компетентность, грубость сотрудников	Избирательное отношение к заявителям 	Требование избыточных документов, сведений	Большие очереди	Плохие условия ведения приема посетителей	Плохая территориальная доступность органа власти	-20.009062338758845	-16.296086699701384	-15.754216004358824	-15.025203180434275	-14.741490662471378	-10.901170877989586	-9.1219022100699476	-7.0989179440937704	-7.0646743009933033	-6.607416251643599	-4.7955554363620365	-4.2991459232714107	-2.9672407273930332	-2.611317030809019	-1.6710747237951864	6.4448115453508024	

Да, хорошо	Приблизительно	Нет	27.4	42.6	30	
Да, хорошо	
В 2014 году	В 2015 году	17.2	27.4	Приблизительно	
В 2014 году	В 2015 году	44	42.6	Нет	
В 2014 году	В 2015 году	38.799999999999997	30	


Улучшилось 	Скорее улучшилось 	Осталось без изменений 	Скорее ухудшилось 	Ухудшилось 	Затрудняюсь ответить 	Не получал данную услугу ранее 	14.4	8.4	6.7	1.4	0.4	7.4	61.2	


В 2014 году	Улучшилось	Скорее улучшилось	Осталось без изменений	Скорее ухудшилось	Ухудшилось	Затрудняюсь ответить	Не получал данную услугу ранее	5.9	7.3	8	2.5	0.7000000000000004	7.2	68.400000000000006	В 2015 году	Улучшилось	Скорее улучшилось	Осталось без изменений	Скорее ухудшилось	Ухудшилось	Затрудняюсь ответить	Не получал данную услугу ранее	14.4	8.4	6.7	1.4	0.4	7.4	61.2	
Продажи	
Да	Нет	3.4	96.6	

Да	
по данным мониторинга 2014 года	по данным мониторинга 2015 года	1.7	3.4	Нет	
по данным мониторинга 2014 года	по данным мониторинга 2015 года	98.3	96.6	


Продажи	
Да	Нет	6.9	93.1	

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	Сайт, книга жалоб	32.1	44.6	13.5	3.1	2.6	5.7	

Продажи	
Очень хорошо	Скорее хорошо	Скорее плохо	Очень плохо	Затрудняюсь ответить	40.9	32.6	17.100000000000001	3.6	1.7	

Ряд 1	
Установка (ремонт) охранной сигнализации 	Получение выплат при наступлении страхового случая 	Установка телефона/смена тарифа 	Страхование строений, квартир, и др. имущества 	Оформление банковских вкладов и депозитов 	Аренда жилых помещений, автомобилей 	Техническое обслуживание и ремонт автомобиля 	Отправка (получение) банковских переводов 	Получение полиса ОСАГО (КАСКО) 	Подключение интернета и ТВ 	Отправка (получение) почтовых отправлений 	Покупка (возврат) авиа и ж/д билетов 	Получение полиса обязательного медицинского страхования 	Получение кредита 	Оформление SIМ-карты 	Открытие счета в банке (получение банковской карты) 	2.9	4.0999999999999996	5.4	7.4	9.8000000000000007	9.8000000000000007	10.5	11.8	12.7	13	13.6	15.8	16.899999999999999	17.600000000000001	21.6	22.9	


Очень хорошо	
41.4	Скорее хорошо	
49.9	Очень плохо	
6.5	Скорее плохо	
1.1000000000000001	Затрудняюсь ответить	
1.2	




Качество государственных (муниципальных) услуг выше	Качествво негосударственных услуг выше	Качество услуг примерно одинаковое	Затрудняюсь ответить	24.4	23.2	41.4	11	

Негосударственные услуги	
Профессионализм сотрудников	Условия ведения приема посетителей	Время ожидания в очереди на подачу запроса 	Доступность информации об услуге	Вежливость сотрудников	Количество документов	Количество обращений 	Срок предоставления услуги	84.3	82.6	80.400000000000006	71.2	70.900000000000006	70.7	69.400000000000006	68.900000000000006	Государственные услуги	
Профессионализм сотрудников	Условия ведения приема посетителей	Время ожидания в очереди на подачу запроса 	Доступность информации об услуге	Вежливость сотрудников	Количество документов	Количество обращений 	Срок предоставления услуги	82.2	79.099999999999994	81.900000000000006	83.8	79.599999999999994	81.099999999999994	86.7	79.400000000000006	



По данным мониторинга 2014	Большие очереди 	Сложность заполнения официальных форм (бланков) 	Неудобный для граждан режим работы органа государственной власти 	Хождение по многим кабинетам, учреждениям 	Требование избыточных документов, сведений 	Плохие условия ведения приема посетителей 	Большие сроки получения услуги 	Избирательное отношение к заявителям 	Недостаточная компетентность, грубость сотрудников 	Плохая территориальная доступность органа власти 	Отсутствие необходимой информации об услуге 	Ошибки в конечном результате предоставления услуги 	Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги 	Отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление государственной услуги 	Дороговизна услуг (пошлин, платежей) 	Ни с какими 	Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги 	27	22	19.600000000000001	14.9	14.1	12.6	11.4	10.4	10.200000000000001	8.8000000000000007	8.5	6.5	5.0999999999999996	4.5	4.0999999999999996	3	2.6	По данным мониторинга 2015	Большие очереди 	Сложность заполнения официальных форм (бланков) 	Неудобный для граждан режим работы органа государственной власти 	Хождение по многим кабинетам, учреждениям 	Требование избыточных документов, сведений 	Плохие условия ведения приема посетителей 	Большие сроки получения услуги 	Избирательное отношение к заявителям 	Недостаточная компетентность, грубость сотрудников 	Плохая территориальная доступность органа власти 	Отсутствие необходимой информации об услуге 	Ошибки в конечном результате предоставления услуги 	Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги 	Отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление государственной услуги 	Дороговизна услуг (пошлин, платежей) 	Ни с какими 	Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги 	13.1	16.7	10.4	11.3	14.9	7.4	7.1	4.5999999999999996	6.6	6	6.1	5.6	5	6.4	6	30.8	3.1	


Ряд 1	Ни с какими 	Требование избыточных документов, сведений 	Сложность заполнения официальных форм (бланков) 	Большие очереди 	Большие сроки получения услуги 	Отсутствие необходимой информации об услуге 	Отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление государственной услуги 	Дороговизна услуг (пошлин, платежей) 	Плохие условия ведения приема посетителей 	Ошибки в конечном результате предоставления услуги 	Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги 	Неудобный для граждан режим работы органа государственной власти 	Хождение по многим кабинетам, учреждениям 	Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги 	Недостаточная компетентность, грубость сотрудников 	Плохая территориальная доступность органа власти 	Избирательное отношение к заявителям 	41.3	13.9	13	12.1	10.8	10.3	10.3	9	8.1	7.2	7.2	5.4	5.4	3.6	3.6	3.6	2.2000000000000002	

По данным мониторинга 2014 года	Сокращение времени ожидания в очереди (отсутствие очередей) 	Сокращение срока предоставления услуги 	Сокращение числа требуемых документов 	Улучшение условий ведения приема посетителей 	Вежливость и профессионализм сотрудников 	Упрощение заполнения запросов, официальных бланков 	Удобство графика работы учреждения 	Сокращение количества обращений в орган власти 	Уменьшение стоимости услуги 	Доступность информации о порядке предоставления услуги 	Улучшение территориальной доступности органа власти 	Получение информации о стадии рассмотрения обращения 	Затрудняюсь ответить 	30.7	26.3	23.8	23.6	22	20	19.3	13.1	12.3	12.3	9.4	9.4	3.4	По данным мониторинга 2015 года	Сокращение времени ожидания в очереди (отсутствие очередей) 	Сокращение срока предоставления услуги 	Сокращение числа требуемых документов 	Улучшение условий ведения приема посетителей 	Вежливость и профессионализм сотрудников 	Упрощение заполнения запросов, официальных бланков 	Удобство графика работы учреждения 	Сокращение количества обращений в орган власти 	Уменьшение стоимости услуги 	Доступность информации о порядке предоставления услуги 	Улучшение территориальной доступности органа власти 	Получение информации о стадии рассмотрения обращения 	Затрудняюсь ответить 	25	12.4	18.100000000000001	20.6	23.9	19.600000000000001	21.2	14.3	6.3	9.7000000000000011	9.7000000000000011	1.8	0.2	


