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[bookmark: _GoBack]6. 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. Также необходимо расширять информационное сопровождение в СМИ и Интернете, начать выпуск печатных раздаточных материалов. При необходимости можно дополнительно открыть в учреждениях информационное окно, в котором специалист на месте может проконсультировать граждан и направить сразу к нужному специалисту. Наличие дополнительных работающих инфоматов также поможет решить этот вопрос. 
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. 
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 корпоративную систему управления знаниями, ввести стажировку и наставничество для новых сотрудников. Повысить профессиональные качества специалистов помогут мастер-классы от профессионалов, круглые столы, конференции. Проводить регулярные процедуры аттестации и оценки специалистов.
Помимо обучения в сфере профессиональных знаний, необходимо проводить тренинги по работе с посетителями, повышению стрессоустойчивости, разрешению конфликтных ситуаций. Возможно необходимо ввести дополнительную мотивацию для сотрудников, например, систему поощрений сотрудников на основании отзывов посетителей.
Сократить время предоставления услуги поможет эффективное общение специалистов внутри организации и налаженная система социального партнерства, в рамках которой сотрудники различных организаций могут получать консультации друг у друга.
Время ожидания в очереди можно сократить, внедрив систему электронной записи и записи по телефону. Если очередь по каким-то причинам все же нельзя сократить, то необходимо создать максимально комфортные условия для посетителей, ожидающих своей очереди. Для этого нужно полное техническое оснащение места ожидание очереди для всех категорий населения граждан. А именно, необходимо увеличить количество мест для сидения и количество столов для заполнения документов. Наличие в помещении кондиционера позволит сделать пребывание граждан в помещении более комфортным. Установка системы звукового информирования облегчит пребывание в очереди как простым гражданам, так и заявителям с ограниченными возможностями. Также можно ввести список дополнительных услуг для посетителей, ожидающих своей очереди в помещении МФЦ или ОМСУ, например, кофейный аппарат. 
Повысить качество предоставления услуг также поможет введение сопутствующих получению услуг функциям. Заявителям может быть предложено прямо в здании организации воспользоваться услугами нотариуса, ксерокса, стационарной телефонной связи, а также можно организовать свободный доступ к справочной правовой системе. 
Уровень удовлетворенности представителей бизнес-сообщества отдельными парамерами предоставления государственных и муниципальных услуг традиционно ниже удовлетворенности отдельными параметрами качества оказания услуг иных категорий граждан. 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. 
