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             Настоящее исследование проведено в рамках работ по содействию реализации административной реформы в 2011 г. по проекту «Исследование общей удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций», шифр темы 2414-09-11, выполняемому по заказу Министерства экономического развития РФ (далее – Минэкономразвития).

Состав работ определен Техническим заданием, являющимся Приложением № 1  к Государственному контракту на выполнение научно-исследовательской работы № 2414-09-11 от 20 октября 2011 г., заключенному между Федеральным государственным бюджетным образовательным учреждением высшего профессионального образования «Российская Академия народного хозяйства и государственной службы при Президенте Российской Федерации» (далее – ГОУ ВПО «РАНХиГС») и Министерством экономического развития Российской Федерации.

Объект исследования – оценка гражданами качества предоставления государственных и муниципальных услуг органами государственной власти и местного самоуправления.

Целью работы является исследование удовлетворенности граждан и представителей бизнеса качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций.

Задачи выполнения работ:

- провести репрезентативное социологическое исследование общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг. 

- подготовить предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан.

- провести анализ и оценку отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг. 

- провести оценку показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р.

- построить рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
Методологической основой выполнения научно-исследовательской работы стали современные методы познания, разработанные наукой и апробированные практикой. При проведении работы использованы, в частности, общенаучные методы системного анализа, моделирования, а также специальные методы – логический, структурно-функциональный, сравнительно-правовой, технико-юридический и иные. Научно-исследовательская работа основывается на использовании методов сравнительного анализа социологической информации, экспертных оценок, логического анализа, научного обобщения и синтеза. Основным методом исследования является социологический опрос. В рамках НИР также использованы количественные методы исследования, корреляционный анализ.
Теоретико-правовую основу исследования составляют нормативно-правовые акты Российской Федерации, комментарии к законодательству, публикации по вопросам предоставления государственных (муниципальных) услуг и исполнения государственных функций по контролю и надзору (включая данные, содержащиеся в сети Интернет).

При выполнении научно-исследовательской работы получены следующие основные результаты: 

-результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления
- предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан
- анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде
- результаты оценки показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы
- рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
- доклад и развернутая презентация об удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций
Отчет о НИР подготовлен в соответствии с требованиями Межгосударственного стандарта ГОСТ 7.32-2001 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления», утвержденного постановлением Госстандарта России от 4 сентября 2001 г. № 367-ст.
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ВВЕДЕНИЕ
Описание проблемы и обоснование необходимости и актуальности проведения работы
Результаты международных сопоставлений в сфере государственного и муниципального управления показывают, что по качеству государственного управления, эффективности реализации государственной политики сохраняется существенное отставание России как от стран-участниц Организации экономического сотрудничества и развития (ОЭСР), так и от стран Восточной Европы. Так индекс эффективности государственного управления России, рассчитываемый Всемирным банком, в 2009 году составил 44,8 баллов (из 100 возможных), тогда как среднее значение для стран ОЭСР составило 90,9 баллов, среднее значение для стран Центральной и Восточной Европы и Балтии – 62,6 баллов [20]. По показателю прозрачности разработки государственной политики в соответствии с отчетом Мирового экономического форума в 2010-2011 гг. Россия занимала 105 место в мире [19]. Уровень открытости федерального бюджета оценивается в 60% из возможных 100% [8]. 

Предоставление высокого качества государственных и муниципальных услуг и расширение их доступности для организаций и населения, в том числе, на основе расширения использования информационно-коммуникационных технологий, внедрения новых схем оказания услуг на базе многофункциональных центров, является приоритетом развития сферы государственного и муниципального управления Российской Федерации, а также одним из ключевых условий достижения стратегических целей социально-экономического развития страны.

В 2010 году был принят Федеральный закон N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", который направлен на повышение эффективности и качества деятельности исполнительной власти по обеспечению реализации прав и законных интересов граждан и организаций, а также по содействию в исполнении их обязанностей путем внедрения в практику этой деятельности стандартов государственных услуг [16].

10 июня 2011 г. распоряжением Правительства Российской Федерации от № 1021-р утверждена Концепция снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы. Одной из целей ее реализации является повышение качества государственных и муниципальных услуг [13].

Положениями указанной Концепции предусматривается проведение регулярного мониторинга качества предоставления (исполнения) государственных и муниципальных услуг (функций), а также оценка показателей, отражающих уровень издержек бизнеса на преодоление административных барьеров. Важнейшим показателем, характеризующим достижение цели Концепции по повышению качества предоставления государственных и муниципальных услуг, является показатель удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. Регулярная оценка значения данного индикатора, методическое обеспечение его расчета, выявление факторов, определяющих изменения данного индикатора позволит повысить эффективность реализации административной реформы в Российской Федерации, обеспечить достижение поставленных целей.

Регулярный мониторинг реализации Концепции требует:
- разработки методического обеспечения проведения мониторинга, обоснования применяемых методов исследования;

- организации и проведения социологических исследований, направленных на оценку состояния и изменения показателей Концепции;

- обобщения и анализа полученных результатов.

Таким образом, проведение настоящей научно-исследовательской работы обусловлено необходимостью осуществления мониторинга реализации Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы [13]. Результаты работы позволят повысить обоснованность мероприятий, предпринимаемых в целях повышения доступности и качества предоставления государственных и муниципальных услуг, будут способствовать достижению целей Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы и повышению качества государственного управления в целом. 
Возможность использования результатов работы в практической деятельности Правительственной комиссии по проведению административной реформы, Минэкономразвития России, органов государственной власти и местного самоуправления повышает актуальность данного исследования.
Основание, цель и задачи выполнения работы, исходные данные 
Основанием проведения НИР является государственный контракт на выполнение научно-исследовательской работы № 2414-09-11 от 20 октября 2011 г., заключенному между Федеральным государственным бюджетным образовательным учреждением высшего профессионального образования «Российская Академия народного хозяйства и государственной службы при Президенте Российской Федерации» (далее – ГОУ ВПО «РАНХиГС») и Министерством экономического развития Российской Федерации.

Целью настоящей работы является исследование удовлетворенности граждан и представителей бизнеса качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций.
Для достижения цели исследования в рамках НИР решены следующие задачи:

- проведено репрезентативное социологическое исследование общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг;
- подготовлены предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан;
- проведены анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг; 

- проведена оценка показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р;
- построены рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
В соответствии с Техническим заданием в рамках настоящей НИР проведено социологическое исследование, результаты которого репрезентативны для Российской Федерации в целом. Данное исследование проведено в 20 субъектах Российской Федерации. Также в рамках НИР подготовлены предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан, которые могут использоваться при проведении аналогичных социологических исследований в будущем.
В качестве исходных данных в рамках НИР были использованы:

- Федеральный закон от 27.07.2010 №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» [16];
- Концепция снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденная распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р [13];
- результаты научно-исследовательских работ и иных исследований удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг в Российской Федерации и за рубежом и другие источники.

Методология проведения работы, новизна полученных результатов
При проведении работы использованы общенаучные методы системного анализа, моделирования, а также специальные методы – логический, структурно-функциональный, сравнительно-правовой, технико-юридический и иные. Научно-исследовательская работа основывается на использовании методов сравнительного анализа социологической информации, экспертных оценок, логического анализа, научного обобщения и синтеза. Основным методом исследования является социологический опрос. В рамках НИР также использованы количественные методы исследований, корреляционный анализ.

При проведении НИР использовался как российский, так и зарубежный опыт оценки удовлетворенности населения качеством государственных и муниципальных услуг.

Настоящая работа характеризуется следующими отличительными особенностями, определяющими новизну методических и исследовательских подходов.

Во-первых, в рамках проведенного репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления изначально не ограничивался перечень государственных и муниципальных услуг, подлежащих оценке. Таким образом, проведенное исследование позволило выявить наиболее массовые государственные и муниципальные услуги, качество предоставления которых в наибольшей степени влияет на уровень удовлетворенности населения качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в целом. 
Во-вторых, в рамках настоящей НИР с учетом анализа опыта близких по тематике исследований в России и за рубежом обоснована методика расчета уровня удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг, которая может использоваться и впоследствии в рамках мониторинга реализации Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг. 

В-третьих, по результатам социологического исследования было проведено ранжирование факторов, определяющих удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных услуг. Такая количественная оценка проведена впервые в России.

В-четвертых, в рамках НИР была разработана и апробирована методика рейтингования органов государственной власти и местного самоуправления по показателю общей удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Настоящее исследование дополняет специализированные исследования уровня административных барьеров и мониторинга исполнения административных регламентов в отдельных сферах (в отдельных органах государственной власти), так как позволяет получить общую оценку общего уровня удовлетворенности населения качеством предоставления государственных и муниципальных услуг и определить общий эффект от проводимых в данной сфере преобразований, внедрения новых форм и способов оказания государственных и муниципальных услуг, развития инфраструктуры и повышения комфортности мест предоставления данных услуг населению.
Результаты работ
По итогам выполнения работы получены следующие результаты:
- результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления (Раздел 1 настоящего Отчета);

- предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан (Раздел 2 настоящего Отчета);

- анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде (Раздел 3 настоящего Отчета);

- результаты оценки показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы (Раздел 4 настоящего Отчета);
- рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (Раздел 5 настоящего Отчета);

- доклад и развернутая презентация об удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций (Приложения А и Б к настоящему Отчету).

Инструментарий проведения репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления (в 2011 году) представлен в Приложении В к настоящему Отчету.
Массив данных, полученных в результате проведения опросов, интервьюирования, анкетирования, фокус-групп и т.д. представителей граждан и бизнеса, являющихся получателями государственной услуги (результаты социологического опроса), представлен в Приложениях Г и Д к настоящему Отчету.
Результаты работы могут быть использованы Минэкономразвития России и другими федеральными органами исполнительной власти, органами государственной власти субъектов Российской Федерации и органами местного самоуправления в рамках реализации Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг в 2011 – 2013 годах.
1 Подготовка и проведение репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления

1.1 Описание наиболее успешного опыта проведения исследований по определению общей удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций

Оценка гражданами качества и доступности государственных (муниципальных) услуг является важным фактором, определяющим уровень доверия граждан к государству, формирующим ожидания населения, отражающим поддержку проводимых в стране преобразований. Именно поэтому социологические методы определения удовлетворенности граждан доступностью и качеством государственных услуг широко используются как в практике зарубежных стран, так и в Российской Федерации в качестве одного из важных инструментов «обратной связи», позволяющей оценить эффективность деятельности органов государственного управления и местного самоуправления, провести мониторинг внедрения тех или иных новаций в данной сфере, а также определить приоритеты дальнейшего развития. В совокупности со статистическими методами и иными источниками информации (в том числе с анализом обращений граждан, данными, получаемыми в рамках процедур обжалования решений, действий (бездействия) государственных (муниципальных) органов, статистическими данными) социологические опросы граждан позволяют сформировать общую оценку эффективности государственного управления прежде всего в тех сферах, которые наиболее часто являются предметом взаимодействия граждан (организаций) и государства: в сфере оказания государственных (муниципальных) услуг и в сфере осуществления государственного контроля (надзора), муниципального контроля.

В Российской Федерации накоплен значительный опыт проведения исследований, в рамках которых в той или иной степени проводилась оценка уровня удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и местного самоуправления в части предоставления государственных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций. При этом в зависимости от преобладающих целей исследования выбирались различные методы проведения социологического опроса, использовались различные подходы к формированию выборки респондентов, разработке инструментов опроса. В целом, проведенный анализ, обобщенные результаты которого приведены в Таблице 1.1., позволяет выделить следующие виды социологических исследований, в той или иной мере использованных в Российской Федерации  в 2004 – 2011 годах, а также используемых в зарубежной практике.

1. Опросы граждан, направленные на выявление общего уровня удовлетворенности качеством и доступностью государственных услуг (в ряде случаев – контрольно-надзорных функций), обычно проводятся с целью выявления наиболее проблемных сфер оказания государственных (муниципальных) услуг, а также определения основных критериев, определяющих степень удовлетворенности качеством государственных услуг в той или иной стране. В рамках опроса, как правило, используется выборка, построенная на основе половозрастной, этнической и социальной структуре населения с учетом обеспечения территориальной репрезентативности результатов. Так как целью опроса является не только выявление уровня удовлетворенности граждан, фактически получавших государственные (муниципальные) услуги в период, непосредственно предшествующий опросу, но и выявление отношения (ожиданий) граждан, не сталкивавшихся с необходимостью получения таких услуг в течение последних 6-12 месяцев, как правило, выборка для таких опросов не формируется на основе перечня (реестра) получателей государственных (муниципальных) услуг. 

Классическим примером такого рода опросов является исследование «Граждане прежде всего» (Citizens First), проводимое в Канаде раз в 2-4 года с 1998 года [17]. В рамках данного исследования первоначально оценивался уровень удовлетворенности граждан качеством как государственных (муниципальных), так и частных услуг. При этом по итогам опроса был составлен общий рейтинг организаций по качеству оказания услуг, в котором отдельные государственные организации (в том числе учреждения) оказались оцененными выше, чем некоторые частные организации (например, качество услуг пожарной службы и общественных библиотек было оценено выше, чем качество обслуживания в супермаркетах). 
В рамках данного исследования оцениваются: ожидания граждан в отношении качества государственных (муниципальных) услуг (в частности, по результатам исследования был сделан вывод о том, что большинство канадцев ожидает от государственных услуг более высокого уровня качества по сравнению с услугами частных компаний), оценка удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг, а также оценка целесообразности внедрения тех или иных нововведений в сфере оказания государственных услуг (например, служб «одного окна»). Объем выборки респондентов для данного исследования составляет 6700 – 6900 человек из всех провинций и муниципальных образований Канады (или около 0,03% граждан Канады совершеннолетнего возраста), в рамках исследования охватываются все организации, оказывающие государственные (муниципальные) услуги [17, 8]
.

Близкие по общему подходу опросы граждан, направленные на выявление общего уровня удовлетворенности качеством и доступностью государственных услуг, проводились и в России. Одним из первых таких исследований был опрос Фонда «Общественное мнение» (ФОМ), проведенный по заказу Минэкономразвития России в 2004 г. в регионах-участниках экспериментов (в сфере реформы государственной службы) по вопросам отношения граждан к государственной службе и государственным служащим, а также к основным аспектам реформы государственной службы. В опросе приняли участие 7000 человек из 7 субъектов Российской Федерации, принимавших участие в реализации Президентской Программы реформирования государственной службы (Республика Чувашия, Самарская, Саратовская область, Красноярский край, Пермский край, Санкт-Петербург), а также в Москве. Важным результатом данного опроса явилась в целом негативная оценка результатов работы государственных служащих. Такая оценка была одним из веских оснований для начала реализации административной реформы в России
. Однако в рамках данного опроса не проводилась подробная оценка качества конкретных государственных (муниципальных) услуг и удовлетворенности граждан их оказанием, что ограничивает возможности сопоставления.
Более подробные исследования общей удовлетворенности граждан качеством оказания государственных (муниципальных) услуг проводились ФОМ в 2008 и в 2011 годах. В рамках данных исследований рассматривались как отдельные показатели, характеризующие удовлетворенность населения качеством государственных (муниципальных) услуг, так и отношение граждан к нововведениям в данной сфере (в том числе информированность о таких нововведениях. При оценке общей удовлетворенности качеством услуг в рамках данного опроса использовались такие критерии как внимательность/ невнимательность отношения к заявителям, доступность, единое отношение ко всем заявителям, оперативность, результаты обращений, информированность о процедурах рассмотрения обращений, внимание к жалобам, личностные оценки служащих. При проведении данных опросов рассматривались наиболее массовые государственные услуги по ограниченному перечню (например, в 2011 году рассматривалось 10 таких услуг), при этом для оценки удовлетворенности использовался опыт получения одной конкретной государственной услуги [10, 5]. С учетом общего количества государственных и муниципальных услуг (только на федеральном уровне согласно реестру государственных услуг оказывается около 800 услуг), а также с учетом того, что отдельные массовые услуги не были включены в состав исследования 2011 года (например, услуги Росреестра), результаты данных исследований лишь частично сопоставимы с оценкой общей удовлетворенности качеством государственных услуг, которая проводится в рамках настоящей работы.

В рамках исследования «Отношение населения к деятельности органов государственной власти и муниципального управления по оказанию государственных услуг физическим лицам», проведенного Социологическим центром РАГС в 2005 году, использовались подходы, близкие к подходам, используемым ФОМ. Отличительной особенностью исследования РАГС было включение в состав исследования услуг, не относящихся к государственным услугам (например, прием депозитов физических лиц) по аналогии с канадским подходом в исследовании Citizens First [17].
Близкие подходы к оценке общей удовлетворенности качеством услуг использовались и при оценке услуг в бюджетной сфере. Такого рода опросы проводились в Южном федеральном округе в 2006 году и в Южном и Северо-Кавказском федеральных округах в 2008 году в рамках Программы технического содействия реформе государственного управления в России Всемирного банка. При проведении данных исследований учитывались субъективные оценки граждан в отношении качества государственных и бюджетных услуг в сфере здравоохранения, образования, социальной защиты, культуры и спорта. С 2008 года оценка общей удовлетворенности качеством услуг в бюджетной сфере проводится в рамках оценки эффективности деятельности органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации (в соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 28.06.2007 №825 [15]) во всех субъектах Российской Федерации. С учетом предмета исследования определенная сопоставимость результатов возможна только в части оценки удовлетворенности качеством государственных услуг в сфере социальной защиты. 

2. Опросы, направленные на оценку качества оказания государственных услуг (исполнения контрольно-надзорных функций) конкретными органами государственной власти и местного самоуправления, обычно проводятся в местах оказания услуг. Выборка для таких опросов формируется исключительно из числа лиц, фактически обратившихся (в том числе получивших) государственную (муниципальную) услугу. Подобные опросы проводятся как в отношении государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых гражданам, так и в отношении государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых организациям (предпринимателям).

В зарубежной практике примерами таких исследований являются опросы удовлетворенности качеством государственных услуг, проводимые по методологии единого инструмента измерения (Common Measurement Tool) в Канаде [4], и других странах, в том числе в Новой Зеландии [5], а также опросы, проводимые по другим методам, как например оценка качества государственных услуг центров занятости населения в Великобритании [18].

Единый инструмент изменения был разработан Институтом услуг для граждан (Institute for Citizen-Centered Services), Канада, впоследствии адаптирован Правительством Новой Зеландии (по лицензии). В настоящее время целесообразность внедрения данной методологии рассматривается в Австралии. Использование такого подхода обеспечивает оценку общей удовлетворенности граждан качеством государственных услуг, при этом удовлетворенность оценивается по 5-балльной шкале по параметрам:

- общая удовлетворенность;

- своевременность оказания услуги;

- доступность услуги.

Среди основных показателей также оцениваются такие параметры как:

- справедливость (равное отношение ко всем заявителям);
- информированность (о порядке оказания услуги);
- готовность персонала органа власти (организации) сделать дополнительное усилие, чтобы оказать услугу;
- доступность;
- время ожидания;
- простота навигации на странице в Интернет;
- визуальная привлекательность сайта;
- информативность сайта;
- уверенность в защите личных данных (для услуг, предоставляемых в электронном виде);
- получение результата (получил ли гражданин то, за чем обращался).
Данные аспекты выбираются с учетом способа получения услуги (через Интернет, по телефону, почтой, по электронной почте, лично) [4].

Инструмент используется для проведения оценки удовлетворенности услугами конкретных органов (организаций). Для органов (организаций), подписавших специальное соглашение об использовании данной методологии, предоставляются платные услуги по сопоставлению результатов опросов с другими организациями (либо с органами, оказывающими близкие по содержанию государственные услуги в рассматриваемой стране, либо аналогичными органами в зарубежных странах). Такое сопоставление является добровольным (проводится в заявительном порядке). В качестве примера использования данного инструмента может быть рассмотрен опрос удовлетворенности качеством услуг полиции в Новой Зеландии [9] (Таблица 1.1).

Мониторинг удовлетворенности услугами центров занятости в Великобритании [18] направлен на оценку общей удовлетворенности клиентов качеством государственных услуг и выявление случаев обращений (контактов), которые можно было бы минимизировать.

В состав основных задач исследования входят:

- ежегодная оценка общего уровня удовлетворенности качеством государственных услуг, оказываемых центрами занятости;

- выявление аспектов оказания услуг, которыми в наибольшей (наименьшей) степени удовлетворены заявители (в зависимости от оснований обращения за услугой)

- оценка данных об опыте обращений за услугами по различным основаниям;

- оценка возможных различий в уровне удовлетворенности в зависимости от категорий граждан (например, имеющих либо не имеющих право на ту или иную льготу) и их социального положения;

- оценка применимости основных критериев удовлетворенности качеством услуг, выявленных в рамках предыдущих исследований.

Среди основных аспектов удовлетворенности в рамках мониторинга рассматриваются:

- соответствие опыта получения услуги ожиданиям;

- компетентность персонала;

- справедливое отношение;

- последовательность (сотрудники делали то, что обещали)

- учет личных особенностей;

- оценка того, является ли услуга хорошим примером использования средств налогоплательщиков, потраченных на ее оказание.

Исследования качества оказания государственных услуг конкретными организациями широко используются и в российской практике, в том числе с целью мониторинга реализации отдельных направлений административной реформы и смежных преобразований (например, повышения эффективности налогового администрирования).

Один из первых опросов такого типа был проведен в рамках исследования процесса предоставления государственных услуг населению (физическим лицам) и организациям (юридическим лицам), выполненного Институтом экономики города по заказу Всемирного банка в 2006 году. Данное глубинное исследование качества отдельных государственных услуг в точках их предоставления было направлено на выявление наиболее проблемных аспектов оказания государственных услуг с целью дальнейшего использования при составлении стандартов оказания соответствующих государственных услуг, разработке административных регламентов. При проведении исследования использовались методы:

•формализованного личного интервью получателей услуг;

•блиц-опроса «на выходе» получателей услуг;

•глубинного полуформализованного интервью одного из руководителей ведомства, предоставляющего услуги; 

•включенного наблюдения за организацией процесса на месте получения услуги.
Общая удовлетворенность качеством государственных услуг рассчитывалась на основе оценок удовлетворенности по следующим параметрам, оцениваемым по 10-балльной шкале (в соответствии с рекомендациями Всемирного банка и лучшей международной практикой):

1 «удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"

2  "удовлетворенность компетентностью сотрудников"

3  "удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"

4  "удовлетворенность месторасположением"

5 "удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"

6 "удовлетворенность графиком работы"

7 "удовлетворенность системой информирования посетителей".

Каждый из параметров оценивался по 10-балльной шкале на основе ответов респондентов на вопросы. В составе анкеты использовались дополнительные вопросы для верификации ответов на основные вопросы.

Интересным примером использования данного подхода для оценки контрольно-надзорных функций является проведенная в 2008 году Социологическим центром РАГС оценка качества налогового администрирования и деятельности налоговых органов по обслуживанию налогоплательщиков. В рамках исследования опрашивались как налогоплательщики, так и сотрудники налоговых органов. В результате исследования была получена общая оценка качества администрирования налоговых органов, а также оценка качества и доступности отдельных услуг, предоставляемых местными инспекциями ФНС, таких как получение ИНН, предоставление декларации о доходах, оформление налоговых вычетов, консультирование по налоговому законодательству, регистрация организаций и индивидуальных предпринимателей.

Наиболее масштабным исследованием в сфере оценки качества оказания конкретных государственных (муниципальных) услуг с использованием опросов получателей данных услуг (заявителей) является Всероссийский мониторинг административных регламентов, проведенный ГУ ВШЭ в 2008 - 2010 годах [2]. Опросы проводились в пунктах предоставления государственных услуг (всего в обследовании в 2008 году рассматривалась 51 государственная услуга,  в 2010 году – 47 услуг
). При оценке удовлетворенности  учитывались следующие аспекты качества государственных услуг:

- оценка инфраструктуры получения услуг (транспортная доступность, условия и длительность ожидания приема, удобство графика работы, информативность справочной информации);
- оценка сложности сбора документов (в т.ч. использование услуг посредников);
- оценка качества взаимодействия с госслужащими (продолжительность приема, оценка компетентности и отношения к клиентам);
- оценка удовлетворенности и оптимальности предоставления услуг (основные проблемы, общие временные затраты, удовлетворенность в целом – по 10-балльной шкале).

Примером глубинного исследования удовлетворенности качеством государственных услуг для юридических лиц и индивидуальных предпринимателей является проведенный РАНХиГС в 2010 году анализ качества осуществления государственных функций и предоставления ряда государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инновационной деятельности [6]. В рамках работы проводилась оценка доступности и комфортности предоставления государственных (муниципальных) услуг (рассчитывалась как средний балл по 10 показателям, каждый оценивался по 5-балльной шкале):

 доступность информации о порядке предоставления услуги;

 полнота и понятность предоставленной информации;

 вежливость сотрудников, предоставляющих услугу;

 территориальная доступность учреждения (удалённость учреждения от остановки общественного транспорта, наличие автомобильной парковки, наличие досмотра при входе в здание и др.);

 информационная доступность (информация о графике работы и порядке приема посетителей, информационные таблички с указанием ФИО и др.);

 условия ведения приема посетителей (условия для заполнения посетителями документов, наличие гардероба, туалета и др.);

 удобство графика работы;

 точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти;

 соблюдение сроков оказания услуги;

 получение информации о стадии рассмотрения обращения.

Кроме того, проводилась комплексная оценка качества государственных (муниципальных) услуг, оцениваемая на основе следующих параметров, наиболее влияющих на качество услуг по мнению респондентов:

•
сроки получения услуги (дней);

•
стоимость получения услуги (тыс. руб.);

•
количество обращений в различные инстанции для получения услуги (шт.).
Хотя с учетом специфики выборки опроса, проведенного в рамках анализа качества осуществления государственных функций и предоставления ряда государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инновационной деятельности, прямое сопоставление его результатов с настоящим исследованием является затруднительным, возможно использование общих методологических подходов.

Характеристика каждого из проанализированных в настоящем разделе исследований приведена в Таблице 1.1
Таблица 1.1 - Краткая характеристика российского и международного опыта проведения исследований по определению удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг и осуществления контрольно-надзорных функций

	№
	Наименование работы
	Цель, краткое описание работы
	Оценка общей удовлетворенности
	Оценка отношения к нововведениям, реформам

	Оценка показателей, указанных в Концепции

	Характеристика выборки
	Иные особенности (ограничения)
	Сопоставимость результатов с настоящей работой

	Российский опыт

	1.
	Практика предоставления государственных услуг гражданам (ФОМ, 2011 г.)
	Удовлетворенность граждан качеством государственных услуг, оценка изменений за 2-3 года, общая оценка работы государственных учреждений, отношение к нововведениям
	Отдельный расчет не приведен, однако в исследовании использованы 8 критериев субъективной оценки качества государственных услуг (внимательность/ невнимательность отношения к заявителям, доступность, единое отношение ко всем заявителям, оперативность, результаты 
	Исследовался уровень информированности граждан о возможности получения услуг (информации об услугах) в сети Интернет, опыт использования ресурсов Интернет для указанных целей.

Исследовался уровень информированности о существовании МФЦ и опыта получения 
	Количество обращений; время нахождения в очереди.
	Опрошено 6032 человек, в т.ч. 3641 опрошенных являются получателями государственных услуг в 64 субъектах РФ, в 204 городов и сельских населенных пунктов. Статистическая погрешность 2,1% (для всех), 2,5% (для получателей госуслуг).
	Исследовалось 10 государственных услуг; услуги, актуальные в основном (или только) для юридических лиц не рассматривались.
Оценка объективных параметров и общей удовлетворенности осуществлялась на основе опыта получение одной
	Будет обеспечена сопоставимость результатов в части анализа по 10 услугам из исследования ФОМ (в случае если в рамках настоящего исследования будет достаточное количество респондентов (не менее 25) по каждой из этих услуг.


	№
	Наименование работы
	Цель, краткое описание работы
	Оценка общей удовлетворенности
	Оценка отношения к нововведениям, реформам

	Оценка показателей, указанных в Концепции

	Характеристика выборки
	Иные особенности (ограничения)
	Сопоставимость результатов с настоящей работой

	
	
	
	обращений, информированность о процедурах рассмотрения обращений, внимание к жалобам, личностные оценки служащих)
	государственных услуг в МФЦ.
	
	
	 государственной услуги (по выбору респондента).

Оценка нововведений осуществлялась в т.ч. на основе ответов респондентов, не обращавшихся за государственными (муниципальными) услугами в течение последних 2-3 лет. Общая оценка изменений в качестве госуслуг также проводилась с учетом мнения указанных респондентов.
	


	2. 
	Анализ качества осуществления государственных функций и предоставления ряда государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инновационной деятельности, АНХ (по заказу Минэконом-развития России), 2010
	Целью работы являлась оценка качества осуществления государственных функций и предоставления ряда государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инновационной деятельности (с учетом результатов опроса).
	В рамках работы проводилась оценка доступности и комфортности предоставления государственных (муниципальных) услуг (рассчитывалась как средний балл по 10 показателям, каждый оценивался по 5-балльной шкале):

 доступность информации о порядке предоставления услуги;

 полнота и понятность предоставленной информации;

 вежливость сотрудников, предоставляющих услугу;

 территориальная доступность учреждения (удалённость учреждения от остановки общественного транспорта, наличие автомобильной парковки, наличие досмотра при входе в здание и др.);

 информационная доступность (информация о графике работы и порядке приема посетителей, информационные таблички с указанием ФИО и др.);

 условия ведения приема посетителей (условия для заполнения посетителями документов, наличие гардероба, туалета и др.);

 удобство графика работы;

 точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти;

 соблюдение сроков оказания услуги;

 получение информации о стадии рассмотрения обращения.

Кроме того, проводилась комплексная оценка качества государственных (муниципальных) услуг, оцениваемая на основе следующих параметров, наиболее влияющих на качество услуг по мнению респондентов:

•
сроки получения услуги (дн.);

•
стоимость получения услуги (тыс. руб.);

• количество обращений в различные инстанции для получения услуги (шт.).
	нет
	В рамках исследования оценивались параметры:

- срок получения услуги (соотношение нормативного и фактического сроков)

- количество обращений
	Выборка определялась исходя из количества оказываемых услуг (от 1% до 10% от генеральной совокупности). Опрос проводился в отдельных регионах РФ
	Работа носит отраслевой характер, в ее рамках рассматривалось 30 государственных услуг в отдельных регионах РФ, соответственно результаты не могут интерпретиро-ваться как индикаторы общей удовлетворенности.
	Может быть сопоставима в части оценки уровня удовлетворенности по конкретным услугам.

	3.
	Всероссийский мониторинг административных регламентов, ГУ-ВШЭ (по заказу Минэкономразвития России), 2008, 2009 гг.
	Одним из компонентов мониторинга являлся анализ мнений получателей услуг (на основе опроса). 
	Да, по следующим аспектам:

- оценка инфраструктуры получения услуг (транспортная доступность, условия и длительность ожидания приема, удобство графика работы, информативность справочной информации)

- оценка сложности сбора документов (в т.ч. использование услуг посредников)

- оценка качества взаимодействия с госслужащими (продолжительность приема, оценка компетентности и отношения к клиентам)

- оценка удовлетворенности и оптимальности предоставления услуг (основные проблемы, общие временные затраты, удовлетворенность в целом – по 10-балльной шкале)
	Информированность об административных регламентах
	Время ожидания, количество обращений
	Опрошен 4991 респондент, 76% - физические лица. 40% обратились впервые за консультацией.

Опросы проводились в пунктах оказания государственных услуг.
	Исследовалась 51 услуга. Результаты репрезентативны на уровне федеральных округов, в разрезе услуг, по типам поселений, возрасту респондентов. Результаты могут быть не репрезентативны по России в целом, так как исследовались государственные услуги, по которым были приняты административные регламенты.
	Не полностью сопоставимы в связи с разным подходам к выборке респондентов.



	4.
	Исследование процесса предоставления государственных услуг населению (физическим лицам) и организациям (юридическим лицам), Институт экономики города, 2006 (по заказу Всемирного банка)
	Глубинное исследование качества отдельных государственных услуг в точках их предоставления. Цель – использование при составлении стандартов оказания соответствующих государственных услуг, разработке административных регламентов. При проведении исследования использовались методы:

•формализованного личного интервью получателей услуг;

•блиц-опроса «на выходе» получателей услуг;

•глубинного полуформализованного интервью одного из руководителей ведомства, предоставляющего услуги; 

•включенного наблюдения за организацией процесса на месте получения услуги.
	Общая удовлетворенность качеством государственных услуг рассчитывалась на основе оценок удовлетворенности по следующим параметрам:

1 «удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников"

2 — "удовлетворенность компетентностью сотрудников"

3  "удовлетворенность оперативностью приема и выдачи документов"

4  "удовлетворенность месторасположением"

5 "удовлетворенность организацией приема и выдачи документов"

6 "удовлетворенность графиком работы"

7"удовлетворенность системой информирования посетителей".

Каждый из параметров оценивался по 10-балльной шкале на основе ответов респондентов на вопросы.
	Нет (указанные нововведения не были реализованы на момент проведения опроса).
	В рамках исследования учитывалось время, проведенное в очереди. 
	Выборка респондентов осуществлялась по спискам лиц (организаций), фактически получивших услугу, а также путем блиц-опроса на выходе из учреждения. В рамках формализованных интервью было опрошено 700 респондентов в 4 пунктах предоставления государственных услуг, в рамках блиц-опросов – 154 респондента в 3 пунктах предоставления государственных услуг.
	Исследовались услуги в сфере занятости, использования иностранной рабочей силы, получения общегражданского паспорта.

Обследование проводилось в 4 точках предоставления государственных услуг: г. Тейково (Ивановская обл.), Буденновск, Благодарный (Ставропольский край), г. Санкт-Петербург.

Для каждого государственного органа была разработана своя анкета, учитывающая специфику оказываемых им услуг.

В рамках опроса отдельно исследовались издержки заявителей на получение государственных услуг, в т.ч. неформальные выплаты.

Результаты не репрезентативны по РФ и по соответствующим органам, однако позволяют определить проблемы в исследованных пунктах предоставления государственных услуг.
	Определенная сопоставимость (в части исследуемых услуг) может быть достигнута; результаты исследования 2006 г. можно использовать справочно (в т.ч. при интерпретации отдельных результатов настоящего исследования).

Методология расчета общего уровня удовлетворенности может быть частично использована в рамках настоящего исследования.

	5.
	Оценка качества и доступности социальных услуг органов государственной власти, местного самоуправления и бюджетных учреждений в субъектах Южного федерального округа. 2006, 2008 гг. Всемирный банк
	Оценка качества и доступности наиболее значимых социальных услуг в регионах Южного федерального округа.

Основные исследуемые параметры:

■
Доступность исследуемых услуг (в т.ч. удобство часов работы, транспортная доступность, возможность оплаты и т.п.);

■
Оценка необходимости в таких услугах (их значимости);

■
Степень удовлетворенности качеством услуг (и основные причины неудовлетворенности качеством услуг);

■
Ожидания по поводу улучшения/ухудшения ситуации в сфере предоставления данных услуг
	Оценка проводилась в разрезе сфер оказания государственных и бюджетных услуг. Среди сфер, где оказываются государственные услуги, были включены:

- социальная защита;

- услуги по трудоустройству.

Указанные сферы оценивались на основе вопросов, связанных с:

- общей оценкой организации работы;

- удовлетворенностью результатами обращения за услугой;

- степень значимости государственной услуги
	Нет.
	Нет.
	Обследование проводилось в 12 субъектах ЮФО (Астраханской,    Волгоградской и   Ростовской    областях,    Краснодарском и Ставропольском краях, Республиках Адыгея, Ингушетия, Кабардино-Балкария, Калмыкия, Карачаево-Черкесия, Северная Осетия - Алания, Дагестан). Объем выборки: 7000 респондентов (репрезентативна на уровне субъектов РФ, в разрезе городского и сельского населения) 
	Было проведено два раунда опроса (в 2006 г. и в 2008 г.), результаты являются сопоставимыми.
	Результаты оценки общей удовлетворенности частично сопоставимы с настоящим исследованием.

	6
	Оценка качества налогового администрирования и деятельности налоговых органов по обслуживанию налогоплательщиков. Социологический центр РАГС, 2008
	Оценка качества налогового администрирования (в т.ч. оказания услуг налогоплательщикам) на основе опроса налогоплательщиков (физических и юридических лиц) и сотрудников налоговых органов.
	Общая оценка качества администрирования налоговых органов, а также оценка качества и доступности отдельных услуг, предоставляемых местными инспекциями ФНС, таких как получение ИНН, предоставление декларации о доходах, оформление налоговых вычетов, консультирование по налоговому законодательству, регистрация организаций и индивидуальных предпринимателей.
	Оценивалась реализация административной реформы в налоговой сфере, а также отдельные новации (например, сдача налоговой отчетности в электронном виде)
	Н.д.
	Налогоплательщики – физические лица: объем выборочной совокупности - 4000 человек в возрасте от 18 лет и старше. Тип выборки – многоступенчатая, стратифицированная, квотная с вероятностным отбором респондентов на завершающей фазе, учитывающая пропорциональное распределение населения по полу, возрасту, типам населенных пунктов и регионам проживания.

Налогоплательщики – хозяйствующие субъекты: объем выборочной совокупности - 2027 респондентов. В том числе 868 индивидуальных предпринимателей, 728 представителей организаций среднего бизнеса и 431 – малого бизнеса. Тип выборки – многоступенчатая, квотная с вероятностным отбором респондентов на завершающей фазе, учитывающая пропорциональное распределение указанных видов хозяйствующих субъектов по типам населенных пунктов и регионам проживания.

Служащие налоговых органов: объем выборочной совокупности - 2008 человек. Тип выборки многоступенчатая, квотная с вероятностным отбором респондентов на завершающей фазе, учитывающая пропорциональное распределение работников налоговых инспекций по основным категориям должностей (включая руководителей налоговых инспекций) и наличие налоговых инспекций в типах поселений в обследованных регионах.

Социологические опросы указанных категорий респондентов проведены в 13 субъектах Российской Федерации – в Республике Башкортостан, Пермском, Ставропольском краях, Кемеровской, Московской, Новосибирской, Омской, Ростовской, Самарской, Свердловской, Ярославской областях, Ханты-Мансийском автономном округе, г. Санкт-Петербург.
	Н.д.
	Результаты могут быть частично сопоставимы (в разрезе отдельных, наиболее массовых услуг ФНС России)

	7.
	Социологические опросы в регионах-участниках 

экспериментов по вопросам отношения 

граждан к государственной службе 

и государственным служащим, 

а также к основным аспектам реформы 

государственной службы, ФОМ, 2004 г.
	Оценка степени информированности об экспериментах в сфере реформы государственной службы, общий уровень оценки результатов работы государственных служащих, исследование представлений о государственных служащих
	Общий уровень оценки результатов работы государственных служащих
	Исследовалась информированность о реформе госслужбы
	Не применимо
	7000 человек в 7 субъектах РФ
	Опрос проводился в регионах-участниках эксперимента по госслужбе, только в городах
	Относительная (с учетом специфики выборки и существенных различий в вопросах исследования)

	8.
	Отношение населения к деятельности органов государственной власти и муниципального управления по оказанию государственных услуг физическим лицам, Социологический центр РАГС, 2005 г.
	Получение общей оценки качества оказания наиболее массовых государственных услуг 
	Общая оценка удовлетворенности результатами обращения за получением государственных услуг
	Нет
	Н.д.
	Опрос проводился в Ставропольском крае, Воронежской, Челябинской областях и г. Москва по репрезентативной многоступенчатой квотной выборке со случайным отбором респондентов на последней ступени отбора. Объем выборочной совокупности составил 1393 человека. Методика отбора респондентов - анкетирование «лицом к лицу» по месту их жительства при соблюдении принципа анонимности.
	В рамках исследования рассматривались услуги:

- Регистрация прав на жилье

- Регистрация прав на землю

- Регистрация прав на недвижимость

- Подтверждение подлинности подписей, верности копий документов

- Удостоверение сделок, выдача свидетельств

- Выдача свидетельств о праве на наследство

- Принятие в депозит денежных сумм и других ценных бумаг

- Оформление паспорта гражданина Российской Федерации

- Регистрация по месту жительства

- Оформление загранпаспорта

- Регистрация по месту пребывания

- Оформление визы

- Регистрация брака или рождения

- Регистрация смерти

- Выдача повторных свидетельств и справок

- Регистрация расторжения брака

- Внесение исправлений и изменений в документы

- Регистрация усыновления, установления отцовства, перемены имени, отчества и фамилии

- Техосмотр транспортного средства или прицепа

- Регистрация транспортного средства или прицепа

- Получение водительского удостоверения

- Сдача экзаменов на получение права управления транспортными средствами

- Определение причин и обстоятельств дорожно-транспортного происшествия (ДТП)
	Результаты данного исследования могут быть соотнесены с итогами опроса 2005 г. по отдельным услугам, однако сопоставимость данных неполная (в силу характеристики выборки)

	Международный опыт

	1.
	Обследования «Граждане прежде всего» (Citizens First), Канада (проводятся раз в несколько лет с 1998 г.)

	Оценка удовлетворенности граждан качеством предоставляемых услуг (в разрезе услуг). Оценивается как уровень услуг в целом, так и удовлетворенность конкретными услугами, полученными за последнее время.

В рамках исследования учитываются:

- ожидания в отношении качества услуг (в т.ч. по сравнению с частным сектором);

- доступность услуг;

- процедура оказания услуг (наиболее значимая характеристика – своевременность)

- субъективная оценка качества услуг;

- приоритеты по улучшению качества услуг.
	Да, на основе рейтинга.

Основные аспекты:

- своевременность;

- компетентность персонала;

- доброжелательное, уважительное отношение;

- равное, справедливое отношение;

- факт получения результата, за которым обращался заявитель
	Оценка необходимости в системах «одного окна», «одного служащего» для всех услуг, возможности получения услуг дистанционно
	Ожидания: должно быть лучше или хуже, чем в частном секторе?

Доступ: информированность об услуге; физическая доступность;


	6700 – 6900 респондентов из всех провинций Канады (выборка варьируется от года к году)
	В рамках опроса исследовалась удовлетворенность как государственными услугами, так и услугами бюджетных учреждений (больниц, университетов и пр.), а также услугами частных фирм (например, супермаркетов) – в рамках обследования 1998 года.

По итогам опроса составляется общий рейтинг (балльная оценка). В опросе учитываются услуги, оказываемые на всех уровнях власти (федеральном, провинциальном, муниципальном).

В рамках исследования также были определены стандарты по приемлемому времени ожидания в очереди, на телефонной линии, ответа по почте или по электронной почте.
	Так как основные факторы, влияющие на удовлетворенность, являются значимыми и для России, целесообразно обеспечить частичную сопоставимость результатов исследования.

	2.
	Оценка качества государственных услуг центров занятости населения, Великобритания, 2011
	Мониторинг удовлетворенности клиентов качеством государственных услуг и выявление случаев обращений (контактов), которые можно было бы минимизировать.

Задачи:

- ежегодная оценка общего уровня удовлетворенности качеством государственных услуг, оказываемых центрами занятости;

- выявление аспектов оказания услуг, которыми в наибольшей (наименьшей) степени удовлетворены заявители (в зависимости от оснований обращения за услугой)

- оценка данных об опыте обращений за услугами по различным основаниям;

- оценка возможных различий в уровне удовлетворенности в зависимости от категорий граждан (например, имеющих либо не имеющих право на ту или иную льготу) и их социального положения;

- оценка применимости основных критериев удовлетворенности качеством услуг, выявленных в рамках предыдущих исследований
	Общий уровень удовлетворенности определяется по шкале от «полностью удовлетворен» до «полностью не удовлетворен». Анализ проводится в зависимости от основания обращения за услугой, по полу и возрасту.
	Нет
	1. Удовлетворенность деятельностью:

- оборудование помещения

- полезность персонала

- знания персонала

- взаимосвязь с другими государственными услугами

2. Адекватность

- понимание дальнейших процедур

- предоставление ответа в разумный срок

- предложение подходящих вакансий

3. Простота/ доступность

- доступ к информации в Интернете

- уверенность в том, что выплаты рассчитаны верно

- схема расчета суммы пособия понятна

- не пришлось повторять уже представленную информацию

- были обозначены сроки, в которые услуга будет оказана

- предоставлена информация по механизмам обжалования

- предложения альтернативных вакансий

- неограниченный доступ

В рамках обследования учитывалось количество обращений и время ожидания на телефонной линии.
	Выборка определена из перечня граждан, обращавшихся за получением услуг центра занятости, стратифицирована по основным группам обращающихся и по географическому принципу, а также по полу, возрасту и длительности нахождения без работы.
	Анкета приведена в соответствие с анкетами, используемыми другими органами власти (агентствами) в социальной сфере для обеспечения сопоставимости данных
	Исследование является отраслевым, однако отдельные элементы опроса могут быть учтены в рамках настоящей работы.

	3.
	Единый инструмент измерения (Common Measurement Tool) Канада
, Новая Зеландия
 
	Данный инструмент опросов был разработан Институтом услуг для граждан (Institute for Citizen-Centered Services), Канада, впоследствии адаптирован Правительством Новой Зеландии (по лицензии).
	Обеспечивает оценку общей удовлетворенности. 

Удовлетворенность оценивается по 5-балльной шкале по параметрам:

- общая удовлетворенность;

- своевременность оказания услуги;

- доступность услуги.
	В состав дополнительных вопросов включены вопросы отношения к предоставлению услуг по принципу «одного окна», а также в электронном виде.
	Среди основных показателей также оцениваются:

- справедливость (равенство)

- информированность

- готовность персонала сделать дополнительное усилие, чтобы оказать услугу

- доступность

- время ожидания

- простота навигации на странице в Интернет

- Визуальная привлекательность сайта

- информативность сайта

- уверенность в защите личных данных

- получение результата

Данные аспекты выбираются с учетом способа получения услуги (через Интернет, по телефону, почтой, по электронной почте, лично)
	Зависит от конкретной организации
	Включает 14 основных вопросов и более 100 «дополнительных» вопросов. Разработаны отдельные инструменты для проведения опросов в отношении услуг, оказываемых по телефону и в электронной форме.

Разработчик предоставляет платные услуги по проведению международных сопоставлений результатов обследований.

Инструмент применяется на уровне организации (см. пример ниже)
	Целесообразно обеспечить учет основных параметров данного инструмента при разработке анкеты для проведения настоящего исследования

	4.
	Оценка уровня удовлетворенности услугами полиции, Новая Зеландия, 2011 г.

	- оценка общего уровня доверия к полиции среди граждан (независимо от того, пользовались ли они услугами полиции)

- оценка опыта получения услуг полиции за последние 6 месяцев
	Основные аспекты удовлетворенности:

- соответствие опыта получения услуги ожиданиям;

- компетентность персонала;

- справедливое отношение;

- последовательность (сотрудники делали то, что обещали)

- учет личных особенностей;

- оценка того, является ли услуга хорошим примером использования средств налогоплательщиков, потраченных на ее оказание.
	
	
	Выборка состояла из 3 компонентов:

- целевая выборка среди граждан, обращавшихся в общественные центры связи;

- случайная выборка среди населения;

- выборка среди представителей национального меньшинства (коренных жителей – маори)

Общий объем выборки – 9973 респондента; в течение последних 6 месяцев услуги получали около 38%. Статистическая погрешность 2%.


	Обследование проведено в соответствии с единым инструментом измерения – общей для всех органов государственной власти Новой Зеландии методологии, на основе которой проводится оценка уровня удовлетворенности качеством государственных услуг
	Полное повторение методологии опроса невозможно (в т.ч. в связи со спецификой выборки), однако отдельные аспекты удовлетворенности качеством государственных услуг, включенные в состав опроса в Новой Зеландии могут быть использованы.


1.2 Методические рекомендации по проведению социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления

1.2.1 Методологические подходы к оценке общей удовлетворенности граждан и организаций качеством государственных (муниципальных) услуг

Приведенный в разделе 1.1 обзор опыта проведения исследований в сфере оценки удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций позволяет выделить следующие методологические подходы к проведению такой оценки, позволяющие, в том числе, обеспечить частичную сопоставимость результатов данного исследования с результатами исследований, проанализированных в разделе 1.1.

1. Удовлетворенность граждан качеством государственных (муниципальных) услуг складывается на основе сопоставления ожиданий граждан при обращении за государственной (муниципальной) услугой и фактического опыта, связанного с данным обращением. Таким образом, уровень удовлетворенности как субъективной оценки качества государственных (муниципальных) напрямую зависит от ожиданий, требований, которые предъявляют граждане к работе государственных (муниципальных) органов и которые не обязательно зафиксированы в административных регламентах и иных нормативных правовых актах, в соответствии с которыми оказывается та или иная государственная (муниципальная) услуга. 

Данный факт может приводить как к завышению результатов по сравнению с оценкой на основе объективных параметров, так и к их занижению. Например, при проведении оценки качества исполнения административных регламентов в Республике Калмыкия в 2007 году выяснилось, что уровень удовлетворенности заявителей качеством государственных услуг в сельской местности был значительно выше, чем в столице республики, хотя объективные характеристики (комфортность мест оказания услуг, время работы), в столице были выше. Это объяснялось низким уровнем ожиданий в отношении качества государственных услуг сельскими жителями. С другой стороны, фактор ожиданий может оказывать обратное влияние на результаты опросов. Например, авторы Citizens First отмечают, что достижение максимального уровня удовлетворенности (90-100%) в принципе невозможно, так как часть заявителей может не иметь в соответствии с законом право на получение той или иной государственной услуги. Таким образом, даже в случае идеального уровня обслуживания такие заявители не будут удовлетворены результатом предоставления государственной услуги [17, 10].

Для обеспечения учета фактора ожиданий при оценке удовлетворенности граждан качеством оказания государственных услуг, могут быть использованы различные подходы. Во-первых, может учитываться мнение как граждан, фактически получавших государственную услугу (обращавшихся за ее получением) в течение последнего времени, так и граждан, не имеющих такого опыта. Сопоставление общих уровней удовлетворенности по данным группам респондентов позволяет получить определенную оценку уровня ожиданий. Во-вторых, в состав опроса целесообразно включать вопросы, характеризующие ожидания граждан по основным критериям оказания услуг (например, вопросы, выявляющие значимость того или иного аспекта государственной услуги). В-третьих, в состав опроса могут быть включены вопросы, в какой степени те или иные аспекты отвечают ожиданиям граждан (именно такая шкала оценок зачастую используется в зарубежной практике, в отличие от шкалы «плохо» - «отлично», как правило используемой в российских опросах). Правда, с учетом возможного занижения ожиданий, использование данного метода в российских опросах будет целесообразно лишь тогда, когда ожидания в целом приблизятся хотя бы к нормативно установленным уровням качества государственных (муниципальных) услуг.
2. Помимо ожиданий, на уровень удовлетворенности качеством государственной услуги могут влиять и другие факторы, не связанные напрямую с процедурами оказания государственных услуг. Например, при оценке удовлетворенности часто трудно отделить удовлетворенность процессом оказания услуги и удовлетворенность результатом (при этом в случае отрицательного результата качество процесса может быть менее значимо, чем в случае положительного). Именно поэтому в состав опроса целесообразно включить вопрос о том, получил ли респондент ту услугу, за которой обращался, с тем чтобы можно было оценить зависимость уровня удовлетворенности от факта получения ожидаемого результата.

3. Несмотря на свой субъективный характер, удовлетворенность, как правило, основывается на восприятии тех или иных объективных (таких как сроки, инфраструктура) и субъективных (таких как оценка вежливости, компетентности персонала) характеристиках. Поэтому хотя в опросы и включается вопрос о том, удовлетворены ли респонденты в целом качеством оказания государственных услуг, оценка удовлетворенности проводится на основе (или как минимум с учетом) ответов на ряд других вопросов, характеризующих как субъективные, так и объективные аспекты оказания государственных (муниципальных) услуг. При выборе перечня таких аспектов могут использоваться результаты прошлых опросов, выявившие основные факторы, влияющие на качество государственных услуг. Такие факторы могут различаться в зависимости от стран, видов услуг, групп респондентов, однако есть определенные «универсальные» перечни, в том числе используемые в зарубежных странах (например, в рамках единого инструмента оценки, см. Таблицу 1.1). Однако и эти перечни дополняются вопросами, значимыми для данной страны (например, в Новой Зеландии значимой является оценка эффективности расходов налогоплательщиков на предоставление таких государственных услуг в принципе [5]), учитываемыми в случае предоставления услуг в той или иной форме (например, отдельные вопросы формулируются для оценки качества государственных услуг, предоставляемых через Интернет, по телефону и т.п.). 

Очевидно, что для России актуальными являются, как минимум, критерии, использованные в опросе ФОМ 2011 года (внимательность/ невнимательность отношения к заявителям, доступность, единое отношение ко всем заявителям, оперативность, результаты обращений, информированность о процедурах рассмотрения обращений, внимание к жалобам, личностные оценки служащих) [10, 20-21]. Дополнительно могут быть рассмотрены критерии, использованные в рамках Всероссийского мониторинга административных регламентов [7], в том числе оценивающие инфраструктуру оказания государственных (муниципальных) услуг (см. Таблицу 1.1). 

Данные критерии могут быть дополнены вопросами, связанными со стоимостью государственных (муниципальных) услуг, так как этот фактор был определен в качестве одного из ключевых в рамках анализа качества осуществления государственных функций и предоставления ряда государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инновационной деятельности. С учетом российской действительности, при оценке стоимости целесообразно отдельно учитывать объемы официальных платежей (пошлины), стоимость услуг посредников (с учетом распространенности их привлечения), а также объемы неофициальных платежей (с учетом их распространенности).
4. При оценке факторов, влияющих на уровень удовлетворенности, целесообразно использовать единую шкалу оценки для каждого фактора. В рассмотренных исследованиях, как правило, используется 5-балльная шкала оценок (за исключением исследования ИЭГ, в котором предусматривалась 10-балльная шкала оценки). В этой связи по всем указанным факторам целесообразно обеспечить возможность оценки результатов опроса по единой 5-балльной шкале.

5. На оценку общей удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг, прежде всего, влияет качество оказания массовых услуг, при этом наибольшее влияние оказывают услуги, предоставляемые наиболее распространенным способом. Именно поэтому важную роль в опросах зарубежных стран играет оценка качества оказания услуг по телефону. В России, как отмечается в опросе ФОМ 2011 года [10; 32], оказание услуг через многофункциональные центры или в электронной форме пока является настолько мало распространенной практикой, что мало влияет на уровень общей удовлетворенности качеством государственных (муниципальных) услуг. Соответственно, в рамках оценки общей удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг в большей степени возможно определить информированность граждан о тех или иных нововведениях, оценку гражданами целесообразности таких нововведений, нежели подробно оценить степень удовлетворенности в случае использования «нетрадиционных» форм оказания услуг. Как правило, для этих целей проводятся иные опросы.

6. Существуют различные подходы к определению перечня услуг (или перечня ведомств, оказывающих услуги), удовлетворенность качеством оказания которых исследуется при определении общей оценки удовлетворенности. Такая проблема не возникает, если предметом исследования уже является удовлетворенность качеством услуг в отдельной сфере (отдельного ведомства), однако выдвигается на передний план при оценке общего уровня удовлетворенности. В опросах, проводившихся в России, зачастую для решения данной проблемы ограничивался перечень исследуемых государственных (муниципальных) услуг. При этом всегда существовал риск того, что проблемные и одновременно массовые услуги окажутся вне предмета исследования и соответственно использование его результатов будет ограничено. В этой связи представляется более целесообразным не ограничивать заранее перечень исследуемых государственных (муниципальных) услуг, но обеспечивать привязку оценок качества к конкретным государственным (муниципальным) услугам. Такой подход обеспечит частичную сопоставимость результатов исследования с большинством исследований, проводившихся в сфере оценки удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг в России.

1.2.2 Методические рекомендации (методика) проведения репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления (в 2011 году)

Цель социологического исследования: исследование общей удовлетворенности населения качеством государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами власти и местного самоуправления, представляющими их учреждениями.

Задачи социологического исследования: 

1.Определение уровня общей удовлетворенности населения качеством государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами власти и местного самоуправления, представляющими их учреждениями.

2.Анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении указанных государственных и муниципальных услуг, в том числе: к МФЦ, к административным регламентам и стандартам услуг, к процедурам обжалования, к предоставлению услуг в электронном виде.

3.Оценка показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р [13], в том числе:

количества обращений гражданина Российской Федерации в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги;

количества обращений представителей бизнеса в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности;

среднего времени ожидания в очереди при обращении граждан Российской Федерации в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации (минуты);

уровня превышения установленных нормативных сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности (проценты);

уровня удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления (проценты);

уровня удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в МФЦ (проценты);

уровня издержек бизнеса на преодоление административных барьеров (доля издержек бизнеса на преодоление административных барьеров в выручке, которая определяется на основе регулярного мониторинга уровня издержек малых предприятий на преодоление административных барьеров (проценты));

иных показателей, формируемых на основе регулярного мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг и исполнения государственных и муниципальных функций;

места Российской Федерации в международных рейтингах показателей качества государственного управления.

4. Формирование массива данных для построения рейтингов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Объекты исследования:

Объектом исследования станут получатели государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами государственной власти и местного самоуправления, представляющими их  учреждениями, получившие их результаты (положительное решение или отказ в их предоставлении) в течение 2010-2011 годов.

Опрашиваются указанные получатели государственных и муниципальных услуг, выявленные при обращении к гражданам по месту жительства. 

При опросе выделяется категория граждан, являющихся предпринимателями (представителями бизнеса), обращавшимися за государственными или муниципальными услугами для бизнеса. 
 Предмет исследования:

Предметом исследования станут государственные и муниципальные услуги, предоставляемые федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органами местного самоуправления (или наделенными их полномочиями государственными или муниципальными учреждениями).

Под государственной (муниципальной) услугой (далее также – услуга) в данном опросе понимаются действия органов власти по удовлетворению запроса граждан и их организаций в интересах установления, подтверждения, изменения,  реализации своих прав и интересов в различных сферах жизнедеятельности. Это может быть выдача или обмен паспорта, регистрация по месту жительства, регистрация прав на дом, землю, выдача различных разрешений или лицензий, получение выписок, запрос официальной информации, обеспечение пособиями и пенсиями и т.д.

Каждым респондентом оценка осуществляется в отношении одной полученной им государственной или муниципальной услуги.

Оценка удовлетворенности качеством предоставления отдельной государственной (муниципальной) услуги осуществляется при наличии не менее 20 респондентов, получивших данную услугу.

Оценка удовлетворенности качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг органами власти (местного самоуправления) осуществляется при наличии не менее 20 респондентов, получивших услугу в данном органе власти (местного самоуправления).

Технологии социологических исследований, применяемые в рамках данной НИР:

- социологический опрос для достижения  указанной цели и решения поставленных задач 1-4;

- обобщение и сравнение по годам (при наличии) данных  регулярного мониторинга уровня издержек малых предприятий на преодоление административных барьеров (проценты) для решения задачи 3.

Выборка: 4150 респондентов в 20 субъектах Российской Федерации 

При этом выборочная совокупность – 2600 человек граждан всех социально-демографических групп, включая предпринимателей (получателей государственных и муниципальных услуг) гарантирует в этом случае статистическую погрешность не более 2,5%. Указанная выборочная совокупность обследуемого населения является репрезентативной для России в целом.

Для возможности сравнения исследуемых субъектов РФ выборочная совокупность опрошенных в каждом регионе дополняется до 200 респондентов. При этом общая выборка составит 4150 респондентов. Погрешность результатов не превышает 7% для каждого субъекта. 

На основе сведений Федеральной службы государственной статистики по статистике о численности населения Российской Федерации в целом и численности населения каждого субъекта РФ определена доля каждого федерального округа в составе страны и соответственно количество опрашиваемых респондентов.

Количество опрашиваемых по каждому федеральному округу будет достаточно для обеспечения уровня репрезентативности не более 5%.

На основе данных официальной статистики отобраны субъекты РФ, наиболее типичные для выделенных федеральных округов и произведено исчисление выборки в соответствии с долей каждого субъекта РФ в составе Федерального округа.

Общий расчет выборочной совокупности по опросу населения (граждан, в том числе предпринимателей – получателей государственных и муниципальных услуг) приводится в Таблице 1.2.
Таблица 1.2 - Общий расчет выборочной совокупности
	№/№
	Федеральные округа

и субъекты РФ*
	Число опрашиваемых лиц

	
	
	Выборка, репрезенти-рующая население РФ
	Выборка, репрезенти-рующая население субъектов РФ
	В т.ч.:

	
	
	
	
	Област-ные центры
	Средние города
	Села

	
	Российская Федерация
	2600
	4150
	1522
	1576
	1052

	
	Северо-Западный округ
	247
	400
	256
	95
	49

	1. 
	Архангельская область
	53
	200
	56
	95
	49

	2. 
	г. Санкт-Петербург
	194
	200
	200
	-
	-

	
	Центральный округ
	699
	1139
	541
	379
	219

	3. 
	Воронежская область
	70
	200
	74
	53
	73

	4. 
	г. Москва
	329
	329
	329
	-
	-


	№/№
	Федеральные округа

и субъекты РФ*
	Число опрашиваемых лиц

	
	
	Выборка, репрезенти-рующая население РФ
	Выборка, репрезенти-рующая население субъектов РФ
	В т.ч.:

	
	
	
	
	Област-ные центры
	Средние города
	Села

	5. 
	Московская область
	210
	210
	-
	168
	42

	6. 
	Белгородская область
	48
	200
	46
	86
	68

	7. 
	Ярославская область
	42
	200
	92
	72
	36

	
	Южный округ
	252
	400
	77
	163
	160

	8. 
	Краснодарский край
	139
	200
	28
	78
	94

	9. 
	Ростовская область
	113
	200
	49
	85
	66

	
	Северо-Кавказский округ
	173
	400
	64
	120
	216

	10. 
	Ставропольский край
	118
	200
	27
	87
	86

	11. 
	Чеченская Республика
	55
	200
	37
	33
	130

	
	Приволжский округ
	543
	611
	212
	255
	144

	12. 
	Республика Татарстан
	211
	211
	63
	96
	52

	13. 
	Нижегородская область
	185
	200
	76
	82
	42

	14. 
	Пермский край
	147
	200
	73
	77
	50

	
	Уральский округ
	221
	400
	124
	208
	68

	15. 
	Свердловская область
	123
	200
	61
	107
	32

	16. 
	Челябинская область
	98
	200
	63
	101
	36

	
	Сибирский округ
	351
	400
	111
	201
	88

	17. 
	Красноярский край
	188
	200
	65
	88
	47

	18. 
	Иркутская область
	163
	200
	46
	113
	41

	
	Дальневосточ-ный округ
	114
	400
	137
	155
	108

	19. 
	Хабаровский край
	68
	200
	84
	80
	36

	20. 
	Республика Саха (Якутия)
	46
	200
	53
	75
	72


* - Субъекты Российской Федерации могут быть изменены по согласованию с заказчиком.
Формирование выборочной совокупности респондентов  для проведения социологического опроса с целью исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления
В проведении социологического исследования большое значение придается соблюдению научных стандартов в формировании и реализации выборочных совокупностей обследуемого населения. 

Для проведения данного социологического опроса среди разных групп граждан, в том числе предпринимателей (получателей государственных и муниципальных услуг) целесообразно использовать многоступенчатую, квотную выборку с применением на завершающем этапе ее формирования и реализации вероятностного отбора респондентов на последней ступени.

Объем выборочной совокупности респондентов на каждом этапе мониторинга составляет такую величину, чтобы можно было получить статистически значимые распределения, характеризующие качественно-количественных характеристики всех основных групп обследуемых. Выборочная совокупность (N=2600) – 2600 человек граждан всех социально-демографических групп, включая предпринимателей (получателей государственных и муниципальных услуг) гарантирует достаточно достоверные результаты исследования, так как статистическая погрешность в этом случае не превышает 2,5%.

Следует подчеркнуть, что выборочная совокупность обследуемого населения является репрезентативной для России в целом, но не для субъектов РФ, так как наполнение большинства групп статистически недостаточно, что не позволяет делать выводы о результатах исследования по указанным территориям с высокой степенью точности.

Для возможности сравнения исследуемых субъектов РФ в рамках НИР необходимо дополнить выборочную совокупность опрошенных в каждом регионе до 200 респондентов. В данном случае погрешность не превышает 7% для каждого субъекта. Общая выборка составит 4150 респондентов.

Выборочная совокупность (2600 респондентов) включает территории всех федеральных округов. Она определяется на основе текущего статистического учета населения.

При проведении общероссийского опроса населения на первом этапе выделяются федеральные округа. Определяется доля респондентов каждого федерального округа в составе генеральной совокупности и пропорционально ему вычисляется количество единиц отбора выборочной совокупности.

Опираясь на сведения Федеральной службы государственной статистики по статистике о численности населения Российской Федерации в целом и численности населения каждого субъекта РФ, можно определить долю каждого федерального округа в составе страны и соответственно количество опрашиваемых респондентов (Таблица 1.3)

Таблица 1.3 - Исходные данные для определения выборочной совокупности
	
	Федеральные округа
	Численность населения,

тыс. чел.
	Доля в составе РФ, %

	
	Российская Федерация
	142905,2
	100

	1. 
	Северо-Западный 
	13583,8
	9,5

	2. 
	Центральный
	38438,6
	26,9

	3. 
	Приволжский
	29900,4
	20,9

	4. 
	Южный
	13856,7
	9,7

	5. 
	Северо-Кавказский
	9496,8
	6,6

	6. 
	Уральский
	12082,7
	8,5

	7. 
	Сибирский
	19254,3
	13,5

	8. 
	Дальневосточный
	6291,9
	4,4


При объеме выборочной совокупности 2600 человек, распределение между федеральными округами страны будет следующим (Таблица 1.4):
Таблица 1.4 - Расчет выборочной совокупности по федеральным округам
	
	Федеральные округа
	Количество опрашиваемого населения

	1. 
	Северо-Западный 
	247

	2. 
	Центральный
	699

	3. 
	Приволжский
	543

	4. 
	Южный
	252

	5. 
	Северо-Кавказский
	173

	6. 
	Уральский
	221

	7. 
	Сибирский
	351

	8. 
	Дальневосточный
	114


Заметим, что количество опрашиваемых по каждому федеральному округу достаточно для обеспечения уровня репрезентативности как минимум 5%.

На втором этапе отбираются субъекты РФ, наиболее типичные для выделенных федеральных округов и производится исчисление выборки в соответствии с долей каждого субъекта РФ в составе Федерального округа. Выделение обследуемых субъектов РФ в федеральных округах осуществляется на основе анализа социально-демографической структуры населения субъектов Российской Федерации по данным Всероссийской переписи населения 2010 года, данным статистического сборника «Социальное положение и уровень жизни населения России. 2010» и типологии социально-экономического развития субъектов Российской Федерации, разработанной Министерством регионального развития [14].

На основе данных официальной статистики показателями отбора по данному исследованию будут выступать следующие: количество населения в субъектах РФ, удельный вес городского и сельского населения, удельный вес экономически активного населения в общей численности населения региона, естественный прирост населения, удаленность от Центра, уровень социально-экономического развития региона, наличие/отсутствие Многофункциональных центров.

В соответствии с выделенными критериями отбора в каждом федеральном округе можно предложить для обследования следующие территории.

Центральный федеральный округ

1. г. Москва

2. Московская область.

3. Воронежская область

4. Белгородская область

5. Ярославская область

Северо-Западный федеральный округ

1. г. Санкт-Петербург

2. Архангельская область

Южный федеральный округ

1. Краснодарский край

2. Ростовская область

Северо-Кавказский федеральный округ

1. Ставропольский край

2. Чеченская Республика

Приволжский федеральный округ

1. Нижегородская область

2. Республика Татарстан

3. Пермский край

Уральский федеральный округ

1. Свердловская область

2. Челябинская область

Сибирский федеральный округ

1. Красноярский край

2. Иркутская область

Дальневосточный федеральный округ

1. Республика Саха (Якутия)

2. Хабаровский край

На этом же этапе формирования и реализации выборки производится распределение общего массива анкет, выделенных на каждый федеральный округ, между территориями, отобранными в каждом округе для обследования.

Число обследуемого населения в каждом регионе определяется пропорционально удельному весу жителей того или другого региона в составе отобранных для обследования в данном округе территорий (Таблица 1.5).
Таблица 1.5 - Обоснование выбора субъектов Российской Федерации для проведения опроса
	Субъекты РФ*

в Федеральных округах
	Численность населения в субъекте РФ,

тыс. чел.
	Доля населения субъекта РФ в составе территорий Федерального округа, отобранных для опроса, %

	Северо-Западный округ
	
	100

	Архангельская область
	1228
	20,2

	г. Санкт-Петербург
	4848
	79,8

	Центральный округ
	
	100

	Воронежская область
	2335
	9,8

	г. Москва
	11514
	48,5

	Московская область
	7092
	29,9

	Белгородская область
	1532
	6,4

	Ярославская область
	1272
	5,4

	Южный округ
	
	100

	Краснодарский край
	5225
	55,0

	Ростовская область
	4279
	45,0

	Северо-Кавказский округ
	
	100

	Ставропольский край
	2786
	68,7

	Чеченская Республика
	1269
	31,3

	Приволжский округ
	
	100

	Республика Татарстан
	3786
	38,9

	Нижегородская область
	3310
	34,0

	Пермский край
	2635
	27,0


	Субъекты РФ*

в Федеральных округах
	Численность населения в субъекте РФ,

тыс. чел.
	Доля населения субъекта РФ в составе территорий Федерального округа, отобранных для опроса, %

	Уральский округ
	
	100

	Свердловская область
	4298
	55,3

	Челябинская область
	3478
	44,7

	Сибирский округ
	
	100

	Красноярский край
	2828
	53,8

	Иркутская область
	2428
	46,2

	Дальневосточный округ
	
	100

	Хабаровский край
	1344
	58,4

	Республика Саха (Якутия)
	958
	41,6


* - Субъекты Российской Федерации могут быть изменены по согласованию с заказчиком.

На третьем этапе расчета выборки внутри каждого региона является распределение населения в обследуемых регионах на городское и сельское и определение доли городского и сельского населения в каждом из регионов, подлежащих обследованию.

Далее производится распределение общего массива анкет, выделенных на регион, с учетом типов населенных пунктов, в которых проживает население.

Выделяются следующие типы:

1. Областной (краевой, республиканский) центр.

2. Средний город с населением 50-200 тысяч жителей.

3. Два-три (в зависимости от доли сельского населения) села или рабочих поселка

Число респондентов в каждом типе поселений определяется пропорционально доле жителей каждого типа поселения в составе населения региона и соответственно вычисляется количество опрашиваемых.

На четвертом этапе формирование и реализация выборки производится организаторами опроса в регионах и состоит в определении типов городской застройки в областных центрах и средних городах.

На этом этапе выделяются:

1. Исторический центр.

2. Промышленный район

3. Спальный район

Если в городе, в котором проводится исследование, значительную часть жилого массива составляют дома индивидуальной застройки (частного сектора), то выделяется еще район индивидуальной застройки.

Количество респондентов, обследуемых в каждом из типов застройки, пропорционально доле населения, проживающего в том или ином типе застройки.

Пятый этап заключается в разработке специальных маршрутов для интервьюеров, осуществляющих вероятностный (случайный) отбор респондентов.

Таблица 1.6 - Общий расчет выборочной совокупности по опросу населения (граждан, в том числе предпринимателей – получателей государственных и муниципальных услуг).

	№/№
	Федеральные округа

и субъекты РФ*
	Число опрашиваемых лиц

	
	
	Выборка, репрезенти-рующая население РФ
	Выборка, репрезенти-рующая население субъектов РФ
	В т.ч.:

	
	
	
	
	Област-ные центры
	Средние города
	Села

	
	Российская Федерация
	2600
	4150
	1522
	1576
	1052

	
	Северо-Западный округ
	247
	400
	256
	95
	49

	21. 
	Архангельская область
	53
	200
	56
	95
	49

	22. 
	г. Санкт-Петербург
	194
	200
	200
	-
	-

	
	Центральный округ
	699
	1139
	541
	379
	219

	23. 
	Воронежская область
	70
	200
	74
	53
	73

	24. 
	г. Москва
	329
	329
	329
	-
	-

	25. 
	Московская область
	210
	210
	-
	168
	42

	26. 
	Белгородская область
	48
	200
	46
	86
	68

	27. 
	Ярославская область
	42
	200
	92
	72
	36

	
	Южный округ
	252
	400
	77
	163
	160

	28. 
	Краснодарский край
	139
	200
	28
	78
	94

	29. 
	Ростовская область
	113
	200
	49
	85
	66

	
	Северо-Кавказский округ
	173
	400
	64
	120
	216

	30. 
	Ставропольский край
	118
	200
	27
	87
	86

	31. 
	Чеченская Республика
	55
	200
	37
	33
	130


	№/№
	Федеральные округа

и субъекты РФ*
	Число опрашиваемых лиц

	
	
	Выборка, репрезенти-рующая население РФ
	Выборка, репрезенти-рующая население субъектов РФ
	В т.ч.:

	
	
	
	
	Област-ные центры
	Средние города
	Села

	
	Приволжский округ
	543
	611
	212
	255
	144

	32. 
	Республика Татарстан
	211
	211
	63
	96
	52

	33. 
	Нижегородская область
	185
	200
	76
	82
	42

	34. 
	Пермский край
	147
	200
	73
	77
	50

	
	Уральский округ
	221
	400
	124
	208
	68

	35. 
	Свердловская область
	123
	200
	61
	107
	32

	36. 
	Челябинская область
	98
	200
	63
	101
	36

	
	Сибирский округ
	351
	400
	111
	201
	88

	37. 
	Красноярский край
	188
	200
	65
	88
	47

	38. 
	Иркутская область
	163
	200
	46
	113
	41

	
	Дальневосточ-ный округ
	114
	400
	137
	155
	108

	39. 
	Хабаровский край
	68
	200
	84
	80
	36

	40. 
	Республика Саха (Якутия)
	46
	200
	53
	75
	72


* - Субъекты Российской Федерации могут быть изменены по согласованию с заказчиком.
Исследуемые параметры:

В рамках данного социологического исследования выявляются и анализируются:

Во-первых, уровень общей удовлетворенности населения качеством государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами власти и местного самоуправления, представляющими их учреждениями. С этой целью выявляются и анализируются: 

1)  оценка респондентами качества предоставления полученной ими  государственной (муниципальной) услуги (по каждой из выявленных в ходе исследования услуг); 
2) оценка респондентами деятельности органов власти (органов местного самоуправления), предоставляющих данную услугу (по каждой из выявленных в ходе исследования услуг);

3) оценка респондентами улучшения (ухудшения) качества предоставления данной государственной (муниципальной) услуги (если у них был опыт получения данной услуги ранее  - за последние 6 лет);

          Во-вторых, отношение граждан, в том числе предпринимателей к таким нововведениям при предоставлении государственных и муниципальных услуг как многофункциональные центры предоставления услуг (МФЦ), административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде. С этой целью выявляются и анализируются:

-информированность о существовании нововведения;

-факт его использования;

-оценка респондентами качества предоставления государственной (муниципальной) услуги с применением (использованием) нововведения;

          В-третьих, оценка гражданами, в том числе предпринимателями, показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы. С этой целью выявляются и анализируются:

4) оценка показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р и показателей, формируемых на основе регулярного мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг и исполнения государственных и муниципальных функций (количества обращений, времени ожидания в очереди, срока предоставления услуги, материальных издержек, показателей комфортности) [13] в том числе выявляются и анализируются:

- фактические значения по указанным показателям; 

-удовлетворенность респондента фактическим значением исследуемого показателя.

5) оценка дополнительных (конкретизирующих) показателей качества услуг (наличие записи на прием, запрета на требование документов, имеющихся в распоряжении органов власти, продолжительность ожидания в очереди при сдаче запроса, при получении результата услуги, продолжительность личного приема при сдаче запроса (документов), наличие неофициальных платежей, наличия оборудования и дополнительных услуг, в том числе выявляются и анализируются:

- фактические значения по указанным показателям; 

- удовлетворенность респондента фактическим значением исследуемого показателя.  

          В-четвертых, зависимость удовлетворенности граждан (населения) качеством предоставленных им государственных и муниципальных услуг от:

    - года получения результата услуги (2010 или 2011 годы);

    - использования указанных нововведений при предоставлении услуги и их оценки респондентами;

    - фактических значений и оценки респондентом основных показателей качества услуг;

    - фактических значений и оценки респондентом дополнительных (конкретизирующих) показателей качества услуг;

    -  проблем, с которыми сталкивались респонденты при обращении за услугой; 

    - ожиданий респондентов в отношении качества услуг.

          Требования к анкете: постановка вопросов в анкете должна обеспечивать возможность сравнения (рейтингования) государственных и муниципальных услуг (выбранных более чем 20 респондентами), органов власти (указанных более, чем 20 респондентами) и субъектов РФ по:

          -общему уровню удовлетворенности граждан (населения) качеством предоставления услуг;

          - уровню удовлетворенности граждан (населения) качеством предоставления услуг нововведениями при предоставлении услуг;

          -  уровню удовлетворенности граждан (населения) качеством предоставления услуг нововведениями по основным показателям качества предоставления услуг;

          -  по фактическим (указанным респондентами) значениям основных показателей качества услуг. 
          Инструментарий проведения репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления (в 2011 году), разработанный в соответствии с представленной выше методикой и апробированный в ходе проведения социологического опроса и при анализе его результатов представлен в Приложении В.
           Указанный инструментарий включает:

· Анкету репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления (в 2011 году). 

· Инструкцию интервьюера по соблюдению научных стандартов осуществления опроса населения.
· Инструкцию для организатора проведения социологического опроса населения.

1.3 Результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления
1.3.1 Характеристика респондентов

В опросе приняли участие представители различных социально-демографических групп и слоев российского населения, которые обращались в органы государственной власти или местного самоуправления за получением услуг в 2010-2011 гг. и на момент опроса получили конечный результат (положительное решение или отказ).

Опрос проводился в виде формализованного интервью. В начале опроса у граждан уточняли, получали ли они какие-либо услуги за последние два года. Чтобы как то освежить их воспоминания по изучаемому вопросу, респондентам демонстрировали карточку с перечнем государственных (муниципальных) услуг и органов власти или учреждений, их представляющих. Если респондент обращался за получением нескольких услуг, ему предлагалось выбрать одну, о процедуре получения которой он наиболее осведомлен.

Анализ отчетных материалов и результатов опроса свидетельствует, что получателями государственных (муниципальных) услуг в текущем и прошлом годах являются 53% населения Российской Федерации. 
При этом наибольшая активность россиян в получении тех или иных услуг зафиксирована в столичных, краевых и областных центрах – 71%. В средних и малых городах количество получателей услуг составили 54%, в сельских населенных пунктах – 34%. Среднее количество услуг, полученных населением всех социально-демографических групп и слоев, в том числе предпринимателями, за отчетный период, составило 2,8 единиц. Для организаций эта величина выше и составляет 4,2, для граждан – 2,6.
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Рис. 1.1
В сформированном массиве данных получатели услуг распределились следующим образом:

по виду органа государственной власти и муниципального управления

ГИБДД

19,2%

ФМС

19,0%

Росреестр

12,7%

ФНС

9,7%

ЗАГС

9,2%

Органы социальной защиты субъектов РФ

9,2%

Пенсионный фонд России

8,1%

Органы местного самоуправлениям

6,5%

Органы занятости субъектов РФ

5,1%

Другие органы или представляющие их учреждения

1,3%

по виду государственных и муниципальных услуг

Регистрация прав на недвижимое имущество,

земельный участок


9,8%

Регистрация актов гражданского состояния

(брака, рождения ребенка и др.)


9,2%

Получение или замена паспорта гражданина РФ


8,3%

Получение или обмен заграничного паспорта


7,3%

Технический осмотр транспортных средств


6,8%

Оформление (перерасчет) пенсии


6,7%

Регистрация (снятие с учета) транспортных средств


6,2%

Получение или замена водительского удостоверения

(включая сдачу экзамена)


4,9%

Получение субсидии (льгот) на оплату жилья и услуг ЖКХ


4,6%

Подача налоговой декларации


3,5%

Получение выписки из домовой книги,

карточки учета собственника жилого помещения


3,3%

Получение ИНН


3,0%

Получение информации о положении  на рынке труда

и подбор вакансий (поиск работы)


2,9%

Оформление ежемесячного пособия на ребенка


2,7%

Регистрация по месту жительства (пребывания)


2,1%

Постановка на учет в качестве безработного


2,0%

Регистрация ООО, ИП


1,9%

Предоставление сведений о зарегистрированных правах

на недвижимое имущество и сделках с ним


1,0%

Информирование об административных правонарушениях


0,8%
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0,7%
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0,7%

Получение справки об инвентаризационной

стоимости объекта недвижимости


0,7%

Получение технического паспорта здания


0,7%

Согласование переустройства и (или)

перепланировки жилого помещения


0,7%

Получение выписок из ЕГРЮЛ и ЕГРИП


0,5%

Выдача разрешений на строительство


0,5%

Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию


0,2%

Другие услуги


8,3%

по категории получателей услуг

От лица организации
11,2%

В качестве гражданина
88,8%

по наличию доступа в Интернете

Имеют доступ
74,0%

Не имеют доступ
26,0%

1.3.2 Общая удовлетворенность качеством услуг

В последнее время вопросы качества оказания государственных и муниципальных услуг гражданам не только активно обсуждаются в прессе, бизнес-кругах, но и занимают приоритетное место в политике российского правительства. В концепции административной реформы в Российской Федерации повышение качества и доступности государственных услуг является одной из основных задач. Кроме этого, в своих посланиях Президент Российской Федерации неоднократно обращал внимание на оптимизацию системы оказания государственных услуг.

В 2010 г. был принят Федеральный закон N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг" [16], который направлен на повышение эффективности и качества деятельности исполнительной власти по обеспечению реализации прав и законных интересов граждан и организаций, а также по содействию в исполнении их обязанностей путем внедрения в практику этой деятельности стандартов государственных услуг.

10 июня 2011 г. распоряжением Правительства Российской Федерации от № 1021-р утверждена Концепция снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы [13].
Эти решения стали, в том числе, ответом на неудовлетворенность граждан и бизнеса качеством предоставляемых им государственных и муниципальных услуг. Традиционно принято считать, что пока, несмотря на предпринимаемые меры, в отношениях между гражданами и государством по-прежнему имеются определенные трения, выражающиеся в отсутствии четкости и простоты предоставления услуг. Так, нередко население, в том числе и частный бизнес, говорят о том, что оказываемые органами власти и муниципального управления (иными учреждениями) государственные и муниципальные услуги не отвечают их ожиданиям, не соответствуют их потребностям.

Данные настоящего социологического опроса показывают менее однозначные результаты. Выявлен достаточно высокий уровень удовлетворенности населения качеством государственных (муниципальных) услуг: 74,6% опрошенных оценили их предоставление как «хорошее» и «очень хорошее», 21,9% российских граждан оценили качество полученных услуг как «плохое» и «очень плохое» (Рис 1.2). 
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Рис. 1.2

Общий уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг составляет 67,2 балла из 100 возможных
. Данный уровень в сравнении с оценками качества государственных и муниципальных услуг в отдельных странах ОЭСР не является очень высоким, однако он заметно выше уровня, отмечавшегося в 2004-2005 гг., когда подготавливалась Концепция «Административная реформа в Российской Федерации (на 2006 – 2010 годы)» [12].
Предприниматели более пессимистичны в своих оценках: среди заявителей от организаций доля удовлетворенных качеством услуг составляет 65,7%, неудовлетворенных – 31,3% (Рис. 1.3). Общий уровень удовлетворенности предпринимателей качеством государственных и муниципальных услуг составляет 61,1 балл из 100 возможных.

Как Вы оцениваете качество предоставления государственной (муниципальной) услуги?
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Рис. 1.3
Данные оценки весьма точно корреспондируются с отношением населения к деятельности органов государственной власти или местного самоуправления, предоставляющих данные услуги. 24,0% получателей услуг не удовлетворены работой государственных (муниципальных) учреждений, предоставляющих данные услуги. Уровень недоверия предпринимателей – 31,9%.

Анализ полученных данных показал, что при обращении за услугой чаще всего получателей не устраивают большие очереди. Этот факт отметили 44,5% опрошенных. Немаловажное значение на формирование мнений получателей услуг оказывают обстоятельства, возникающие в процессе предоставления услуги: требование избыточных документов, сведений - 23,3%, сложность заполнения официальных форм (бланков) - 22,8%, хождение по многим кабинетам, учреждениям - 22,5%, большие сроки получения услуги 21,5%, плохие условия ведения приема посетителей (неудобство помещения, зала ожидания, недостаточность стульев, отсутствие гардероба, туалета и др.) - 21,1%, неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу - 21,0%. 

Как показывают результаты опроса, удовлетворенность населения качеством полученных услуг зависит от места их предоставления, т.е. органа государственной власти и местного самоуправления, который наделен такими обязанностями и, соответственно, теми видами услуг, которые они предоставляют.
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Рис. 1.4
На рисунке 1.4 видно, что в зависимости от органа власти показатель удовлетворенности варьируется от 60 до 90 процентов. Наименее проблемными, с точки зрения опрошенных, являются услуги, предоставляемые отделами ЗАГС (регистрация рождения, брака) и Федеральной миграционной службы (получение или обмен заграничного паспорта). Это во многом объясняется практически отсутствие отказов со стороны этих органов власти, предоставляющих данные услуги (99,6% и 99,45% положительных решений соответственно), а также жалоб на многочасовые очереди (для ЗАГС эта оценка в 2 раза ниже средней). Кроме того, в органах ЗАГС 3/4 получателей услуг затратили менее 30 минут в ожидании в очереди на подачу запроса (документов).

Больше всего граждане имеют претензии к качеству работы подразделений ГИБДД (особенно при регистрации транспортных средств) и органов занятости субъектов РФ, в части постановки на учет в качестве безработного. Для органов ГИБДД основными причинами, влияющими на качество предоставления услуг, являются большие очереди (60,0%), а также наличие высокой доли коррупционной составляющей (выплат в «конверте» - 14,1% при среднем значении только 5,6%.). Так, каждому второму респонденту при регистрации автомобиля приходилось ожидать в очереди более 1 часа, это более чем в 2 раза превышает среднее значение ожидания по данному интервалу. При оценке деятельности органов занятости по предоставлению услуг претензии преимущественно связаны с наличием существенного количества отказов при получении конечного результата. Для данного органа эта доля составляет 15,8% при среднем значении по все органам власти 5,6%.

Одним из значимых критериев качества предоставления услуг является оценка комфортности предоставления услуг (наличие инфраструктуры, доступность информации, создание комфортной обстановки для потребителей, заказчиков услуг, учет их запросов и т.д.).
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Рис. 1.5
Как видно из рисунка 1.5, не все учреждения укомплектованы самым необходимым инвентарем и оборудованием, это в первую очередь информационный стенд, где можно получить информацию о требуемых документах, порядке предоставления услуги, стол для работы с документами и стулья для посетителей. При этом если респонденты отметили факт наличия столов и стульев в учреждениях, то на их достаточность указали в три раза меньше получателей услуг.

Анализ взаимосвязи переменных показал, что наличие в залах ожидания именно достаточного количества стульев, удобных столов, а также организация «электронной очереди» позволили на 10-15% повысить уровень удовлетворенности населения качеством предоставления услуг.

На наличие в организациях и учреждениях дополнительных систем, к которым получатель мог бы обратиться за помощью, это консультант или справочное бюро для информирования посетителей, указали менее трети респондентов.

Каждый пятый отметил присутствие в зале ожидания терминалов для оплаты пошлин и копировальных аппаратов. По мнению получателей, наличие данной техники отчасти могло сократить количество обращений в учреждения для сдачи документов в полном объеме.

Результаты опроса показывают, что каждый пятый гражданин, получающий услуги, воспользовался предварительной записью на прием для подачи запроса (документов). Наибольшую распространенность данная форма работы с посетителями получила в деятельности Росреестра. Эту особенность отметили 37,3% опрошенных, обращавшихся в Росреестр.

Среди получателей услуг запись при личном посещении является наиболее распространенной. Этот способ отметили 42,6% опрошенных от количества респондентов, которые пользовались предварительной записью. Записью по телефону воспользовались 23,8%, автоматизированной системой в зале – 15,8%, 11,7% записывались на прием на официальном сайте органа власти или местного самоуправления.

Анализ данных показывает, что, несмотря на широкий спектр возможностей для предварительной записи на прием, реально только автоматизированная система в зале ощутимо влияет на уменьшение времени ожидания в очереди, и как следствие, положительно сказывается на общей удовлетворенности качеством оказания услуг. Зачастую граждане, которые заранее записывались на прием, были вынуждены ожидать приема в порядке общей очереди, так как отсутствовало специальное окно (кабинет) для обслуживания заявителей только по предварительной записи.

1.3.3 Общий обзор отношения к нововведениям


В последнее время большое внимание уделяется различным нововведениям, направленным на повышение качества и доступности государственных и муниципальных услуг. Среди таких инноваций создание Многофункциональных центров предоставления государственных (муниципальных) услуг, создание Единого портала государственных (муниципальных) услуг, принятие административных регламентов и стандартов процедур, организация электронной очереди, регламентация процедур обжалования.

В настоящее время заявители в ряде регионов имеют возможность получать государственные и муниципальные услуги не только непосредственно в органах государственной власти и местного самоуправления, но и в специализированных учреждениях, созданных для централизованного предоставления государственных (муниципальных) услуг гражданам. Многофункциональные центры предоставления государственных (муниципальных) услуг (МФЦ) представляют собой единое место приема, регистрации и выдачи гражданам и предпринимателям необходимых документов, то есть функционируют по принципу «одного окна». Планируется, что по итогам 2013 года на территории Российской Федерации в городах (городских округах) и муниципальных районах должны будут действовать не менее чем 1500 многофункциональных центров.

Более 75% субъектов РФ в разной степени охвачены сейчас такими учреждениями. При этом на базе МФЦ в настоящее время предоставляются не все государственные услуги, не все органы власти заключили соглашения о взаимодействии с МФЦ. Поэтому такие учреждения еще не могут в полной мере удовлетворять потребности граждан в получении государственных (муниципальных) услуг.

Результаты опроса показывают, что в настоящее время граждане не достаточно хорошо осведомлены о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в Многофункциональных центрах. По данным проведенного исследования, знают или что-то слышали о МФЦ около трети опрошенных (рисунок 1.6).

Знания граждан о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ (в %)
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Рис. 1.6
Если рассматривать дифференциацию знаний о МФЦ, то можно отметить, что, по данным опроса, лучше информированы жители Московской, Ростовской областей, г. Санкт-Петербург. В меньшей степени, чем в других регионах владеют какой-либо информацией о МФЦ жители Воронежской и Свердловской областей. Кроме того, хуже, чем жители городских поселений, осведомлены о данных учреждениях проживающие в сельской местности.

По полученным данным, опыт обращения в МФЦ имеют 9,1% респондентов. Среди тех, кто обращался в МФЦ для получения услуги, 65,9% заявителей получили услугу полностью, 19,4% - частично (только подавали запрос (документы) на получение услуги), 14,0% респондентов отмечают, что данная услуга не предоставлялась.

Положительно оценивают качество обслуживания в МФЦ 81,5% респондентов, что несколько выше, чем общая оценка качества предоставления услуг (74,6%). Такая позитивная реакция респондентов связана с тем, что условия предоставления услуг в МФЦ, по данным исследования, более комфортные, чем в органах власти.

При получении услуг в МФЦ заявители в меньшей степени сталкиваются с такими трудностями, как большие очереди, длительные сроки получения услуги, отсутствие необходимой информации об услуге. Количество обращений, которые вынужден сделать заявитель для сдачи документов (запроса), в МФЦ также, по ответам респондентов, меньше, чем при подаче документов непосредственно в органы власти.

Сравнительно лучше, чем в органах государственного (муниципального) управления, организована инфраструктура оказания услуг в МФЦ. Те респонденты, которые обращались в МФЦ, чаще отмечают наличие пандусов для инвалидов (42,2% - в МФЦ, 15,7% - непосредственно в органах власти), консультанта (45,6% и 26,3% соответственно), справочного бюро для информирования посетителей (44,3% и 24,9%), инфомата (20,7% и 6,1%), организацию «электронной очереди» (38,8% и 9,8%), наличие копировального аппарата для посетителей (40,9% и 13,5%), терминала для оплаты пошлин и осуществления других платежей (36,3% и 16,8%), предоставление услуг нотариуса (12,2% и 4,8%), наличие кондиционера (34,2% и 14,2%), гардероба (19,0% и 6,7%) и туалета (59,1% и 43,2%).

Благожелательное отношение респондентов к Многофункциональным центрам выражается в их желании в будущем пользоваться услугами таких специализированных учреждении (69,6% опрошенных), из тех, кто уже имел опыт общения с МФЦ, эта доля существенно выше и составляет 88,7%.

Другим нововведением является Единый портал государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru), который обеспечивает доступ физических и юридических лиц к сведениям о государственных и муниципальных услугах (порядок предоставления услуги, шаблоны документов, сведения о консультировании и порядке обжалования, нормативно-правовые документы), предоставление услуг в электронной форме, а также учет отзывов граждан, связанных с функционированием Единого портала. Данные информационно-коммуникативные технологии призваны значительно упростить процедуру получения услуг, то есть уменьшить количество обращений, которое нужно сделать заявителю. Граждане посредством данного электронного ресурса могут, например, подать налоговую декларацию, заявление на оформление паспорта (в том числе, заграничного), получить ИНН, информацию о штрафах в области дорожного движения, информацию о пенсионных накоплениях.

Использование населением возможностей Единого портала пока еще находится на довольно низком уровне. Это связано, в частности, с недостаточной информированностью граждан РФ о существовании Единого портала (рисунок 1.7) Среди заявителей, которые имеют доступ в Интернет, а таких, по данным опроса 3/4 от общего числа получателей услуг, знают о Едином портале 25,8% респондентов, что-то слышали 22,5%. Немаловажны в этой связи и возрастные ограничения: плохо информированы о данной инновации люди старше 50 лет и пенсионеры.

Знания граждан о существовании в интернете Единого портала государственных и муниципальных услуг (в %)
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Рис. 1.7
По данным опроса, имеют опыт использования портала для получения исследуемых или иных услуг 11,1% опрошенных. Из них 40,6% имеют личный кабинет на Едином портале государственных услуг. Среди получателей услуг, использующих данный интернет-ресурс, преимущественно люди 30-39 лет с высшим образованием и сравнительно высоким уровнем дохода. 

Большинство опрошенных получателей услуг, воспользовавшихся возможностями Единого портала, дают положительную оценку эффективности данного интернет-ресурса – 72,9% опрошенных. Столько же респондентов выразили желание в будущем получать государственные услуги посредством интернет-ресурсов. Среди тех, кто имеет опыт общения с данным ресурсом, 94,7% изъявили желание воспользоваться этой перспективой.

Новый информационный портал достаточно перспективен. Однако на сегодняшний день заявители могут получить конечный результат в электронном виде только по отдельным видам услуг. В основном граждане должны за конечным результатом обращаться непосредственно в орган власти, предоставляющий услугу. Чаще портал используется для получения информации об услуге (об условиях ее предоставления, требованиям к составу и оформлению документов, расположении органа власти, времени приема запросов), на это указали 73,1% граждан, имеющих опыт работы с Единым порталом. 34,8% пользователей - для получения информации об услуге и для распечатки форм (бланков) запроса, документов. Значительно реже заявители используют этой ресурс для записи на прием - 15,4%, для направления запроса на предоставление услуги – 13,4% и только 7,5% использовали его для получения результата услуги. В любом случае, использование возможностей портала значительно облегчает заявителям процесс получения государственных (муниципальных) услуг.

В целом отметим, что респонденты, которые обращались за получением услуг в МФЦ или использовали возможности Единого портала, лучше оценивают деятельность органов государственной власти и местного самоуправления, предоставляющих государственные (муниципальные) услуги, чем те опрошенные, которые обращались непосредственно в органы власти (таблица 1.7).

Таблица 1.7 - Оценка деятельности органов государственной власти и местного самоуправления, предоставляющих услуги, в зависимости от формы предоставления услуги (в %)

	
	Формы предоставления услуги
	Всего

	
	Непосредственно в органе государственного (муниципального) управления
	В МФЦ
	В интернете на Едином портале
	

	Очень хорошо
	16,1
	28,3
	22,2
	17,6

	Скорее хорошо
	54,8
	54,9
	53,8
	54,6

	Скорее плохо
	19,5
	13,1
	17,7
	19,0

	Очень плохо
	5,4
	2,1
	4,9
	5,0

	Затруднились ответить
	4,3
	1,7
	1,4
	3,8


Определенную роль в оптимизации предоставления государственных (муниципальных) услуг играют административные регламенты и стандарты услуг, в которых содержится описание порядка предоставления государственной (муниципальной) услуги и требования к качеству предоставления услуги. Административные регламенты должны также содержать административные процедуры, связанные с межведомственным взаимодействием, в целях обеспечения принципа "одного окна".

Знание гражданами административных регламентов может способствовать повышению их информированности о порядке предоставления услуги, условиях ее оказания (в том числе, стоимости, сроков предоставления) и форме конечного результата.

По данным опроса, только 14% опрошенных хорошо знакомы с административными регламентами (стандартами), регулирующими предоставление услуг, 37,3% - приблизительно, 48,7% - не знакомы совсем. Среди тех, кто хорошо осведомлен об административных регламентах, в основном люди 30-49 лет, проживающие в городах, имеющие высшее образование и обеспеченные доступом в Интернет.

Исследование показывает, что граждане, обращавшиеся для получения услуг в МФЦ или пользующиеся возможностями Единого портала, чаще дают положительные ответы относительно своих знаний административного регламента, чем те респонденты, которые получали услуги непосредственно в органах власти. Также чаще отмечают хорошее знание административных регламентов респонденты, которых устраивают сроки предоставления услуги и количество обращений в органы власти для сдачи запроса на предоставление услуги.

Следовательно, совершенствование осведомленности граждан об административных регламентах и стандартах услуг может способствовать как повышению их нормативно-законодательной грамотности, так и повышению удовлетворенности процессом оказания услуг.

В Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы [13] отдельное место отводится совершенствованию механизма досудебного обжалования решений и действий органов власти. В целях полноценного обеспечения прав граждан должен быть установлен специальный порядок рассмотрения жалоб (претензий) и принятия по ним решений. С жалобой получатель услуги может обратиться в связи с необоснованным отказом в принятии документов; несоблюдением должностным лицом порядка предоставления услуги, сроков, требований, предусмотренных административным регламентом; в связи с требованием документов, не предусмотренных административным регламентом; с несоблюдением порядка рассмотрения претензии.

Несмотря на достаточно позитивные оценки опрошенных относительно процесса получения государственных (муниципальных) услуг, 7,8% респондентов обращались за последние 6 лет с жалобой на качество оказания услуг. Среди тех респондентов, которые подавали жалобы, 29,4% обратились непосредственно к сотруднику, к которому обращались в связи с получением данной услуги, 32,4% - к руководителю структурного подразделения, в которое обращались за получением данной услуги, 32,4% - к руководителю органа (учреждения), предоставляющего данную услугу, 13,7% - в вышестоящий орган, 10,8% - в суд.

Граждане, подававшие жалобы, указали на следующие трудности, с которыми столкнулись при получении услуг, которые послужили основаниями для разбирательств: 39,2% отмечают требование избыточных документов, сведений, 28,9% - большие сроки получения услуги, 21,6% - грубость сотрудников, 20,1% - необоснованный отказ в приеме документов, 20,1% - недостаточную компетентность сотрудников,13,7% - ошибки в конечном результате предоставления услуги, 13,2% - необоснованный отказ в предоставлении услуги. 

Неоднозначно оценивают респонденты, имеющие опыт обращений с жалобой, конечный результат ее рассмотрения. Положительные оценки полученный результат получил у 41,7% респондентов, отрицательные – у 46% при 12,3% затруднившихся ответить. Такие оценки демонстрируют достаточно критичное отношение граждан к процедуре обжалования, с которой им пришлось столкнуться. Наибольшую неудовлетворенность демонстрируют респонденты, подававшие жалобы в вышестоящий орган и в суд.

В связи с этим, необходимо обеспечить гражданам не только возможность оперативной подачи жалоб (претензий) на качество работы органов власти (в письменной, электронной форме или по телефону), но и обратить внимание на эффективность процедуры обжалования, ее конечный результат.

Оценка нововведений по различным параметрам показала их действенность. Нововведения при получении государственных и муниципальных услуг значительно упрощают процедуру оказания услуг, а также способствуют улучшению комфортности их предоставления.
1.3.4 Оценка факторов, влияющих на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг

В целом можно констатировать, что оценка общей удовлетворенности населения качеством государственных (муниципальных) услуг основана на оценочном суждении граждан и предпринимателей и носит субъективных характер, сформированный на опыте получения данных услуг. Если рассматривать объективную сторону получения государственных (муниципальных) услуг, то оценка уровня качества предоставления услуг должна рассматриваться сквозь призму набора признаков выполняемой операции. Чаще всего определение происходит через количественные показатели, характеризующие различные аспекты этого процесса - через временные затраты, стоимость, количество обращений.
Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной 10 июня 2011 г. распоряжением Правительства Российской Федерации №1021-р, установлено снижение среднего числа обращений граждан и предпринимателей в орган государственной (муниципальной) власти для получения одной государственной (муниципальной) услуги, сокращение времени ожидания в очереди при обращении заявителя в государственный (муниципальный) орган, повышение степени удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг [13].

Удовлетворенность официальными расходами

Что касается суммы официальных расходов (государственная пошлина) на получение одной государственной (муниципальной) услуги, то результаты опроса показывают, что вполне приемлемой эту сумму считают чуть более половины получателей услуг (55,7%), четверть респондентов не удовлетворены ее размером, а каждый пятый не смог определиться с ответом.

Значительное число затруднившихся ответить на данный вопрос можно охарактеризовать как отсутствие знаний большинства опрошенных о стандартах услуг, об административных регламентах и, соответственно, о размере государственных пошлин. Среди заявителей, знакомых с административным регламентом, приемлемой сумму официальных расходов считают уже 68,5% и неприемлемой 18,3%.

Такое распределение оценок связано с тем, что в список наиболее массовых исследуемых услуг попали отдельные услуги, по которым официальная оплата не предусмотрена, поэтому, отчасти удовлетворенность заявителей суммой официальных расходов сводилась к оценке ее отсутствия.

В таблице 1.8 представлено распределение ответов относительно удовлетворенности населения официальными расходами при получении отдельных услуг, по которым предусмотрена оплата государственных пошлин (представлены только те услуги, по которым возможно статистическое сопоставление).

Таблица 1.8 - Удовлетворенность населения официальными расходами при получении следующих услуг (в %)
	
	Виды государственных (муниципальных) услуг

	
	Регистрация прав на недвижимое имущество, земельный участок
	Получение или замена паспорта гражданина РФ
	Получение или обмен заграничного паспорта
	Регистрация ООО, ИП
	Технический осмотр транспортных средств
	Регистрация (снятие с учета) транспортных средств
	Получение или замена водительского удостоверения (включая сдачу экзамена)

	Да
	58,6
	66,1
	55,1
	42,8
	43,0
	55,7
	53,0

	Нет
	34,7
	25,1
	39,1
	55,1
	52,0
	36,9
	39,4

	Затруднились ответить
	6,6
	8,8
	5,8
	2,0
	5,1
	7,5
	8,7


Наибольшая неудовлетворенность суммой официальных расходов отмечается при регистрации ООО (ИП), в деятельности ГИБДД, в частности более половины опрошенных, проходивших технический осмотр транспортных средств указали на этот факт. Небольшое превышение недовольных стоимостью услуги отмечается в среде заявителей от организаций по отношению к физическим лицам. В целом удовлетворенность населения официальными расходами по государственным (муниципальным) услугам, предусматривающим оплату государственных пошлин, выглядит следующим образом (Рис. 1.8).
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Рис.1.8
Удовлетворенность количеством обращений

Результаты опроса свидетельствуют, что 41,5% респондентов для сбора и сдачи документов (запроса) на предоставление указанной ими услуги ограничились одним обращением в органы власти и другие организации. 30,7% сказали, что им пришлось приходить дважды, 3 обращения отметили 13,6%, 4 обращения и более – 12,5% опрошенных.

Данные опроса показали, что среднее количество обращений в орган государственной (муниципальной) власти для получения одной государственной (муниципальной) по общему массиву данных, включая граждан и предпринимателей, составляет 2,2 раза. Для граждан зафиксировано 2,1 обращение, для организаций – 2,9.

Чаще всего приходилось многократно посещать соответствующее госучреждение тем, кто регистрировал права на недвижимое имущество и земельный участок: 24,2% из них делали это не менее четырех раз. Также более 4 раз пришлось обращаться 17,9% заявителям при оформлении пенсии, 15,8% - при получении субсидии (льгот) на оплату жилья и услуг ЖКХ, 12,7% - при получении или обмене заграничного паспорта. Меньше всего повторных визитов в учреждения происходит при получении выписки из домовой книги, регистрации рождения ребенка, техническом осмотре транспортных средств и регистрации автомобилей.

В целом значительное количество заявителей удовлетворены количеством обращений в органы власти и другие организации, которые потребовалось сделать для сбора документов в полном объеме и сдачи запроса на предоставление услуги (Рис.1.9).
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Рис.1.9
Однако многократность посещений гражданами учреждений не могла не отразится на их удовлетворенности. Так, наименьшую удовлетворенность количеством обращений испытывают заявители, которые получали услуги по регистрации прав на недвижимое имущество, земельный участок (38,3%), оформление пенсии (34,6%), получение субсидии (льгот) на оплату жилья и услуг ЖКХ (32,5%) и, соответственно, наибольшую при получении выписки из домовой книги, регистрации рождения ребенка, техническом осмотре транспортных средств и регистрации автомобилей.

Приведенные данные дополняет информация о том, что только 67,0% опрошенных удалось сдать документы (запрос) на получение услуги в полном объеме с первого раза. Вместе с тем, зачастую второе и последующее посещение вызвано теми или иными проблемами в подготовленных гражданином документах. Так, 64,7% получателей услуг, которым не удалось сдать запрос (документы) в полном объеме с первого раза отметили, что сотрудник не принял документы, так как был предоставлен неполный комплект необходимых документов, 32,2% указали, что сотрудник не принял документы, так как они были неправильно заполнены (ошибки), 20,6% заявили о том, что сотрудник потребовал дополнительные документы, официально неустановленные.

Удовлетворенность временем ожидания в очереди

Целевым показателем реализации мероприятий Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы является сокращение времени ожидания в очереди при обращении заявителя в государственный (муниципальный) орган к 2014 году до 15 минут.

В настоящее время, как показывают результаты опроса, этот показатель соответствует лишь частично. На время ожидания в очереди на подачу запросов (документов) до 15 минут указали 27,2% респондентов. Несколько выше оценивается время ожидания в очереди на получение результата услуги. Менее 15 минут затратили 43,3% получателя услуги.

В Таблице 1.9 представлены данные о затраченном времени граждан на личный прием при обращении в орган власти или местного самоуправления.

Таблица 1.9 - Оценка времени ожидания в очереди на личный прием при обращении в орган власти (в %)

	
	На подачу запросов (документов)
	На получение результата услуги

	Не стоял в очереди
	9,3
	20,8

	Менее 15 минут
	17,9
	22,5

	От 15 до 30 минут
	25,7
	22,3

	От 30 минут до 60 минут
	21,7
	15,5

	От 1 до 2 часов
	12,6
	7,2

	От 2 до 4 часов
	7,5
	3,8

	Более 4 часов
	3,1
	2,6

	Затруднились ответить
	2,2
	5,3


Острая ситуация с очередями наблюдается на приемах в органах ГИБДД, в частности при прохождении технического осмотра транспортных средств только 11,9% респондентов ожидали в очереди менее 15 минут, 16,2% - при регистрации транспортных средств. Основная масса опрошенных по данным услугам (около 50%) имели опыт ожидания от одного часа и более.

Сложная обстановка с очередями прослеживается и в Росреестре при регистрации прав на недвижимое имущество, земельный участок, а также в Пенсионном фонде РФ при оформлении пенсии. В этих органах власти по выделенным услугам потратили на первичный прием менее 15 минут 19,2% и 21,4% заявителей соответственно.

Благоприятная картина наблюдается при предоставлении услуг органами ЗАГС, особенно при регистрации ребенка, в органах местного самоуправления, в частности, при получении выписки из домовой книги. По этим услугам каждый второй респондент ожидал приема в очереди на подачу документов менее 15 минут. При этом данные услуги имеют определенный резерв для достижения требуемых параметров, так как от 15 до 30 минут потратили еще около 30% заявителей.

По сути, многочасовые очереди вызывают серьезное недовольство среди получателей услуг, особенно при первичном приеме на подачу запросов (документов). На Рисунке 1.10 представлены оценки респондентов по их удовлетворенности продолжительностью ожидания на различных этапах получения услуги.

Удовлетворенность временем, затраченным на личный прием (в %)
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Рис. 1.8

Результаты анализа полученных данных позволили выявить такую закономерность: в тех учреждениях, где организована «электронная очередь», количество респондентов, ожидавших своей очереди на первичный прием или на получение результата услуги менее 15 минут, увеличивается на 10-15%, на эту же долю увеличивается удовлетворенность заявителей временем ожидания.

Можно отметить, что значительное количество людей в целом удовлетворены продолжительностью приема на подачу запросов (документов). Так, по данным опроса, 43,1% получателей услуг контактировали непосредственно с сотрудником менее 15 минут, еще 37,4% - от 15 до 30 минут.

Удовлетворенность сроками оказания услуг

В последние два года принято много законодательных решений, направленных на снижение административных барьеров в конкретных сферах экономики, на повышение уровня качества и доступности государственных (муниципальных) услуг. Так, с целью стимулирования чиновников качественно, эффективно и в срок выполнять свои обязанности, вводится административная ответственность должностных лиц за несоблюдение административных регламентов в виде штрафов.

Несмотря на это, одним из наиболее проблемных, с точки зрения получателей, остается вопрос о сроках оказания услуг (рисунок 1.11).

Удовлетворенность сроком предоставления услуг (в %)
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Рис.1.9

Так, из общего числа опрошенных, только 25,7% заявителей получили услугу за один день, около 30,0% затратили от 2 до 10 дней, 31,2% - от 11 до 30 дней, 7,5% - более месяца.

Каждого третьего заявителя, по данным опроса, не устраивает оперативность работы государственных и муниципальных учреждений. Наиболее длительные сроки, с точки зрения респондентов, наблюдаются при получении услуги, предоставляемой Росреестром по регистрации прав на недвижимое имущество, земельный участок. Это отметили 53,9% заявителей регистрационных органов. Данная услуга наравне с получением заграничного паспорта, по сути, оказалась одной из немногих наиболее массовых и востребованных услуг. Она требует сбора большого количества документов и, согласно утвержденным нормативам, имеет наиболее продолжительный срок предоставления (не более месяца). Тем не менее, практически каждый пятый заявитель в регистрационные органы указал, что результат услуги он получил более чем через месяц. Среди получавших заграничный паспорт таких оказалось 16,9%.

Наиболее позитивно респондентами воспринимаются сроки оказания услуг по регистрации рождения ребенка, выписки из домовой книги, а также регистрации автомобиля, прохождение техосмотра транспортного средства. На положительных оценках по этим услугам, предоставляемым ГИБДД не отразилось и то, что, несмотря на принятые стандарты, прописывающие по данным услугам максимальный срок совершения регистрационных действий не более 1 дня: только 70% респондентов удалось пройти техосмотр за один день и около 60% - зарегистрировать автомобиль.

Граждане, получающие услуги от имени организаций более категоричны в своих оценках. Уровень их удовлетворенности сроками предоставления услуг несколько ниже.
Данные опроса показали, что наличие значительных временных затрат, бюрократические проволочки порождает наличие неформальных платежей (денежных вознаграждений, подарков) для получения нужных документов и прохождения процедур. Этот факт отметили 6,9% опрошенных получателей от имени организаций и 5,5% граждан. Средние выплаты предпринимателей составили 5700 рублей от числа респондентов, которым приходилось выплачивать негласно денежное вознаграждение, граждан – 2700 рублей.

Таким образом, анализ основных показателей предоставления государственных и муниципальных услуг показал, что в целом заявители достаточно лояльно относятся к деятельности органов государственной власти и муниципального управления в части предоставления услуг. Тем не менее, интегральный уровень общей удовлетворенности населения качеством предоставления услуг, сформированный на основе положительных оценок удовлетворенности получателей официальными расходами, количеством обращений, временем ожидания в очереди, сроком предоставления услуги, оценивается несколько ниже и составляет порядка 60%. Для организаций-заявителей этот уровень составляет 56,4%, для граждан-заявителей – 60,6%. Уровень общей удовлетворенности заявителей качеством оказания услуг – 73,5%.

Несмотря на это, сравнительный анализ оценок деятельности органов власти по предоставлению государственных услуг, полученный в результате сопоставления текущего исследования с данными опроса, проведенного в 2005 году Социологическим центром РАГС,
 показал, что за последние несколько лет качество предоставления государственных услуг улучшилось в 2-3 раза в зависимости от вида услуг и органов власти их предоставляющих.

Это подтверждает распределение мнений граждан относительно изменений, которые произошли в качестве предоставления услуг за последние годы. Респондентам в данном исследовании было предложено определить, улучшилось ли качество предоставления услуги, если имеется опыт ее получения ранее (за последние 6 лет). Четверть опрошенных считают, что качество предоставления услуг улучшилось (Рис.1.12). Однако достаточно велико количество тех, кто считает, что все осталось без изменений.

Мнения респондентов об изменениях качества

предоставления государственных и муниципальных услуг за последние 6 лет (в %)
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Рис. 1.12
Наибольшие положительные изменения за последние 6 лет респонденты отмечают в работе ФНС России и ФМС России; среди получателей услуг органов социальной защиты субъектов Российской Федерации и ГИБДД высока доля респондентов, отмечающих отсутствие положительной динамики в качестве предоставления соответствующих государственных услуг (Рис. 1.13). 
Оценка респондентами изменений в качестве предоставления государственных (муниципальных) услуг (по органам государственной власти и местного самоуправления), в % от опрошенных, обращавшихся в данные органы
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Рис. 1.13.
Определенная положительная динамика наблюдается и в уровне удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в зависимости от года их получения (2010 и 2011 годы). Так уровень удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг, полученных в 2011 году, составляет 67,7 баллов из 100, среди опрошенных, обращавшихся за получением государственных (муниципальных) услуг в 2010 году - 66,4 балла. Наиболее заметен рост удовлетворенности временем ожидания в очереди. Если по результатам ответов респондентов, получавших государственные (муниципальные) услуги в 2010 году, уровень удовлетворенности временем ожидания в очереди составил 48,5 баллов, то в 2011 году данный уровень составил уже 53,8 балла. Некоторое ухудшение наблюдается в отношении уровня удовлетворенности граждан сроками предоставления государственных услуг (уровень удовлетворенности сроками по услугам, полученным в 2010 году, составляет 62,9, по услугам, полученным в 2011 году - 61,6 баллов из 100 возможных). По остальным аспектам удовлетворенности существенных различий между 2010 и 2011 годом не выявлено.
Отмеченные позитивные сдвиги, фиксируемые самими получателями услуг, в определенной степени произошли благодаря внедрению различных инноваций, используемых в процессе предоставления государственных (муниципальных) услуг населению. Это организация и расширение сети многофункциональных центров, создание Единого портала государственных услуг, принятие административных регламентов и стандартов услуг, регламентация процедур обжалования, улучшение инфраструктуры предоставления услуг в целом.

Возможности таких нововведений отвечают потребностям получателей услуг. Наибольшее значение граждане придают следующим обстоятельствам процесса получения услуги: 42,8% опрошенных отметили сокращение времени ожидания в очереди, 33,3% - вежливость сотрудников, 29,8% - улучшение условий ведения приема посетителей, 29,5% - сокращение срока предоставления конечного результата услуги, 28,8% - наличие системы «одного окна».

В связи с этим, развитие и совершенствование данного направления должно способствовать повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг гражданам и предпринимателям.
1.3.5 Оценка значимости факторов, влияющих на удовлетворенность граждан качеством предоставления 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. Например, для оценки влияния фактора количества обращений на общий уровень удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг сопоставлялись:

- уровень удовлетворенности респондентов, обратившихся за получением услуги 1 раз (минимальное количество раз) в баллах (максимальный уровень удовлетворенности);

- уровень удовлетворенности респондентов, обратившихся за получением услуги 4 и более раза (максимальное количество раз) в баллах (минимальный уровень удовлетворенности);

- общий (средний) уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг по результатам социологического опроса (67,18 балла).

Разность между средним уровнем удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг и максимальным (минимальным) уровнем удовлетворенности по факторам дает возможность оценить значимость изменения данного фактора для повышения уровня удовлетворенности качеством государственной услуги. Например, по результатам расчетов сокращение количества обращений граждан за получением государственных и муниципальных услуг с 2 до 1, предусмотренное Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных услуг на 2011-2013 годы [13], позволит повысить удовлетворенность в среднем на 8 баллов.
Результаты количественной оценки факторов, влияющих на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, приведены в Таблице 1.10.

Таблица 1.10 - 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.
	Количество обращений за услугой
	43,6 (4 и более обращений)
	76,1 (одно обращение)
	-23,6
	+8,9

	2. 
	Факт сдачи документов с первого раза
	52,2 (нет)

	74,5 (да)
	-15
	+7,3

	3.
	Время ожидания в очереди на сдачу документов
	38,8 (более 4 ч)

	82,5 (менее 15 минут)
	-28,4
	+15,3

	4.
	Время ожидания в очереди на получение результатов услуги
	41,6 (от 2 до 4 ч)

	75,6 (менее 15 минут)
	-25,6
	+8,4

	5. 
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуги
	55,3 (нет)
	73,3 (да)
	-12,1
	+6,1

	6.
	Удовлетворенность сроками
	51,2 (нет)
	75,9 (да)
	-16
	+8,7

	7.
	Знание административного регламента
	64,1 (нет)
	74,7 (да)
	-3,1
	+7,5

	8.
	Наличие электронной очереди
	Н.д.
	74,7 (да)
	Н.д.
	+7,5

	9.
	Достаточное количество стульев (скамей) для посетителей
	Н.д.
	75,6 (да)
	Н.д.
	+8,4

	10.
	Удобный стол для работы с документами
	Н.д.
	77,9 (да)
	Н.д.
	+10,7

	11. 
	Кондиционер
	Н.д.
	73,3 (да)
	Н.д.
	+6,1


Результаты количественной оценки показывают, что наибольшее влияние на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг оказывает время ожидания в очереди для сдачи документов. Именно благодаря сокращению очередей в последнее время наблюдается рост уровня удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг
. В то же время именно дальнейшее сокращение очередей способно дать наибольший прирост удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг. Достаточно значимыми факторами также являются время ожидания в очереди для получения результатов услуги, количество обращений за услугой и удовлетворенность сроками предоставления услуг. Таким образом, все показатели, рассматриваемые в Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 – 2013 годы, являются актуальными.
Ожидания респондентов в отношении комфортности, инфраструктуры оказания государственных и муниципальных услуг оказались весьма скромными. Так на первом месте по факторам комфортности – наличие удобного стола для работы с документами, на втором – наличие достаточного количества стульев и скамей для ожидания. Организация «электронной очереди» занимает лишь третье место в списке приоритетных мер, способных повысить удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных услуг. Некоторому росту удовлетворенности граждан также может способствовать наличие кондиционера. Наличие остальных элементов инфраструктуры оказания государственных и муниципальных услуг не оказывают значительного влияния на удовлетворенность граждан по сравнению со средним уровнем удовлетворенности.
2 Предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан

2.1 Предложения по методике составления специализированной анкеты, в части проведения опросов, интервьюирования, анкетирования, фокус-групп и т.д. представителей граждан и организаций, ведущих предпринимательскую деятельность, являющихся получателями государственной услуги

Логика составления специализированной анкеты или бланка-интервью обусловлена задачами, поставленными в Техническом задании, научными стандартами составления анкеты, характером операционализации основных понятий и выбором индикаторов для построения шкал измерения. Совокупность вопросов образует структурированную модель предмета исследования. Она определяет число вопросов, их направленность, логику расположения.

Содержание специализированной анкеты должно отражать задачи, поставленные в Техническом задании, по оценке общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг в целом и по отдельным параметрам. Это, прежде всего оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде. 

Особое место в анкете должны занимать вопросы, связанные с оценкой показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р [13], в том числе:

- количество обращений гражданина Российской Федерации в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги;

- количество обращений представителей бизнеса в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности;

- среднее время ожидания в очереди при обращении граждан Российской Федерации в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации (минуты);

- уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления;

- уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в МФЦ.

Основные требования, предъявляемые к составлению анкеты (бланку-интервью).

Обычно анкета состоит из трех блоков: основных вопросов, вспомогательных и вопросов, выявляющих социальные и демографические характеристики респондентов. Вопросы должны быть сформулированы ясно, однозначно, с использованием лексики массового сознания.

Внешнее оформление опросника имеет важное значение. Печать должна быть четкая, шрифт не должен быть смазанным, бледным. Вопросы целесообразно печатать полужирным, а варианты ответов – обычным шрифтом. Интервалы между строками не должны быть узкими – это затрудняет восприятие вопросов, вызывает раздражение респондента и может привести к ошибочным ответам. В анкете следует использовать замечания, уточнения, пояснения, указатели перехода к более «удаленным» вопросам.

К структуре содержания анкеты или бланка-интервью следует также соблюдать ряд требований. В анкете должна быть «шапка», включающая название организации, проводящей опрос, название темы опроса; обращение к респонденту или к интервьюеру с кратким изложением цели исследования и правил заполнения анкеты.

Отдельные тематические блоки вопросов целесообразно предварить кратким подзаголовком, чтобы сконцентрировать внимание респондента или интервьюера на очередной проблеме.

Специализированную анкету необходимо апробировать с точки зрения полноты охвата изучаемой проблемы, логики построения, ясности и однозначности, формулировки вопросов, валидности используемых шкал измерения. С этой целью можно прибегнуть к возможности апробации инструментария с помощью фокус-групп либо обратиться к специалистам с просьбой о проведении экспертной оценки.

Вопросы в специализированной анкете должны включать простые и понятные термины, широко используемые в повседневной жизни. Необходимо убедиться в том, что вопрос достаточно ясен с точки зрения лексики, органически присущей объекту изучения; не громоздкий, не перегружен лишними словами.

Исходя из перечисленных показателей оценки, научных стандартов формирования опросника, а также опыта проведения социологического опроса по данной тематике, с учетом рекомендаций и замечаний всех субъектов исследовательского процесса предлагается следующая редакция специализированной анкеты.

Анкета
	          Цель опроса - исследование общей удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг, предоставляемых федеральными органами государственной власти, органами государственной власти субъектов РФ или местного самоуправления, а также представляющими их учреждениями (далее – органами власти). (Интервьюер, обратите внимание опрашиваемого на это сокращение).
          Исследование проводится по заказу Министерства экономического развития России.


         Под государственной (муниципальной) услугой (далее – услуга) (Интервьюер, обратите внимание опрашиваемого на это сокращение) в данном опросе понимаются действия органов власти по удовлетворению запроса граждан и их организаций в интересах установления, подтверждения, изменения,  реализации своих прав и интересов в различных сферах жизнедеятельности. Это может быть выдача или обмен паспорта, регистрация по месту жительства, регистрация прав на дом, землю, выдача различных разрешений или лицензий, получение выписок, запрос официальной информации, обеспечение пособиями и пенсиями и т.д.

        Интервьюер, обратите внимание опрашиваемого: данный опрос не касается услуг, которые предоставляются учреждениями образования (вузами, школами – например, запись в школу, обучение; детсадами и др.), здравоохранения (больницами – например, запись на прием к врачу, лечение и др.), культуры, социального обеспечения (за исключением указанных в приводимом ниже перечне).
Опросу подлежат граждане РФ различных социально-демографических групп и слоев, в том числе предприниматели, которые обращались в органы государственной власти или местного самоуправления за получением услуг в 2010-2011 гг. и на момент опроса получили конечный результат (положительное решение или отказ).

Интервьюер, начните опрос с краткого разъяснения цели исследования. Воспользуйтесь текстом начала беседы (прочитайте его опрашиваемому).

Здравствуйте!

Меня зовут (назовите, пожалуйста, Вашу фамилию, имя и отчество). Я пришел (пришла) по заданию Министерства экономического развития России. Мы проводим исследование по изучению качества предоставления государственных и муниципальных услуг. 
Результаты исследования мы используем в обобщенном виде. Никто, кроме меня и организаторов опроса, Ваши ответы знать не будет. Ваше имя не будет фигурировать ни в одном из материалов опроса.

Я буду задавать Вам вопросы и отмечать Ваши ответы.

Инструкция интервьюеру (инструкцию зачитывать не нужно).

1. Интервьюер, в начале опроса уточните у респондента, получал ли он услуги за последние два года. Для этого продемонстрируйте респонденту карточку с 1-ым вопросом анкеты и вариантами ответа. Внимание! Если респондент не получал услуги в указанный период, т.е. не дал ответ на вопрос № 1, следует поблагодарить его и завершить опрос. Данный факт необходимо указать в отчете интервьюера. 
2. Последовательно и точно зачитывайте все вопросы опросного листа и по каждому из них обводите порядковые номера ответов, выбранных респондентом.

3. Обратите внимание, что некоторые вопросы предусматривают несколько вариантов ответа.

4. Когда требуется записывать ответы, записывайте их разборчиво.

1. Скажите, пожалуйста, обращались ли Вы в 2010-2011 гг. в органы власти или местного самоуправления, а также представляющие их учреждения за получением государственной или муниципальной услуги? Если да, то за какой?
     (Выберите из предлагаемого перечня государственных или муниципальных структур один орган власти или местного самоуправления, или представляющие их учреждения, в которые Вы обращались за получением услуги на момент опроса и получили конечный результат (положительное решение или отказ), о процедуре предоставления которой Вы более всего осведомлены. 

      Если в перечне нет такого органа или представляющего его учреждения, то напишите его самостоятельно.)

1. В Росреестр (регистрационные органы и кадастровую палату) (регистрация дома, земли, сделок с недвижимостью, ограничений прав; кадастровый учет; выдача справок из ЕГРП, кадастровых выписок, паспортов, планов  и др.)

2. В ГИБДД (регистрация транспортных средств; техосмотр; получение водительского удостоверения; информирование об административных правонарушениях и др.)

3. В ФМС (миграционную службу, «паспортный стол», ОВИР) (получение или обмен паспорта РФ, заграничного паспорта; регистрация по месту жительства (пребывания) и др.)

4. В ФНС (налоговую инспекцию) (получение ИНН;  подача налоговой декларации; регистрация ООО, индивидуальных предпринимателей; получение выписок ЕГРЮЛ или ЕГРИП и др.)
5. В ЗАГС (регистрация брака, рождения ребенка, смерти и др.)
6. В Пенсионный фонд России (оформление пенсии)
7. В органы социальной защиты субъектов РФ (оформление ежемесячного пособия на ребенка, субсидии на оплату жилья и услуг ЖКХ; поддержка и обслуживание пожилых граждан  и др.)
8. В органы занятости субъектов РФ (центры занятости) (получение информации о положении на рынке труда и подбор вакансий (поиск работы); постановка на учет в качестве безработного; получение пособия по безработице и др.)
9. В органы местного самоуправлениям (получение выписки из домовой книги, справки об инвентаризационной стоимости объекта недвижимости, технического паспорта здания (строения), единого жилищного документа; получение разрешений на строительство, на ввод объектов в эксплуатацию; согласование переустройства и перепланировки помещения и др.)
10. В другой орган или представляющее его учреждение, напишите________
__________________________________________________________________

2. За какой именно государственной (муниципальной) услугой Вы обращались в указанный Вами орган власти?

Пожалуйста, напишите ____________________________________________

_________________________________________________________________
3. В каком году Вы получили указанную Вами услугу?

1. В 2010 году

2. В 2011 году

4. Каким был конечный результат рассмотрения Вашего обращения за государственной (муниципальной) услугой?

1. Положительное решение

2. Отказ

5. Скажите, пожалуйста, сколько государственных или муниципальных услуг Вы получили за последние 2 года?
Укажите, сколько ___________

***

Имея в виду выбранную Вами услугу (если иное не указано в вопросе), 

ответьте, пожалуйста, на следующие вопросы анкеты:

6. Как Вы оцениваете качество предоставления данной государственной (муниципальной) услуги?

1. Очень хорошо

2. Скорее хорошо

3. Скорее плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

7. Как Вы оцениваете деятельность органов государственной власти или местного самоуправления, предоставляющих данную услугу?

1. Очень хорошо

2. Скорее хорошо

3. Скорее плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

8. На Ваш взгляд, способен ли указанный Вами орган власти качественно оказывать данную услугу гражданам?

1. Да

2. Скорее да

3. Скорее нет

4. Нет

5. Затрудняюсь ответить

9. Пользовались ли Вы предварительной записью на прием для подачи запроса (документов) на предоставление услуги?

	1. Да
	

	2. Нет
	} переход к вопросу № 11

	3. Не знал (-а) о такой возможности
	


10. Если пользовались, каким способом записывались на прием?

1. По телефону

2. На официальном сайте органа власти (местного самоуправления) или представляющего их учреждения

3. При личном посещении

4. С помощью автоматизированной системы в зале

5. Другое, напишите _______________________________________________

11. Сколько раз Вам пришлось обращаться в органы власти и другие организации для сбора и сдачи документов (запроса) на предоставление указанной Вами услуги?  Укажите сколько___________ раз.
12. Устраивает ли Вас количество обращений в органы власти и другие организации, которое потребовалось сделать для сбора документов в полном объеме и сдачи запроса на предоставление услуги? 

1. Да

2. Скорее да

3. Скорее нет

4. Нет

5. Затрудняюсь ответить

13. Удалось ли Вам сдать запрос (документы) на получение услуги в полном объеме с первого раза?

1. Да


переход к вопросу № 15
2. Нет

14. Если не удалось, то почему? Можно выбрать несколько вариантов ответа.

1. Сотрудник не принял документы, так как они были неправильно заполнены (ошибки)

2. Сотрудник не принял документы, так как был предоставлен неполный комплект необходимых документов

3. Сотрудник потребовал дополнительные документы, официально неустановленные

4. Другая причина, напишите сами __________________________________

15. Скажите, пожалуйста, знаете ли Вы о существующем запрете органам власти требовать с граждан, получающих услуги, документы, которые имеются в других органах власти?

1. Да

2. Нет

Сколько времени Вы потратили на личный прием при обращении в орган власти или местного самоуправления (представляющие их учреждения) в связи с получением данной услуги?

16. Время ожидания в очереди на подачу запросов (документов)

1. Не стоял в очереди
2. Менее 15 минут

3. От 15 до 30 минут

4. От 30 минут до 60 минут

5. От 1 до 2 часов

6. От 2 до 4 часов

7. Более 4 часов

8. Затрудняюсь ответить
17. Продолжительность приема на подачу запросов (документов)

1. Менее 15 минут

2. От 15 до 30 минут

3. От 30 минут до 45 минут

4. От 45 минут до 60 минут

5. Более 60 минут

6. Затрудняюсь ответить
18. Время ожидания в очереди на получение результата услуги

1. Не стоял в очереди
2. Менее 15 минут

3. От 15 до 30 минут

4. От 30 минут до 60 минут

5. От 1 до 2 часов

6. От 2 до 4 часов

7. Более 4 часов

8. Затрудняюсь ответить
Устраивает ли Вас время, затраченное на личный прием при обращении за указанной Вами услугой?

	
	Да
	Скорее да
	Скорее нет
	Нет
	Трудно сказать

	19. Время ожидания в очереди на подачу запроса (документов)
	1
	2
	3
	4
	5

	20. Продолжительность приема на подачу запроса (документов)
	1
	2
	3
	4
	5

	21. Время ожидания в очереди на получение результата услуги
	1
	2
	3
	4
	5


22. На Ваш взгляд, приемлема ли сумма официальных расходов (государственная пошлина) за данную услугу?

1. Да

2. Скорее да

3. Скорее нет

4. Нет

5. Затрудняюсь ответить

23. Укажите, пожалуйста, сколько календарных дней Вы затратили для получения данной услуги с момента подачи запроса (необходимых документов) и до получения положительного результата?
Количество дней__________
24. Устраивает ли Вас срок предоставления данной услуги?

1. Да

2. Скорее да

3. Скорее нет

4. Нет

5. Затрудняюсь ответить

25. Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения данной услуги выплачивать негласно денежное вознаграждение (оплата «в конверте») или делать подарки для получения нужных документов и прохождения процедур? Если да, сколько?

1. Да, укажите, пожалуйста, сумму ____________________________руб.

2. Нет

26. Что из перечисленного имеется в органе власти или местного самоуправления (представляющих их учреждениях), где Вы получали данную услугу? (Отметьте все, что имеется.)
1. Пандусы для инвалидов

2. Консультант 

3. Справочное бюро для информирования посетителей

4. Информационный стенд

5. Инфомат

6. Организована «электронная очередь»

7. Копировальный аппарат для посетителей

8. Терминал для оплаты пошлин и осуществления других платежей

9. Предоставляются услуги нотариуса

10. Стулья (скамьи) для посетителей

11. Достаточное количество стульев (скамей) для посетителей

12. Стол для работы с документами

13. Удобный стол для работы с документами

14. Кондиционер

15. Гардероб

16. Туалеты

17. Другое, напишите _______________________________________________
27. Если у Вас был опыт получения данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли качество ее предоставления?

1. Улучшилось

2. Скорее улучшилось

3. Осталось без изменений

4. Скорее ухудшилось

5. Ухудшилось

6. Затрудняюсь ответить

7. Не получал данную услугу ранее
Несколько вопросов, связанных с нововведениями в сфере предоставления государственных и муниципальных услуг

28. Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?

1. Да, хорошо

2. Приблизительно

3. Нет

29. Знаете ли Вы о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в Многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг («МФЦ») (МФЦ - учреждение, созданное в целях организации централизованного предоставления государственных и муниципальных услуг)?

	1. Знаю
	

	2. Что-то слышал (-а)
	

	3. Слышу сейчас впервые
	} переход к вопросу № 34

	4. Затрудняюсь ответить
	


30. Обращались ли Вы в МФЦ для получения данной услуги?

1. Да

2. Нет

переход к вопросу № 32
31. Если обращались, удалось ли Вам получить в полном объеме данную услугу в МФЦ?

1. Да, полностью

2. Да, частично, подал (-а) документы (запрос) на получение услуги, а за конечным результатом обращался (-ась) непосредственно в орган власти (учреждение)

3. Нет, данная услуга не предоставлялась

32. Обращались ли Вы в МФЦ когда-либо для получения других услуг?

1. Да

2. Нет
На вопрос 33 отвечают только те, кто обращался в МФЦ для получения данной услуги или иных услуг.

33. Если обращались, как оцениваете качество обслуживания в МФЦ?

1. Очень хорошо

2. Скорее хорошо

3. Скорее плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

34. Хотели бы Вы в будущем пользоваться услугами МФЦ?

2. Да

3. Скорее да

4. Скорее нет

5. Нет

6. Затрудняюсь ответить

35. Знаете ли Вы о существовании в интернете Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru)?

	1. Знаю
	

	2. Что-то слышал (-а)
	

	3. Слышу сейчас впервые
	}  переход к вопросу № 41

	4. Затрудняюсь ответить
	


36. Использовали ли Вы возможности Единого портала для получения данной услуги (получение информации, бланков и т.д.)?

1. Да

2. Нет

переход к вопросу № 38
37. Если да, то для каких целей?

1. Для получения информации об услуге (об условиях ее предоставления, требованиям к составу и оформлению документов, расположения органа власти, времени приема запросов)

2. Для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов 

3. Для записи на прием (электронная очередь)

4. Для направления запроса на предоставление услуги

5. Для получения результата услуги

6. Другое, напишите _______________________________________________

38. Использовали ли Вы возможности Единого портала для получения каких-либо других услуг?

1. Да

2. Нет

На вопросы 39 и 40 отвечают только те, кто пользовался Единым порталом для получения данной услуги или иных услуг.

39. Если Вы пользовались Единым порталом, есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг?

1. Да

2. Нет 

40. Если Вы когда-либо пользовались такими возможностями, как оцениваете эффективность данного интернет-ресурса?

1. Очень хорошо

2. Скорее хорошо

3. Скорее плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

41. Хотели бы Вы в будущем получать государственные услуги посредством интернет-ресурсов?

1. Да

2. Скорее да

3. Скорее нет

4. Нет

5. Затрудняюсь ответить

42. Если Вас не устраивает качество предоставления данной услуги, обращались ли Вы с жалобой куда-либо?

1. Да

2. Нет

43. Имеется ли у Вас опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления иных государственных (муниципальных) услуг?

1. Да

2. Нет

На вопросы 44 и 45 отвечают только те, кто имел опыт обращений с жалобой на качество данной услуги или иных услуг.

44. Если да, то куда именно обращались? Отметьте то, куда обращались.
1. Непосредственно к сотруднику, к которому обращался в связи с получением данной услуги

2. К руководителю структурного подразделения, в которое обращался за получением данной услуги

3. К руководителю органа (учреждения), предоставляющего данную услугу

4. В вышестоящий орган

5. В суд

6. Другое, укажите ________________________________________________

45. Если Вы обращались с жалобой, то, как Вы оцениваете конечный результат ее рассмотрения?

1. Очень хорошо

2. Скорее хорошо

3. Скорее плохо

4. Очень плохо

5. Затрудняюсь ответить

46. Как Вы расцениваете идею предоставления отдельных государственных и муниципальных услуг на Почте России?

1. Положительно

2. Скорее положительно

3. Скорее отрицательно

4. Отрицательно

5. Затрудняюсь ответить

47. С какими трудностями Вы сталкивались при получении указанной Вами услуги? Назовите все, с чем сталкивались.

1. Требование избыточных документов, сведений

2. Необоснованный отказ в приеме документов, необходимых для предоставления услуги
3. Необоснованный отказ в предоставлении услуги

4. Ошибки в конечном результате предоставления услуги

5. Сложность заполнения официальных форм (бланков)

6. Неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу

7. Большие очереди

8. Хождение по многим кабинетам, учреждениям

9. Дороговизна услуг (пошлин, платежей)

10. Большие сроки получения услуги

11. Отсутствие необходимой информации об услуге (формы заявлений, порядок предоставления, действующие налоги и сборы, иной справочной информации и др.)

12. Неудобство доступа к указанной информации об услуге

13. Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги

14. Недостаточная компетентность сотрудников

15. Грубость сотрудников

16.  Избирательное отношение к заявителям («одни заявители важнее других»)

17. Плохие условия ведения приема посетителей (неудобство помещения, зала ожидания, недостаточность стульев, отсутствие гардероба, туалета и др.) 

18.  Неудобство, плохое оборудование мест для заполнения запросов (форм, документов)

19. Отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление услуги

20.  Территориальная доступность органа власти (удалённость от остановки общественного транспорта, наличие автомобильной парковки, наличие досмотра при входе в здание и др.)

21. Другое, укажите сами ___________________________________________

48. Что для Вас имеет наибольшее значение при получении указанной Вами услуги в будущем? Можно отметить не более 10 вариантов.

1. Соблюдение срока предоставления конечного результата услуги

2. Сокращение срока предоставления конечного результата услуги

3. Сокращение количества обращений в орган власти, иные органы и организации, которые приходится сделать для получения услуги

4. Наличие системы «одного окна»

5. Сокращение времени ожидания в очереди (отсутствие очередей)

6. Сокращение числа требуемых документов

7. Упрощение заполнения запросов, официальных бланков

8. Уменьшение стоимости услуги

9. Отсутствие ошибок в  конечном результате предоставления услуги

10. Удобство графика работы органа, предоставляющего услугу

11. Доступность информации о порядке предоставления услуги, необходимых форм

12. Возможность получить консультацию в местах предоставления услуги

13. Компетентность сотрудников в сфере предоставления услуги 

14. Вежливость сотрудников

15. Равное отношение ко всем заявителям 

16. Территориальная доступность органа власти (удалённость от остановки общественного транспорта, наличие автомобильной парковки, наличие досмотра при входе в здание и др.)

17. Улучшение условий ведения приема посетителей (удобное помещение, зал ожидания, достаточность стульев, наличие гардероба, туалета и др.)

18.  Повышение удобства, улучшение оборудования мест для заполнения запросов (форм, документов)
19. Получение информации о стадии рассмотрения обращения

20. Получение услуги в электронном виде

21.Другое, укажите сами __________________________________________
В заключение сообщите, пожалуйста, некоторые сведения о себе

49. Ваш пол

1. Мужской

2. Женский

50. В каком году Вы родились?

В 19_____году

51. Ваше образование

1. Высшее или незаконченное высшее

2. Среднее специальное (техникум и др.)

3. Полное среднее (средняя школа, профтехучилище)

4. Неполное среднее, начальное

52. Есть ли у Вас доступ в Интернет?

1. Да

2. Нет

53. Если у Вас есть доступ в Интернет, то где? (Можно отметить несколько вариантов ответа.)

1. Дома

2. На работе или в учебном заведении

3. В интернет-кафе, почтовом отделении

4. У друзей, знакомых

5. С помощью услуг сотовой связи

6. Другое, напишите _____________________________________________

54. Как Вы оцениваете уровень своего материального положения?

2. Высокий, материальных затруднений нет

3. Сравнительно высокий, хотя некоторые покупки не по карману

4. Средний, денег хватает лишь на основные продукты и одежду

5. Денег не хватает на продукты и одежду

6. Очень низкий, живу в крайней нужде

7. Затрудняюсь ответить

55. Ваше основное занятие

1. Работаю по найму

2. Занимаюсь предпринимательской деятельностью

3. Работаю по найму и занимаюсь предпринимательской деятельностью одновременно 

4. Не работаю, на пенсии

5. Занимаюсь домашним хозяйством

6. Временно не работаю, ищу работу

7. Студент, учащийся

8. Другое, уточните _____________________________________________

56. В каком качестве Вы получали данную услугу?

1. От лица организации-заявителя

2. В качестве гражданина-заявителя

Заполняется организатором опроса и анкетером

57. Населенный пункт, в котором проведен опрос.

1. Столичный, краевой или областной центр

2. Город, но не краевой или областной центр

3. Село, деревня

58. Название населенного пункта, напишите _____________________
59. Код региона: 1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13  14  15   16   17   18   19   20   21   22   23   24   25   26   27   28   29   30   31   32   33   34   35   36   37   38   39   40   41   42   43   44   45   46   47   48   49   50   51   52   53   54   55   56   57   58   59   60   61   62   63   64   65   66   67   68   69   70
Подпись___________________Фамилия анкетера_____________________
Подпись организатора опроса в регионе______________________________
2.2 Описание возможных проблем, возникающих при проведении опроса с использованием специализированной анкеты среди разных социальных групп граждан и пути их решения
Анализ отчетов организаторов опросов в регионах позволяет выделить следующие трудности, возникшие в ходе проведения опроса, а также использования инструментария.

Трудности при проведении опроса в разных типах поселений
Основные сложности, возникающие во время проведения социологического опроса, были связаны с наличием кодовых замков в многоквартирных домах, высоких заборов и с отсутствием звонков на воротах в сельских населенных пунктах, что затрудняло доступ к квартирам и домам респондентов.

Возникали также трудности, связанные с отсутствием желания респондентов участвовать в социологическом опросе по причине отсутствия веры в анонимность опроса.

Проведение опроса совпало с проведением предвыборной компании, что создавало дополнительные затруднения: интервьюеров принимали за агитаторов и респонденты неохотно шли на контакт.

Трудности заполнения анкет (общие и конкретные замечания)
Некоторые формулировки вопросов анкеты были сложны для восприятия респондентами: длинные с большим количеством терминов и незнакомых понятий, в частности «многофункциональный центр», «административный регламент».

В сельской местности мало людей готовы грамотно и по существу ответить на все вопросы анкеты по данной тематике.

Респонденты, отвечая на вопросы по государственным и муниципальным услугам, полученным в 2010 году или в начале 2011 года, плохо помнят временные и количественные параметры получения данной услуги (сколько времени они затратили, количество обращений). Для получения объективной картины рекомендуется проводить опрос о качестве предоставления услуг, предоставляемых в течение текущего года.

Не всегда респонденты могли определить, в какой орган государственной власти или муниципального управления они обращались за получением услуги.

В связи с большим объемом анкеты респонденты уставали к концу опроса и становились невнимательными.

Неясным для респондентов являлось выражение «запрос (документы)» в вопросах №9, 13, 16, 17, 19, 20, 23.
Сложны для восприятия многовариантные вопросы №№26, 47 и 48 с большим количеством перечислений вариантов ответа, в связи с чем, удобнее эти вопросы представлять респондентам на карточках.

Респонденты старались уклониться от ответа на вопрос №25 о сумме негласного вознаграждения.

2.3 Предложения по созданию системы сбора отзывов о качестве и эффективности проведения опроса с использованием специализированной анкеты
Система сбора отзывов о качестве и эффективности проведения опроса предполагает оценку качества инструментария, его соответствия задачам исследования, сформированным в Техническом задании, адекватности и эффективности полученных результатов.

В эту систему должно входить следующее:

1. Оценка респондентами опросного листа (анкеты), с точки зрения его ясности и простоты заполнения. Для реализации этого пункта необходимо проведение апробации опросного листа, т.е. проведение качественных исследований (фокус-групп) с представителями всех социально-демографических групп и слоев российского населения.

В ходе групповых дискуссий вопросы анкеты обсуждаются по следующим направлениям:

· Общее восприятие анкеты, логика и структура анкеты, возможность самозаполения;

· Трудности с формулировкой вопросов у респондентов (понятность/непонятность вопросов, необходимость дополнительных пояснений);

· Трудности с ответом у респондентов (не понятны формулировки вариантов ответа, недостаточность вариантов ответа, сложность дать однозначный ответ или указать количественные параметры);

· Замечания, предложения, пожелания по формулировке вопроса и (или) форме записи ответа.

2. Введение в анкету блока вопросов, позволяющих респондентам комментировать и отмечать основные трудности, возникающие при ее заполнении (замечания, предложения по формулировке вопросов и ответов).

3. Оценка интервьюерами полноты, ясности и однозначности инструкций по проведению опроса и отбора респондентов, восприятия опросного листа. В этой связи необходимо проведение апробации инструкций, опросного листа посредством проведения качественных исследований (фокус-групп) с интервьюерами.

В ходе групповых дискуссий с интервьюерами инструментарий обсуждается по следующим направлениям:

· Замечания, предложения, пожелания по структуре опросного листа, его восприятию, формулировкам вопросов и (или) форме записи ответов;

· Замечания, предложения, пожелания по инструкциям (полнота и понятность).

4. Предоставление в обязательном порядке отчета интервьюера и организатора опроса в регионах о проблемах или трудностях, возникающих при проведении опроса, использовании инструментария.

Краткий отчет включает:

· Проверенный массив анкет с указанием кода региона;

· Количество респондентов, отказавшихся участвовать в опросе и мотивы отказа;

· Количество респондентов, не попадающих под требования опроса: не получавших государственные или муниципальные услуги в текущем и прошлом годах по субъекту и по каждому типу поселения;

· Доля осуществленного телефонного контроля, в % от всего массива;

· Доля осуществленного выборочного адресного контроля, в % от всего массива;

· Трудности при проведении опроса в разных типах поселений (центр субъекта РФ, средний город, село).
5. Для оценки валидности инструментария, его эффективности (оценка полученных результатов), соблюдения научных стандартов при проведении опросов необходимо получение экспертных заключений (не менее двух) от специалистов в области тематики исследования и социологов, занимающихся данной проблематикой.

В экспертных заключениях должна содержаться оценка:

· Валидности анкеты, ее содержательности;

· Логики и структуры анкеты;

· Формулировок вопросов, их ясности и однозначности;

· Валидности используемых шкал измерения;

· Соблюдения научных стандартов проведения опроса (требований к процедуре интервью, обоснование выборочной совокупности, разработка инструкций, квалифицированный персонал);

· Результатов опросов.

2.4 Предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан
Расчет выборочной совокупности для проведения опроса в 70 субъектах РФ

В проведении социологического исследования большое значение придается соблюдению научных стандартов в формировании и реализации выборочных совокупностей обследуемого населения.

В соответствии с Техническим заданием научно-исследовательской работы расчет выборочной совокупности должен быть произведен для проведения опроса среди разных групп граждан и предпринимателей (получателей государственных и муниципальных услуг) в 70 субъектах Российской Федерации.

Объем выборочной совокупности в соответствии с задачами исследования (построение рейтингов регионов по уровню удовлетворенности качеством предоставления услуг) должен обеспечивать репрезентативность каждого субъекта по основным социально-демографическим показателям, что позволит делать выводы о результатах исследования по указанным территориям с высокой степенью точности. Заметим, что выборка считается репрезентативной, если погрешность не превышает 5%. Следовательно, для возможного сравнения исследуемых субъектов РФ в рамках НИР необходимо опрашивать в каждом из 70 регионов по 400 респондентов, чтобы обеспечить статистическую наполняемость групп. Общая выборка, следовательно, составит 28000 человек – получателей услуг
.

Следует подчеркнуть, что сформированная таким образом общая выборочная совокупность обследуемого населения является репрезентативной для субъектов РФ, но не для России в целом, поскольку не обеспечивается принцип пропорциональности: выборка должна распределяться между субъектами пропорционально численности населения этих субъектов. Чтобы получить статистически значимые распределения, характеризующие качественно-количественные характеристики всех основных групп обследуемых, требуется произвести расчет общероссийской репрезентативной выборочной совокупности.

Если исходить из того, что количество опрашиваемых в самом крупном субъекте (г.Москва) составляет 400 респондентов, то произведя необходимые расчеты получаем, что объем общероссийской репрезентативной выборочной совокупности в 70 субъектах РФ равен 5000 человек (N=5000) - граждан всех социально-демографических групп, включая предпринимателей (получателей государственных и муниципальных услуг). Данная выборочная совокупность гарантирует достаточно достоверные результаты исследования по оценке населением общего уровня удовлетворенности, так как статистическая погрешность в этом случае не превышает 2,2%.

Выборочная совокупность (5000 респондентов) включает территории всех федеральных округов. Она определяется на основе текущего статистического учета населения. Для проведения социологического опроса в соответствии с целями Технического задания целесообразно использовать многоступенчатую, квотную выборку с применением на завершающем этапе ее формирования и реализации вероятностного отбора респондентов.

При проведении общероссийского опроса населения на первом этапе выделяются федеральные округа. Определяется доля респондентов каждого района в составе генеральной совокупности и пропорционально ему вычисляется количество единиц отбора выборочной совокупности.

Опираясь на сведения Федеральной службы государственной статистики по статистике о численности населения Российской Федерации в целом и численности населения каждого субъекта РФ, можно определить долю каждого федерального округа в составе страны и соответственно количество опрашиваемых респондентов (таблица 2.1).

Таблица 2.1
	
	Федеральные округа
	Численность населения,

тыс. чел.
	Доля в составе РФ, %

	
	Российская Федерация
	142905,2
	100

	1. 
	Северо-Западный 
	13583,8
	9,5

	2. 
	Центральный
	38438,6
	26,9

	3. 
	Приволжский
	29900,4
	20,9

	4. 
	Южный
	13856,7
	9,7

	5. 
	Северо-Кавказский
	9496,8
	6,6


	
	Федеральные округа
	Численность населения,

тыс. чел.
	Доля в составе РФ, %

	6. 
	Уральский
	12082,7
	8,5

	7. 
	Сибирский
	19254,3
	13,5

	8. 
	Дальневосточный
	6291,9
	4,4


При объеме выборочной совокупности 5000 человек, распределение между федеральными округами страны будет следующим:

Таблица 2.2
	
	Федеральные округа
	Количество опрашиваемого населения

	1. 
	Северо-Западный 
	475

	2. 
	Центральный
	1345

	3. 
	Приволжский
	1045

	4. 
	Южный
	485

	5. 
	Северо-Кавказский
	330

	6. 
	Уральский
	425

	7. 
	Сибирский
	675

	8. 
	Дальневосточный
	220


На втором этапе отбираются субъекты РФ и производится исчисление выборки в соответствии с долей каждого субъекта РФ в составе Федерального округа.

В соответствии с требованиями Технического задания методика проведения опроса с использованием специализированной анкеты должна основываться на исследовании в не менее 70 субъектах Российской Федерации. Перечень регионов, отобранных для опроса, представлен в таблице 4. Следовательно, 13 субъектов РФ не участвуют в опросе: Чукотский автономный округ, Ямало-Ненецкий автономный округ, Еврейская автономная область, Магаданская область, Республика Тыва, Республика Алтай, Республика Ингушетия, Республика Адыгея, Ненецкий автономный округ, Республика Калмыкия, Карачаево-Черкесская Республика, Республика Карелия, Новгородская область. Такой отбор регионов обусловлен преимущественно сравнительно небольшой численностью населения в данных субъектах РФ, территориальной труднодоступностью.
На этом же этапе формирования и реализации выборки производится распределение общего массива анкет, выделенных на каждый федеральный округ, между территориями, отобранными в каждом округе для обследования.

Число обследуемого населения в каждом регионе определяется пропорционально удельному весу жителей того или другого региона в составе отобранных для обследования в данном округе территорий.
Таблица 2.3
	Субъекты РФ*

в Федеральных округах
	Численность населения в субъекте РФ,

тыс. чел.
	Доля населения субъекта РФ в составе территорий Федерального округа, отобранных для опроса, %

	Северо-Западный округ
	
	100

	Республика Коми
	901,6
	7,3

	Архангельская область
	1228,1
	10,0

	Вологодская область
	1202,3
	9,8

	Калининградская область
	941,5
	7,7

	Ленинградская область
	1712,7
	13,9

	Мурманская область
	796,1
	6,5

	Псковская область
	673,5
	5,5

	г.Санкт-Петербург
	4848,7
	39,4

	Центральный округ
	
	100

	Белгородская область
	1532,7
	4,0

	Брянская область
	1278,1
	3,3

	Владимирская область
	1444,6
	3,8

	Воронежская область
	2335,8
	6,1

	Ивановская область
	1062,6
	2,8

	Калужская область
	1011,6
	2,6

	Костромская область
	667,5
	1,7

	Курская область
	1126,5
	2,9

	Липецкая область
	1172,8
	3,1

	Московская область
	7092,9
	18,5

	Орловская область
	787,2
	2,0

	Рязанская область
	1154,2
	3,0

	Смоленская область
	985,5
	2,6

	Тамбовская область
	1092,4
	2,8

	Тверская область
	1353,5
	3,5

	Тульская область
	1553,9
	4,0

	Ярославская область
	1272,5
	3,3

	г.Москва
	11514,3
	30,0


	Субъекты РФ*

в Федеральных округах
	Численность населения в субъекте РФ,

тыс. чел.
	Доля населения субъекта РФ в составе территорий Федерального округа, отобранных для опроса, %

	Южный округ
	
	100

	Краснодарский край
	5225,8
	39,8

	Астраханская область
	1010,7
	7,7

	Волгоградская область
	2611,2
	19,9

	Ростовская область
	4279,2
	32,6

	Северо-Кавказский округ
	
	100

	Республика Дагестан
	2977,4
	34,6

	Кабардино-Балкарская Республика
	859,8
	10,0

	Республика Северная Осетия-Алания
	712,9
	8,3

	Чеченская Республика
	1269,1
	14,7

	Ставропольский край
	2786,1
	32,4

	Приволжский округ
	
	100

	Республика Башкортостан
	4072,1
	13,6

	Республика Марий Эл
	696,3
	2,3

	Республика Мордовия
	834,8
	2,8

	Республика Татарстан
	3786,4
	12,7

	Удмуртская Республика
	1522,7
	5,1

	Чувашская Республика
	1251,6
	4,2

	Пермский край
	2635,8
	8,8

	Кировская область
	1341,3
	4,5

	Нижегородская область
	3310,6
	11,1

	Оренбургская область
	2032,9
	6,8

	Пензенская область
	1386,2
	4,6

	Самарская область
	3215,7
	10,8

	Саратовская область
	2521,8
	8,4

	Ульяновская область
	1292,2
	4,3

	Уральский округ
	
	100

	Курганская область
	910,9
	6,7

	Свердловская область
	4298,0
	31,6

	Тюменская область
	3395,2
	24,9

	Ханты-Мансийский автономный округ - Югра
	1532,0
	11,3

	Челябинская область
	3478,6
	25,6

	Сибирский округ
	
	100

	Республика Бурятия
	972,7
	5,2

	Республика Хакасия
	532,3
	2,8

	Алтайский край
	2419,4
	12,9

	Забайкальский край
	1106,6
	5,9

	Красноярский край
	2828,2
	15,1

	Иркутская область
	2428,7
	13,0

	Кемеровская область
	2763,4
	14,7

	Новосибирская область
	2665,9
	14,2

	Омская область
	1977,5
	10,6

	Томская область
	1045,5
	5,6

	Дальневосточный округ
	
	100

	Республика Саха (Якутия)
	958,3
	16,2

	Камчатская край
	321,8
	5,4

	Приморский край
	1956,4
	33,1

	Хабаровский край
	1344,2
	22,8

	Амурская область
	829,2
	14,0

	Сахалинская область
	497,9
	8,4


* - Субъекты Российской Федерации могут быть изменены по согласованию с заказчиком.

На третьем этапе расчета выборки внутри каждого региона производится распределение населения в обследуемых регионах на городское и сельское и определение доли городского и сельского населения в каждом из регионов, подлежащих обследованию.

Далее производится распределение общего массива анкет, выделенных на регион, с учетом типов населенных пунктов, в которых проживает население.

Выделяются следующие типы:

4. Областной (краевой, республиканский) центр.

5. Средний город с населением 50-200 тысяч жителей.

6. Три-пять (в зависимости от доли сельского населения) села или рабочих поселка

Число респондентов в каждом типе поселений определяется пропорционально доле жителей каждого типа поселения в составе населения региона и соответственно вычисляется количество опрашиваемых.

На четвертом этапе формирование и реализация выборки производится организаторами опроса в регионах и состоит в определении типов городской застройки в областных центрах и средних городах.

На этом этапе выделяются:

4. Исторический центр.

5. Промышленный район
6. Спальный район

Если в городе, в котором проводится исследование, значительную часть жилого массива составляют дома индивидуальной застройки (частного сектора), то выделяется еще район индивидуальной застройки.

Количество респондентов, обследуемых в каждом из типов застройки, пропорционально доле населения, проживающего в том или ином типе застройки.

Пятый этап заключается в разработке специальных маршрутов для интервьюеров, осуществляющих вероятностный (случайный) отбор респондентов.

Таблица 2.4 - Общий расчет выборочной совокупности по опросу населения (граждан и предпринимателей – получателей государственных и муниципальных услуг) в 70 субъектах Российской Федерации

	№/№
	Федеральные округа

и субъекты РФ
	Число опрашиваемых лиц

	
	
	Выборка, репрезенти-рующая население РФ
	Выборка, репрезенти-рующая население субъектов РФ
	В т.ч.:

	
	
	
	
	Област-ные центры
	Средние города
	Села

	
	Российская Федерация
	5000
	28000
	9701
	10233
	8066

	
	Северо-Западный округ
	475
	3200
	1182
	1336
	681

	1. 
	Республика Коми
	35
	400
	111
	197
	92

	2. 
	Архангельская область
	47
	400
	113
	189
	98

	3. 
	Вологодская область
	46
	400
	100
	182
	117

	4. 
	Калининградская область
	36
	400
	183
	127
	90

	5. 
	Ленинградская область
	66
	400
	-
	264
	136

	6. 
	Мурманская область
	32
	400
	154
	217
	29

	7. 
	Псковская область
	26
	400
	121
	160
	119

	8. 
	г.Санкт-Петербург
	187
	400
	400
	-
	-

	
	Центральный округ
	1345
	7200
	2649
	2618
	1933

	9. 
	Белгородская область
	54
	400
	93
	171
	136

	10. 
	Брянская область
	45
	400
	130
	146
	124


	№/№
	Федеральные округа

и субъекты РФ
	Число опрашиваемых лиц

	
	
	Выборка, репрезенти-рующая население РФ
	Выборка, репрезенти-рующая население субъектов РФ
	В т.ч.:

	
	
	
	
	Област-ные центры
	Средние города
	Села

	11. 
	Владимирская область
	51
	400
	96
	215
	90

	12. 
	Воронежская область
	82
	400
	153
	102
	145

	13. 
	Ивановская область
	37
	400
	154
	170
	76

	14. 
	Калужская область
	36
	400
	128
	177
	95

	15. 
	Костромская область
	24
	400
	161
	118
	121

	16. 
	Курская область
	39
	400
	147
	113
	139

	17. 
	Липецкая область
	41
	400
	174
	81
	145

	18. 
	Московская область
	248
	400
	-
	320
	80

	19. 
	Орловская область
	29
	400
	161
	101
	138

	20. 
	Рязанская область
	40
	400
	182
	102
	116

	21. 
	Смоленская область
	35
	400
	133
	158
	109

	22. 
	Тамбовская область
	38
	400
	103
	132
	165

	23. 
	Тверская область
	47
	400
	119
	180
	101

	24. 
	Тульская область
	54
	400
	129
	189
	82

	25. 
	Ярославская область
	45
	400
	186
	143
	71

	26. 
	г.Москва
	400
	400
	400
	-
	-

	
	Южный округ
	485
	1600
	522
	530
	548

	27. 
	Краснодарский край
	193
	400
	57
	155
	188

	28. 
	Астраханская область
	38
	400
	206
	61
	133

	29. 
	Волгоградская область
	96
	400
	157
	147
	96

	30. 
	Ростовская область
	158
	400
	102
	167
	131

	
	Северо-Кавказский округ
	330
	2000
	497
	527
	977

	31. 
	Республика Дагестан
	114
	400
	92
	90
	219

	32. 
	Кабардино-Балкарская Республика
	33
	400
	112
	106
	182

	33. 
	Республика Северная Осетия-Алания
	27
	400
	150
	106
	145

	34. 
	Чеченская Республика
	49
	400
	86
	54
	260

	35. 
	Ставропольский край
	107
	400
	57
	172
	171

	
	Приволжский округ
	1045
	5600
	1998
	1882
	1719

	36. 
	Республика Башкортостан
	142
	400
	104
	137
	158

	37. 
	Республика Марий Эл
	25
	400
	143
	110
	148

	38. 
	Республика Мордовия
	30
	400
	152
	90
	158

	39. 
	Республика Татарстан
	132
	400
	121
	181
	98

	40. 
	Удмуртская Республика
	53
	400
	165
	112
	123

	41. 
	Чувашская Республика
	44
	400
	145
	90
	165

	42. 
	Пермский край
	92
	400
	151
	149
	100

	43. 
	Кировская область
	47
	400
	141
	155
	104

	44. 
	Нижегородская область
	116
	400
	151
	164
	84

	45. 
	Оренбургская область
	71
	400
	108
	131
	162

	46. 
	Пензенская область
	48
	400
	149
	119
	132

	47. 
	Самарская область
	112
	400
	145
	176
	79

	48. 
	Саратовская область
	88
	400
	133
	165
	102

	49. 
	Ульяновская область
	45
	400
	190
	104
	106

	
	Уральский округ
	425
	2000
	492
	1092
	417

	50. 
	Курганская область
	28
	400
	147
	95
	159

	51. 
	Свердловская область
	134
	400
	126
	210
	64

	52. 
	Тюменская область
	106
	400
	68
	244
	88

	53. 
	Ханты-Мансийский автономный округ - Югра
	48
	400
	21
	345
	34

	54. 
	Челябинская область
	109
	400
	130
	198
	72

	
	Сибирский округ
	675
	4000
	1483
	1343
	1173

	55. 
	Республика Бурятия
	35
	400
	166
	67
	166

	56. 
	Республика Хакасия
	19
	400
	124
	145
	131

	57. 
	Алтайский край
	87
	400
	104
	114
	181

	58. 
	Забайкальский край
	40
	400
	122
	142
	136

	59. 
	Красноярский край
	102
	400
	138
	168
	95

	60. 
	Иркутская область
	87
	400
	97
	221
	82

	61. 
	Кемеровская область
	100
	400
	77
	264
	58

	62. 
	Новосибирская область
	96
	400
	221
	88
	91

	63. 
	Омская область
	71
	400
	234
	52
	114

	64. 
	Томская область
	38
	400
	200
	81
	119

	
	Дальневосточный округ
	220
	2400
	878
	905
	618

	65. 
	Республика Саха (Якутия)
	36
	400
	113
	144
	144

	66. 
	Камчатская край
	12
	400
	223
	86
	91

	67. 
	Приморский край
	72
	400
	121
	183
	96

	68. 
	Хабаровский край
	50
	400
	172
	155
	73

	69. 
	Амурская область
	31
	400
	103
	164
	133

	70. 
	Сахалинская область
	19
	400
	146
	173
	81


3 Анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде
В рамках проведенного социологического опроса рассматривались вопросы анализа и оценки отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг: опыт получения услуг в многофункциональных центрах (МФЦ), знание административных регламентов, процедуры обжалования, опыт получения услуг в электронном виде.

3.1 Информированность о нововведениях

В целом, результаты опроса показывают положительное отношение граждан к нововведениям в сфере государственных услуг, хотя указанные нововведения пока не получили широкого распространения (зачастую – и широкой известности) среди населения.

Так о возможности получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ знают 16% респондентов, что-то слышали 22,9% респондентов, а впервые узнали во время опроса – 48,3% (Рис. 3.1). В степени информированности о существовании МФЦ выявлены существенные межрегиональные различия (Рисунок 3.1). Уровень информированности предпринимателей о нововведениях существенно выше, чем уровень информированности граждан, обращавшихся за получением государственных (муниципальных) услуг в личном качестве.

По сравнению с результатами опроса ФОМ в марте 2011 года [10; 32] информированность граждан об МФЦ несколько выросла
.

Информированность населения России о возможности получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ и с помощью Единого портала государственных услуг
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Рис. 3.1.
Если в Воронежской и Свердловской областях знают о возможности получения государственных услуг в МФЦ 1,5% респондентов, а знают и слышали – около 10% опрошенных, то в Московской области этот показатель информированности о возможностях получения услуг в МФЦ составляет 84,3%, в Ростовской области – 67% респондентов. Частично данные различия может объяснить тот факт, что Московская и Ростовская области были среди первых субъектов Российской Федерации, где появились МФЦ (Рис. 3.2).

На уровень информированности о возможности получения услуг в МФЦ влияет наличие высшего либо незаконченного высшего образования: если среди респондентов с высшим и неоконченным высшим образованием лиц, знающих о возможностях МФЦ, 21,3%, то в целом по выборке этот уровень составляет 16%, а среди лиц, не имеющих высшего либо неоконченного высшего образования данный уровень колеблется от 12,2% до 13,3%.

Лучше всего осведомлены о возможностях получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ граждане в возрасте от 25 до 29 лет (20,1% знают о такой возможности) и в возрасте от 40 до 49 лет (19,7%). Менее всего осведомлены граждане старше 60 лет (12,3%), однако в данной возрастной группе и больше всего тех, кто «что-то слышал» об этом (26,5%). Доля респондентов, впервые слышавших о возможностях получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ, преобладает в группах от 50 до 59 лет (53,2%) и от 18 до 24 лет (53%).

Доля респондентов, знающих (слышавших) о возможности получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ
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 Рис. 3.2 
Больше всего осведомленных о возможностях МФЦ среди предпринимателей (21,9% знают, 24,6% что-то слышали), а хуже всего осведомлены пенсионеры: 58,7% пенсионеров впервые услышали о такой возможности во время проведения данного социологического опроса.

Хуже всего осведомлены о возможностях МФЦ сельские жители (8,8% респондентов знают о такой возможности, 18,8% - что-то слышали), а вот лучше других осведомлены жители городов, но не центров субъектов Российской Федерации: среди них доля впервые услышавших о возможностях МФЦ составляет 43,7%, тогда как среди жителей столиц субъектов РФ – 50%.

Уровень осведомленности о возможности получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ связан и с материальным положением опрошенных. Так среди респондентов с высоким доходом доля впервые слышавших о такой возможности составляет 44,7%, тогда как в группе респондентов с низким доходом эта доля респондентов составляет уже 57,3%.

О существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuglugi.ru) знают 20,7% опрошенных, а что-то слышали 21,8%. Доля впервые узнавших о данном ресурсе во время опроса составила 48,3% (Рис. 3.1). Лучше всего знают о существовании данной возможности респонденты в возрасте от 25 до 39 лет, тогда как 63,7% лиц старше 60 слышат о такой возможности впервые (Таблица 3.1.)

Таблица 3.1 - Распределение ответов на вопрос «Знаете ли Вы о существовании в интернете Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru)?»

	
	Возрастные группы, лет
	Всего

	
	18-24
	25-29
	30-39
	40-49
	50-59
	60 и старше
	

	Знаю
	19,0
	23,2
	27,3
	23,2
	16,7
	11,0
	20,7

	Что-то слышал (-а)
	24,4
	24,4
	22,5
	23,8
	17,6
	16,7
	21,8

	Слышу сейчас впервые
	44,9
	42,7
	41,7
	45,5
	56,2
	63,7
	48,3

	Затруднились ответить
	11,7
	9,7
	8,5
	7,5
	9,5
	8,6
	9,2


Лучше всего осведомлены о возможностях Единого портала жители городов, не являющихся центрами субъектов Российской Федерации. Среди данной группы респондентов знают о существовании такого ресурса 25,4% опрошенных, что-то слышали 26,8% респондентов. А вот осведомленность жителей столиц субъектов Российской Федерации и сельских жителей оказалась практически одинаковой: 54,3% опрошенных в центрах субъектов РФ и 53,7% респондентов из сельской местности впервые слышат о наличии такого ресурса.

Как и в случае с МФЦ, уровень знаний о наличии Единого портала государственных и муниципальных услуг существенно варьируется по группам доходов: среди лиц с высоким уровнем доходов доля знающих о наличии ресурса составляет 30,2%, в группе с низким уровнем дохода - 10,8%. Аналогично, ниже всего доля осведомленных о ресурсе www.gosuglugi.ru среди пенсионеров 8,6%, а выше всего – среди предпринимателей 27% и работающих по найму 23,5%.

При этом региональное распределение информированности о наличии Единого портала государственных и муниципальных услуг несколько отличается от распределения по уровню информированности о возможности получения услуг в МФЦ. Если наименьший уровень информированности о Едином портале, как и в случае с МФЦ, отмечается в Воронежской области, то на первое место по информированности о возможностях Единого портала государственных и муниципальных услуг выходит Республика Татарстан (знают 44,5%, что-то слышали 19,5%). Высокий уровень информированности отмечается в Архангельской области (знают 34,2%, что-то слышали 26,7%), Московской области (29,9% и 27%), Свердловской области (28,5%, и 10,% соответственно). Данные о доле респондентов, знающих (слышавших) о существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru), приведены на Рис. 3.3.
Доля респондентов, знающих (слышавших) о наличии Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuglugi.ru), в % от числа опрошенных
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Рис. 3.3 
Почти половина респондентов не знакомы с содержанием административных регламентов оказания государственных (муниципальных) услуг, за которыми они обращались (Таблица 3.2) Доля хорошо осведомленных о содержании административных регламентов почти вдвое выше среди опрошенных, обращавшихся за получением государственной услуги от имени организаций, тогда как почти половина респондентов, обращавшихся за получением государственных (муниципальных) услуг для себя лично, не знают содержание административных регламентов (стандартов услуг) даже приблизительно. 

Таблица 3.2 - Распределение ответов на вопрос «Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), регулирующим предоставление данной услуги?»

	
	Получатели услуг
	Всего

	
	Организации
	Граждане
	

	Да, хорошо
	22,7
	12,9
	14,0

	Приблизительно
	37,1
	37,4
	37,3

	Нет
	40,2
	49,7
	48,7


Несколько чаще знают положения административных регламентов лица в возрасте от 40 до 49 лет (19,9% знают хорошо, 37,9% знают приблизительно), реже – лица старше 60 лет (10,4% и 34,4% соответственно). Хуже всего о содержании административных регламентов и стандартов государственных (муниципальных) услуг осведомлены пенсионеры: 63,4% пенсионеров не знают положения данных документов даже приблизительно. Лучше всего осведомлены предприниматели (20,4% знают хорошо, 43,5% - приблизительно). Осведомленность наемных работников и учащихся находится примерно на одном уровне. Среди лиц с высокими доходами респондентов, хорошо знающих положения административных регламентов (стандартов государственных услуг) 18,3%, что более чем в 3 раза превышает показатель по группе населения с низкими доходами (5,5%). Соответственно, 61% бедных не знает положений административных регламентов и стандартов государственных услуг, тогда как в группе лиц со средними доходами таких 48,2%, среди респондентов с высокими доходами – 43,3%.

Хуже всего знакомы с содержанием административных регламентов и стандартов государственных (муниципальных) услуг сельские жители: 54,9% опрошенных в сельских населенных пунктах не знают положений данных документов даже приблизительно, тогда как среди жителей столиц субъектов Российской Федерации таких респондентов только  41,2%. 

Интересно отметить, что в отношении осведомленности о положениях административных регламентов и стандартов, результаты опроса в городах, не являющихся центрами субъектов РФ, не отражают тенденцию, выявленную при оценке уровня осведомленности о других нововведениях (МФЦ, ресурсах Единого портала государственных услуг). Знание положений административных регламентов (стандартов государственных услуг) среди жителей городов, не являющихся центрами субъектов РФ, практически совпадают с уровнем осведомленности сельских жителей.
Лучше всего граждане осведомлены о положениях административных регламентов (стандартов) оказания таких услуг, как подача налоговой декларации и проведение технического осмотра транспортных средств. Самый низкий уровень осведомленности наблюдается в отношении процедур получения или замены водительских удостоверений, оформления субсидий (льгот) на оплату жилья и услуг ЖКХ, а также оформления (перерасчета) пенсии (Рис. 3.4) 
Знание административных регламентов (стандартов) оказания государственной (муниципальной) услуги, за которой обращался респондент (в % от общего числа опрошенных)

[image: image13.emf]0

10

20

30

40

50

60

70

Регистрация

прав на

недвижимое

имущество

Регистрация

актов

гражданского

состояния 

Получение

(замена)

паспорта

гражданина

РФ

Получение

или обмен

заграничного

паспорта

Технический

осмотр

транспортных

средств

Оформление

(перерасчет)

пенсии

Регистрация

(снятие с

учета) ТС

Получение

или замена

в/у 

Получение

субсидии

(льгот) на

оплату жилья

и услуг ЖКХ

Подача

налоговой

декларации Получениевыписки из

домовой

книги,

карточки

Получение

ИНН

Да, хорошо Приблизительно Нет


Рис. 3.4 

По результатам опроса выявлены значительные межрегиональные различия в уровне информированности об административном регламенте (стандарте оказания) государственной (муниципальной) услуги, за получением которой обращаются граждане. Наиболее информированными с большим отрывом оказались жители г. Санкт-Петербурга (более 40% знают административные регламенты (стандарты оказания) государственных (муниципальных) услуг, за которыми они обращались). Также высокий уровень информированности отмечается в г. Москва, Архангельской области, Республике Татарстан.

Наименее информированными об административных регламентах (стандартах оказания) государственных (муниципальных) услуг являются жители Республики Саха (Якутия), Иркутской и Свердловской областей (Рисунок 3.5).
Знание административных регламентов (стандартов) оказания государственной (муниципальной) услуги, за которой обращался респондент (в % от общего числа опрошенных)
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Рис. 3.5 

3.2 Опыт использования нововведений в сфере оказания государственных (муниципальных) услуг

В целом по выборке 5% респондентов получали государственную (муниципальную) услугу в МФЦ, 95% респондентов – не в МФЦ
. 

Чаще всего получали государственную (муниципальную) услугу респонденты в возрасте от 25 до 29 лет (среди представителей данной группы доля получавших услугу в МФЦ составляет 8%), реже всего – в возрасте от 18 до 24 лет (2,8%)
, и в возрасте 50-59 лет (3,9%). Несколько чаще в МФЦ обращались лица с высшим и неоконченным высшим образованием (6,5 % респондентов данной группы по сравнению с 5% в среднем по России), что объясняется более высокой осведомленностью данной группы населения о возможностях получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ. 

Предприниматели обращались в МФЦ почти в 4 раза чаще, чем учащиеся (8,4% предпринимателей получало государственную (муниципальную) услугу в МФЦ по сравнению с 2,2% учащихся). Низким является уровень использования услуг МФЦ среди лиц с низкими доходами (2,8% против 5% в среднем по выборке). Несколько чаще других в МФЦ обращались жители городов, не являющихся административными центрами субъектов Российской Федерации (5,6%), однако в целом различия по территориальному признаку незначительны.

Наибольшая доля получавших услугу в МФЦ в Санкт-Петербурге (14%), Московской области (13,7%) и Республике Саха (Якутия) (9%). Не выявлены респонденты, получавшие государственные (муниципальные) услуги в МФЦ в Ставропольском, Красноярском, Хабаровском краях и в Нижегородской области. 

Чаще всего в МФЦ обращаются за получением или обменом заграничного паспорта, а также с целью регистрации прав на недвижимое имущество и подачи налоговой декларации (Рис. 3.6).
Доля респондентов, получивших государственные (муниципальные) услуги в МФЦ (% от числа респондентов, обращавшихся за получением данных услуг)
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Рис. 3.6 

65,9 % обратившихся в МФЦ получили там государственную (муниципальную) услугу полностью, 19,4% опрошенных получили часть услуги (например, записались на прием), в 14% случаев выяснилось, что данная услуга в МФЦ не предоставляется.
Возможности Единого портала государственных и муниципальных услуг для получения информации о рассматриваемой услуге использовали 7,7% опрошенных. Среди респондентов, имеющих доступ в Интернет, данный уровень выше и составляет 10%. Еще 6,9% опрошенных использовали данный ресурс для получения других услуг. Интересно отметить, что наибольшая доля использующих Единый портал государственных и муниципальных услуг имеет доступ в Интернет не дома, а на работе (Таблица 3.3).

Таблица 3.3 - Распространенность использования Единого портала среди респондентов, имеющих доступ в Интернет в зависимости от места доступа в Интернет (в %)

	
	Место доступа в Интернет
	Всего

	
	Дома
	На работе или в учебном заведении
	В интернет-кафе, почтовом отделении
	У друзей, знакомых
	С помощью услуг сотовой связи
	

	Да
	9,0
	12,6
	3,7
	5,9
	9,4
	10,0

	Нет
	91,0
	87,4
	96,3
	94,1
	90,6
	90,0


Использование Единого портала государственных и муниципальных услуг различается в зависимости от материального положения респондентов: среди лиц с высоким уровнем доходов использовали портал 12,4% респондентов, в группе со средними доходами таких было уже 5,9%, в группе с низкими доходами - 2,8%. При этом существенных различий в уровне использования ресурсов Единого портала в городе и в сельской местности не выявлено. 

Чаще других пользуются ресурсами Единого портала предприниматели (14,7%), реже других – пенсионеры (1,7%). Среди возрастных групп чаще всего использовали информацию с Единого портала государственных и муниципальных услуг лица в возрасте от 30 до 39 лет (11% респондентов данной группы использовали Единый портал).
Наиболее часто респонденты пользовались услугами Единого портала государственных и муниципальных услуг для подачи налоговой декларации (21,7% респондентов, подававших налоговую декларацию, пользовались порталом), получения заграничного паспорта (14,3%), регистрации прав на недвижимое имущество, земельный участок (11,7%). Реже всего услугами Единого портала пользовались респонденты, оформлявшие субсидии (льготы) на оплату жилья и услуг ЖКХ (0,8%), а также респонденты, получавшие выписки из домовой книги, карточки собственника жилого помещения (2,3%) и регистрировавшие акты гражданского состояния (3,3%).

Организации используют информацию с Единого портала государственных и муниципальных услуг почти в 3 раза чаще, чем граждане (18,6% против 6,4%).

Уровень использования ресурсов Единого портала государственных и муниципальных услуг существенно различается по субъектам Российской Федерации. Так в Московской области данными портала воспользовался каждый пятый респондент. Относительно высокий уровень использования портала отмечается в Краснодарском крае, Архангельской области и в г. Москва. Реже всего (2% респондентов и менее) пользуются порталом в Ставропольском крае, Челябинской области и Республике Саха (Якутия). Распределение использования ресурсов Единого портала государственных и муниципальных услуг приведено на Рис. 3.7.

Доля респондентов, использовавших Единый портал государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru) для получения данной услуги, %
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Рис. 3.6 
У 40,6% респондентов, пользовавшихся ресурсами Единого портала государственных и муниципальных услуг для получения данной государственной (муниципальной) услуги или других государственных (муниципальных) услуг есть личный кабинет. Личный кабинет чаще имеют организации (52,9% респондентов, использовавших ресурсы портала), чем граждане, получающие государственные (муниципальные) услуги для себя (36,8%). Как правило, личный кабинет заводят респонденты старше 30 лет (среди данной группы их почти вдвое больше, чем среди лиц моложе 30 лет). Жители столиц субъектов Российской Федерации открывают личный кабинет в 3 раза чаще, чем сельские жители. Респонденты с высоким уровнем материального положения открывают личный кабинет в 49,7% случаев, что в 2,5 раза чаще, чем респонденты группы с низким доходом (20%), что объясняется тем, что граждане с низким уровнем доходов в 2 раза реже имеют доступ в Интернет, чем опрошенные с высоким уровнем доходов.

В основном, респонденты использовали ресурсы Единого портала государственных и муниципальных услуг для получения информации об услуге (об условиях ее предоставления, требованиям к составу и оформлению документов, расположения органа власти, времени приема запросов), получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов. В городах, но не краевых центрах, ресурсы Единого портала государственных и муниципальных услуг также используются для электронной записи на прием (ими пользуется 27% респондентов). 

Наиболее активными пользователями Единого портала государственных и муниципальных услуг являются предприниматели. Респонденты данной группы используют ресурсы портала наиболее комплексно. Так предприниматели вдвое чаще, чем наемные работники, используют ресурсы портала для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов; в полтора раза чаще используют ресурсы портала для записи на электронный прием, в 4 раза чаще используют портал для направления запроса на получение услуги и в 6 раз чаще для получения результатов государственной (муниципальной) услуги.

3.3 Оценка опыта получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ и на Едином портале государственных и муниципальных услуг
В целом, граждане высоко оценивают качество обслуживания в МФЦ и эффективность Единого портала государственных и муниципальных услуг. 41,8% респондентов, обращавшихся в МФЦ, оценивают качество обслуживания как очень хорошее, 39,7% - как скорее хорошее. Среди тех, кто использовал Единый портал государственных и муниципальных услуг, эффективным данный ресурс считает 28,8% респондентов, скорее – эффективным – 44,1% опрошенных. По данному вопросу высока доля затруднившихся ответить (23%), что, возможно, свидетельствует о недостаточной информационной наполненности Единого портала. 

Если оценки качества обслуживания в МФЦ примерно одинаково распределены по возрастным группам, положительные оценки эффективности Единого портала государственных и муниципальных услуг преобладают в возрастных группах от 25 до 59 лет. 

Наиболее высокие оценки качества обслуживания в МФЦ у пенсионеров (51,2% респондентов данной группы оценивают качество обслуживание в МФЦ как очень хорошее и никто не считает его очень плохим). Более критично настроены предприниматели: 13% из них оценивают качество обслуживания в МФЦ как скорее плохое, 4,3% - как очень плохое. Соответственно, оценка качества обслуживания респондентами, обращавшимися в МФЦ от лица организаций, несколько ниже оценки качества обслуживания в МФЦ гражданами, получавшими государственные (муниципальные) услуги в личном качестве. Выше всего оценивают качество обслуживания в МФЦ жители городов, не являющихся центрами субъектов Российской Федерации (56,8% респондентов как очень хорошее, 28,4% респондентов как скорее хорошее). Оценки качества обслуживания в МФЦ сельскими жителями ниже. Среди них оценивающих обслуживание в МФЦ как очень хорошее 34,5% респондентов, как скорее хорошее – 27,6%, высока доля затруднившихся ответить (27,6%).

Положительные оценки эффективности Единого портала государственных и муниципальных услуг выше у городских жителей, тогда как среди сельских жителей выше всего доля затруднившихся оценить эффективность данного ресурса (43,7% респондентов).

Респонденты, получавшие государственные (муниципальные) услуги в МФЦ более удовлетворены качеством оказанных услуг (Таблица 3.4.)

Таблица 3.4 - Зависимость оценки качества предоставления государственной (муниципальной) услуги от факта получения услуги в МФЦ (в %)

	
	Факт получения услуги в МФЦ
	Всего

	
	Да
	Нет
	

	Очень хорошо
	29,5
	20,9
	21,1

	Скорее хорошо
	59,1
	53,3
	53,5

	Скорее плохо
	8,4
	17,1
	16,8

	Очень плохо
	2,1
	5,1
	5,1

	Затруднились ответить
	0,8
	3,6
	3,5


Общая оценка уровня удовлетворенности по показателю качества предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ составляет 76,32 единицы из 100, при получении государственной (муниципальной) услуги не в МФЦ – 66,95. Средний по выборке показатель составляет 67,18. Таким образом, ввиду незначительной доли граждан, получающих государственные и муниципальные услуги в МФЦ, данный факт пока не оказывает значительного влияния на общий уровень удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг.

Зависимость оценки качества предоставления государственной (муниципальной) услуги от факта использования ресурсов Единого портала государственных и муниципальных услуг ниже, что связано, в том числе, с тем, что незначительная доля респондентов, использовавших возможности портала, получили результаты государственной (муниципальной) услуги в электронном виде (Таблица 3.5.).

Таблица 3.5 - Зависимость оценки качества предоставления государственной (муниципальной) услуги от факта использования Единого портала государственных услуг при получении услуги (в %)

	
	Факт использования Единого портала государственных услуг при получении услуги
	Всего

	
	Да
	Нет
	

	Очень хорошо
	26,7
	20,7
	21,1

	Скорее хорошо
	50,0
	53,4
	53,5

	Скорее плохо
	16,7
	17,2
	16,8

	Очень плохо
	4,5
	5,1
	5,1

	Затруднились ответить
	2,1
	3,6
	3,5


Сопоставление результатов социологического опроса по месту оказания государственных (муниципальных) услуг позволяет выявить следующие факторы, которые могут влиять на удовлетворенность граждан качеством предоставляемых услуг в МФЦ и на Едином портале:

· в МФЦ и на Едином портале чаще используются механизмы предварительной записи (42,2% респондентов использовали данные механизмы в МФЦ, 33% - с помощью Единого портала государственных и муниципальных услуг, тогда как среди тех, кто обращался за государственной (муниципальной) услугой непосредственно в орган государственной власти (орган местного самоуправления) таких лишь 15,5%;

· при обращении за услугой в МФЦ количество обращений несколько снижается (но незначительно: в среднем в органах государственной власти приходится 1,98 обращений на одну услугу, в МФЦ – 1,82 обращения);

· шансы сдать документы с первого раза несколько повышаются в случае использования Единого портала государственных и муниципальных услуг, но данный рост незначителен (в пределах 3%);

· среднее время ожидания в очереди в МФЦ примерно соответствует среднему времени ожидания в очереди при обращении в орган государственной власти, однако доля респондентов, ожидавших в очереди для сдачи документов менее 15 минут, в МФЦ несколько выше (46,8% против 42,3% в органах государственной власти и местного самоуправления); при этом время ожидания в очереди за получением результата услуги в МФЦ значительно меньше: если среди обратившихся в МФЦ меньше получаса ожидали 59,9% опрошенных, то среди тех, кто обращался непосредственно в орган государственной власти, таких было лишь 40%;

· Среди тех, кто пользуется МФЦ и ресурсами Единого портала государственных и муниципальных услуг, доля респондентов, для которых размер официальной стоимости государственной (муниципальной) услуги  (пошлины) является приемлемым, заметно выше, что связано, в том числе, с тем, что МФЦ и Единым порталом чаще пользуются граждане с высоким уровнем доходов;

· Удовлетворенность сроком оказания государственных (муниципальных) услуг в случаях, когда респонденты обращались в МФЦ или пользовались ресурсами Единого портала государственных и муниципальных услуг, выше, чем при обращении граждан непосредственно в органы государственной власти (местного самоуправления). Так при обращении в МФЦ удовлетворенность сроками составляет 75,53 балла из 100, при использовании ресурсов Единого портала государственных и муниципальных услуг – 68,75 баллов, при обращении непосредственно в орган государственной власти (местного самоуправления) – 60,8 балла.

· МФЦ, безусловно, выигрывает у традиционной формы оказания государственных и муниципальных услуг по уровню комфортности. Уровень оснащенности МФЦ современным оборудованием для приема граждан значительно опережает уровень оснащенности органов государственного и местного управления: в МФЦ в 2,5 раза чаще встречаются пандусы для инвалидов, в 4 раза чаще – электронная очередь, в 2 раза чаще есть консультант или справочное бюро, в 3 раза чаще – терминал для оплаты пошлин и платежей и копировальный аппарат для посетителей, в 3,5 раза чаще оказываются услуги нотариуса, в 2,5 раза чаще здания МФЦ оснащены кондиционерами.

Таким образом, в целом, граждане довольны уровнем обслуживания в МФЦ и качеством Единого портала государственных и муниципальных услуг. Среди тех, кто пользовался Единым порталом государственных и муниципальных услуг и МФЦ, выше доля респондентов, отмечающих положительные перемены в качестве предоставления государственных и муниципальных услуг за последние 6 лет.

Необходимо отметить, что респонденты, уже пользовавшиеся услугами МФЦ или Единого портала государственных услуг, в значительно большей степени склонны воспользоваться данными услугами вновь (Таблицы 3.6., 3.7.).

Таблица 3.6 - Распределение ответов на вопрос «Хотели бы Вы в будущем пользоваться услугами МФЦ?»

	
	Факт получения услуги в МФЦ
	Всего

	
	Да
	Нет
	

	Да
	68,4
	35,3
	36,6

	Скорее да
	20,3
	33,7
	33,0

	Скорее нет
	5,9
	4,2
	4,1

	Нет
	1,7
	5,4
	5,3

	Затруднились ответить
	3,8
	21,5
	21,0


Таблица 3.7 - Распределение ответов на вопрос «Хотели бы Вы в будущем получать государственные услуги посредством интернет-ресурсов?»
	
	Факт использования Единого портала государственных услуг при получении услуги
	Всего

	
	Да
	Нет
	

	Да
	69,4
	39,0
	40,3

	Скорее да
	25,3
	33,0
	32,6

	Скорее нет
	2,4
	7,2
	7,0

	Нет
	-
	8,6
	8,3

	Затруднились ответить
	2,8
	12,2
	11,8


3.4 Оценка процедур обжалования при получении государственных (муниципальных) услуг

Процедуры обжалования результатов оказания государственных (муниципальных) услуг не очень распространены в российской практике. По результатам социологического опроса лишь 7% респондентов обращались с жалобами по результатам оказания государственных (муниципальных) услуг. Чаще всего с жалобами обращаются заявители старше 40 лет, сельские жители или жители городов, не являющихся столицами субъектов Российской Федерации. Чаще других с жалобами обращаются предприниматели (9,9%), реже – учащиеся (5,5%). 

За последние 6 лет чаще всех обращались с жалобами на качество государственных (муниципальных) услуг жители Белгородской области, Краснодарского края и Иркутской области; реже всего жалуются жители Республики Саха (Якутия), Москвы и Свердловской области (Рис. 3.8). 
Доля респондентов, обращавшихся с жалобами на качество государственных и муниципальных услуг за последние 6 лет (в % от числа опрошенных)
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Рис. 3.8 

Чаще всего обращаются с жалобами в связи с оформлением льгот (субсидий) на жилье и услуги ЖКХ (8,3% - почти вдвое чаще чем в среднем по государственным и муниципальным услугам), подачей налоговых деклараций (7,6%), оформлением (перерасчетом) пенсий (5,8%). Не выявлено случаев обращения с жалобами в связи с получением паспорта гражданина Российской Федерации или с постановкой на учет (снятием с учета) транспортных средств.

Чаще всего респонденты обращаются с жалобой к руководителю сотрудника, оказывающего государственную (муниципальную) услугу, руководителю органа государственной власти (органа местного самоуправления), оказывающего услугу, либо непосредственно к сотруднику, оказывающему государственную (муниципальную) услугу. В вышестоящие инстанции обращаются около 20% респондентов (11% в вышестоящий орган, 9% - в суд). К руководителю органа, предоставляющего государственную (муниципальную) услугу и в вышестоящий орган организации обращаются вдвое чаще, чем физические лица. Общее распределение направления жалоб приведено на Рис. 3.9.

Распределение жалоб на качество государственных (муниципальных) услуг, (в % от числа опрошенных, обращавшихся с жалобой)
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Рис. 3.9 

В целом, респонденты не удовлетворены результатами рассмотрения жалоб. Лишь 10,8% респондентов оценивает качество рассмотрения жалоб как хорошее, 30,9% - как скорее хорошее.

Уровень удовлетворенности системой рассмотрения жалоб составляет 47,2 балла из 100 (тогда как общий уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных услуг составляет 67,2 балла). 

В целом, в большей степени респонденты удовлетворены результатами рассмотрения жалоб, возникших в связи с получением государственных услуг, предоставляемых федеральными органами исполнительной власти (ФНС России, ГИБДД, Росреестром), а на региональном и местном уровнях удовлетворенность значительно ниже (Рис. 3.10).

Среди субъектов Российской Федерации, в которых проводился социологический опрос, наиболее высокий уровень удовлетворенности системой обжалования отмечается в Красноярском крае, Республике Саха (Якутия) и в Пермском крае.

Уровень удовлетворенности качеством рассмотрения жалоб на оказание государственных (муниципальных) услуг, балл
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Рис. 3.10 

3.5 Оценка перспективности оказания государственных (муниципальных) услуг на Почте России

Респонденты в целом поддерживают идею организации предоставления государственных (муниципальных) услуг на Почте России: положительно к этой идее относятся 28,5% респондентов, скорее положительно – 29,8%, скорее отрицательно – 14%, а отрицательно – 9,2%. Больше всего сторонников у данной идеи среди пенсионеров (34,9% полностью поддерживают), меньше всего – среди учащихся (25,5%). Среди жителей столиц субъектов Российской Федерации доля безоговорочных сторонников данной идеи (20,5%) почти в 1,75 раз ниже, чем среди жителей других городов (35,8%) и в 1,5 раза ниже, чем среди сельских жителей (30,7%). 

Чаще поддерживают организацию предоставления государственных (муниципальных) услуг на Почте России лица с полным средним и начальным средним образованием (35,7% и 32,1% от данных групп полностью поддерживает перспективу оказания государственных услуг на Почте России), тогда как среди респондентов с высшим и неоконченным высшим образованием доля сторонников данной идеи 25,3%.

Отношение респондентов к перспективе организации предоставления государственных (муниципальных) услуг на Почте России (%)
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Больше всего поддерживают перспективу предоставления государственных и муниципальных услуг на Почте России в Республике Саха (Якутия) и Ростовской области. Менее актуальна данная идея для жителей Ярославской области, Санкт-Петербурга, Пермского края (Рис. 3.11.)

В целом, результаты проведенного исследования свидетельствуют о высокой оценке гражданами таких нововведений, как организация предоставления государственных (муниципальных) услуг в МФЦ и с помощью Единого портала государственных и муниципальных услуг, что подтверждает результаты опроса, проведенного ФОМ в марте 2011 года [11]. Граждане поддерживают перспективу предоставления государственных и муниципальных услуг на Почте России. В то же время, поскольку нововведениями пользуется все еще незначительная доля россиян, положительная оценка нововведений слабо влияет на общий уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

В то же время, 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. 

При дальнейшей реализации мер по повышению доступности и качества государственных и муниципальных услуг важную роль должно играть развитие механизмов обжалования результатов предоставления государственных и муниципальных услуг, так как уровень удовлетворенности граждан действующими процедурами рассмотрения жалоб весьма невысокий.
3.6 Формирование массива данных, полученных в результате проведения опросов, интервьюирования, анкетирования, фокус-групп представителей граждан и бизнеса, являющихся получателями государственной услуги
По результатам проведенного репрезентативного социологического исследования был сформирован массив данных, содержащий результаты опроса, интервьюирования, анкетирования, фокус-групп представителей граждан и бизнеса, являющихся получателями государственной услуги.

Массив данных представлен в Приложениях Г и Д к настоящему Отчету.
4 Результаты оценки показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы
В Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 – 2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10.06.2011 №1021-р (далее – Концепция), выделены следующие группы показателей достижения целей Концепции [13]: 
· показатели, формируемые на основе регулярного мониторинга качества предоставления (исполнения) государственных и муниципальных услуг (функций);

· уровень издержек бизнеса на преодоление административных барьеров;

· Место Российской Федерации в международных рейтингах показателей  качества государственного управления.

По результатам социологического опроса по теме «Исследование общей удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций: опыт, оценка нововведений и показателей, рейтингование органов власти и субъектов РФ» могут быть рассчитаны показатели, формируемые на основе регулярного мониторинга качества предоставления (исполнения) государственных и муниципальных услуг (функций).

Ниже приведены результаты оценки показателей Концепции по результатам проведенного исследования. Сводная оценка степени достижения показателей Концепции в 2011 году приведена в Таблице 4.1.

Количество обращений гражданина Российской Федерации в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги. 

По результатам социологического опроса в среднем граждане Российской Федерации обращаются в орган государственной (муниципальной власти) для получения одной государственной (муниципальной) услуги 2,1 раза, что несколько больше, чем в 2010 году
 (базовое значение, принятое для целей Концепции). Целевым значением данного показателя является снижение количества таких обращений в 2014 году до 1. 
Некоторый рост данного показателя может объясняться различным набором государственных (муниципальных) услуг, по которому оценивалось среднее количество обращений граждан за предоставлением государственных (муниципальных) услуг в 2010 и в 2011 годах, а также различиями в доле респондентов, получавших те или иные государственные услуги, на основе которых были проведены соответствующие оценки. Для обеспечения достижения целевого значения показателя необходимо принятие мер по радикальному сокращению количества обращений (как на основе повышения качества информирования граждан о документах, необходимых для получения государственных (муниципальных) услуг, так и на основе оптимизации административных процедур, расширения использования бесконтактных, в том числе электронных механизмов взаимодействия).
Наибольшее количество обращений связано с получением государственных услуг по регистрации прав на недвижимое имущество (в среднем 2,54 раза), оформлением и перерасчетом пенсии (2,27 раза), оформлением субсидий, льгот на оплату жилья и услуг ЖКХ (2,08 раза). Наименьшее количество обращений необходимо для получения выписки из домовой книги, карточки учета собственника жилого помещения (в среднем 1,23 раза) и прохождением техосмотра (1,46 раз). 
Среднее количество обращений за получением наиболее массовых услуг представлено на Рис.4.1.

Среднее количество обращений за получением наиболее массовых государственных (муниципальных) услуг
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Рис. 4.1 

Количество обращений представителей бизнеса в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности.

По результатам социологического опроса в среднем представители бизнеса обращаются за получением одной государственной (муниципальной) услуги 2,9 раз, что значительно ниже уровня 2010 года (8 раз) и близко к целевому значению Концепции (2 раза). 
Такое существенное снижение может быть вызвано тем, что в рамках социологического опроса не была сформирована отдельная выборка для исследования уровня удовлетворенности представителей организаций качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг. Соответственно, в состав обследования попали лишь самые массовые и, как правило, самые простые услуги для бизнеса (например, подача налоговой декларации), в то время как менее массовые и более сложные услуги (например, получение разрешения на строительство) не могли быть оценены отдельно ввиду недостаточного количества респондентов, оценивших качество данной услуги. Косвенно данный вывод подтверждается и результатами оценки качества государственных услуг, оказываемых органами исполнительной власти в 2010 году: по результатам данного исследования среднее количество обращений по получению отдельных государственных услуг для бизнеса составило 8,1 раз, без учета государственных (муниципальных) услуг в сфере строительства – 6,4 раза [3].

 Для корректного мониторинга и оценки значения данного показателя в будущем при проведении социологического исследования целесообразно сформировать отдельную выборку представителей организаций (с учетом их размера, места нахождения, вида деятельности и т.д.)
.
Среднее время ожидания в очереди при обращении граждан Российской Федерации в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации (минуты)

По результатам социологического опроса среднее время ожидания в очереди при обращении граждан в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации (для подачи документов) составляет 51 минуту (что несколько меньше, чем среднее время ожидания в очереди предпринимателей – 60 минут). 

Таким образом, по результатам проведенного исследования отмечается сокращение времени ожидания в очереди на 7,3% по сравнению с уровнем 2010 года (в 2010 году среднее время ожидания в очереди при обращении граждан Российской Федерации в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации составило 55 минут). 
Полученные результаты свидетельствуют о существенном улучшении ситуации по сравнению с 2008 годом (расчет по данным опроса Фонда «Общественное мнение» показывает, что в 2008 году среднее время ожидания в очереди составляло 93 минуты
) и с началом 2011 года (по данным опроса Фонда «Общественное мнение» среднее время ожидания в очереди составляло 68 минут [16]
). 
В то же время, целевое значение показателя в соответствии с Концепцией составляет 15 минут к 2014 году. Таким образом, для достижения данного целевого значения показателя необходимо обеспечить среднегодовое сокращение времени ожидания в очереди не менее чем на 12 минут. 
Среднее время ожидания в очереди для подачи документов на получение государственных (муниципальных) услуг, минут
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Рис.4.2 
В целом самые длинные очереди – в Краснодарском крае (в среднем 85 минут) и в Ставропольском крае (в среднем 80 минут), самые короткие – в Иркутской области (32 минуты), Москве (33 минуты), Санкт-Петербурге (37 минут)
 (Рисунок 4.2). 
Очереди на получение результатов государственных (муниципальных) услуг, как правило, несколько короче и составляют по результатам опроса в среднем 35 минут для граждан и 50 минут для организаций. 
Наиболее затратной с точки зрения времени нахождения в очереди на подачу документов государственной услугой является регистрация (снятие с учета) транспортных средств. Среднее время ожидания в очереди на сдачу документов составляет 95 минут. 23,8% респондентов, получавших данную услугу, провели в очереди от 2 до 4 часов, а 7,5% респондентов - более 4 часов (Рис. 4.2). Полученные данные в целом подтверждают результаты опроса ФОМ в марте 2011 года, в соответствии с которыми 34% граждан, обратившихся в ГИБДД для постановки на учет автотранспортного средства, ожидали в очереди более 2 часов. В то же время, как отмечает ФОМ, в 2008 году ситуация была еще хуже: тогда 45% получателей данной услуги проводили в очереди более 2 часов [10, 14].
Значительное время затрачивается и на ожидание в очереди для проведения технического осмотра транспортных средств: в среднем 71 минута, но 10,2% опрошенных провели в очереди от 2 до 4 часов, 4% респондентов – более 4 часов. 

70 минут в среднем тратят россияне в очереди на регистрацию прав на недвижимое имущество и сделок с ним, при этом 10,2% респондентов указывают, что провели в очереди от 2 до 4 часов, 7% - более 4 часов. Данный показатель свидетельствует об улучшении ситуации по сравнению с началом 2011 г. и 2008 г., когда по данным ФОМ доля граждан, ожидающих в очереди для подачи документов на получение данной услуги более 2 часов составляло 22% и 42% соответственно [10, 14]. Улучшилась и ситуация с очередями на получение загранпаспортов: если в 2008 г. 40% граждан затрачивало на ожидание в очереди более 2 часов, в марте 2011 г. их доля составила 16% [10, 14], а по результатам опроса, проведенного в рамках настоящего исследования в ноябре 2011 года – 11,6% опрошенных, обращавшихся за данной услугой.

Меньше всего необходимо стоять в очереди при получении выписки из домовой книги, получении карточки собственника жилого помещения – среднее время в очереди составит 25,5 минут, причем 31% респондентов ожидали в очереди менее 15 минут, а 19,5% опрошенных вообще не стояли в очереди за получением данной услуги (Рисунок 4.3).

. 
 Время ожидания в очереди на подачу документов для получения наиболее массовых государственных и муниципальных услуг (минут)
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Рис. 4.3

Уровень превышения установленных нормативных сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности (проценты).

В рамках проведенного социологического опроса не задавался прямой вопрос о превышении нормативов по срокам оказания государственных услуг, поскольку в большинстве случаев респонденты могут не знать установленного срока. Так 40,2% представителей организаций не знакомы с административным регламентом предоставления государственной (муниципальной) услуги, за которой они обращались, а 37,1% представителей организаций знают положения административного регламента лишь приблизительно.

Для расчета превышения нормативных сроков предоставления государственных (муниципальных) услуг использовались распределения ответов респондентов по видам наиболее массовых государственных услуг. Для целей расчета нормативный срок для государственных услуг федеральных органов исполнительной власти определялся в соответствии с утвержденными административными регламентами предоставления соответствующих государственных услуг, для региональных органов исполнительной власти – приравнивался к 30 дням; для услуги по получению выписки из домовой книги – приравнивался к 1 дню).

 В среднем доля респондентов, указавших сроки предоставления государственных услуг, превышающие нормативно заданные, составляет 13%. 

Доля респондентов, получивших государственные (муниципальные) услуги в сроки, превышающие нормативно установленные сроки для соответствующих государственных (муниципальных) услуг (в % от числа опрошенных, обращавшихся за получением соответствующих услуг)
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Рис. 4.4.
Почти половина респондентов отмечает превышение нормативно установленных сроков при получении государственной услуги по выдаче (замене) водительского удостоверения (нормативно установленный срок 2 дня), что может быть связано со случаями неуспешной сдачи экзамена на получение права управления транспортным средством, и при получении ИНН (нормативный срок 5 дней). Четверть респондентов отмечает отклонения от нормативных сроков при подаче налоговой декларации.
При получении государственных услуг по регистрации недвижимого имущества и сделок с ним в 18,4% случаев нормативный срок (месяц) был превышен; при получении заграничного паспорта доля случаев, в которых зафиксировано превышение месячного срока, составила 16,9%. 

В целом, для обеспечения корректного мониторинга и оценки данного показателя в будущем при проведении социологического исследования целесообразно сформировать отдельную выборку представителей организаций (с учетом их размера, места нахождения, вида деятельности и т.д.).
Уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления (проценты)
В соответствии с оценкой удовлетворенности по показателю качества предоставления государственных и муниципальных услуг, рассчитанной по формуле, приведенной в Разделе 5 настоящего отчета, уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления составляет 66,95 баллов из 100. 
Доля респондентов, удовлетворенных и скорее удовлетворенных качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органов местного самоуправления, составляет 20,9% и 53,3% опрошенных соответственно. 
Таким образом, можно сделать вывод о том, что в целом, целевой показатель Концепции (60% уровень удовлетворенности) достигнут уже в 2011 году. В то же время, с учетом значений потенциального уровня удовлетворенности (в том числе на основе международных сопоставлений), достигнутый уровень не является высоким. В этой связи рекомендуется пересмотреть целевое значение показателя в сторону увеличения уровня удовлетворенности до 75-80 баллов из 100 возможных.
 Уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в МФЦ составляет 77,32 баллов из 100. Доля респондентов, оценивающих качество предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ как очень хорошее, составляет 29,5%, доля респондентов, оценивающих качество предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ как хорошее – 59,1% опрошенных. Целевое значение данного показателя, установленное в Концепции (95% к 2014 году) пока не достигнуто, однако вероятность его достижения высока.

В соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы [13], показатель «Доля издержек бизнеса на преодоление административных барьеров в выручке» определяется на основе регулярного мониторинга уровня издержек малых предприятий на преодоление административных барьеров (проценты), проводимого ОПОРОЙ России, а также на основе Индекса деловой среды, рассчитываемого Деловой Россией. В связи с этим для оценки хода реализации Концепции в рамках настоящего исследования рассматриваются показатели из данных источников.
В соответствии с Индексом ОПОРЫ 2010-2011 [11], 19% предприятий малого и среднего бизнеса практикуют неформальные платежи. Чаще всего (в 7,5% случаев) объем данных неформальных платежей в общей выручке не превышает 5%, однако есть случаи, когда на эти цели направляется более 25% выручки предприятия. Общий уровень «коррупционного налога», рассчитанный по результатам обследования ОПОРЫ России составляет 1,5% от выручки субъектов малого и среднего бизнеса
.

По результатам социологического опроса, проведенного в рамках настоящей НИР, 6,9% предпринимателей выплачивали негласное денежное вознаграждение (дарили подарки) для оформления нужных документов и прохождения необходимых процедур с целью получения государственных (муниципальных) услуг. 35% предпринимателей, осуществлявших неформальные платежи, потратили на них от 1000 до 5000 рублей, 15% - более 5000 рублей. 

Более низкий уровень распространенности неформальных платежей по результатам проведенного опроса скорее отражает состав оцениваемых услуг (наиболее массовые и часто наименее проблемные государственные и муниципальные услуги с точки зрения бизнеса), а также возможность привлечения услуг посредников для получения соответствующих услуг (например, для регистрации фирмы, регистрации прав на недвижимое имущество). 
Определенный положительный эффект может оказывать и практика сдачи налоговых деклараций в электронном виде. Однако, по результатам проведенного социологического исследования, существенного влияния нововведений в сфере оказания государственных (муниципальных) услуг на снижение административных барьеров в целом по России не выявлено, что связано, прежде всего, с низкой долей респондентов, фактически использующих возможности данных нововведений. Лишь 11,3% предпринимателей получали государственные (муниципальные) услуги в МФЦ. Ресурсами Единого портала государственных услуг для получения государственных (муниципальных) услуг воспользовалось 18,6% предпринимателей, основная часть которых использовала данный ресурс в информационных целях.
Индекс деловой среды, рассчитываемый в рамках Барометра «Деловой России» в октябре 2011 года составил -13,53 (что примерно соответствует уровню октября – ноября 2011 года) [1]. Динамика данного показателя приведена на Рис. 4.5.
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Источник: www.deloros.ru [3].

Рис.4.5
В соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы [13] для целей мониторинга ее реализации используется один международный показатель – Интегральный показатель качества государственного управления, в рамках которого рассматриваются индекс качества государственного управления и индекс качества регулирования. Соответственно, именно эти показатели необходимо оценить в рамках настоящей НИР.
По данным Всемирного банка, процентный ранг индекса государственного управления (входящего в состав Интегрального показателя качества государственного управления) в России в 2010 году составил 41,6, что несколько ниже уровня 2009 года (44,0), но выше уровня 2000 года (26,3) [20]. 

Процентный ранг индекса качества регулирования составил 38,3, что также ниже уровня 2009 года (38,8), но выше уровня 2000 года (26,3).

При интерпретации указанных данных необходимо учитывать, что данные показатели отражают восприятие качества государственного управления и основаны на экспертных опросах, проводимых различными международными организациями. Соответственно, снижение (рост) значения индекса отдельной страны может быть связано как с реальным ухудшением качества государственного управления (государственного регулирования) в данной стране, так и с другими причинами, в том числе:

- с ухудшением восприятия качества государственного управления (государственного регулирования) в данной стране международным экспертным сообществом;

- с улучшением восприятия качества государственного управления (государственного регулирования) в других странах международным экспертным сообществом;

- с изменением набора данных, используемых для построения индексов и проведения межстрановых сопоставлений.
Тем не менее, сопоставимость результатов данного индекса между странами за один период является довольно высокой, и тот факт, что Россия все еще находится в нижней половине перечня из более 180 стран по показателям качества государственного управления и качества регулирования отражает необходимость дальнейшего повышения качества государственного управления в нашей стране.

Таблица 4.1 - Оценка показателей Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных услуг по результатам социологического опроса, проведенного в рамках настоящего исследования

	№ п/п
	Наименование показателя Концепции
	Ед. изм.
	Значение показателя

	
	
	
	2010 (базовое)
	2011 (опрос)
	2014 (целевое)

	1.
	Количество обращений гражданина Российской Федерации в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги
	раз
	2
	2,1
	1

	2.
	Количество обращений представителей бизнеса в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности
	раз
	8
	2,9

	2

	3.
	Среднее время ожидания в очереди при обращении граждан Российской Федерации в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации
	Мин.
	55
	51
	15

	4.
	Уровень превышения установленных нормативных сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности
	%
	98
	13

	0

	5.
	Уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления
	%
	40

	67,0
	60

	6.
	Уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в МФЦ
	%
	75

	77,3
	95


Оценка целевых значений показателей Концепции по результатам проведенного опроса свидетельствует о том, что хотя по отдельным показателям достигнут некоторый прогресс, в ближайшие годы предстоит провести значительную работу, направленную на кардинальное снижение количества обращений, сокращения сроков ожидания в очередях и общих сроков оказания государственных и муниципальных услуг, что будет способствовать дальнейшему росту удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. 
5 Рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

5.1 Результаты анализа лучших практик построения рейтингов органов власти, отражающих уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

Как отмечается в Разделе 1 настоящего Отчета, в зарубежной практике, как правило, не проводится централизованное рейтингование органов государственной власти (органов местного самоуправления) по уровню удовлетворенности качеством оказания государственных услуг. Исключение составляет Канада, где с периодичностью раз в несколько лет проводится обследование «Граждане прежде всего» (Citizens First), в рамках которого осуществляется оценка удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг, а также услуг частного сектора [17]. 

При расчете результаты ответов на вопрос об уровне удовлетворенности качеством оказываемых услуг пересчитываются по шкале от 0 (полностью не удовлетворен) до 100 (полностью удовлетворен). Такое нормирование ответов позволяет учитывать не только долю полностью удовлетворенных качеством услуг граждан, но и долю граждан, скорее удовлетворенных, скорее неудовлетворенных, затрудняющихся с ответом. После проведения первого такого исследования в 1998 году наиболее высокий рейтинг получила противопожарная служба (78 баллов из 100). Авторы исследования отмечают, что при таком подходе маловероятно повышение балльной оценки качества выше уровня 85 баллов, так как воспользоваться теми или иными государственными (муниципальными) услугами часто по закону могут не все граждане, а отдельные категории граждан; соответственно, даже при идеально организованной работе по качеству предоставления государственных (муниципальных) услуг, всегда будет определенная доля заявителей, которым в оказании услуги отказано, что не может не влиять на субъективные оценки удовлетворенности граждан качеством государственных услуг.

По сравнению с рейтингованием более широкое использование в практике зарубежных стран получил механизм бенчмаркинга, благодаря которому органы государственной власти (органы местного самоуправления, организации) могут сопоставить результаты собственного социологического опроса о качестве оказываемых услуг с результатами аналогичных опросов, проведенных организациями, оказывающими сходные по содержанию услуги в других регионах либо в других странах. Условием проведения бенчмаркинга является использование единой методики опроса и включение в состав инструментов опроса вопросов, идентичных уже использованным в зарубежной практике. Например, в рамках единого инструмента измерения, разработанного Институтом услуг для граждан (Канада)
, оценка общей удовлетворенности рассчитывается как среднее арифметическое следующих показателей:

- общая удовлетворенность;

- своевременность оказания услуги;

- доступность услуги.

Каждый показатель оценивается по пятибалльной шкале.

Организации, заключившие лицензионное соглашение с Институтом услуг для граждан об использовании единого инструмента измерения, могут проводить опросы с включением соответствующих вопросов и направлять результаты в Институт, который осуществляет необходимые расчеты для проведения сопоставлений [4].

На практике встречаются случаи адаптации единого инструмента измерения к условиям конкретной страны (например, в Новой Зеландии в стандартный перечень вопросов об удовлетворенности населения качеством государственных услуг был добавлен вопрос о том, является ли деятельность по оказанию данных услуг примером эффективного использования средств налогоплательщиков) [5].

В Российской Федерации рейтингование органов государственной власти по уровню удовлетворенности граждан и организаций качеством оказываемых услуг осуществлялось в рамках отдельных исследований, нацеленных на проведение мониторинга реализации административной реформы. 

В частности в рамках анализа качества осуществления государственных функций и предоставления ряда государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инновационной деятельности, проведенного РАНХиГС по заказу Минэкономразвития России в 2010 году [6], проводилась оценка доступности и комфортности предоставления государственных (муниципальных) услуг. В рамках оценки рассматривались следующие показатели:

· доступность информации о порядке предоставления услуги;

· полнота и понятность предоставленной информации;

· вежливость сотрудников, предоставляющих услугу;

· территориальная доступность учреждения (удалённость учреждения от остановки общественного транспорта, наличие автомобильной парковки, наличие досмотра при входе в здание и др.);

· информационная доступность (информация о графике работы и порядке приема посетителей, информационные таблички с указанием ФИО и др.);

· условия ведения приема посетителей (условия для заполнения посетителями документов, наличие гардероба, туалета и др.);

· удобство графика работы;

· точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти;

· соблюдение сроков оказания услуги;

· получение информации о стадии рассмотрения обращения.

Каждый из показателей оценивался по 5-балльной шкале (1 – очень плохо, 5 – очень хорошо). Итоговая оценка рассчитывалась как средний балл оценок по каждому показателю.

По итогам оценки был составлен рейтинг качества оказания услуг, который может интерпретироваться и как рейтинг органов государственной власти, оказывающих данные государственные услуги. Определенным ограничением данного рейтинга является заранее заданная выборка государственных услуг (30), а также ориентация рейтинга на вопросы оказания государственных услуг в интересах (по заявлению) организаций, а не физических лиц.

По итогам Всероссийского мониторинга административных регламентов, проводившегося ГУ-ВШЭ по заказу Минэкономразвития России в 2008 – 2010 годах [2], также был составлен рейтинг государственных услуг по уровню удовлетворенности качеством их оказания (в состав исследования была включена 47 государственных услуг). Для целей рейтингования оценивалась удовлетворенность качеством услуг в целом по 10-балльной шкале.

В целом, анализ наиболее успешного опыта рейтингования органов государственной власти и местного самоуправления, субъектов Российской Федерации по уровню удовлетворенности качеством государственных услуг позволяет сделать следующие выводы.

1. В большинстве исследований из более 600 государственных услуг, внесенных в реестр государственных услуг и контрольно-надзорных функций
, рассматривается не более 50-60 государственных услуг. Таким образом, органы государственной власти, оказывающих не самые массовые (либо не самые проблемные) государственные услуги, как правило, не включаются в рейтинги по уровню удовлетворенности качеством оказания государственных услуг. В этом отношении подход, использованный в рамках настоящего исследования (и предполагающий оценку деятельности всех органов государственной власти и органов местного самоуправления, услугами которых воспользовалось достаточное количество респондентов для проведения оценки
), является более предпочтительным.

2. При расчете рейтингов используются два основных подхода:

· оценка удовлетворенности в целом (то есть субъективная оценка респондентов) либо

· комплексная оценка, включающая как объективные характеристики (например, фактические сроки оказания услуг, количество обращений), так и субъективные характеристики (например, удовлетворенность качеством, транспортной доступностью и т.д.).

Второй подход, с одной стороны, представляется более комплексным, однако он приводит к определенному смещению результатов рейтингования. Фактически в рамках единой величины учитываются как следствия влияния объективных факторов (то есть собственно субъективные оценки), так и отдельные причины таких оценок (то есть объективные факторы). Опасность заключается в том, что если в составе объективных факторов учтены не все основные составляющие, определяющие удовлетворенность качеством услуг (например, включены параметры сроков и стоимости, но не включены факторы транспортной доступности, компетентности и вежливости персонала и т.д.), то фактически относительно низкий уровень оценки удовлетворенности может быть компенсирован высокими значениями по отдельным объективным факторам.

В этой связи представляется более целесообразным учитывать результаты рейтингования на основе субъективных оценок и объективных факторов отдельно и использовать полученные результаты при проведении анализа причин, обуславливающих тот или иной уровень удовлетворенности населения качеством государственных услуг. 

3. Целесообразным представляется подход выделения отдельных выборочных совокупностей для оценки государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых гражданам и для оценки государственных (муниципальных) услуг, оказываемых в интересах субъектов предпринимательской деятельности.

Во-первых, факторы, влияющие на удовлетворенность качеством государственных услуг, у граждан и организаций могут существенно различаться. Как показывают результаты проведенного в рамках настоящего исследования опроса, для организаций большее значение имеют такие факторы как соблюдение сроков оказания услуг, упрощение процедур заполнения документов, сокращение очередей. В свою очередь для граждан более важным, чем для организаций, фактором является территориальная доступность органов государственной власти (местного самоуправления), оказывающих услуги.

Во-вторых, доля респондентов, получивших государственные услуги в качестве организаций, в общей выборке невелика (11,2%), что ограничивает возможности по включению в рейтинг органов государственной власти, оказывающих преимущественно услуги юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям.

В-третьих, результаты отдельной оценки удовлетворенности качеством государственных (муниципальных) услуг хозяйствующим субъектам (в том числе в региональном разрезе) могут быть использованы для оценки качества делового климата, в том числе в российских регионах.

4. В ряде исследований используются интегральные многофакторные оценки качества государственных услуг. В частности, в рамках исследования, проведенного РАНХиГС в 2010 году, был предложен интегрированный показатель качества предоставления услуги, рассчитываемый на основе сопоставления ожиданий и фактических издержек получателей государственных (муниципальных) услуг по трем параметрам: стоимости государственных услуг, срокам их оказания и количеству обращений. Данный показатель не может быть применен в настоящем исследовании, так как показатель разработан для использования при оценке удовлетворенности организаций, а не граждан, при этом факторы, определяющие удовлетворенность качеством предоставления услуг граждан и организаций различны. В частности, в рамках данного показателя не учитывается фактор ожидания в очереди, факторы, связанные с субъективными оценками вежливости и компетентности служащих, оказывающих государственные (муниципальные) услуги, а также факторы, связанные с инфраструктурой оказания услуг.

5.2 Предложения по методике формирования и построения рейтингов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

С учетом анализа имеющегося опыта рейтингования органов государственной власти по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг на основе анкеты социологического опроса, проведенного в рамках настоящей работы, предлагается следующая методика формирования и построения рейтингов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

В рамках рейтингования формируются:

- рейтинг органов государственной власти по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;

- рейтинг субъектов Российской Федерации по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Для целей формирования рейтингов используется один основной показатель (вопрос анкеты «Как Вы оцениваете качество предоставления данной государственной (муниципальной) услуги?»), а также пять вспомогательных показателей, по которым формируются отдельные (вспомогательные) рейтинги, позволяющие интерпретировать результаты основного рейтинга:

· удовлетворенность граждан количеством обращений за услугой;

· удовлетворенность временем ожидания в очереди (используются результаты ответов на вопрос об удовлетворенности населения временем ожидания в очереди на сдачу запроса);

· удовлетворенность официальным размером пошлины (стоимостью услуги);

· удовлетворенность сроком предоставления услуги;

· удовлетворенность итогами обжалования результатов услуги.

При формировании рейтинга органов государственной власти (органов местного самоуправления) используется распределение ответов респондентов по органам государственной власти (органам местного самоуправления). Для выявления оценок конкретных органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления используется распределение оценок удовлетворенности по общим группам (например, распределение общей оценки органов занятости субъектов Российской Федерации по субъектам Российской Федерации).

Для формирования общего рейтинга ответы на соответствующие вопросы приводятся к единой 100-балльной шкале, где 0 отражает 100% респондентов, полностью не удовлетворенных качеством оказания услуги (иным рассматриваемым аспектом оказания услуги), 100 – 100% респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказания услуги. Рейтинговый балл, отражающий оценку степени удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, по каждому органу государственной власти рассчитывается по формуле:

Р = Ду+Дчу*0,75+Дз*0,5+Дчну*0,25, где

Ду – доля респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дчу- доля респондентов, скорее удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дз- доля респондентов, затруднившихся с ответом; Дчну – доля респондентов, скорее неудовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг.

По итогам расчета рейтинговых баллов определяется общий рейтинг органов государственной власти и органов местного самоуправления по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. 

Органы государственной власти субъектов Российской Федерации и органы местного самоуправления для целей общего рейтинга указываются единой группой (например, органы социальной защиты субъектов РФ, органы занятости субъектов РФ, органы местного самоуправления). Впоследствии (при наличии достаточного количества респондентов) может быть представлен региональный (муниципальный) разрез (рейтинг) удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг.

Отдельные (вспомогательные) рейтинги рассчитываются аналогично расчету основного рейтинга. Так как результаты отдельных (вспомогательных) рейтингов не учитываются непосредственно при расчете основного рейтинга, перечень вспомогательных рейтингов может изменяться при изменении инструментов социологического опроса (анкеты). 

В частности, по результатам проведенного в 2011 году социологического опроса наиболее значимыми факторами, определяющими качество предоставления услуг являются
:

· Сокращение времени ожидания в очереди (отсутствие очередей);

· Улучшение условий ведения приема посетителей (удобное помещение, зал ожидания, достаточность стульев, наличие гардероба, туалета и др.);

· Сокращение срока предоставления конечного результата услуги;

· Наличие системы «одного окна»;

· Сокращение числа требуемых документов;

· Упрощение заполнения запросов, официальных бланков.
В то же время в состав анкеты не были включены вопросы, позволяющие рассчитать на основе единой шкалы оценки удовлетворенность вежливостью персонала, условиями приема посетителей, количеством требуемых документов и простотой их заполнения. В случае включения данных вопросов в последующие социологические опросы по результатам ответов на них могут быть сформированы дополнительные (вспомогательные) рейтинги, характеризующие факторы удовлетворенности граждан и организаций качеством оказания государственных и муниципальных услуг.

При формировании рейтинга субъектов Российской Федерации по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг используется распределение ответов респондентов по субъектам Российской Федерации, в которых проводился опрос. Для формирования указанного распределения используется расширенная выборка, обеспечивающая репрезентативность социологического опроса на уровне субъектов Российской Федерации.

На результаты формирования рейтинга субъектов Российской Федерации влияет как оценка качества государственных услуг, оказываемых федеральными органами исполнительной власти на территории соответствующих субъектов Российской Федерации, так и качества государственных услуг, оказываемых органами государственной власти субъектов Российской Федерации и качества муниципальных услуг.

Расчет рейтингового балла при рейтинговании субъектов Российской Федерации проводится по формуле, аналогичной формуле расчета рейтингового балла, используемой для рейтингования органов государственной власти и органов местного самоуправления.

В случае формирования отдельной выборки для оценки качества государственных (муниципальных) услуг, оказываемых организациям, целесообразно формирование отдельных рейтингов удовлетворенности качеством государственных услуг гражданами и организациями (в разрезе органов государственной власти и местного самоуправления и в разрезе субъектов Российской Федерации).
5.3 Рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

По результатам проведенного опроса в соответствии с методикой, представленной в Разделе 5.2. Отчета были рассчитаны рейтинги:

- федеральных органов, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;

- субъектов Российской Федерации, в которых проводился опрос, по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

По результатам социологического опроса в рейтинг органов государственной власти были включены органы государственной власти, оказывающие наиболее массовые (по результатам опроса) государственные услуги: Росреестр, ГИБДД, ФМС России, ФНС России, ЗАГС, Пенсионный фонд России, органы социальной защиты субъектов Российской Федерации, органы занятости субъектов Российской Федерации и органы местного самоуправления. Именно в данных органах государственной власти и местного самоуправления получали государственные (муниципальные) услуги 98,7% опрошенных. Лишь 1,3% респондентов получали государственные (муниципальные) услуги, оказываемые другими органами государственной власти.

Результаты рейтинга федеральных органов, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг представлены в Таблице 5.1. 
Таблица 5.1 - Рейтинг органов государственной власти и местного самоуправления по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

	Наименование органа 
	Общая оценка удовлетворенности качеством государственных услуг
	Удовлетворенность количеством обращений
	Удовлетворенность временем ожидания в очереди
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуг
	Удовлетворенность сроком оказания услуг
	Удовлетворенность системой обжалования результатов

	
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка

	Органы ЗАГС
	1
	80,03
	1
	81,78
	1
	69,48
	1
	76,95
	1
	75,95
	5
	48,18

	ФМС России
	2
	72,10
	3
	71,28
	4
	54,10
	6
	63,73
	8
	56,45
	6
	42,55

	Органы социальной защиты субъектов РФ
	3
	68,43
	6
	63,45
	3
	55,98
	5
	64,10
	4
	63,28
	7
	41,70

	Органы местного самоуправления
	4
	67,63
	4
	67,68
	2
	59,35
	3
	65,10
	3
	69,08
	9
	33,83

	ФНС России
	5
	67,05
	5
	64,13
	6
	51,90
	4
	65,03
	6
	60,03
	1
	57,28

	Росреестр
	6
	65,73
	9
	58,48
	7
	47,30
	8
	56,85
	9
	49,18
	3
	52,08

	ПФР
	7
	62,80
	8
	60,18
	8
	46,95
	7
	61,83
	7
	58,58
	4
	51,13

	ГИБДД
	8
	62,73
	2
	74,83
	9
	41,15
	9
	51,60
	2
	72,75
	2
	56,48

	Органы занятости субъектов РФ
	9
	58,08
	7
	63,30
	5
	52,13
	2
	71,25
	5
	61,90
	8
	36,08

	Средняя оценка
	
	67,18
	
	68,03
	
	51,68
	
	62,13
	
	62,45
	
	47,23


Как показывают результаты рейтинга, первое место по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг занимают органы ЗАГС. Общая оценка удовлетворенности услугами органов ЗАГС составляет 80,03 балла из 100 возможных и почти на 13 баллов выше, чем в среднем по выборке. Органы ЗАГС занимают первое место и по результатам всех вспомогательных рейтингов, кроме оценки удовлетворенности системой обжалования результатов оказания государственных услуг. Вероятнее всего, это связано, в том числе, с низкой долей респондентов, обжаловавших результаты предоставления услугами ЗАГС (2,5% респондентов).

ФМС России занимает второе место по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. Относительно высокой является удовлетворенность граждан количеством обращений и временем ожидания в очереди для подачи документов на предоставление услуг ФМС России. В то же время ФМС России существенно отстает от других органов государственной власти по уровню удовлетворенности граждан общим сроком оказания государственных (муниципальных) услуг.

Третье место по уровню удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг занимают органы социальной защиты населения. В целом, респонденты удовлетворены временем ожидания в очереди и общим сроком оказания услуг социальной защиты. Среди проблемных сфер необходимо отметить относительно низкий уровень удовлетворенности количеством обращений за получением услуг органов социальной защиты и результатами рассмотрения жалоб.

Наиболее низкий уровень удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг отмечается в отношении услуг органов занятости субъектов Российской Федерации: общая оценка удовлетворенности качеством данных услуг составляет 58,08 баллов, что на 8,9 баллов ниже среднего уровня удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг, рассчитанного по результатам опроса. Одним из факторов, который мог частично повлиять на оценку данной услуги, является относительно высокая доля отказов в предоставлении услуги данными органами (15,8% случаев против 4,6% в среднем  по выборке). Однако данный фактор не был единственным, так как, например, высокая доля отказов в предоставлении услуг в органах социальной защиты субъектов Российской Федерации (10,5%), тем не менее, позволила данным органам занять третью строчку в общем рейтинге. В частности, проблемным аспектом оказания услуг органами занятости субъектов Российской Федерации является низкая удовлетворенность граждан количеством обращений за получением государственной услуги, а также низкая оценка эффективности системы рассмотрения жалоб.

В целом, средняя оценка уровня удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг по результатам опроса составила 67,2 балла. Наиболее высокий уровень удовлетворенности отмечается в отношении количества обращений (68,0 баллов); в наименьшей степени респонденты удовлетворены результатами рассмотрения жалоб (47,2 балла) и временем ожидания в очереди (51,7 балла).

По результатам опроса были также рассчитан рейтинг субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных услуг
. Результаты рейтингования представлены в Таблице 5.2.

По результатам рейтингования первое место по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг занимает Москва (78,83 балла). Москва также лидирует по вспомогательным рейтингам удовлетворенности временем ожидания в очереди, общим сроком оказания услуг и размером официальной пошлины (стоимостью государственных и муниципальных услуг). В то же время по рейтингу удовлетворенности системой обжалования Москва занимает только 15 место, уровень удовлетворенности результатами рассмотрения жалоб здесь ниже, чем в среднем по России.

Второе место в рейтинге занимает Республика Татарстан (75,38 балла), однако по вспомогательным рейтингам удовлетворенности количеством обращений, общим сроком оказания государственных и муниципальных услуг и их официальной стоимостью республика находится на третьем месте.

Третье место в рейтинге занимает Московская область (73,35 балла). Фактором, повлиявшим на данный уровень, по-видимому, является относительно высокий уровень удовлетворенности граждан временем ожидания в очередях. В то же время система обжалования результатов государственных и муниципальных услуг в Московской области оценивается респондентами ниже, чем даже в Москве.

В Санкт-Петербурге, Красноярском и Хабаровском краях, Ярославской области показатель удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг превышает средний уровень по стране. 

Таблица 5.2 - Рейтинг субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

	Наименование субъекта Российской Федерации
	Общая оценка удовлетворенности качеством государственных услуг
	Удовлетворенность количеством обращений
	Удовлетворенность временем ожидания в очереди
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуг
	Удовлетворенность сроком оказания услуг
	Удовлетворенность системой обжалования результатов

	
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка

	г. Москва
	1
	78,83
	2
	82,68
	1
	77,83
	1
	77,00
	1
	83,40
	15
	45,00

	Республика Татарстан
	2
	75,38
	3
	79,68
	4
	61,73
	3
	69,43
	3
	73,60
	14
	45,50

	Московская область
	3
	73,35
	5
	71,95
	2
	65,68
	6
	64,88
	5
	71,80
	17
	36,63

	г. Санкт-Петербург
	4
	70,25
	1
	85,00
	5
	56,88
	9
	61,13
	4
	71,88
	4
	60,00

	Красноярский край
	5
	69,75
	4
	74,38
	18
	36,13
	2
	70,13
	11
	59,00
	1
	79,18

	Хабаровский край
	6
	68,38
	11
	61,50
	10
	49,88
	10
	60,75
	12
	58,75
	7
	51,65

	Ярославская область
	7
	67,85
	8
	64,78
	7
	55,80
	12
	57,95
	8
	60,65
	11
	46,45

	Ростовская область
	8-9
	67,13
	6
	68,75
	9
	52,88
	11
	59,75
	6
	66,50
	5
	54,95

	Пермский край
	8-9
	67,13
	11
	61,50
	12
	47,25
	18
	52,75
	14
	54,38
	3
	61,63

	Нижегородская область
	10
	67,00
	14
	60,50
	14
	43,00
	13
	56,75
	18
	49,63
	9
	46,98

	Республика Саха (Якутия)
	11
	66,50
	16
	56,63
	20
	25,63
	20
	47,63
	2
	78,50
	2
	62,50


	Наименование субъекта Российской Федерации
	Общая оценка удовлетворенности качеством государственных услуг
	Удовлетворенность количеством обращений
	Удовлетворенность временем ожидания в очереди
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуг
	Удовлетворенность сроком оказания услуг
	Удовлетворенность системой обжалования результатов

	
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка

	Ставропольский край
	12
	66,38
	13
	60,38
	13
	44,50
	17
	54,25
	16
	51,50
	13
	46,10

	Архангельская область
	13
	64,23
	9
	64,40
	3
	62,40
	4
	69,18
	9
	60,28
	10
	46,63

	Белгородская область
	14
	61,63
	10
	62,88
	8
	54,00
	14
	56,13
	10
	59,50
	8
	49,43

	Чеченская Республика
	15
	60,20
	20
	51,30
	11
	48,43
	7
	63,30
	19
	46,05
	6
	53,43

	Краснодарский край
	16
	60,13
	18
	53,88
	16
	40,00
	16
	54,38
	17
	51,25
	12
	46,40

	Свердловская область
	17
	58,38
	17
	56,25
	19
	31,88
	8
	62,63
	20
	42,38
	20
	0,00

	Челябинская область
	18
	56,63
	15
	58,13
	15
	41,50
	19
	50,13
	13
	55,88
	16
	37,50

	Воронежская область
	19
	55,88
	7
	67,75
	17
	37,00
	15
	55,13
	7
	65,25
	19
	21,88

	Иркутская область
	20
	52,25
	19
	52,88
	6
	56,38
	5
	65,13
	15
	53,63
	18
	30,43

	Средняя оценка
	
	67,18
	
	68,03
	
	51,68
	
	62,13
	
	62,45
	
	47,23


Самые низкие оценки удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг отмечаются в Иркутской области (52,25 балла, что почти на 15 баллов ниже среднего по России уровня), Воронежской области (55,88 балла), Челябинской области (56,63 балла), Свердловской области (58,38 балла). 

Наибольшее влияние на низкую оценку оказывают временные издержки граждан, связанные с получением государственных и муниципальных услуг (и как следствие низкий уровень удовлетворенности количеством обращений, временем ожидания в очереди, общим сроком оказания услуг). В рассматриваемых субъектах Российской Федерации также зафиксирован низкий уровень удовлетворенности результатами рассмотрения жалоб. 

Среди других причин низкой оценки качества предоставляемых государственных услуг в рассматриваемых субъектах Российской Федерации можно выделить отсутствие необходимой информации об услуге (формы заявлений, порядок предоставления, действующие налоги и сборы, иной справочной информации и др.), отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги, неудобство, плохое оборудование мест для заполнения запросов (форм, документов) в данных субъектах Российской Федерации и, как следствие, более высокую долю респондентов, которые не смогли с первого раза сдать необходимый комплект документов для получения государственной (муниципальной) услуги.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
По итогам проведения научно-исследовательской работы получены следующие результаты:

- результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления;

- предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан;

- анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде; 

- результаты оценки показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р, в том числе:

показателей, формируемых на основе регулярного мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг и исполнения государственных и муниципальных функций;

уровня издержек бизнеса на преодоление административных барьеров;

места Российской Федерации в международных рейтингах показателей качества государственного управления.

- рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
Как показывают результаты исследования российские граждане не очень часто сталкиваются с необходимостью получения государственных услуг. За последние 2 года государственные услуги получали лишь 53% опрошенных, при этом если в областных центрах доля получателей государственных услуг составила 71% населения, то в сельских населенных пунктах – лишь 34% населения. 59% опрошенных за последние 2 года получали одну или две государственные (муниципальные) услуги.

Наиболее востребованными являются государственные услуги, оказываемые ГИБДД и ФМС России (по 19% респондентов обращались за получением государственных услуг в данные органы). Более 75% наиболее массовых услуг являются федеральными
. 

В целом, результаты проведенного репрезентативного исследования свидетельствуют о повышении уровня удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. Общий уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг составляет 67,2 балла из 100 возможных. Уровень удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг  предпринимателей несколько ниже и составляет 61,1 балл из 100 возможных. 
Количественная оценка факторов, влияющих на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных услуг, показывает, что наиболее значимыми факторами для населения являются:

· время ожидания в очереди на подачу документов;

· количество обращений за государственной (муниципальной) услугой;

· сроки оказания государственных (муниципальных) услуг;

· наличие удобного стола для работы с документами.

Улучшение данных параметров качества предоставления государственных (муниципальных) услуг позволит повысить уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг на 8-15 баллов.

Результаты проведенного опроса свидетельствуют об улучшении качества предоставления государственных (муниципальных) услуг за последние 6 лет. Повышению уровня удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг по сравнению с 2008 годом и началом 2011 года способствовало сокращение времени ожидания в очереди на подачу документов, повышение комфортности мест оказания государственных услуг, сокращение сроков их предоставления (обеспечение соблюдения нормативных сроков).

Отношение граждан к таким нововведениям, как организация предоставления государственных (муниципальных) услуг в МФЦ и с помощью Единого портала государственных и муниципальных услуг, является положительным, что подтверждает результаты опроса, проведенного ФОМ в марте 2011 года. Уровень удовлетворенности граждан, получавших государственные услуги в МФЦ, составляет 78,6 балла из 100 возможных и превышает средний уровень удовлетворенности качеством государственных (муниципальных) услуг на 11,4 балла.

Граждане поддерживают идею дальнейшего распространения нововведений в сфере оказания государственных (муниципальных) услуг, в том числе перспективу предоставления государственных и муниципальных услуг на Почте России. В то же время, поскольку нововведениями пользуется все еще незначительная доля россиян, положительная оценка нововведений слабо влияет на общий уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Важно отметить, что если нововведения, связанные с формой, способом, местом оказания государственных (муниципальных) услуг, высоко оцениваются гражданами, их информированность о нововведениях в сфере стандартизации и регламентации административных процедур значительно ниже. 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. Фактор знания положений административных регламентов слабо влияет на общий уровень удовлетворенности качеством оказания государственных (муниципальных) услуг.
Мониторинг показателей Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы [13], проведенный в рамках настоящего исследования, показывает, что достигнуто определенное улучшение ситуации по сравнению с базовым 2010 годом. В частности, отмечается снижение времени ожидания в очереди на подачу документов для получения государственных (муниципальных) услуг (сокращение на 7,3%), а также снижение доли респондентов, отмечающих превышение нормативно установленных сроков для получения соответствующих государственных (муниципальных) услуг.

В то же время результаты опроса показывают, что сохраняется проблема избыточного количества обращений граждан за получением государственных (муниципальных) услуг. Снижение количества обращений предпринимателей за получением государственных (муниципальных) услуг объясняется, прежде всего, тем, что в рамках настоящего исследования респонденты оценивали наиболее массовые и соответственно наиболее простые государственные (муниципальные) услуги.

При дальнейшей реализации мер по повышению доступности и качества государственных и муниципальных услуг важную роль должно играть развитие механизмов обжалования результатов предоставления государственных и муниципальных услуг, так как уровень удовлетворенности граждан действующими процедурами рассмотрения жалоб весьма невысокий.

В рамках исследования была разработана и апробирована методика рейтингования органов государственной власти и местного самоуправления, а также субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности качеством государственных (муниципальных) услуг. 

Результаты рейтингования показывают, что наиболее высокий уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг наблюдается в отношении услуг ЗАГС, ФМС России и органов социальной защиты субъектов Российской Федерации. Меньше всего граждане удовлетворены качеством предоставления услуг МВД и органов занятости субъектов Российской Федерации.

Среди субъектов Российской Федерации первое место по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг занимает Москва, второе - Республика Татарстан, на третьем месте Московская область. В Санкт-Петербурге, Красноярском и Хабаровском краях, Ярославской области показатель удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг превышает средний уровень по стране. 

Самые низкие оценки удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг отмечаются в Иркутской, Воронежской,  Челябинской области и Свердловской области.

В рамках НИР разработан необходимый инструментарий для проведения дальнейших исследований общей удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг на регулярной основе, обоснованы методы рейтингования органов государственной власти и местного самоуправления по показателю общей удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
Результаты настоящей НИР могут быть использованы Правительственной комиссией по проведению административной реформы, Минэкономразвития России, органами государственной власти при уточнении плана реализации Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных услуг на 2011-2013 годы [13] с учетом обеспечения повышения качества наиболее приоритетных (массовых) государственных услуг по параметрам, в наибольшей степени влияющим на уровень удовлетворенности граждан. 
В частности, по результатам исследования рекомендуется:

- пересмотреть административные регламенты оказания государственных услуг, удовлетворенность качеством которых является низкой;

- обеспечить соблюдение нормативно установленных сроков оказания государственных услуг как путем повышения эффективности планирования необходимых трудовых и материальных ресурсов, так и на основе дальнейшего развития нововведений в данной сфере;

- продолжить поэтапное развитие сети МФЦ и организовать оказание наиболее массовых государственных (муниципальных) услуг на базе Почты России;

- обеспечить включение наиболее массовых государственных (муниципальных) услуг в состав мониторинга реализации административных регламентов;

- рассмотреть возможность внедрения ведомственного мониторинга для наиболее массовых и проблемных государственных услуг (в т.ч. государственные услуги по регистрации (снятию с учета) транспортных средств, регистрации прав на недвижимое имущество, подачу налоговых деклараций). 

В целях повышения эффективности использования средств федерального бюджета рекомендуется учитывать результаты рейтингования субъектов Российской Федерации, проведенного в рамках настоящего исследования, при выделении субсидий субъектам Российской Федерации на реализацию мероприятий в сфере административной реформы.

Для обеспечения внедрения результатов данной работы рекомендуется направить материалы настоящего исследования в заинтересованные органы государственной власти, а также в субъекты Российской Федерации, на территории которых проводилось исследование.

Для обеспечения сопоставимости данных социологических исследований общей удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, а также в целях корректного мониторинга хода реализации Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг в 2011-2013 годах рекомендуется:

- утвердить методику расчета уровня удовлетворенности населения качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (в соответствии с подходом, предложенным в рамках настоящего исследования);

- обеспечить проведение репрезентативных социологических исследований общей удовлетворенности населения качеством предоставления государственных и муниципальных услуг на ежегодной основе.

С целью более глубокого исследования уровня административных барьеров и качества предоставления государственных (муниципальных) услуг для бизнеса рекомендуется организовать проведение отдельных специализированных исследований либо предусмотреть формирование отдельной репрезентативной выборки предприятий в рамках последующих аналогичных исследований. 
Внедрение результатов настоящей НИР позволит:

- сформировать и обеспечить реализацию первоочередных мероприятий в сфере повышения качества государственных и муниципальных услуг, обеспечивающих наибольший рост удовлетворенности населения по данному показателю;

- внедрить прозрачную систему оценки конечных результатов деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления, оказывающих наиболее массовые и общественно значимые государственные (муниципальные) услуги;

- проводить регулярный мониторинг степени достижения целевых показателей Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы.
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ПРИЛОЖЕНИЯ
Приложение А Доклад об удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций
(по результатам исполнения Государственного контракта Минэкономразвитя России с Российской академии народного хозяйства и государственной службы при Президенте Российской Федерации № 2414-09-11 от 20 октября 2011 г., НИР  по теме 

 «Исследование общей удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций», шифр темы 2414-09-11)

Введение

Настоящее исследование проведено в рамках работ по содействию реализации административной реформы в 2011 г. по проекту «Исследование общей удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций», шифр темы 2414-09-11, выполняемому по заказу Министерства экономического развития РФ (далее – Минэкономразвития).

Состав работ определен Техническим заданием, являющимся Приложением № 1  к Государственным контрактом на выполнение научно-исследовательской работы № 2414-09-11 от 20 октября 2011 г., заключенному между Государственным образовательным учреждением высшего профессионального образования «Российская Академия народного хозяйства и государственной службы при Президенте Российской Федерации» (далее – ГОУ ВПО «РАНХиГС») и Министерством экономического развития Российской Федерации.

Объект исследования – оценка гражданами качества предоставления государственных и муниципальных услуг органами государственной власти и местного самоуправления.

Целью работы является исследование удовлетворенности граждан и представителей бизнеса качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций.

Задачи выполнения работ:

- провести репрезентативное социологическое исследование общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг. 

- подготовить предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан.

- провести анализ и оценку отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг. 

- провести оценку показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р.

- построить рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
При выполнении научно-исследовательской работы получены следующие основные результаты: 

-результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления
- предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан
- анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде
- результаты оценки показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы
- рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
- доклад и развернутая презентация об удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций
Отчет о НИР подготовлен в соответствии с требованиями Межгосударственного стандарта ГОСТ 7.32-2001 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской работе. Структура и правила оформления», утвержденного постановлением Госстандарта России от 4 сентября 2001 г. № 367-ст.

Методологической основой выполнения научно-исследовательской работы стали современные методы познания, разработанные наукой и апробированные практикой. При проведении работы использованы, в частности, общенаучные методы системного анализа, моделирования, а также специальные методы – логический, структурно-функциональный, сравнительно-правовой, технико-юридический и иные. Научно-исследовательская работа основывается на использовании методов сравнительного анализа социологической информации, экспертных оценок, логического анализа, научного обобщения и синтеза. Основным методом исследования является социологический опрос. В рамках НИР также использованы количественные методы исследования, корреляционный анализ.
Теоретико-правовую основу исследования составляют нормативно-правовые акты Российской Федерации, комментарии к законодательству, публикации по вопросам предоставления государственных (муниципальных) услуг и исполнения государственных функций по контролю и надзору (включая данные, содержащиеся в сети Интернет).
1 Результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления

1.1 Описание наиболее успешного опыта проведения исследований по определению общей удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций
Оценка гражданами качества и доступности государственных (муниципальных) услуг является важным фактором, определяющим уровень доверия граждан к государству, формирующим ожидания населения, отражающим поддержку проводимых в стране преобразований. Именно поэтому социологические методы определения удовлетворенности граждан доступностью и качеством государственных (муниципальных) услуг широко используются как в практике зарубежных стран, так и в Российской Федерации в качестве одного из важных инструментов «обратной связи», позволяющего оценить эффективность деятельности органов государственного управления и местного самоуправления, провести мониторинг внедрения новаций в сфере предоставления государственных (муниципальных) услуг, а также определить приоритеты дальнейшего развития.

В зависимости от целей исследования выделяются два основных вида социологических опросов, используемых для оценки удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг:

1. Опросы граждан, направленные на выявление общего уровня удовлетворенности качеством и доступностью государственных услуг (в ряде случаев – контрольно-надзорных функций), обычно проводятся с целью выявления наиболее проблемных сфер оказания государственных (муниципальных) услуг, а также определения основных критериев, определяющих степень удовлетворенности качеством государственных услуг в той или иной стране. Так как целью опроса является не только выявление уровня удовлетворенности граждан, фактически получавших государственные (муниципальные) услуги в период, непосредственно предшествующий опросу, но и выявление отношения (ожиданий) граждан, не сталкивавшихся с необходимостью получения таких услуг в течение последних 6-12 месяцев, как правило, выборка для таких опросов не формируется на основе перечня (реестра) получателей государственных (муниципальных) услуг. 

Классическим примером такого рода опросов является исследование «Граждане прежде всего» (Citizens First), проводимое в Канаде раз в 2-4 года с 1998 года. В рамках данного исследования первоначально оценивался уровень удовлетворенности граждан качеством как государственных (муниципальных), так и частных услуг. При этом по итогам опроса был составлен общий рейтинг организаций по качеству оказания услуг, в котором отдельные государственные организации (в том числе учреждения) оказались оцененными выше, чем некоторые частные организации (например, качество услуг пожарной службы и общественных библиотек было оценено выше, чем качество обслуживания в супермаркетах
).

Близким аналогом таких подходов в России являются опросы, проведенные Фондом «Общественное мнение» (ФОМ) в 2008 и 2011 гг. В рамках данных исследований рассматривались как общие оценки удовлетворенности качеством государственных (муниципальных) услуг, так и отношение граждан к нововведениям в данной сфере (в том числе информированность о таких нововведениях). Результаты настоящего исследования в целом сопоставимы с результатами опросов ФОМ.
2. Опросы, направленные на оценку качества оказания государственных услуг (исполнения контрольно-надзорных функций) конкретными органами государственной власти и местного самоуправления, обычно проводятся в местах оказания услуг. Выборка для таких опросов формируется исключительно из числа лиц, фактически обратившихся (в том числе получивших) государственную (муниципальную) услугу. Подобные опросы проводятся как в отношении государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых гражданам, так и в отношении государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых организациям (предпринимателям).

В зарубежной практике примерами таких исследований являются опросы удовлетворенности качеством государственных услуг, проводимые по методологии единого инструмента измерения (Common Measurement Tool) в Канаде
, и других странах, в том числе в Новой Зеландии,
 а также опросы, проводимые по другим методам, как например оценка качества государственных услуг центров занятости населения в Великобритании
. 
Единый инструмент изменения был разработан Институтом услуг для граждан (Institute for Citizen-Centered Services), Канада, впоследствии адаптирован Правительством Новой Зеландии (по лицензии). В настоящее время целесообразность внедрения данной методологии рассматривается в Австралии. Использование такого подхода обеспечивает оценку общей удовлетворенности граждан качеством государственных услуг, при этом удовлетворенность оценивается по 5-балльной шкале по параметрам:

- общая удовлетворенность;

- своевременность оказания услуги;

- доступность услуги.

Наиболее масштабным исследованием в сфере оценки качества оказания конкретных государственных (муниципальных) услуг с использованием опросов получателей данных услуг (заявителей) является Всероссийский мониторинг административных регламентов, проведенный ГУ ВШЭ в 2008 - 2010 годах. Опросы проводились в пунктах предоставления государственных услуг (всего в обследовании в 2010 году рассматривалась 47 государственных услуг
).
Примером глубинного исследования удовлетворенности качеством государственных услуг для юридических лиц и индивидуальных предпринимателей является проведенный РАНХиГС в 2010 году анализ качества осуществления государственных функций и предоставления ряда государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инновационной деятельности. В рамках работы, в том числе, проводилась комплексная оценка качества государственных (муниципальных) услуг, оцениваемая на основе следующих параметров, наиболее влияющих на качество услуг по мнению респондентов:

•
сроки получения услуги (дней);

•
стоимость получения услуги (тыс. руб.);

•
количество обращений в различные инстанции для получения услуги (шт.).
Анализ международного и российского опыта проведения исследований удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг позволяет сформировать следующие методологические подходы, учтенные в рамках настоящего исследования.

1. Удовлетворенность граждан качеством государственных (муниципальных) услуг складывается на основе сопоставления ожиданий граждан при обращении за государственной (муниципальной) услугой и фактического опыта, связанного с данным обращением. Таким образом, уровень удовлетворенности как субъективной оценки качества государственных (муниципальных) напрямую зависит от ожиданий, требований, которые предъявляют граждане к работе государственных (муниципальных) органов и которые не обязательно зафиксированы в административных регламентах и иных нормативных правовых актах, в соответствии с которыми оказывается та или иная государственная (муниципальная) услуга. 

Данный факт может приводить как к завышению результатов по сравнению с оценкой на основе объективных параметров, так и к их занижению. 

2. Помимо ожиданий, на уровень удовлетворенности качеством государственной услуги могут влиять и другие факторы, не связанные напрямую с процедурами оказания государственных услуг. Например, при оценке удовлетворенности часто трудно отделить удовлетворенность процессом оказания услуги и удовлетворенность результатом (при этом в случае отрицательного результата качество процесса может быть менее значимо, чем в случае положительного). Именно поэтому в состав опроса целесообразно включить вопрос о том, получил ли респондент ту услугу, за которой обращался, с тем чтобы можно было оценить зависимость уровня удовлетворенности от факта получения ожидаемого результата.

3. Несмотря на свой субъективный характер, удовлетворенность, как правило, основывается на восприятии тех или иных объективных (таких как сроки, инфраструктура) и субъективных (таких как оценка вежливости, компетентности персонала) характеристиках. Поэтому хотя в опросы и включается вопрос о том, удовлетворены ли респонденты в целом качеством оказания государственных услуг, оценка удовлетворенности проводится на основе (или как минимум с учетом) ответов на ряд других вопросов, характеризующих как субъективные, так и объективные аспекты оказания государственных (муниципальных) услуг. При выборе перечня таких аспектов могут использоваться результаты прошлых опросов, выявившие основные факторы, влияющие на качество государственных услуг. Такие факторы могут различаться в зависимости от стран, видов услуг, групп респондентов, однако есть определенные «универсальные» перечни, в том числе используемые в зарубежных странах (например, в Канаде, Новой Зеландии и т.д.).

4. При оценке факторов, влияющих на уровень удовлетворенности, целесообразно использовать единую шкалу оценки для каждого фактора. В рассмотренных исследованиях, как правило, используется 5-балльная шкала оценок (за исключением исследования ИЭГ, в котором предусматривалась 10-балльная шкала оценки). В этой связи по всем указанным факторам целесообразно обеспечить возможность оценки результатов опроса по единой 5-балльной шкале.

5. На оценку общей удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг, прежде всего, влияет качество оказания массовых услуг, при этом наибольшее влияние оказывают услуги, предоставляемые наиболее распространенным способом. Именно поэтому важную роль в опросах зарубежных стран играет оценка качества оказания услуг по телефону. В России, как отмечается в опросе ФОМ 2011 года, оказание услуг через многофункциональные центры или в электронной форме пока является настолько мало распространенной практикой, что мало влияет на уровень общей удовлетворенности качеством государственных (муниципальных) услуг. Соответственно, в рамках оценки общей удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг в большей степени возможно определить информированность граждан о тех или иных нововведениях, оценку гражданами целесообразности таких нововведений, нежели подробно оценить степень удовлетворенности в случае использования «нетрадиционных» форм оказания услуг. Как правило, для этих целей проводятся иные опросы.

6. Существуют различные подходы к определению перечня услуг (или перечня ведомств, оказывающих услуги), удовлетворенность качеством оказания которых исследуется при определении общей оценки удовлетворенности. Такая проблема не возникает, если предметом исследования уже является удовлетворенность качеством услуг в отдельной сфере (отдельного ведомства), однако выдвигается на передний план при оценке общего уровня удовлетворенности. В опросах, проводившихся в России, зачастую для решения данной проблемы ограничивался перечень исследуемых государственных (муниципальных) услуг. При этом всегда существовал риск того, что проблемные и одновременно массовые услуги окажутся вне предмета исследования и соответственно использование его результатов будет ограничено. В этой связи представляется более целесообразным не ограничивать заранее перечень исследуемых государственных (муниципальных) услуг, но обеспечивать привязку оценок качества к конкретным государственным (муниципальным) услугам. Такой подход обеспечит частичную сопоставимость результатов исследования с большинством исследований, проводившихся в сфере оценки удовлетворенности граждан качеством государственных (муниципальных) услуг в России.

1.2 Методические рекомендации по проведению социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления
С учетом обзора зарубежного и российского опыта сформированы методические рекомендации по проведению социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления.

Цель социологического исследования: исследование общей удовлетворенности населения качеством государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами власти и местного самоуправления, представляющими их учреждениями.

Задачи социологического исследования: 

1.Определение уровня общей удовлетворенности населения качеством государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами власти и местного самоуправления, представляющими их учреждениями.

2.Анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении указанных государственных и муниципальных услуг, в том числе: к МФЦ, к административным регламентам и стандартам услуг, к процедурам обжалования, к предоставлению услуг в электронном виде.

3.Оценка показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р, в том числе:

количества обращений гражданина Российской Федерации в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги;

количества обращений представителей бизнеса в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности;

среднего времени ожидания в очереди при обращении граждан Российской Федерации в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации (минуты);

уровня превышения установленных нормативных сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности (проценты);

уровня удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления (проценты);

уровня удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в МФЦ (проценты);

иных показателей, формируемых на основе регулярного мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг и исполнения государственных и муниципальных функций;

места Российской Федерации в международных рейтингах показателей качества государственного управления.

4. Формирование массива данных для построения рейтингов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Объекты исследования:

Объектом исследования станут получатели государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами государственной власти и местного самоуправления, представляющими их  учреждениями, получившие их результаты (положительное решение или отказ в их предоставлении) в течение 2010-2011 годов.

Опрашиваются указанные получатели государственных и муниципальных услуг, выявленные при обращении к гражданам по месту жительства. 

При опросе выделяется категория граждан, являющихся предпринимателями (представителями бизнеса), обращавшимися за государственными или муниципальными услугами для бизнеса. 

 Предмет исследования:

Предметом исследования станут государственные и муниципальные услуги, предоставляемые федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органами местного самоуправления (или наделенными их полномочиями государственными или муниципальными учреждениями).

Технологии социологических исследований, применяемые в рамках данной НИР:

- социологический опрос для достижения  указанной цели и решения поставленных задач 1-4;

- обобщение и сравнение по годам (при наличии) данных  регулярного мониторинга уровня издержек малых предприятий на преодоление административных барьеров (проценты) для решения задачи 3.

Выборка: 4150 респондентов
 в 20 субъектах Российской Федерации 

При этом выборочная совокупность – 2600 человек граждан всех социально-демографических групп, включая предпринимателей (получателей государственных и муниципальных услуг) гарантирует в этом случае статистическую погрешность не более 2,5%. Указанная выборочная совокупность обследуемого населения является репрезентативной для России в целом.

Для возможности сравнения исследуемых субъектов РФ выборочная совокупность опрошенных в каждом регионе дополняется до 200 респондентов (и более). При этом общая выборка составляет 4150 респондентов. Погрешность результатов не превышает 7% для каждого субъекта Российской Федерации. 
1.3 Результаты репрезентативного социологического исследования общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг и деятельностью органов власти и органов местного самоуправления
Проведенное в ноябре 2011 года репрезентативное социологическое исследование показывает, что россияне относительно редко обращаются за получением государственных и муниципальных услуг. В течение последних двух лет за получением государственных и муниципальных услуг обращалось лишь 53% опрошенных, при этом доля респондентов в столицах субъектов Российской Федерации, обращавшихся за получением государственных и муниципальных услуг составляет 71%, тогда как среди сельских жителей обращались за получением государственных и муниципальных услуг лишь 34%  опрошенных (Рис. А.1).
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Рис. А.1

Среднее количество государственных и муниципальных услуг, полученных населением всех социально-демографических групп и слоев, в том числе предпринимателями, за 2010 – 2011 г., составило 2,8 единиц. Среди респондентов, получавших государственные (муниципальные) услуги для организаций эта величина выше и составляет 4,2, для граждан – 2,6. Лишь 14% россиян получали 5 и более государственных и муниципальных услуг в течение последних двух лет (Рис. А.2).
Распределение ответов на вопрос: Сколько государственных и муниципальных услуг Вы получали за последние два года?
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Рис. А.2

Чаще всего за получением государственных и муниципальных услуг граждане обращались в ГИБДД (19% респондентов), ФМС России (19%), Росреестр (13%) и ФНС России (10%). С учетом обращений в Пенсионный фонда России на долю обращений за государственными услугами, оказываемыми федеральными органами исполнительной власти, приходится 69% всех обращений за государственными и муниципальными услугами (Рис. А.3).

Наиболее популярными государственными услугами среди россиян являются: регистрация прав на недвижимое имущество, земельный участок (за получением данной услуги обращались 9,8% респондентов); регистрация актов гражданского состояния (9,2%), получение (замена) паспорта гражданина Российской Федерации (8,3%), получение (обмен) заграничного паспорта (7,3%). Более 5% опрошенных обращались за получением государственных услуг по техническому осмотру транспортных средств (6,8% респондентов), оформлению (перерасчету) пенсии (6,7%), регистрации (снятию с учета) транспортных средств (6,2%). На долю 27 наиболее популярных государственных и муниципальных услуг приходится 91,7% обращений граждан.
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Рис. А.3

В целом, уровень удовлетворенности населения качеством государственных (муниципальных) услуг: 74,6% опрошенных оценили их предоставление как «хорошее» и «очень хорошее», 21,9% российских граждан оценили качество полученных услуг как «плохое» и «очень плохое» (Рис. А.4). 
Общая оценка гражданами качества государственных и муниципальных услуг 

(в % от числа опрошенных)
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Рис. А.4.
Общий уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг составляет 67,2 балла из 100 возможных
.
Предприниматели более пессимистичны в своих оценках: среди заявителей от организаций доля удовлетворенных качеством услуг составляет 65,7%, неудовлетворенных – 31,3% (Рис. А.5). Общий уровень удовлетворенности предпринимателей качеством государственных и муниципальных услуг составляет 61,1 балл из 100 возможных.

Оценка качества государственных и муниципальных услуг предпринимателями и иными гражданами
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Рис. А.5
Наблюдается некоторое снижение уровня удовлетворенности качеством государственных услуг в зависимости от типа поселения: если в центрах субъектов Российской Федерации оценивающих качество государственных услуг как очень хорошее 23,8% респондентов, то в средних и малых городах – 20,6%, в сельской местности – 17%. Значительных различий в общих оценках качества государственных услуг по возрастным группам не наблюдается. В то же время респонденты с низким уровнем материального положения склонны к более низкому уровню удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг по сравнению с респондентами со средним и высоким уровнем материального положения (Рис. А.6). Несколько ниже оценивают качество государственных и муниципальных услуг предприниматели и наемные работники, наиболее высокие оценки наблюдаются у учащихся (уровень удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг для данной группы составляет 71,7 баллов из 100, тогда как в среднем по выборке – 67,2 балла).
Оценка качества государственных и муниципальных услуг в зависимости от материального положения респондентов
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Рис. А.6

Данные оценки весьма точно корреспондируются с отношением населения к деятельности органов государственной власти или местного самоуправления, предоставляющих данные услуги. 24,0% получателей услуг не удовлетворены работой государственных (муниципальных) учреждений, предоставляющих данные услуги. Уровень недоверия предпринимателей (доля предпринимателей, ответивших «плохо» и «очень плохо» на вопрос об оценке деятельности органа, оказывающего государственную (муниципальную) услугу) составляет 31,9% (Рис. А.7).
Оценка респондентами деятельности органа, предоставляющего государственную (муниципальную) услугу 
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Рис. А.7
Анализ полученных данных показал, что при обращении за услугой чаще всего получателей не устраивают большие очереди. Этот факт отметили 44,5% опрошенных. Немаловажное значение на формирование мнений получателей услуг оказывают обстоятельства, возникающие в процессе предоставления услуги: требование избыточных документов, сведений - 23,3%, сложность заполнения официальных форм (бланков) - 22,8%, хождение по многим кабинетам, учреждениям - 22,5%, большие сроки получения услуги 21,5%, плохие условия ведения приема посетителей (неудобство помещения, зала ожидания, недостаточность стульев, отсутствие гардероба, туалета и др.) - 21,1%, неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу - 21,0%. 
Как показывают результаты опроса, удовлетворенность населения качеством полученных услуг зависит от места их предоставления, т.е. органа государственной власти и местного самоуправления, в который обращались респонденты за получением государственной (муниципальной услуги).
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Рис. А.8
Как показано на рисунке А.1, в зависимости от органа власти и местного самоуправления доля граждан, оценивающих качество государственной (муниципальной) услуги как хорошее и очень хорошее изменяется от 60 до 90 процентов. Наиболее безпроблемными, с точки зрения опрошенных, являются услуги, предоставляемые отделами ЗАГС (регистрация рождения, брака) и Федеральной миграционной службы (получение или обмен заграничного паспорта). Это во многом объясняется практически отсутствием отказов со стороны этих органов власти, предоставляющих данные услуги (99,6% и 99,45% положительных решений соответственно), а также жалоб на многочасовые очереди (для ЗАГС эта оценка в 2 раза ниже средней). Кроме того, в органах ЗАГС 3/4 получателей услуг затратили менее 30 минут в ожидании в очереди на подачу запроса (документов).

Больше всего граждане имеют претензии к качеству работы подразделений ГИБДД (особенно при регистрации транспортных средств) и органов занятости субъектов РФ, в части постановки на учет в качестве безработного. Для органов ГИБДД основными причинами, влияющими на качество предоставления услуг, являются большие очереди (60,0%), а также наличие высокой доли коррупционной составляющей (выплат в «конверте» - 14,1% при среднем значении только 5,6%.). Так, каждому второму респонденту при регистрации автомобиля приходилось ожидать в очереди более 1 часа, это более чем в 2 раза превышает среднее значение ожидания по данному интервалу. При оценке деятельности органов занятости по предоставлению услуг претензии преимущественно связаны с наличием существенного количества отказов при получении конечного результата. Для данного органа эта доля составляет 15,8% при среднем значении по все органам власти 5,6%.

Четверть опрошенных считают, что качество предоставления услуг улучшилось (Рис.А.9). Однако достаточно велико количество тех, кто считает, что все осталось без изменений.

Мнения респондентов об изменениях качества

предоставления государственных и муниципальных услуг за последние 6 лет (в %)
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Рис. А.9
В целом, позитивные сдвиги чаще отмечаются в отношении государственных услуг, предоставляемых ФМС России и ФНС России (Рис. А.10). Ни по одной массовой государственной (муниципальной) услуге не зафиксировано превышение отрицательных оценок изменений в качестве ее предоставления по отношению к положительным оценкам. В то же время необходимо учитывать и низкую частоту обращений за государственными и муниципальными услугами: более 60% опрошенных, обращавшихся в органы занятости субъектов Российской Федерации, ЗАГС, органы местного самоуправления, обращались за получением данных государственных (муниципальных) услуг впервые. 
Оценка изменений в качестве предоставления государственных и муниципальных услуг за последние 6 лет (в % от числа опрошенных, обращавшихся за получением данных услуг в течение последних двух лет)
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Рис. А.10
Основными факторами, определяющими уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг, являются время ожидания в очереди, количество обращений за услугой, сроки оказания услуг. Определенное влияние оказывает и инфраструктура оказания услуг, а также факт сдачи документов с первого раза.
В рамках исследования была проведена количественная оценка факторов, влияющих на удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (Таблица А.1). При проведении оценки сравнивался уровень удовлетворенности граждан в зависимости от набора факторов (времени ожидания в очереди, сроков оказания услуг и так далее). При этом проводилась оценка уровня удовлетворенности среди респондентов, отметивших наилучшее значение соответствующего фактора (например, среди респондентов, не стоявших в очереди, респондентов, удовлетворенных сроками оказания государственных (муниципальных) услуг и т.д.) и среди респондентов, отметивших наихудшее значение данного фактора (например, среди опрошенных, ожидавших в очереди на подачу документов более 4 часов и т.д.). Затем полученные результаты сравнивались со средним уровнем удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных услуг, рассчитанным по итогам исследования (67,2 балла из 100).
Таблица А.1
	№ п/п
	Наименование фактора
	Уровень удовлетворенности
	Отклонение от среднего уровня

	
	
	Минимальный
	Максимальный
	Минимального
	Максимального

	1.
	Количество обращений за услугой
	43,6 (4 и более обращений)
	76,1 (одно обращение)
	-23,6
	+8,9

	2. 
	Факт сдачи документов с первого раза
	52,2 (нет)

	74,5 (да)
	-15
	+7,3

	3.
	Время ожидания в очереди на сдачу документов
	38,8 (более 4 ч)

	82,5 (менее 15 минут)
	-28,4
	+15,3

	4.
	Время ожидания в очереди на получение результатов услуги
	41,6 (от 2 до 4 ч)

	75,6 (менее 15 минут)
	-25,6
	+8,4

	5. 
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуги
	55,3 (нет)
	73,3 (да)
	-12,1
	+6,1

	6.
	Удовлетворенность сроками
	51,2 (нет)
	75,9 (да)
	-16
	+8,7

	7.
	Знание административного регламента
	64,1 (нет)
	74,7 (да)
	-3,1
	+7,5

	8.
	Наличие электронной очереди
	Н.д.
	74,7 (да)
	Н.д.
	+7,5

	9.
	Достаточное количество стульев (скамей) для посетителей
	Н.д.
	75,6 (да)
	Н.д.
	+8,4

	10.
	Удобный стол для работы с документами
	Н.д.
	77,9 (да)
	Н.д.
	+10,7

	11. 
	Кондиционер
	Н.д.
	73,3 (да)
	Н.д.
	+6,1


Результаты количественной оценки показывают, что наибольшее влияние на уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг оказывает время ожидания в очереди для сдачи документов. Именно благодаря сокращению очередей в последнее время наблюдается рост уровня удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг
. В то же время именно дальнейшее сокращение очередей способно дать наибольший прирост удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг. По результатам исследования лишь 27% опрошенных не стояли в очереди или ожидали очереди для сдачи документов менее 15 минут, тогда как 23% респондентов провели в очередях более часа (Рис. А.11). 
Время ожидания в очереди на сдачу документов для получения государственной (муниципальной) услуги


[image: image30]Рис. А.11
Достаточно значимыми факторами также являются время ожидания в очереди для получения результатов услуги, количество обращений за услугой и удовлетворенность сроками предоставления услуг. 
Среднее количество обращений за получением государственной (муниципальной) услугой составило 2,1 раза, однако предприниматели обращались за получением одной услуги несколько чаще (в среднем 2,9 раз). Данный факт является одной из причин более низкого уровня общей удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг среди предпринимателей (Рис. А.12).
Количество обращений за государственной (муниципальной) услугой (в % от числа опрошенных)
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Рис. А.12

Результаты проведенной количественной оценки подтверждаются и распределением ответов респондентов об их удовлетворенности качеством отдельных аспектов оказания государственных и муниципальных услуг (Рис. А.13). 

Удовлетворенность отдельными аспектами качества предоставления государственных (муниципальных) услуг (в % от количества опрошенных)

[image: image31.emf]0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

Количество обращений Стоимость услуги Время ожидания в очереди Срок оказания услуги

Да Скорее да Скорее нет Нет Затруднились ответить


Рис. А.13

Таким образом, все показатели, рассматриваемые в Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 – 2013 годы, являются актуальными с точки зрения повышения качества государственных и муниципальных услуг.
Ожидания респондентов в отношении комфортности, инфраструктуры оказания государственных и муниципальных услуг оказались весьма скромными. Так на первом месте по факторам комфортности – наличие удобного стола для работы с документами, на втором – наличие достаточного количества стульев и скамей для ожидания. Организация «электронной очереди» занимает лишь третье место в списке приоритетных мер, способных повысить удовлетворенность граждан качеством предоставления государственных услуг. Некоторому росту удовлетворенности граждан также может способствовать наличие кондиционера. Наличие остальных элементов инфраструктуры оказания государственных и муниципальных услуг не оказывает значительного влияния на удовлетворенность граждан по сравнению со средним уровнем удовлетворенности.
2. Предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан
2.1 Предложения по методике составления специализированной анкеты, в части проведения опросов, интервьюирования, анкетирования, фокус-групп и т.д. представителей граждан и организаций, ведущих предпринимательскую деятельность, являющихся получателями государственной услуги

Логика составления специализированной анкеты или бланка-интервью обусловлена задачами, поставленными в Техническом задании, научными стандартами составления анкеты, характером операционализации основных понятий и выбором индикаторов для построения шкал измерения. Совокупность вопросов образует структурированную модель предмета исследования. Она определяет число вопросов, их направленность, логику расположения.

Содержание специализированной анкеты должно отражать задачи, поставленные в Техническом задании, по оценке общей удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг в целом и по отдельным параметрам. Это, прежде всего оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде. 

Особое место в анкете должны занимать вопросы, связанные с оценкой показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. № 1021-р

Основные требования, предъявляемые к составлению анкеты (бланку-интервью)
Обычно анкета состоит из трех блоков: основных вопросов, вспомогательных и вопросов, выявляющих социальные и демографические характеристики респондентов. Вопросы должны быть сформулированы ясно, однозначно, с использованием лексики массового сознания.

Внешнее оформление опросника имеет важное значение. Печать должна быть четкая, шрифт не должен быть смазанным, бледным. Вопросы целесообразно печатать полужирным, а варианты ответов – обычным шрифтом. Интервалы между строками не должны быть узкими – это затрудняет восприятие вопросов, вызывает раздражение респондента и может привести к ошибочным ответам. В анкете следует использовать замечания, уточнения, пояснения, указатели перехода к более «удаленным» вопросам.

При формировании структуры содержания анкеты или бланка-интервью следует также соблюдать ряд требований. В анкете должна быть «шапка», включающая название организации, проводящей опрос, название темы опроса; обращение к респонденту или к интервьюеру с кратким изложением цели исследования и правил заполнения анкеты.

Отдельные тематические блоки вопросов целесообразно предварить кратким подзаголовком, чтобы сконцентрировать внимание респондента или интервьюера на очередной проблеме.

Специализированную анкету необходимо апробировать с точки зрения полноты охвата изучаемой проблемы, логики построения, ясности и однозначности, формулировки вопросов, валидности используемых шкал измерения. С этой целью можно прибегнуть к возможности апробации инструментария с помощью фокус-групп либо обратиться к специалистам с просьбой о проведении экспертной оценки.

2.2 Описание возможных проблем, возникающих при проведении опроса с использованием специализированной анкеты среди разных социальных групп граждан и пути их решения
Опыт проведения репрезентативного исследования общей удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг позволяет выявить следующие возможные проблемы, возникающие при проведении опроса.
Трудности при проведении опроса в разных типах поселений
Основные сложности, возникающие во время проведения социологического опроса, были связаны с наличием кодовых замков в многоквартирных домах, высоких заборов и с отсутствием звонков на воротах в сельских населенных пунктах, что затрудняло доступ к квартирам и домам респондентов.

Возникали также трудности, связанные с отсутствием желания респондентов участвовать в социологическом опросе по причине отсутствия веры в анонимность опроса.

Проведение опроса совпало с проведением предвыборной компании, что создавало дополнительные затруднения: интервьюеров принимали за агитаторов и респонденты неохотно шли на контакт.

Трудности заполнения анкет (общие и конкретные замечания)
Некоторые формулировки вопросов анкеты были сложны для восприятия респондентами: длинные с большим количеством терминов и незнакомых понятий, в частности «многофункциональный центр», «административный регламент».

В сельской местности мало людей готовы грамотно и по существу ответить на все вопросы анкеты по данной тематике.

Респонденты, отвечая на вопросы по государственным и муниципальным услугам, полученным в 2010 году или в начале 2011 года, плохо помнят временные и количественные параметры получения данной услуги (сколько времени они затратили, количество обращений). Для получения объективной картины рекомендуется проводить опрос о качестве предоставления услуг, предоставляемых в течение текущего года.

Не всегда респонденты могли определить, в какой орган государственной власти или муниципального управления они обращались за получением услуги.

В связи с большим объемом анкеты респонденты уставали к концу опроса и становились невнимательными.

Сложны для восприятия многовариантные вопросы с большим количеством перечислений вариантов ответа, в связи с чем, удобнее эти вопросы представлять респондентам на карточках.

Респонденты старались уклониться от ответа на вопрос о сумме негласного вознаграждения.
Решения данных проблем связаны с совершенствованием системы организации опроса, подготовки интервьюеров, обеспечением адекватной системы контроля качества проводимого исследования.
2.3 Предложения по созданию системы сбора отзывов о качестве и эффективности проведения опроса с использованием специализированной анкеты

Система сбора отзывов о качестве и эффективности проведения опроса предполагает оценку качества инструментария, его соответствия задачам исследования, сформированным в Техническом задании, адекватности и эффективности полученных результатов.

В эту систему должно входить следующее:

1. Оценка респондентами опросного листа (анкеты), с точки зрения его ясности и простоты заполнения. Для реализации этого пункта необходимо проведение апробации опросного листа, т.е. проведение качественных исследований (фокус-групп) с представителями всех социально-демографических групп и слоев российского населения.

2. Введение в анкету блока вопросов, позволяющих респондентам комментировать и отмечать основные трудности, возникающие при ее заполнении (замечания, предложения по формулировке вопросов и ответов).

3. Оценка интервьюерами полноты, ясности и однозначности инструкций по проведению опроса и отбора респондентов, восприятия опросного листа. В этой связи необходимо проведение апробации инструкций, опросного листа посредством проведения качественных исследований (фокус-групп) с интервьюерами.

4. Предоставление в обязательном порядке отчета интервьюера и организатора опроса в регионах о проблемах или трудностях, возникающих при проведении опроса, использовании инструментария.

5. Для оценки валидности инструментария, его эффективности (оценка полученных результатов), соблюдения научных стандартов при проведении опросов необходимо получение экспертных заключений (не менее двух) от специалистов в области тематики исследования и социологов, занимающихся данной проблематикой.

2.4 Предложения по методике проведения опроса с использованием специализированной анкеты в не менее чем 70 субъектах Российской Федерации среди разных социальных групп граждан.
Объем выборочной совокупности в соответствии с задачами исследования (построение рейтингов регионов по уровню удовлетворенности качеством предоставления услуг) должен обеспечивать репрезентативность каждого субъекта по основным социально-демографическим показателям, что позволит делать выводы о результатах исследования по указанным территориям с высокой степенью точности. Заметим, что выборка считается репрезентативной, если погрешность не превышает 5%. Следовательно, для возможного сравнения исследуемых субъектов РФ в рамках НИР необходимо опрашивать в каждом из 70 регионов по 400 респондентов, чтобы обеспечить статистическую наполняемость групп. Общая выборка, следовательно, составит 28000 человек – получателей услуг.

Следует подчеркнуть, что сформированная таким образом общая выборочная совокупность обследуемого населения является репрезентативной для субъектов РФ, но не для России в целом, поскольку не обеспечивается принцип пропорциональности: выборка должна распределяться между субъектами пропорционально численности населения этих субъектов. Чтобы получить статистически значимые распределения, характеризующие качественно-количественные характеристики всех основных групп обследуемых, требуется произвести расчет общероссийской репрезентативной выборочной совокупности.

Если исходить из того, что количество опрашиваемых в самом крупном субъекте (г. Москва) составляет 400 респондентов, то произведя необходимые расчеты получаем, что объем общероссийской репрезентативной выборочной совокупности в 70 субъектах РФ равен 5000 человек (N=5000) - граждан всех социально-демографических групп, включая предпринимателей (получателей государственных и муниципальных услуг)
. Данная выборочная совокупность гарантирует достаточно достоверные результаты исследования по оценке населением общего уровня удовлетворенности, так как статистическая погрешность в этом случае не превышает 2,2%.

Выборочная совокупность (5000 респондентов) включает территории всех федеральных округов. Она определяется на основе текущего статистического учета населения. Для проведения социологического опроса в соответствии с целями Технического задания целесообразно использовать многоступенчатую, квотную выборку с применением на завершающем этапе ее формирования и реализации вероятностного отбора респондентов.

 3. Анализ и оценка отношения граждан к нововведениям при получении государственных и муниципальных услуг, в том числе: МФЦ, административные регламенты и стандарты услуг, процедуры обжалования, предоставление услуг в электронном виде
3.1 Информированность о нововведениях
В последнее время большое внимание уделяется различным нововведениям, направленным на повышение качества и доступности государственных и муниципальных услуг. Среди таких инноваций создание многофункциональных центров предоставления государственных (муниципальных) услуг, создание Единого портала государственных (муниципальных) услуг, принятие административных регламентов и стандартов процедур, организация электронной очереди, регламентация процедур обжалования.

В целом, результаты опроса показывают положительное отношение граждан к нововведениям в сфере государственных услуг, хотя указанные нововведения пока не получили широкого распространения (зачастую – и широкой известности) среди населения. Так о возможности получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ знают 16% респондентов, что-то слышали 22,9% респондентов, а впервые узнали во время опроса – 48,3%. Наиболее информированы о возможностях получения государственных услуг в МФЦ городские жители среднего возраста с высоким уровнем дохода, в том числе предприниматели.

О существовании Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuglugi.ru) знают 20,7% опрошенных, а что-то слышали 21,8%. Доля впервые узнавших о данном ресурсе во время опроса составила 48,3%. Лучше всего знают о существовании данной возможности городские жители в возрасте от 25 до 39 лет с высоким уровнем доходов, высшим либо неоконченным высшим образованием, работающие по найму или занимающиеся предпринимательской деятельностью (Рис. А.14). 
Информированность граждан о нововведениях в сфере предоставления государственных и муниципальных услуг (в % от числа опрошенных)
[image: image45.emf]0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

предприниматели иные граждане население в целом предприниматели иные граждане население в целом

Информированность об МФЦ Информированность о www.gosuglugi.ru

Знаю Что-то слышал (-а) Слышу сейчас впервые Затруднились ответить

Рис. А.14
Почти половина респондентов не знакомы с содержанием административных регламентов оказания государственных (муниципальных) услуг, за которыми они обращались. Несколько выше среднего уровень информированности предпринимателей, однако даже среди них более 40% респондентов не знакомы с положениями административных регламентов даже приблизительно. 

Лучше всего граждане осведомлены о положениях административных регламентов (стандартов) оказания таких услуг, как подача налоговой декларации и проведение технического осмотра транспортных средств. Самый низкий уровень осведомленности наблюдается в отношении процедур получения или замены водительских удостоверений, оформления субсидий (льгот) на оплату жилья и услуг ЖКХ, а также оформления (перерасчета) пенсии (Рис. А.15). 
По результатам опроса выявлены значительные межрегиональные различия в уровне информированности об административном регламенте (стандарте оказания) государственной (муниципальной) услуги, за получением которой обращаются граждане. Наиболее информированными с большим отрывом оказались жители г. Санкт-Петербурга (более 40% знают административные регламенты (стандарты оказания) государственных (муниципальных) услуг, за которыми они обращались). Также высокий уровень информированности отмечается в г. Москва, Архангельской области, Республике Татарстан.

Уровень информированности о положениях административных регламентов (% от числа опрошенных, обращавшихся за соответствующей государственной (муниципальной) услугой)
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Рис. А.15.

3.2 Опыт использования нововведений в сфере предоставления государственных (муниципальных) услуг
В целом по выборке 5% респондентов получали государственную (муниципальную) услугу в МФЦ, 95% респондентов – не в МФЦ. Чаще всего получали государственную (муниципальную) услугу респонденты с высшим и неоконченным высшим образованием в возрасте от 25 до 29 лет. Предприниматели обращались в МФЦ почти в 4 раза чаще, чем учащиеся. 

Чаще всего в МФЦ обращаются за получением или обменом заграничного паспорта, а также с целью регистрации прав на недвижимое имущество и подачи налоговой декларации (Рис. А.16). 65,9 % обратившихся в МФЦ получили там государственную (муниципальную) услугу полностью, 19,4% опрошенных получили услугу частично (например, записались на прием), в 14% случаев выяснилось, что данная услуга в МФЦ не предоставляется.
При получении услуг в МФЦ заявители в меньшей степени сталкиваются с такими трудностями, как большие очереди, длительные сроки получения услуги, отсутствие необходимой информации об услуге. Количество обращений, которые вынужден сделать заявитель для сдачи документов (запроса), в МФЦ также, по ответам респондентов, меньше, чем при подаче документов непосредственно в органы власти.

Сравнительно лучше, чем в органах государственного (муниципального) управления, организована инфраструктура оказания услуг в МФЦ. Те респонденты, которые обращались в МФЦ, чаще отмечают наличие пандусов для инвалидов (42,2% - в МФЦ, 15,7% - непосредственно в органах власти), консультанта (45,6% и 26,3% соответственно), справочного бюро для информирования посетителей (44,3% и 24,9%), инфомата (20,7% и 6,1%), организацию «электронной очереди» (38,8% и 9,8%), наличие копировального аппарата для посетителей (40,9% и 13,5%), терминала для оплаты пошлин и осуществления других платежей (36,3% и 16,8%), предоставление услуг нотариуса (12,2% и 4,8%), наличие кондиционера (34,2% и 14,2%), гардероба (19,0% и 6,7%) и туалета (59,1% и 43,2%).

Доля респондентов, получивших наиболее массовые государственные (муниципальные) услуги в МФЦ
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Рис. А.16
Благожелательное отношение респондентов к многофункциональным центрам выражается в их желании в будущем пользоваться услугами таких специализированных учреждении (69,6% опрошенных), из тех, кто уже имел опыт общения с МФЦ, эта доля существенно выше и составляет 88,7%.
Возможности Единого портала государственных и муниципальных услуг для получения информации о рассматриваемой услуге использовали 7,7% опрошенных. Среди респондентов, имеющих доступ в Интернет, данный уровень выше и составляет 10%. Еще 6,9% опрошенных использовали данный ресурс для получения других услуг. Интересно отметить, что наибольшая доля использующих Единый портал государственных и муниципальных услуг имеет доступ в Интернет не дома, а на работе.

Чаще других пользуются ресурсами Единого портала предприниматели (14,7%), реже других – пенсионеры (1,7%). Среди возрастных групп чаще всего использовали информацию с Единого портала государственных и муниципальных услуг лица в возрасте от 30 до 39 лет.

Уровень использования ресурсов Единого портала государственных и муниципальных услуг существенно различается по субъектам Российской Федерации. Так в Московской области данными портала воспользовался каждый пятый респондент. Относительно высокий уровень использования портала отмечается в Краснодарском крае, Архангельской области и в г. Москва. 

В основном, респонденты использовали ресурсы Единого портала государственных и муниципальных услуг для получения информации об услуге (об условиях ее предоставления, требованиям к составу и оформлению документов, расположения органа власти, времени приема запросов), получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов. В городах, но не краевых центрах, ресурсы Единого портала государственных и муниципальных услуг также используются для электронной записи на прием (ими пользуется 27% респондентов). 

Наиболее активными пользователями Единого портала государственных и муниципальных услуг являются предприниматели. Респонденты данной группы используют ресурсы портала наиболее комплексно. Так предприниматели вдвое чаще, чем наемные работники, используют ресурсы портала для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов; в полтора раза чаще используют ресурсы портала для записи на электронный прием, в 4 раза чаще используют портал для направления запроса на получение услуги и в 6 раз чаще для получения результатов государственной (муниципальной) услуги.

3.3 Оценка удовлетворенности получения государственных (муниципальных) услуг в МФЦ и с помощью Единого портала государственных услуг
В целом, граждане высоко оценивают качество обслуживания в МФЦ и эффективность Единого портала государственных и муниципальных услуг. 41,8% респондентов, обращавшихся в МФЦ, оценивают качество обслуживания как очень хорошее, 39,7% - как скорее хорошее. Среди тех, кто использовал Единый портал государственных и муниципальных услуг, эффективным данный ресурс считает 28,8% респондентов, скорее – эффективным – 44,1% опрошенных. По данному вопросу высока доля затруднившихся ответить (23%), что, возможно, свидетельствует о недостаточной информационной наполненности Единого портала. 

Сопоставление результатов социологического опроса по месту оказания государственных (муниципальных) услуг позволяет выявить следующие факторы, которые могут влиять на удовлетворенность граждан качеством предоставляемых услуг в МФЦ и на Едином портале:

· в МФЦ и на Едином портале чаще используются механизмы предварительной записи (42,2% респондентов использовали данные механизмы в МФЦ, 33% - с помощью Единого портала государственных и муниципальных услуг, тогда как среди тех, кто обращался за государственной (муниципальной) услугой непосредственно в орган государственной власти (орган местного самоуправления) таких лишь 15,5%;

· при обращении за услугой в МФЦ количество обращений несколько снижается (но незначительно: в среднем в органах государственной власти приходится 1,98 обращений на одну услугу, в МФЦ – 1,82 обращения);

· шансы сдать документы с первого раза несколько повышаются в случае использования Единого портала государственных и муниципальных услуг, но данный рост незначителен (в пределах 3%);

· среднее время ожидания в очереди в МФЦ примерно соответствует среднему времени ожидания в очереди при обращении в орган государственной власти, однако доля респондентов, ожидавших в очереди для сдачи документов менее 15 минут, в МФЦ несколько выше (46,8% против 42,3% в органах государственной власти и местного самоуправления); при этом время ожидания в очереди за получением результата услуги в МФЦ значительно меньше: если среди обратившихся в МФЦ меньше получаса ожидали 59,9% опрошенных, то среди тех, кто обращался непосредственно в орган государственной власти, таких было лишь 40%;

· Среди тех, кто пользуется МФЦ и ресурсами Единого портала государственных и муниципальных услуг, доля респондентов, для которых размер официальной стоимости государственной (муниципальной) услуги  (пошлины) является приемлемым, заметно выше, что связано, в том числе, с тем, что МФЦ и Единым порталом чаще пользуются граждане с высоким уровнем доходов;

· Удовлетворенность сроком оказания государственных (муниципальных) услуг в случаях, когда респонденты обращались в МФЦ или пользовались ресурсами Единого портала государственных и муниципальных услуг, выше, чем при обращении граждан непосредственно в органы государственной власти (местного самоуправления). Так при обращении в МФЦ удовлетворенность сроками составляет 75,53 балла из 100, при использовании ресурсов Единого портала государственных и муниципальных услуг – 68,75 баллов, при обращении непосредственно в орган государственной власти (местного самоуправления) – 60,8 балла.

· МФЦ, безусловно, выигрывает у традиционной формы оказания государственных и муниципальных услуг по уровню комфортности. Уровень оснащенности МФЦ современным оборудованием для приема граждан значительно опережает уровень оснащенности органов государственного и местного управления: в МФЦ в 2,5 раза чаще встречаются пандусы для инвалидов, в 4 раза чаще – электронная очередь, в 2 раза чаще есть консультант или справочное бюро, в 3 раза чаще – терминал для оплаты пошлин и платежей и копировальный аппарат для посетителей, в 3,5 раза чаще оказываются услуги нотариуса, в 2,5 раза чаще здания МФЦ оснащены кондиционерами.

3.4 Оценка процедур обжалования результатов государственных (муниципальных) услуг
Процедуры обжалования результатов оказания государственных (муниципальных) услуг не очень распространены в российской практике. По результатам социологического опроса лишь 7% респондентов обращались с жалобами по результатам оказания государственных (муниципальных) услуг. Чаще всего с жалобами обращаются заявители старше 40 лет, сельские жители или жители городов, не являющихся столицами субъектов Российской Федерации. Чаще других с жалобами обращаются предприниматели (9,9%), реже – учащиеся (5,5%). 

Чаще всего респонденты обращаются с жалобой к руководителю сотрудника, оказывающего государственную (муниципальную) услугу, руководителю органа государственной власти (органа местного самоуправления), оказывающего услугу, либо непосредственно к сотруднику, оказывающему государственную (муниципальную) услугу. В вышестоящие инстанции обращаются около четверти респондентов (14% в вышестоящий орган, 11% - в суд). К руководителю органа, предоставляющего государственную (муниципальную) услугу и в вышестоящий орган организации обращаются вдвое чаще, чем физические лица. 

В целом, респонденты не удовлетворены результатами рассмотрения жалоб. Лишь 10,8% респондентов оценивает качество рассмотрения жалоб как хорошее, 30,9% - как скорее хорошее. Уровень удовлетворенности системой рассмотрения жалоб составляет 47,2 балла из 100 (тогда как общий уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных услуг составляет 67,2 балла). 

3.5 Оценка перспектив оказания государственных (муниципальных) услуг на Почте России
Респонденты в целом поддерживают идею организации предоставления государственных (муниципальных) услуг на Почте России: положительно к этой идее относятся 28,5% респондентов, скорее положительно – 29,8%, скорее отрицательно – 14%, а отрицательно – 9,2%.

4. Результаты оценки показателей в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы

Оценка целевых значений показателей Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 – 2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10.06.2011 №1021-р по результатам проведенного опроса свидетельствует о том, что хотя по отдельным показателям достигнут некоторый прогресс, в ближайшие годы предстоит провести значительную работу, направленную на кардинальное снижение количества обращений, сокращения сроков ожидания в очередях и общих сроков оказания государственных и муниципальных услуг, что будет способствовать росту удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных услуг. Результаты оценки приведены в Таблице А.2.

Таблица А.2 - Оценка показателей Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных услуг по результатам социологического опроса, проведенного в рамках настоящего исследования

	№ п/п
	Наименование показателя Концепции
	Ед. изм.
	Значение показателя

	
	
	
	2010 (базовое)
	2011 (опрос)
	2014 (целевое)

	1.
	Количество обращений гражданина Российской Федерации в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги
	раз
	2
	2,1
	1

	2.
	Количество обращений представителей бизнеса в орган государственной (муниципальной) власти Российской Федерации для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности
	раз
	8
	2,9

	2

	3.
	Среднее время ожидания в очереди при обращении граждан Российской Федерации в государственный (муниципальный) орган Российской Федерации
	Мин.
	55
	51
	15

	4.
	Уровень превышения установленных нормативных сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности
	%
	98
	13

	0


	№ п/п
	Наименование показателя Концепции
	Ед. изм.
	Значение показателя

	
	
	
	2010 (базовое)
	2011 (опрос)
	2014 (целевое)

	5.
	Уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно в органах государственной власти и органах местного самоуправления
	%
	40

	67
	60

	6.
	Уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в МФЦ
	%
	75

	77,3
	95


5. Рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
5.1 Результаты анализа лучших практик построения рейтингов органов власти, отражающих уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

Анализ лучших практик построения рейтингов органов власти, отражающих уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг позволяет сделать следующие основные выводы.

1. В большинстве исследований из более 600 государственных услуг, внесенных в реестр государственных услуг и контрольно-надзорных функций
, рассматривается не более 50-60 государственных услуг. Таким образом, органы государственной власти, оказывающих не самые массовые (либо не самые проблемные) государственные услуги, как правило, не включаются в рейтинги по уровню удовлетворенности качеством оказания государственных услуг. В этом отношении подход, использованный в рамках настоящего исследования (и предполагающий оценку деятельности всех органов государственной власти и органов местного самоуправления, услугами которых воспользовалось достаточное количество респондентов для проведения оценки
), является более предпочтительным.

2. При расчете рейтингов используются два основных подхода:

· оценка удовлетворенности в целом (то есть субъективная оценка респондентов) либо

· комплексная оценка, включающая как объективные характеристики (например, фактические сроки оказания услуг, количество обращений), так и субъективные характеристики (например, удовлетворенность качеством, транспортной доступностью и т.д.).

Второй подход, с одной стороны, представляется более комплексным, однако он приводит к определенному смещению результатов рейтингования. Фактически в рамках единой величины учитываются как следствия влияния объективных факторов (то есть собственно субъективные оценки), так и отдельные причины таких оценок (то есть объективные факторы). Опасность заключается в том, что если в составе объективных факторов учтены не все основные составляющие, определяющие удовлетворенность качеством услуг (например, включены параметры сроков и стоимости, но не включены факторы транспортной доступности, компетентности и вежливости персонала и т.д.), то фактически относительно низкий уровень оценки удовлетворенности может быть компенсирован высокими значениями по отдельным объективным факторам.

В этой связи представляется более целесообразным учитывать результаты рейтингования на основе субъективных оценок и объективных факторов отдельно и использовать полученные результаты при проведении анализа причин, обуславливающих тот или иной уровень удовлетворенности населения качеством государственных услуг. 

3. Целесообразным представляется подход выделения отдельных выборочных совокупностей для оценки государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых гражданам и для оценки государственных (муниципальных) услуг, оказываемых в интересах субъектов предпринимательской деятельности.

Во-первых, факторы, влияющие на удовлетворенность качеством государственных услуг у граждан и организаций могут существенно различаться. Как показывают результаты проведенного в рамках настоящего исследования опроса, для организаций большее значение имеют такие факторы как соблюдение сроков оказания услуг, упрощение процедур заполнения документов, сокращение очередей. В свою очередь для граждан более важным, чем для организаций, фактором является территориальная доступность органов государственной власти (местного самоуправления), оказывающих услуги.

Во-вторых, доля респондентов, получивших государственные услуги в качестве организаций, в общей выборке невелика (11,2%), что ограничивает возможности по включению в рейтинг органов государственной власти, оказывающих преимущественно услуги юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям.

В-третьих, результаты отдельной оценки удовлетворенности качеством государственных (муниципальных) услуг хозяйствующим субъектам (в том числе в региональном разрезе) могут быть использованы для оценки качества делового климата, в том числе в российских регионах.

4. В ряде исследований используются интегральные многофакторные оценки качества государственных услуг. В частности, в рамках исследования, проведенного РАНХиГС в 2010 году, был предложен интегрированный показатель качества предоставления услуги, рассчитываемый на основе сопоставления ожиданий и фактических издержек получателей государственных (муниципальных) услуг по трем параметрам: стоимости государственных услуг, срокам их оказания и количеству обращений. Данный показатель не может быть применен в настоящем исследовании, так как показатель разработан для использования при оценке удовлетворенности организаций, а не граждан, при этом факторы, определяющие удовлетворенность качеством предоставления услуг граждан и организаций различны. В частности, в рамках данного показателя не учитывается фактор ожидания в очереди, факторы, связанные с субъективными оценками вежливости и компетентности служащих, оказывающих государственные (муниципальные) услуги, а также факторы, связанные с инфраструктурой оказания услуг.

5.2 Предложения по методике формирования и построения рейтингов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
С учетом анализа имеющегося опыта рейтингования органов государственной власти по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг на основе анкеты социологического опроса, проведенного в рамках настоящей работы, предлагается следующая методика формирования и построения рейтингов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

В рамках рейтингования формируются:

- рейтинг органов государственной власти по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;

- рейтинг субъектов Российской Федерации по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Для целей формирования рейтингов используется один основной показатель (вопрос анкеты «Как Вы оцениваете качество предоставления данной государственной (муниципальной) услуги?»), а также пять вспомогательных показателей, по которым формируются отдельные (вспомогательные) рейтинги, позволяющие интерпретировать результаты основного рейтинга:

· удовлетворенность граждан количеством обращений за услугой;

· удовлетворенность временем ожидания в очереди (используются результаты ответов на вопрос об удовлетворенности населения временем ожидания в очереди на сдачу запроса);

· удовлетворенность официальным размером пошлины (стоимостью услуги);

· удовлетворенность сроком предоставления услуги;

· удовлетворенность итогами обжалования результатов услуги.

При формировании рейтинга органов государственной власти (органов местного самоуправления) используется распределение ответов респондентов по органам государственной власти (органам местного самоуправления). Для выявления оценок конкретных органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления используется распределение оценок удовлетворенности по общим группам (например, распределение общей оценки органов занятости субъектов Российской Федерации по субъектам Российской Федерации).

Для формирования общего рейтинга ответы на соответствующие вопросы приводятся к единой 100-балльной шкале, где 0 отражает 100% респондентов, полностью не удовлетворенных качеством оказания услуги (иным рассматриваемым аспектом оказания услуги), 100 – 100% респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказания услуги. Рейтинговый балл, отражающий оценку степени удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, по каждому органу государственной власти рассчитывается по формуле:

Р = Ду+Дчу*0,75+Дз*0,5+Дчну*0,25, где

Ду – доля респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дчу- доля респондентов, скорее удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дз- доля респондентов, затруднившихся с ответом; Дчну – доля респондентов, скорее неудовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг.

По итогам расчета рейтинговых баллов определяется общий рейтинг органов государственной власти и органов местного самоуправления по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. 

Отдельные (вспомогательные) рейтинги рассчитываются аналогично расчету основного рейтинга. 

При формировании рейтинга субъектов Российской Федерации по уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг используется распределение ответов респондентов по субъектам Российской Федерации, в которых проводился опрос. Для формирования указанного распределения используется расширенная выборка, обеспечивающая репрезентативность социологического опроса на уровне субъектов Российской Федерации.

5.3 Рейтинги федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

По результатам социологического опроса в рейтинг органов государственной власти были включены органы государственной власти, оказывающие наиболее массовые (по результатам опроса) государственные услуги: Росреестр, ГИБДД, ФМС России, ФНС России, ЗАГС, Пенсионный фонд России, органы социальной защиты субъектов Российской Федерации, органы занятости субъектов Российской Федерации и органы местного самоуправления. Именно в данных органах государственной власти и местного самоуправления получали государственные (муниципальные) услуги 98,7% опрошенных. Лишь 1,3% респондентов получали государственные (муниципальные) услуги, оказываемые другими органами государственной власти.

Результаты рейтинга федеральных органов, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг представлены в Таблице А.3.

Таблица А.3. - Рейтинг органов государственной власти и местного самоуправления по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

	Наименование органа 
	Общая оценка удовлетворенности качеством государственных услуг
	Удовлетворенность количеством обращений
	Удовлетворенность временем ожидания в очереди
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуг
	Удовлетворенность сроком оказания услуг
	Удовлетворенность системой обжалования результатов

	
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка

	Органы ЗАГС
	1
	80,03
	1
	81,78
	1
	69,48
	1
	76,95
	1
	75,95
	5
	48,18

	ФМС России
	2
	72,10
	3
	71,28
	4
	54,10
	6
	63,73
	8
	56,45
	6
	42,55

	Органы социальной защиты субъектов РФ
	3
	68,43
	6
	63,45
	3
	55,98
	5
	64,10
	4
	63,28
	7
	41,70

	Органы местного самоуправления
	4
	67,63
	4
	67,68
	2
	59,35
	3
	65,10
	3
	69,08
	9
	33,83

	ФНС России
	5
	67,05
	5
	64,13
	6
	51,90
	4
	65,03
	6
	60,03
	1
	57,28

	Росреестр
	6
	65,73
	9
	58,48
	7
	47,30
	8
	56,85
	9
	49,18
	3
	52,08

	ПФР
	7
	62,80
	8
	60,18
	8
	46,95
	7
	61,83
	7
	58,58
	4
	51,13

	ГИБДД
	8
	62,73
	2
	74,83
	9
	41,15
	9
	51,60
	2
	72,75
	2
	56,48

	Органы занятости субъектов РФ
	9
	58,08
	7
	63,30
	5
	52,13
	2
	71,25
	5
	61,90
	8
	36,08

	Средняя оценка
	
	67,18
	
	68,03
	
	51,68
	
	62,13
	
	62,45
	
	47,23


Таблица А.4. - Рейтинг субъектов Российской Федерации по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

	Наименование субъекта Российской Федерации
	Общая оценка удовлетворенности качеством государственных услуг
	Удовлетворенность количеством обращений
	Удовлетворенность временем ожидания в очереди
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуг
	Удовлетворенность сроком оказания услуг
	Удовлетворенность системой обжалования результатов

	
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка

	г. Москва
	1
	78,83
	2
	82,68
	1
	77,83
	1
	77,00
	1
	83,40
	15
	45,00

	Республика Татарстан
	2
	75,38
	3
	79,68
	4
	61,73
	3
	69,43
	3
	73,60
	14
	45,50

	Московская область
	3
	73,35
	5
	71,95
	2
	65,68
	6
	64,88
	5
	71,80
	17
	36,63

	г. Санкт-Петербург
	4
	70,25
	1
	85,00
	5
	56,88
	9
	61,13
	4
	71,88
	4
	60,00

	Красноярский край
	5
	69,75
	4
	74,38
	18
	36,13
	2
	70,13
	11
	59,00
	1
	79,18

	Хабаровский край
	6
	68,38
	11
	61,50
	10
	49,88
	10
	60,75
	12
	58,75
	7
	51,65

	Ярославская область
	7
	67,85
	8
	64,78
	7
	55,80
	12
	57,95
	8
	60,65
	11
	46,45

	Ростовская область
	8-9
	67,13
	6
	68,75
	9
	52,88
	11
	59,75
	6
	66,50
	5
	54,95

	Пермский край
	8-9
	67,13
	11
	61,50
	12
	47,25
	18
	52,75
	14
	54,38
	3
	61,63

	Нижегородская область
	10
	67,00
	14
	60,50
	14
	43,00
	13
	56,75
	18
	49,63
	9
	46,98

	Республика Саха (Якутия)
	11
	66,50
	16
	56,63
	20
	25,63
	20
	47,63
	2
	78,50
	2
	62,50

	Ставропольский край
	12
	66,38
	13
	60,38
	13
	44,50
	17
	54,25
	16
	51,50
	13
	46,10


	Наименование субъекта Российской Федерации
	Общая оценка удовлетворенности качеством государственных услуг
	Удовлетворенность количеством обращений
	Удовлетворенность временем ожидания в очереди
	Удовлетворенность официальной стоимостью услуг
	Удовлетворенность сроком оказания услуг
	Удовлетворенность системой обжалования результатов

	
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка
	место
	оценка

	Архангельская область
	13
	64,23
	9
	64,40
	3
	62,40
	4
	69,18
	9
	60,28
	10
	46,63

	Белгородская область
	14
	61,63
	10
	62,88
	8
	54,00
	14
	56,13
	10
	59,50
	8
	49,43

	Чеченская Республика
	15
	60,20
	20
	51,30
	11
	48,43
	7
	63,30
	19
	46,05
	6
	53,43

	Краснодарский край
	16
	60,13
	18
	53,88
	16
	40,00
	16
	54,38
	17
	51,25
	12
	46,40

	Свердловская область
	17
	58,38
	17
	56,25
	19
	31,88
	8
	62,63
	20
	42,38
	20
	0,00

	Челябинская область
	18
	56,63
	15
	58,13
	15
	41,50
	19
	50,13
	13
	55,88
	16
	37,50

	Воронежская область
	19
	55,88
	7
	67,75
	17
	37,00
	15
	55,13
	7
	65,25
	19
	21,88

	Иркутская область
	20
	52,25
	19
	52,88
	6
	56,38
	5
	65,13
	15
	53,63
	18
	30,43

	Средняя оценка
	
	67,18
	
	68,03
	
	51,68
	
	62,13
	
	62,45
	
	47,23


Как показывают результаты рейтинга органов государственной власти и местного самоуправления, первое место по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг занимают органы ЗАГС. Общая оценка удовлетворенности услугами органов ЗАГС составляет 80,03 балла из 100 возможных и почти на 13 баллов выше, чем в среднем по выборке. Органы ЗАГС занимают первое место и по результатам всех вспомогательных рейтингов, кроме оценки удовлетворенности системой обжалования результатов оказания государственных услуг. Вероятнее всего, это связано, в том числе, с низкой долей респондентов, обжаловавших результаты предоставления услугами ЗАГС (2,5% респондентов).

ФМС России занимает второе место по показателю удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. Относительно высокой является удовлетворенность граждан количеством обращений и временем ожидания в очереди для подачи документов на предоставление услуг ФМС России. В то же время ФМС России существенно отстает от других органов государственной власти по уровню удовлетворенности граждан общим сроком оказания государственных (муниципальных) услуг.

Третье место по уровню удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг занимают органы социальной защиты населения. 

Наиболее низкий уровень удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг отмечается в отношении услуг органов занятости субъектов Российской Федерации: общая оценка удовлетворенности качеством данных услуг составляет 58,08 баллов, что на 8,9 баллов ниже среднего уровня удовлетворенности качеством государственных и муниципальных услуг, рассчитанного по результатам опроса. 

По результатам рейтингования субъектов Российской Федерации первое место по показателю удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг занимает Москва (78,83 балла). Москва также лидирует по вспомогательным рейтингам удовлетворенности временем ожидания в очереди, общим сроком оказания услуг и размером официальной пошлины (стоимостью государственных и муниципальных услуг). В то же время по рейтингу удовлетворенности системой обжалования Москва занимает только 15 место, уровень удовлетворенности результатами рассмотрения жалоб здесь ниже, чем в среднем по России (Таблица А.5).

Второе место в рейтинге занимает Республика Татарстан (75,38 балла), однако по вспомогательным рейтингам удовлетворенности количеством обращений, общим сроком оказания государственных и муниципальных услуг и их официальной стоимостью республика находится на третьем месте.

Третье место в рейтинге занимает Московская область (73,35 балла). Фактором, повлиявшим на данный уровень, по-видимому, является относительно высокий уровень удовлетворенности граждан временем ожидания в очередях. В то же время система обжалования результатов государственных и муниципальных услуг в Московской области оценивается респондентами ниже, чем даже в Москве.

В Санкт-Петербурге, Красноярском и Хабаровском краях, Ярославской области показатель удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг превышает средний уровень по стране. 

Самые низкие оценки удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг отмечаются в Иркутской области (52,25 балла, что почти на 15 баллов ниже среднего по России уровня), Воронежской области (55,88 балла), Челябинской области (56,63 балла), Свердловской области (58,38 балла). 

Заключение
Проведенное исследование общей оценки удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг показывает, что в целом в данной сфере наблюдаются положительные тенденции; восприятие гражданами качества государственных и муниципальных услуг за последние шесть лет повысилось. В настоящее время уровень удовлетворенности граждан качеством государственных и муниципальных услуг составляет 67,2 балла из 100 возможных.

В то же время существует значительный потенциал и потребность в дальнейшем повышении качества государственных и муниципальных услуг, особенно наиболее массовых и общественно значимых. При совершенствовании качества государственных (муниципальных) услуг особое внимание необходимо уделять:

- сокращению очередей, сроков оказания услуг, количества обращений, необходимых для получения государственных (муниципальных) услуг;

- дальнейшему распространению нововведений (организации предоставления государственных (муниципальных) услуг в отделениях Почты России, развитию МФЦ, расширению возможностей Единого портала государственных услуг);

- развитию системы обжалования действий (бездействия) должностных лиц при предоставлении государственных (муниципальных) услуг. 

Приложение Б Развернутая презентация об удовлетворенности граждан качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций
� Консультант не проверял достоверность информации, представленной в открытых источниках.


� В том числе бюджетные учреждения (школы, больницы и т.п.) и государственные предприятия (например, почта).


� Концепция «Административная реформа в Российской Федерации (2006 – 2010 годы)», утвержденная распоряжением Правительства от 25.10.2005 №1789-р [12]. 


� В состав исследования были включены наиболее массовые государственные услуги.


� Под отношением к нововведениям при анализе российского опыта понимается отношение к нововведениям, введенным в рамках реализации Концепции «Административная реформа в Российской Федерации (2006-2010 годы)», утв. распоряжением Правительства Российской Федерации от 25.10.2005 №1789-р (с последующими изменениями), в т.ч. к административным регламентам исполнения государственных (муниципальных) услуг, многофункциональным центрам (МФЦ), предоставлению государственных (муниципальных) услуг в электронном виде. При анализе международного опыта могут учитываться иные нововведения, имеющие отношение к реализации аналогичных реформ в зарубежных странах.


� Здесь и далее под Концепцией понимается Концепция снижения административных барьеров и повышения качества государственных услуг на 2011-2013 годы, распоряжением Правительства РФ от 10 июня 2011 г. N 1021-р. Под показателями Концепции понимаются показатели, характеризующие количество обращений граждан (субъектов предпринимательской деятельности) за получением одной государственной (муниципальной) услуги, время ожидания в очереди, соблюдение нормативных сроков оказания государственных (муниципальных) услуг. При анализе международного опыта в данной графе указываются основные элементы опросов, определяющие уровень удовлетворенности и исследуемые в рамках опроса.


� Под отношением к нововведениям при анализе российского опыта понимается отношение к нововведениям, введенным в рамках реализации Концепции «Административная реформа в Российской Федерации (2006-2010 годы)», утв. распоряжением Правительства Российской Федерации от 25.10.2005 №1789-р (с последующими изменениями), в т.ч. к административным регламентам исполнения государственных (муниципальных) услуг, многофункциональным центрам (МФЦ), предоставлению государственных (муниципальных) услуг в электронном виде. При анализе международного опыта могут учитываться иные нововведения, имеющие отношение к реализации аналогичных реформ в зарубежных странах.


� Здесь и далее под Концепцией понимается Концепция снижения административных барьеров и повышения качества государственных услуг на 2011-2013 годы, распоряжением Правительства РФ от 10 июня 2011 г. N 1021-р. Под показателями Концепции понимаются показатели, характеризующие количество обращений граждан (субъектов предпринимательской деятельности) за получением одной государственной (муниципальной) услуги, время ожидания в очереди, соблюдение нормативных сроков оказания государственных (муниципальных) услуг. При анализе международного опыта в данной графе указываются основные элементы опросов, определяющие уровень удовлетворенности и исследуемые в рамках опроса.


� Citizens First. Summary Report. 1998. http://www.csps-efpc.gc.ca/pbp/pub/pdfs/P83_e.pdf


� http://www.iccs-isac.org/en/cmt/publications.htm


� http://www.ssc.govt.nz/sites/all/files/Common-Measurements-Tool-updated-March2011.pdf


� http://www.police.govt.nz/citizens-satisfaction-survey-2011#about-survey


� В рамках конечной цели данной НИР, которой  является исследование удовлетворенности граждан и представителей бизнеса качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций.





� Общий уровень удовлетворенности рассчитан по формуле Р = Ду+Дчу*0,75+Дз*0,5+Дчну*0,25, где Ду – доля респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дчу- доля респондентов, скорее удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дз- доля респондентов, затруднившихся с ответом; Дчну – доля респондентов, скорее неудовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) 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»). Преимуществом такого подхода является учет мнения всех респондентов (в том числе распределения оценок между ответами «скорее плохо» и «плохо», «скорее хорошо» и «хорошо»). Аналогичные подходы используются в большинстве зарубежных исследований по оценке качества государственных услуг (см. подраздел 1.1. настоящего Отчета).


� Концепция снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы.


� Проведенное пилотное исследование не позволяет в полной мере сравнивать результаты двух опросов, так как методика опроса во многом отличается, однако по отдельным индикаторам возможно сопоставление оценок. Исследование проведено в рамках научно-исследовательской работы «Отношение населения к деятельности органов государственной власти и муниципального управления по оказанию государственных услуг физическим лицам» в ноябре 2005 года. Опрошены 1100 человек (990 получателей услуг) в возрасте от 18 лет и старше в 4 субъектах Российской Федерации.


� Уровень удовлетворенности респондентов, обращавшихся за услугой 2 раза, составляет 69 баллов, 3 раза – 59,1 балла.


� Уровень удовлетворенности респондентов, ожидавших в очереди от 2 до 4 часов составляет 40,8 баллов, от 1 до 2 часов – 54,8 балла, от 30 до 60 минут – 67,1 балла, от 15 до 30 минут – 71,4 балла.


� Уровень удовлетворенности ожидавших в очереди от 1 до 2 ч – 54,5 баллов, от 30 до 60 минут – 64,3 балла, от 15 до 30 минут – 66,15 балла, менее 15 минут – 75,6 балла. 


� В отчете ФОМ (Практика предоставления государственных услуг гражданам. ФОМ, март 2011 г.) указывается на значительное сокращение времени ожидания в очереди между 2008 г. и мартом 2011 г. Настоящее исследование показывает дальнейшие улучшения в этой сфере. 


� По согласованию с заказчиком возможно проведение социологического исследования в 83 субъектах Российской Федерации. В каждом субъекте опрашивается по 400 респондентов. В этом случае общее количество опрашиваемых увеличится на 5200 единиц наблюдения и составит 33200 человек. Объем общероссийской репрезентативной выборочной совокупности в 83 субъектах РФ будет равен 5400 человек (N=5400).


� В соответствии с исследованием Практика предоставления государственных услуг гражданам. ФОМ, март 2011 г., в марте 2011 г. знали об МФЦ 9% респондентов, что-то слышали – 17% респондентов.


� Данный результат соответствует итогам опроса ФОМ, проведенного в марте 2011 года, по результатам которого доля обращавшихся в МФЦ составляла около 3% [10, 32].


� Данный результат частично может быть обусловлен высокой долей услуги «получение паспорта гражданина РФ» среди данной группы респондентов. Данная услуга, как правило, не предоставляется в МФЦ.


� Здесь и далее в настоящем разделе если не указано иное данные по 2010 году приведены в соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных услуг.


� Возможности сопоставления данных по количеству обращений ограничиваются также различиями в методологии сбора данных по данному показателю. В частности, в соответствии с исследованием ГУ ВШЭ «Исследование и анализ качества предоставления комплексных государственных услуг, отдельных государственных услуг для бизнеса и граждан» 2010 г., на основе которого было определено базовое значение показателя для целей Концепции, указанное значение определялось с использованием глубинных интервью, контрольных закупок и иных методов исследования в 10 российских регионах. В то же время в рамках данного социологического опроса использовался метод анкетирования «лицом к лицу» в 25 субъектах Российской Федерации, при формировании выборки не задавались условия наличия в ней получателей конкретных государственных (муниципальных) услуг.  


� Мега-опрос ФОМ. Сентябрь 2008 г. [10, 5]


�  Опрос проводился в 64 субъектах Российской Федерации. Результаты настоящего исследования частично сопоставимы с результатами опросов ФОМ, так как в опрос ФОМ были включены практически все наиболее массовые государственные и муниципальные услуги (исключение составляют услуги по предоставлению налоговой декларации и получению ИНН, а также услуги по получению (замене) паспорта гражданина РФ, получению выписки из домовой книги и карточки собственника жилого помещения, которые были выявлены как одни из наиболее массовых по результатам настоящего исследования, но не рассматривались в рамках опросов ФОМ и услуги по получению регистрации по месту жительства (пребывания), которая рассматривалась в рамках опросов ФОМ, но не была выявлена как массовая в рамках настоящего исследования).


� Рассчитано в целом по совокупности респондентов, в составе которой 11,2% респондентов получали государственные (муниципальные) услуги от лица организаций, 88,8% - от собственного имени.


� Так как в обследовании ОПОРЫ России 44% респондентов отказались отвечать на вопрос об участии в практике неформальных платежей, реальный объем неформальных платежей, уплачиваемых малыми и средними предприятиями, может быть в 2-3 раза выше.


� В связи с особенностями формирования базового значения данного показателя и структурой выборки для проведения настоящего исследования показатель рассчитан справочно и не является полностью сопоставимым с показателем за 2010 год.


� Доля респондентов, обращавшихся за получением государственной (муниципальной) услуги от лица организации и ожидавших результата получения данной услуги более месяца.


� По данным Минэкономразвития России (проект государственной программы «Экономическое развитие и инновационная экономика»). В Концепции базовое значение показателя не установлено.


� По данным Минэкономразвития России (проект государственной программы «Экономическое развитие и инновационная экономика»). В Концепции базовое значение показателя не установлено.


� Подробнее см. Раздел 1 настоящего Отчета.


� В реестр внесено более 800 государственных услуг и контрольно-надзорных функций, в том числе около 200 контрольно-надзорных функций.


� Достаточным является не менее 20 респондентов, оценивших качество предоставления государственных (муниципальных) услуг одним органом.


� Данные факторы указали респонденты, отвечая на вопрос о наиболее значимых аспектах предоставления государственных и муниципальных услуг. Результаты количественной оценки влияния факторов на уровень удовлетворенности показывают, что помимо сокращения очередей и сроков оказания услуг важное значение имеет количество обращений за предоставлением услуг (по-видимому, данный фактор учтен респондентами, выбравшим вариант наличия системы «одного окна»).


� Опрос проведен в республиках Саха (Якутия), Татарстан, Чеченской Республике, Краснодарском, Красноярском, Пермском, Ставропольском, Хабаровском краях, Архангельской, Белгородской, Воронежской, Иркутской, Московской, Нижегородской, Ростовской, Свердловской, Челябинской, Ярославской областях, гг. Москва и Санкт-Петербург.


� Включая услуги органов ЗАГС, Пенсионного фонда России.


� Citizens First Summary Report. Citizens-Centered Service Network. Canadian Center for Management Development. 1998. 


� http://www.iccs-isac.org/en/cmt/publications.htm


� http://www.ssc.govt.nz/sites/all/files/Common-Measurements-Tool-updated-March2011.pdf


� Jobcenter Plus Customer Survey. Department for Work and Pensions. UK. 2011


� В состав исследования были включены наиболее массовые государственные услуги.


� В рамках конечной цели данной НИР, которой  является исследование удовлетворенности граждан и представителей бизнеса качеством деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления в части предоставления государственных и муниципальных услуг и осуществления контрольно-надзорных функций.





� В состав данной выборки включены только граждане, фактически получавшие государственные (муниципальные) услуги в 2010 – 2011 гг. 


� Общий уровень удовлетворенности рассчитан по формуле Р = Ду+Дчу*0,75+Дз*0,5+Дчну*0,25, где Ду – доля респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дчу- доля респондентов, скорее удовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) услуг; Дз- доля респондентов, затруднившихся с ответом; Дчну – доля респондентов, скорее неудовлетворенных качеством оказания государственных (муниципальных) 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»). Преимуществом такого подхода является учет мнения всех респондентов (в том числе распределения оценок между ответами «скорее плохо» и «плохо», «скорее хорошо» и «хорошо»). Аналогичные подходы используются в большинстве зарубежных исследований по оценке качества государственных услуг (см. подраздел 1.1. настоящего Отчета).


� Уровень удовлетворенности респондентов, обращавшихся за услугой 2 раза, составляет 69 баллов, 3 раза – 59,1 балла.


� Уровень удовлетворенности респондентов, ожидавших в очереди от 2 до 4 часов составляет 40,8 баллов, от 1 до 2 часов – 54,8 балла, от 30 до 60 минут – 67,1 балла, от 15 до 30 минут – 71,4 балла.


� Уровень удовлетворенности ожидавших в очереди от 1 до 2 ч – 54,5 баллов, от 30 до 60 минут – 64,3 балла, от 15 до 30 минут – 66,15 балла, менее 15 минут – 75,6 балла. 


� В отчете ФОМ (Практика предоставления государственных услуг гражданам. ФОМ, март 2011 г.) указывается на значительное сокращение времени ожидания в очереди между 2008 г. и мартом 2011 г. Настоящее исследование показывает дальнейшие улучшения в этой сфере. 


� Возможно проведение социологического исследования в 83 субъектах Российской Федерации. В каждом субъекте опрашивается по 400 респондентов. В этом случае общее количество опрашиваемых увеличится на 5200 единиц наблюдения и составит 33200 человек. Объем общероссийской репрезентативной выборочной совокупности в 83 субъектах РФ будет равен 5400 человек (N=5400).


� В связи с особенностями формирования базового значения данного показателя и структурой выборки для проведения настоящего исследования показатель рассчитан справочно и не является полностью сопоставимым с показателем за 2010 год.


� Доля респондентов, обращавшихся за получением государственной (муниципальной) услуги от лица организации и ожидавших результата получения данной услуги более месяца.


� По данным Минэкономразвития России. В Концепции базовое значение показателя не установлено.


� По данным Минэкономразвития России. В Концепции базовое значение показателя не установлено.


� В реестр внесено более 800 государственных услуг и контрольно-надзорных функций, в том числе около 200 контрольно-надзорных функций.


� Достаточным является не менее 25 респондентов, оценивших качество предоставления государственных (муниципальных) услуг одним органом.
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