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Введение


В рамках проведения административной реформы Министерством труда и социального развития Омской области (далее – Министерство) утвержден ряд административных регламентов по предоставлению государственных услуг.
Административные регламенты разработаны в целях повышения качества предоставления и доступности государственных услуг и внедрены в практику работы территориальных органов Министерства и государственных учреждений, находящихся в ведении Министерства.

Административными регламентами определяются:

1) понятия государственных услуг и нормативные правовые акты, регламентирующие их предоставление;

2) требования к порядку предоставления государственной услуги, в том числе:

- порядок информирования граждан о предоставлении государственной услуги;

- консультации по вопросам предоставления государственных услуг;

- результаты предоставления государственной услуги, перечень оснований для отказа;

- описание категории заявителей;

- перечень документов и требования к документам, представляемым заявителями;

- общий срок предоставления каждой государственной услуги;

- сроки ожидания при предоставлении государственной услуги;
- время приема и консультирования граждан;
- требования и рекомендации к размещению зданий территориальных органов и оформлению входа в здание;
- требования и рекомендации к присутственным местам, местам информирования и ожидания, местам приема граждан;
- возможность предварительной записи граждан;
3) административные процедуры (последовательность административных процедур; приём, регистрация и комплектование представленных заявителем документов; экспертиза документов, представленных заявителем; порядок и формы контроля предоставления государственной услуги; порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых (принимаемых) в ходе предоставления государственной услуги).

Настоящий социологический опрос проведен в целях оценки качества отдельных государственных услуг, утвержденных следующими административными регламентами (в части требований к порядку предоставления государственных услуг):

- "Присвоение звания "Ветеран труда" с последующей выдачей удостоверения "Ветеран труда" (распоряжение Министерства от 26 декабря 2007 года № 540-р);

- "Присвоение звания "Ветеран Омской области" и выдача удостоверения "Ветеран Омской области" (распоряжение Министерства от 17 октября 2008 года № 539-р);

- "Регистрация многодетной семьи (учет лиц в составе многодетной семьи) для получения мер социальной поддержки" (распоряжение Министерства от 9 сентября 2008 года № 444-р).
В настоящее время территориальными органами Министерства оказываются государственные услуги "Присвоение звания "Ветеран Омской области" и выдача удостоверения "Ветеран Омской области", "Присвоение звания "Ветеран труда" с последующей выдачей удостоверения "Ветеран труда". В сельских районах центрами социальных выплат и материально-технического обеспечения осуществляется оказание государственной услуги "Регистрация многодетной семьи (учет лиц в составе многодетной семьи) для получения мер социальной поддержки", в г. Омске эту услугу многодетным семьям предоставляет областной центр жилищных субсидий, социальных выплат и льгот.
В качестве объекта опроса выступили граждане, обратившиеся в территориальные органы Министерства и государственные учреждения, находящиеся в ведении Министерства, в 2011 году за предоставлением вышеуказанных государственных услуг. 

Для достижения поставленной цели предполагалось решить следующие задачи:

- осуществить оценку удовлетворенности респондентов в целом организацией предоставления государственных услуг (по каждой услуге);

- оценить удовлетворенность респондентов отдельными элементами процесса организации предоставления выплат (качество работы специалистов, комфортность мест ожидания, заполнения документов, приема граждан и др.).
Опрос проведен методом анкетирования респондентов в мае-июне 2011 года. Опросный лист разработан на основе административных регламентов предоставления государственных услуг в сфере социальной защиты населения и c учетом методических рекомендаций по проведению мониторинга внедрения и исполнения административных регламентов предоставления государственных услуг (исполнения государственных функций) органами исполнительной власти Омской области, разработанных Министерством экономики Омской области.

В качестве критерия выборки было определено распределение граждан, обращавшихся в 2011 году за указанными государственными услугами, по муниципальным районам Омской области и административным округам города Омска. Для построения выборки, репрезентативной генеральной совокупности, использовались статистические данные департамента социальной поддержки Министерства.
Всего в опросе приняли участие 400 человек (сельские районы – 215 чел., г. Омск – 185 чел.)
. 

Проведение анкетирования осуществлено специалистами комплексных центров социального обслуживания населения и центров социального обслуживания. Отчет подготовлен управлением аналитического и методологического обеспечения Министерства. 

При формировании таблиц ответы, содержащие предложения участников опроса, приведены без существенной редакторской правки и структурированы по мере убывания их количества.

В отчете применяются следующие сокращения:

- респонденты, обращавшиеся за получением государственной услуги  "Присвоение звания "Ветеран труда" с последующей выдачей удостоверения "Ветеран труда" (далее – ветераны труда);

- респонденты, обращавшиеся за получением государственной услуги  "Присвоение звания "Ветеран Омской области" и выдача удостоверения "Ветеран Омской области" (далее – ветераны Омской области);

- респонденты, обращавшиеся за получением государственной услуги  "Регистрация многодетной семьи (учет лиц в составе многодетной семьи) для получения мер социальной поддержки" (далее – многодетные семьи);
- бюджетные учреждения – центры социальных выплат и материально-технического обеспечения, областной центр жилищных субсидий, социальных выплат и льгот (далее – центры выплат);
- территориальные органы Министерства (далее – территориальные органы).

Таблица № 1
Численность участников опроса (в разрезе категорий)

	Категория
	Число респондентов

	
	чел.
	 %

	Ветераны труда
	211
	52,7

	Ветераны Омской области
	46
	11,5

	Многодетные семьи
	143
	35,8

	Всего
	400
	100,0


Общая характеристика участников опроса
В опросе приняли участие 98 мужчин и 302 женщины в возрасте от 24 до 83 лет 
(24,5 и 75,5 % соответственно). Доля жителей г. Омска составляет 46,3 %. 
Средний возраст респондентов – 50,7 лет (мужчины – 58,5, женщины – 48). 
В связи со спецификой опроса в границы возрастного диапазона от 51 до 70 лет попали 52,3 % респондентов. Подавляющее большинство из них – это женщины, достигшие пенсионного возраста, обратившиеся за присвоением званий "Ветеран труда", "Ветеран Омской области" (распределение респондентов в разрезе возрастных групп отражено в таблице № 2).
Таблица № 2
Распределение респондентов по возрасту
	Возрастной диапазон
	Число респондентов

	
	чел.
	 %

	моложе  30 лет
	30
	7,5

	от  31  до  40 лет
	90
	22,5

	от  41  до  50 лет
	43
	10,7

	от  51  до  60 лет
	163
	40,8

	от  61  до  70 лет
	46
	11,5

	старше  70 лет
	28
	7,0

	Всего
	400
	100,0


Удовлетворенность респондентов процессом организации 
 предоставления государственных услуг
Чтобы иметь представление о том, как граждане оценивают качество предоставления государственных услуг, респондентам было предложено ответить на вопрос "Удовлетворяет ли Вас уровень предоставления государственной услуги в целом?" (таблица № 3).
Таблица № 3
Распределение ответов на вопрос "Удовлетворяет ли Вас уровень 
предоставления государственной услуги в целом?" 
	Варианты ответов
	Число респондентов

	
	

	
	чел.
	%

	Удовлетворены полностью
	325
	81,3

	Удовлетворены частично
	65
	16,3

	Не удовлетворены
	3
	0,7

	Затрудняюсь ответить
	7
	1,7

	Всего
	400
	100,0


Результаты опроса показали, что положительно оценили качество организации работы территориальных органов и центров выплат 81,3 % респондентов (83,9 % участников опроса из числа ветеранов труда, 80,4 % – из числа ветеранов Омской области, 77,6 % – из числа многодетных семей).

Число респондентов, не удовлетворенных процедурой оформления выплаты в целом, оказалось совсем незначительным (3 чел.).

Затруднились с ответом на вопрос 1,7 % опрошенных (7 чел.).

Таблица № 4
Распределение ответов на вопрос "Удовлетворяет ли Вас уровень предоставления 
государственной услуги в целом?" (по категориям респондентов)
	Категория 

респондентов
	Варианты ответов
	Число респондентов

	
	
	

	
	
	чел.
	%

	Ветераны труда
	Удовлетворены полностью
	177
	83,9

	
	Удовлетворены частично
	30
	14,2

	
	Не удовлетворены
	1
	0,5

	
	Затрудняюсь ответить
	3
	1,4

	
	Всего
	211
	100,0

	Ветераны Омской 

области
	Удовлетворены полностью
	37
	80,4

	
	Удовлетворены частично
	7
	15,2

	
	Не удовлетворены
	1
	2,2

	
	Затрудняюсь ответить
	1
	2,2

	
	Всего
	46
	100,0

	Многодетные семьи
	Удовлетворены полностью
	111
	77,6

	
	Удовлетворены частично
	28
	19,6

	
	Не удовлетворены
	1
	0,7

	
	Затрудняюсь ответить
	3
	2,1

	
	Всего
	143
	100,0


Анализ последующих ответов респондентов показал, что основной причиной появления у них недовольства послужило наличие очередей в территориальных органах и центрах выплат, отсутствие комфортных условий (недостаточно мест для ожидания в очереди, плохая освещенность, теснота в помещениях и др.) и необходимость повторного обращения (в основном для предоставления документов, которые они не предоставили).
Причины повторных обращений по вопросам, связанным
 с оказанием государственных услуг
32 % респондентов не удалось решить все вопросы, связанные с предоставлением государственных услуг (в анкете они указали, что обращались повторно), за одно посещение территориального органа или центра выплат (г. Омск – 26 %, сельские районы – 37 %). 
Из 128 человек, обращавшихся повторно в территориальный орган или центр выплат, ветераны труда составляют 38,3 % (23 % от общего числа ветеранов труда), ветераны Омской области – 9,4 % (26 % от общего числа ветеранов Омской области, многодетные семьи – 52,3 % (47 % от общего числа многодетных семей).
Таблица № 5
Причины повторных обращений  респондентов по вопросам, связанным 
с оказанием государственных услуг
	Категория респондентов
	Предоставление дополнительной информации, документов
	Не успели решить все вопросы за рабочий день
	Другое

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Ветераны труда
	32
	65,3
	5
	10,2
	12
	24,5

	Ветераны Омской области
	7
	58,3
	5
	41,7
	-
	-

	Многодетные семьи
	46
	68,7
	9
	13,4
	12
	17,9


Почти 38 % от числа респондентов, отметивших факт повторных обращений по вопросам, связанным с оказанием государственных услуг, составили участники опроса из г. Омска (Кировский АО – 11,7 %, Советский АО – 7,8, Ленинский – 7, Центральный АО – 6,3, Октябрьский АО – 4,7).

Среди сельских районов наибольшее число повторных обращений было отмечено участниками опроса в следующих районах: Большереченский –5,5 % от общего числа респондентов, отметивших факт повторного обращения, Называевский – 6,3, Тарский – 5,5, Одесский – 4, Омский – 3,5.

Среди причин повторных обращений респонденты назвали обнаружение грамматических ошибок в справках, предоставляемых для получения государственных услуг, смену фамилии, восстановление утерянных документов, продление удостоверения, уточнение сроков готовности документов и др.



Оценка удобства расположения места предоставления 
государственных  услуг и графика работы

Удобство расположения места предоставления государственных услуг и графика работы для клиентов является основным критерием оценки доступности государственных услуг.

На вопрос "Насколько для Вас удобно расположение места предоставления государственной услуги?" ответили все респонденты, их ответы приведены в таблице № 6.
Таблица № 6
Оценка респондентами удобства расположения мест
 предоставления государственных услуг

	Варианты ответов
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	Комфортные
	357
	89,2

	Не совсем комфортные
	26
	6,5

	Некомфортные
	14
	3,5

	Затрудняюсь ответить
	3
	0,8

	Всего
	400
	100,0


Таблица № 7
Оценка респондентами удобства расположения мест предоставления 
государственных услуг (в разрезе категорий)
	Категория респондентов
	Варианты ответов
	Число 
респондентов,

	
	
	чел.
	%

	Ветераны труда
	Комфортные
	193
	91,5

	
	Не совсем комфортные
	10
	4,7

	
	Некомфортные
	7
	3,3

	
	Затрудняюсь ответить
	1
	0,5

	Ветераны Омской области
	Комфортные
	39
	84,8

	
	Не совсем комфортные
	4
	8,7

	
	Некомфортные
	3
	6,5

	
	Затрудняюсь ответить
	-
	-

	Многодетные семьи
	Комфортные
	125
	87,4

	
	Не совсем комфортные
	12
	8,4

	
	Некомфортные
	4
	2,8

	
	Затрудняюсь ответить
	2
	1,4


В целом 89,2 % отметили расположение мест предоставления государственных услуг как удобное, 6,5 % – как не совсем удобное, 3,5 % – как неудобное. Затруднились с ответом на вопрос 3 человека (0,8 %).

На уточняющий вопрос о том, почему место расположения предоставления государственной услуги является для них неудобным, от 37 респондентов поступил 41 ответ, в том числе
:

- далеко от места проживания – 63,4 % ответов;

- трудно добраться, в том числе далеко от остановки общественного транспорта  – 34,2 % ответов;

- проблемы с транспортом – 2,4 % ответов.

Больше всего претензий к месту расположения предоставления государственных услуг высказали респонденты из Омского района и Ленинского АО г. Омска. Они отметили, что им трудно добраться до места предоставления государственных услуг, поскольку оно находится далеко от их места проживания или удалено от остановок пассажирского транспорта.
На вопрос о том, насколько для респондентов удобен график работы территориального органа или центра выплат, ответили 399 из 400 человек, принявших участие в опросе.
Как оказалось, 92,7 % опрошенных оценили график работы территориальных органов и центров выплат как удобный, 5,5 % – как не совсем удобный, 0,5 % – как неудобный. Затруднились с ответом на вопрос 5 человек (1,3 %).

Причины своего недовольства графиком работы назвали 17 респондентов. Основная причина – личный график работы респондентов совпадает с графиком работы территориальных органов и центров выплат (16 из 17 человек). Почти две трети таких ответов поступило от жителей г. Омска.

Таблица № 8
Оценка респондентами графика работы
	Категория респондентов
	Варианты ответов
	Число респондентов

	
	
	чел.
	%

	Ветераны труда
	Удобный
	195
	92,4

	
	Не совсем удобный
	11
	5,2

	
	Не удобный
	1
	0,5

	
	Затрудняюсь ответить
	4
	1,9

	Ветераны Омской области
	Удобный
	42
	93,4

	
	Не совсем удобный
	2
	4,4

	
	Не удобный
	1
	2,2

	
	Затрудняюсь ответить
	-
	-

	Многодетные семьи
	Удобный
	133
	93,0

	
	Не совсем удобный
	9
	6,3

	
	Не удобный
	-
	-

	
	Затрудняюсь ответить
	1
	0,7


В целом результаты опроса показали, что подавляющее число респондентов не имеют особых претензий к обеспечению доступности государственных услуг, в частности, к месту расположения предоставления государственных услуг и графику работы территориальных органов и центров выплат.
Оценка комфортности мест ожидания, мест для 
заполнения документов и мест приема граждан

В ходе опроса респондентам предлагалось оценить комфортность мест, предназначенных для ожидания в очереди, заполнения документов и приема граждан (таблица № 9).
Таблица № 9
Оценка респондентами комфортности мест для ожидания в очереди, 
 заполнения документов и приема граждан

	Варианты ответов
	Число респондентов

	
	

	
	чел.
	%

	Комфортные
	327
	81,8

	Не совсем комфортные
	57
	14,2

	Некомфортные
	10
	2,5

	Затрудняюсь ответить
	6
	1,5

	Всего
	400
	100,0


Некомфортными места для ожидания в очереди, заполнения документов и  приема граждан назвали 10 из 400 респондентов (ветераны труда – 3, многодетные семьи – 7).

Респондентам, недовольным уровнем комфорта мест для ожидания, заполнения документов и приема граждан, был задан уточняющий открытый вопрос, позволяющий респондентам в произвольной форме высказать свои замечания по уровню комфортности. 

От 59 участников опроса (14,8 % от общего числа опрошенных) поступило 70 замечаний по данной теме, которые в обобщенном виде представлены в таблице № 10.

Таблица № 10
Причины неудовлетворенности  респондентов  уровнем комфортности мест для 
ожидания в очереди,  заполнения документов и приема граждан

	№
	Варианты ответов 
	Муниципальные районы, 
административные округа г. Омска
	Число, 
ед.

	1
	Теснота помещений, 

в том числе
	Горьковский (1), Исилькульский (2), Колосовский (1), Марьяновский (1), Тарский (4), Тевризский (1), Тюкалинский (2), Черлакский (1), Кировский АО (5), Ленинский (2)
	47

	1.1
	теснота в помещениях для приема граждан
	Азовский (3), Горьковский (1), Исилькульский (1), Одесский (1), Павлоградский (1), Тарский (1), Кировский АО (5)
	13

	1.2
	узкий коридор, теснота помещений для ожидания
	Знаменский (1), Исилькульский (2), Называевский (1), Одесский (1), Павлоградский (2), Русско-Полянский (1), Тевризский (1), Кировский АО (2), Ленинский АО (3)
	14

	3
	Духота в помещении
	Кормиловский (1), Москаленский (2), Называевский (1), Кировский АО (5), Советский (1)
	10

	4
	Недостаточно мест для ожидания
	Марьяновский (1), Москаленский (1), Павлоградский (1), Центральный АО (1)
	4

	5
	Длительный прием
	Большереченский (1), Ленинский АО (1)
	2

	6
	Необходим ремонт помещения
	Ленинский АО (2)
	2

	7
	Плохая освещенность помещения
	Тюкалинский (1), Кировский АО (1)
	2

	8
	Нет предварительной записи на прием, "живая" очередь
	Русско-Полянский
	1

	9
	Посторонний звук от котельной
	Крутинский
	1

	10
	Неудобное расположение мест для ожидания
	Муромцевский
	1

	Всего
	70


Основной причиной неудовлетворительной оценки уровня комфортности  оказалась теснота помещений. В общем числе доля таких замечаний превысила 67 %. 
На втором месте – ответ: "Духота в помещениях" (20 % ответов). 
На вопрос "Достаточно ли, по Вашему мнению, столов и канцелярских принадлежностей для заполнения документов?" от респондентов поступили следующие ответы:
- достаточно – 89,3 %;

- недостаточно – 9 %;

- затрудняюсь ответить – 1,7 %.

На уточняющий вопрос (чего конкретно не хватает?) ответили 34 респондента, от них поступило 37 ответов:
- не хватает мест для заполнения документов (75,6 % ответов);

- не хватает канцтоваров для заполнения документов (19 %);

- не хватает бланков для заполнения (5,4 %).

На недостаточность мест для заполнения документов указали респонденты из Горьковского, Исилькульского, Марьяновского, Москаленского, Муромцевского, Одесского, Русско-Полянского, Тарского, Тевризского, Тюкалинского районов, Кировского и Ленинского административных округов г. Омска.

В Омске наиболее критичная ситуация с наличием мест для заполнения документов отмечена в Кировском АО (на дефицит мест для заполнения документов указали почти 13 % респондентов, проживающих в Кировском АО г. Омска). В сельских районах наиболее неблагополучной ситуация в этом вопросе выглядит в Москаленском, Тарском и Муромцевском районах (о недостаточности мест для заполнения документов сообщили 56 % респондентов из Москаленского района, 46 % – из Тарского района, 33 % – из Муромцевского района).
На отсутствие необходимого количества канцтоваров указали респонденты из Азовского, Москаленского, Нововаршавского, Тевризского раойнов, Ленинского и Советского АО г. Омска.
На дефицит бланков для заполнения сослались респонденты из Кировского и Советского АО г. Омска.

Оценка уровня обслуживания со стороны сотрудников 
в процессе предоставления государственных услуг

Результаты ранее проводившихся Министерством социологических опросов по оценке качества предоставления различных государственных услуг показали, что на общую оценку деятельности территориальных органов и учреждений, находящихся в ведении Министерства, непосредственно влияет оценка клиентами как личных, так и профессиональных качеств специалистов, а именно: доброжелательное, вежливое отношение к клиентам, качество, полнота и точность консультации специалистов.

В ходе настоящего опроса респондентам был также задан вопрос по оценке деятельности специалистов, участвующих в процессе предоставления государственных услуг.

Таблица №  11
Распределение  ответов на вопрос "Как Вы оцениваете уровень обслуживания со стороны сотрудников в процессе предоставления государственных услуг?"

	Варианты ответов
	Число респондентов

	
	

	
	чел.
	%

	Достаточный уровень
	387
	96,7

	Недостаточный уровень
	11
	2,8

	Затрудняюсь ответить
	2
	0,5

	ИТОГО
	400
	100,0


Респонденты достаточно высоко оценили уровень обслуживания со стороны сотрудников в процессе предоставления государственных услуг. Оказались недовольны отношением сотрудников к себе всего 11 человек (2,8 %). Среди них ветеранов труда оказалось 2 чел., ветеранов Омской области – 2 чел., представителей многодетных семей – 7 чел. 
На невнимательное отношение к ним сотрудников сослались 4 респондента. Помимо этого, 4 респондента указали на некорректное поведение сотрудников, а также 3 респондента написали в анкете, что не получили от сотрудников ответы на интересующие их вопросы.

Оценка организации очереди
Административными регламентами предоставления государственных услуг предусмотрено, что время ожидания в очереди клиента не должно превышать 45 минут. В местах ожидания должно быть достаточное количество мест для ожидания. 

Опрос позволил выяснить, как в реальности выглядит ситуация с организацией процесса ожидания в очереди в территориальных органах и центрах выплат. Респондентам предлагалось сообщить о том, удовлетворяет ли их организация процесса ожидания в очереди, а также в случае отрицательного ответа пояснить причину (длительное ожидание в очереди, недостаточность мест для ожидания и др.).

В целом 83,2 % опрошенных граждан оказались удовлетворены организацией очереди, 0,5 % – затруднились с оценкой. Недовольство организацией очереди выразили 16,3 % респондентов.

Таблица № 12
Распределение ответов на вопрос "Удовлетворяет ли Вас организация
 очереди в месте предоставления государственной услуги?"

	Категория респондентов
	Варианты ответов
	Число респондентов,

	
	
	чел.
	%

	Ветераны труда
	Удовлетворяет
	181
	85,8

	
	Не удовлетворяет
	29
	13,7

	
	Затрудняюсь ответить
	1
	0,5

	Ветераны Омской области
	Удовлетворяет
	40
	87,0

	
	Не удовлетворяет
	6
	13,0

	
	Затрудняюсь ответить
	-
	-

	Многодетные семьи
	Удовлетворяет
	112
	78,3

	
	Не удовлетворяет
	30
	21,0

	
	Затрудняюсь ответить
	1
	0,7


Всем участникам опроса, не удовлетворенным организацией процесса ожидания в очереди, предлагалось указать основную причину недовольства. Ее указали 62 респондента, получено 69 ответов, которые приведены в таблице № 13.
Таблица № 13
Причины неудовлетворенности организацией процесса ожидания в очереди 

	Варианты ответов
	Число 
ответов
	Районы, административные 
округа г. Омска 

	
	чел.
	%
	

	Длительное ожидание в очереди
	48
	69,6
	Азовский (2), Горьковский (1), Москаленский (2), Называевский (3), Полтавский (1), Русско-Полянский (2), Тарский (3), Тевризский (1), Тюкалинский (3), Шербакульский (2), Кировский АО (7), Ленинский АО (3), Советский АО (13), Центральный АО (5)

	Мало мест для ожидания в очереди
	17
	24,6
	Москаленский (4), Марьяновский (1), Одесский (1), Павлоградский (1), Русско-Полянский (1), Тевризский (2), Черлакский (3), Кировский АО (4)

	Не организовано ожидание в очереди
	4
	5,8
	Советский АО (3), Кировский АО (1)

	Всего
	69
	100,0
	


Необоснованные действия специалистов в процессе предоставления государственных услуг
В ходе опроса респондентам предлагалось ответить на вопрос "С какими необоснованными действиями в процессе предоставления государственной услуги Вы сталкивались?". 

При этом респондентам предлагалось указать, с какими необоснованными действиями в ходе предоставления государственных услуг им пришлось столкнуться: 
- наличие неофициальной очереди;

-  изготовление ксерокопий документов за дополнительную плату;

- требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством (с указанием запрашиваемых документов); 

- длительное отсутствие специалистов на рабочем месте;

- иные необоснованные действия специалистов.

На указанный вопрос ответили все без исключения респонденты, их ответы представлены в таблице № 14.
Таблица № 14
Распределение  ответов на  вопрос "С какими необоснованными действиями 
специалистов в процессе предоставления государственной услуги Вы сталкивались?"
	Необоснованные действия специалистов
	Число 
респондентов

	
	чел.
	%

	С необоснованными действиями не сталкивались
	372
	93,0

	Наличие неофициальной очереди
	11
	2,8

	Изготовление копий документов за дополнительную плату
	10
	2,5

	Длительное отсутствие специалиста на рабочем месте
	3
	0,7

	Предоставление неполной информации (о порядке предоставления государственной услуги, о пакете документов)
	2
	0,4

	Отказ в выдаче талона
	1
	0,3

	Требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством
	1
	0,3

	Всего
	400
	100,0


Большинство респондентов с необоснованными действиями в ходе предоставления государственных услуг не сталкивались.
Как видно из приведенной таблицы, основными нарушениями, допускаемыми специалистами, при предоставлении государственной услуги являются наличие неофициальной очереди и изготовление копий документов за дополнительную плату.

Больше всего необоснованных действий в процессе предоставления государственных услуг отметили респонденты из числа многодетных семей. В общем числе респондентов, указавших на наличие неофициальной очереди и изготовление копий документов за дополнительную плату, их оказалось порядка 50 %. 

В целом следует указать, что те или иные необоснованные действия в ходе предоставления государственной услуги отметили 10,5 % многодетных семей, принявших участие в опросе (для сравнения: ветераны труда – 5,5 %, ветераны Омской области – 6,5 %). 
Таблица № 15
Необоснованные действия специалистов в процессе предоставления  государственной услуги
	Варианты ответов


	Число респондентов, чел.
	Муниципальные районы, 
административные округа г. Омска

	Наличие неофициальной очереди
	11
	Большереченский (1), Москаленский (2), Тюкалинский (1), Кировский АО (4), Советский АО (2), Центральный АО (1)

	Изготовление копий документов за дополнительную плату
	10
	Большеуковский (1), Нововаршавский (1), Павлоградский (1), Тюкалинский (1), Черлакский (1), Советский АО (3), Центральный АО (2)

	Длительное отсутствие специалиста на рабочем месте
	3
	Нововаршавский (1), Советский АО (1), Центральный АО (1)

	Предоставление неполной информации (о порядке предоставления государственной услуги, о пакете документов)
	2
	Азовский (1), Центральный АО (1)

	Отказ в выдаче талона на прием к специалистам
	1
	Кировский АО (1)

	Требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством
	1
	Азовский (1)


Наибольшее число фактов наличия необоснованных действий специалистов в процессе предоставления государственной услуги отмечено респондентами из г. Омска.
Так, с необоснованными действиями специалистов столкнулись 14,6 % респондентов, представлявших в опросе  Кировский АО г. Омска, 17,7 % – представителей Советского АО г. Омска, 11,6 % – представителей Центрального АО г. Омска.
Оценка информационных стендов

В ходе опроса респондентам предлагалось оценить информационные стенды, находящиеся в территориальных органах и центрах выплат.

Таблица № 16
Распределение ответов на вопрос "Достаточно ли, по Вашему мнению, сведений о 
предоставлении государственной услуги  на информационных стендах?"

	Варианты ответов
	Число респондентов

	
	

	
	чел.
	%

	Достаточно
	291
	72,7

	Недостаточно
	34
	8,5

	Информация отсутствует
	1
	0,3

	Затрудняюсь ответить
	74
	18,5

	Всего
	400
	100,0


Из общего числа опрошенных 18,5 % респондентов затруднились дать ответ на вопрос "Достаточно ли, по Вашему мнению, сведений о предоставлении государственной услуги на информационных стендах?". Основная причина – респонденты не обратили внимания на стенды или не изучали информацию, размещенную на стендах. 

Всем респондентам, указавшим на недостаточность информации на информационных стендах, было предложено указать, какую информацию они хотели бы увидеть дополнительно. Всего от респондентов поступило 78 предложений, почти половина предложений поступила от респондентов из Кировского и Советского АО г. Омска (14,1 и 38,5 % от общего числа предложений соответственно).
Таблица № 17
Предложения и замечания респондентов по дополнению или 
изменению информации на информационных стендах

	№
	Варианты ответов 
	Муниципальные районы, 
АО г. Омска
	Число, 
ед.

	1
	Разместить информацию обо всех мерах социальной поддержки, в том числе о новых мерах социальной поддержки
	Называевский (2), Советский АО (7), Кировский АО (1), Центральный АО (1)
	11

	2
	Разместить/обновить информацию о мерах социальной поддержки многодетных семей
	Азовский (2), Черлакский (1), Тарский (1), Советский АО (2), Горьковский (2), Кировский АО (2), Ленинский АО (1)
	11

	3
	Обновить/ поместить полную информацию по перечню документов для оформления мер социальной поддержки  многодетным семьям, 

в том числе  обновить образцы форм заявлений
	Марьяновский (1), Тарский (1), Кировский АО (4), Ленинский АО (1), Советский АО (1), Москаленский (2)
	10

	4
	Разместить подробную информацию о мерах социальной поддержки ветеранов труда 
	Азовский (1), Таврический (2), Тарский (2), Советский АО (1), Полтавский (1), Кировский АО (3)
	10

	5
	Разместить подробный перечень необходимых документов для оформления льгот ветеранам труда и ветеранам Омской области, образцы заполнения документов для оформления льгот
	Тарский (3), Советский АО (3), Центральный АО (1)
	7

	6
	Разместить информацию об изменении в начислении пенсий, в том числе по расчету пенсии для работающих пенсионеров
	Советский АО (6)
	6

	7
	Разместить подробный перечень необходимых документов для оформления субсидий 
	Тарский (1), Советский АО (2)
	3

	8
	Обновить информацию о материнском капитале
	Советский АО (1), Ленинский АО (1), Центральный АО (1)
	3

	9
	Разместить подробную информацию по транспортным картам, порядке их продления
	Советский АО (3)
	3

	10
	Разместить информацию о приобретении путевок для детей в детские санатории, оздоровительные лагеря
	Горьковский (1), Советский АО (1)
	2

	11
	Разместить информацию о специалистах, осуществляющих прием населения (фамилия, должность, по каким вопросам ведут прием)
	Кировский АО (1), Ленинский АО (1)
	2

	12
	Разместить подробную информацию о льготах и выплатах ветеранам Омской области
	Таврический (1), Советский АО (1)
	2

	13
	Разместить информацию о порядке оформления пособий на детей
	Нововаршавский (1), Советский АО (1)
	2

	14
	Разместить отчет о проделанной работе учреждений социального обслуживания
	Советский АО (1)
	1

	15
	Разместить информацию о проведении газификации
	Горьковский (1)
	1

	16
	Разместить информацию о льготах одиноким матерям
	Азовский (1),
	1

	17
	Разместить информацию по родовым сертификатам
	Павлоградский (1)
	1

	18
	Разместить информацию о возможности получения информации о порядке предоставления государственных услуг в электронном виде
	Тевризский (1)
	1

	19
	Разместить информацию о размере ЕДВ ветеранам, обновлять ее регулярно
	Кировский АО (1)
	1

	Всего
	78


Следует отметить, что в основном, с точки зрения участников опроса, на стендах содержится мало информации о мерах социальной поддержки или данная информация не отражает полный перечень мер социальной поддержки, не обновляется регулярно. На это указывает половина предложений респондентов по этой тематике.

Кроме того, почти третья часть предложений респондентов, высказавших критические замечания по информационным стендам, касается размещения на стендах полного перечня документов для оформления мер социальной поддержки и образцов форм заявлений. 

Информирование о возможности получения государственных услуг
Информация о возможности предоставления государственных услуг распространяется Министерством, территориальными органами и центрами выплат путем:

- размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети "Интернет"), средствах массовой информации; 

- издания информационных материалов (брошюр, буклетов и т.д.); 

- размещения на информационных стендах;

- ведения разъяснительной работы среди населения специалистами учреждений, находящихся в ведении Министерства, и специалистами территориальных органов.

В ходе опроса были изучены пути получения гражданами информации о предоставлении государственных услуг. Для этого респондентам был задан вопрос "Укажите источник получения Вами информации о предоставлении государственной услуги?" (один респондент мог назвать несколько вариантов ответов). Ответы участников опроса представлены в таблице № 18.
Таблица № 18
Источники получения информации о предоставлении государственных услуг

	Категория
	Варианты ответов, %

	
	печатные издания (газеты)
	телеви​дение
	Интернет, электронная почта
	информа​ционные стенды
	получили информацию от сотрудников терорганов, учреждений соцобслужива​ния
	узнали от знакомых, коллег, родственников
	Другое

	
	ед.
	%
	ед.
	%
	ед.
	%
	ед.
	%
	ед.
	%
	ед.
	%
	ед.
	%

	Ветераны труда
	38
	15,1
	18
	7,1
	5
	2,0
	20
	7,9
	68
	27,0
	95
	37,7
	8
	3,2

	Ветераны труда
	4
	7,8
	7
	13,7
	-
	-
	3
	5,9
	16
	31,4
	18
	35,3
	3
	5,9

	Многодетные семьи
	28
	14,4
	28
	14,4
	10
	5,1
	23
	11,8
	61
	31,3
	43
	22,0
	2
	1,0

	Итого
	70
	14,1
	53
	10,6
	15
	3,0
	46
	9,2
	145
	29,1
	156
	31,3
	13
	2,7


Таблица № 19
Рейтинг популярности источников получения информации о 
предоставлении государственных услуг

	№
	Источник информации о предоставлении 
государственных услуг
	Число ответов

	
	
	ед.
	%

	1
	Узнал от знакомых, коллег, родственников
	156
	31,3

	2
	Получил информацию от сотрудников территориальных органов Министерства, учреждений социального обслуживания
	145
	29,1

	3
	Печатные издания (газеты)
	70
	14,1

	4
	Телеви​дение
	53
	10,6

	5
	Информа​ционные стенды
	46
	9,2

	6
	Интернет, электронная почта
	15
	3,0

	7
	Другие источники (отдел кадров, администрация сельского поселения и др.)
	13
	2,7

	
	Всего
	498
	100,0


Ответы респондентов на вышеуказанный вопрос наглядно продемонстрировали, что Министерство, территориальные органы и центры выплат недостаточно активно проводят информационную политику, дающую возможность населению узнать о различных государственных услугах. При этом следует учитывать, что значительная доля информации по данному вопросу в средства массовой информации (печатные издания, телевидение) поступает непосредственно через Министерство и его территориальные органы. Кроме того, в качестве информационного источника омские газеты и телеканалы часты используют данные официального и отраслевого сайтов Министерства. 

Информационно-телекоммуникационные сети общего пользования (в частности, Интернет) населением на практике фактически не используются (3 % ответов). Вместе с тем необходимо отметить, что число граждан, пользующихся данными источниками информации, постепенно увеличивается. Среди участников опроса чаще других данный источник информации указавали многодетные семьи, которые являются представителями более молодого поколения (5,1 % ответов против 2 % ответов у ветеранов труда и 0 % у ветеранов Омской области).
Неформальные информационные каналы (сообщения родственников, знакомых, соседей, коллег по работе) традиционно более популярны и занимают первое место в рейтинге. Они занимают почти третью часть общего информационного пространства. 

В числе других источников информации респонденты назвали администрацию сельского поселения и отдел кадров по месту работы. Некоторые респонденты сослались на собственные знания или сообщили о том, что обращались ранее за получением государственной услуги.
ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Настоящий социологический опрос позволил получить данные, позволяющие составить мнение о качестве предоставления отдельных государственных услуг, утвержденных административными регламентами (в части требований к порядку предоставления государственных услуг), а именно:

- "Присвоение звания "Ветеран труда" с последующей выдачей удостоверения "Ветеран труда";

- "Присвоение звания "Ветеран Омской области" и выдача удостоверения "Ветеран Омской области";

- "Регистрация многодетной семьи (учет лиц в составе многодетной семьи) для получения мер социальной поддержки".

В ходе опроса его участниками дана оценка организации процесса предоставления государственных услуг путем определения их качества и доступности.

Результаты опроса показали, что положительно оценивают качество организации работы территориальных органов и центров выплат по предоставлению государственных услуг 81,3 % респондентов (83,9 % участников опроса из числа ветеранов труда, 80,4 % – из числа ветеранов Омской области, 77,6 % – из числа многодетных семей).

Респондентам предлагалось оценить уровень комфортности мест, предназначенных для ожидания в очереди, заполнения документов и приема граждан. Большинство участников опроса устраивает уровень комфортности указанных мест (некомфортными их признали 3 ветераны труда и 7 представителей многодетных семей). Основной причиной неудовлетворительной оценки уровня комфортности оказалась теснота помещений. 

Большинство респондентов (93 %) при посещении территориальных органов и центров выплат не сталкивалось с необоснованными действиями в ходе предоставления государственных услуг (наличие неофициальной очереди, изготовление копий документов за дополнительную плату, требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством, длительное отсутствие специалистов на рабочем месте). 
В рамках оценки доступности государственных услуг в ходе опроса выяснилось, что подавляющее число респондентов не имеет претензий к обеспечению доступности государственных услуг, в частности, к месту расположения предоставления государственных услуг и графику работы территориальных органов и центров выплат.

С учетом вышеизложенного следует отметить, что процесс предоставления государственных услуг, их доступность и качество не вызывают особых нареканий со стороны клиентов территориальных органов и центров выплат, что позволяет сделать выводы о том, что предоставление государственных услуг в основном соответствуют требованиям административных регламентов.

Вместе с тем необходимо учитывать, что часть респондентов указала на факты необоснованных действий, допускаемых территориальными органами и центрами выплат в ходе предоставления государственных услуг. В частности, на наличие неофициальных очередей и изготовление копий документов за дополнительную плату указали порядка 5 % участников опроса.

Кроме того, на недостаточность столов, канцелярских принадлежностей и бланков для заполнения документов в местах, предназначенных для заполнения документов, указали 9 % опрошенных. 
_____________________

Приложение

Численность участников опроса 

	Муниципальные районы, 
административные округа г. Омска
	Численность участников

 опроса, чел.

	
	

	Азовский
	5

	Большереченский
	11

	Большеуковский
	5

	Горьковский
	7

	Знаменский
	3

	Исилькульский
	11

	Калачинский
	10

	Колосовский
	4

	Кормиловский
	6

	Крутинский
	5

	Любинский
	9

	Марьяновский
	5

	Москаленский
	9

	Муромцевский
	6

	Называевский
	8

	Нижнеомский
	4

	Нововаршавский
	6

	Одесский
	7

	Оконешниковский
	3

	Омский
	14

	Павлоградский
	5

	Полтавский
	11

	Русско-Полянский
	5

	Саргатский
	4

	Седельниковский
	4

	Таврический
	11

	Тарский
	9

	Тевризский
	6

	Тюкалинский
	5

	Усть-Ишимский
	5

	Черлакский
	6

	Шербакульский
	6

	Итого по сельским районам
	215

	г. Омск, в т.ч.:
	185

	- Кировский АО
	48

	- Ленинский АО
	30

	- Октябрьский АО
	30

	- Советский АО
	34

	- Центральный АО
	43

	Всего
	400














� Численность респондентов в разрезе муниципальных районов приведена в приложении к отчету


� каждый респондент мог дать несколько ответов на вопрос





