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ВВЕДЕНИЕ

В целях реализации Указа Губернатора Омской области от 4 июля 2006 года 
№ 105 "О программе проведения административной реформы в Омской области в 
2006 – 2008 годах" разработан административный регламент предоставления государственной услуги "Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг" (далее – административный регламент, регламент). 

Указанный административный регламент утвержден распоряжением Министерства труда и социального развития Омской области (далее – Министерство) от 15 июля 2008 года № 316-р "Об утверждении административного регламента предоставления государственной услуги "Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг". Он определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) и другие вопросы, связанные с предоставлением государственной услуги филиалами бюджетного учреждения Омской области "Областной центр жилищных субсидий, социальных выплат и льгот" (далее – центры жилищных субсидий).
Внедрение указанного административного регламента осуществляется с октября 2008 года.

Введение административного регламента предусматривает проведение социологических опросов в рамках осуществления оценки степени достижения целей разработки административного регламента, а именно: повышение качества предоставления и доступности государственной услуги по назначению субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг (далее – государственная услуга), создание комфортных условий для участников отношений, возникающих при ее назначении.

Предметом настоящего опроса определена оценка гражданами организации процесса предоставления государственной услуги, её качества и доступности.

Задачи опроса:

- оценка удовлетворенности респондентов в целом получением государственной услуги;

- оценка удовлетворенности респондентов отдельными элементами процесса предоставления государственной услуги;

- получение предложений получателей государственной услуги по повышению качества предоставления государственной услуги.

Объектом настоящего социологического опроса стали граждане, получившие государственную услугу в центрах жилищных субсидий.

Для построения выборочной совокупности репрезентативной генеральной совокупности использованы данные о численности граждан, получающих государственную услугу, предоставленные отделом жилищных субсидий департамента социальной поддержки
. 

Таблица № 1

Численность участников опроса 

	№ 
	Районы
	Число респондентов, чел.

	1
	Азовский
	7

	2
	Большереченский
	25

	3
	Большеуковский
	9

	4
	Горьковский
	20

	5
	Знаменский
	7

	6
	Исилькульский
	28

	7
	Калачинский
	17

	8
	Колосовский
	12

	9
	Кормиловский
	11

	10
	Крутинский
	8

	11
	Любинский
	22

	12
	Марьяновский
	14

	13
	Москаленский
	18

	14
	Муромцевский
	23

	15
	Называевский
	16

	16
	Нижнеомский
	15

	17
	Нововаршавский
	20

	18
	Одесский
	6

	19
	Оконешниковский
	11

	20
	Омский
	38

	21
	Павлоградский
	9

	22
	Полтавский
	8

	23
	Русско-Полянский
	17

	24
	Саргатский
	22

	25
	Седельниковский
	8

	26
	Таврический
	23

	27
	Тарский
	33

	28
	Тевризский
	7

	29
	Тюкалинский
	17

	30
	Усть-Ишимский
	4

	31
	Черлакский
	20

	32
	Шербакульский
	12

	 
	Итого по сельским районам
	507

	33
	г. Омск
	393

	 
	Всего по области
	900


Опрос проведен методом анкетного опроса получателей государственной услуги (способом прямого опроса). Опросный лист разработан с учетом положений административного регламента.

Определение качества предоставления государственной услуги осуществлено путем определения удовлетворенности получателей по следующим составляющим:

1) определение удовлетворенности получателей государственной услуги процессом её предоставления в целом (процент участников опроса, удовлетворенных процессом предоставления государственной услуги в целом);

2) определение удовлетворенности получателей государственной услуги порядком информирования о правилах предоставления государственной услуги (процент участников опроса, удовлетворенных порядком информирования о правилах предоставления государственной услуги), в том числе определение удовлетворенности получателей государственной услуги порядком информирования о правилах её предоставлении на информационных стендах центров жилищных субсидий;

3) определение удовлетворенности получателей государственной услуги качеством консультаций по вопросам её предоставления (процент участников опроса, удовлетворенных качеством консультаций по вопросам предоставления государственной услуги), в том числе по следующим вопросам: 

- определение удовлетворенности получателей государственной услуги комфортностью мест ожидания, заполнения документов и приема граждан (процент участников опроса, определивших места ожидания, заполнения документов и приема граждан как комфортные);

- определение удовлетворенности получателей государственной услуги порядком её предоставления (процент участников опроса, удовлетворенных порядком предоставления государственной услуги).

Определение доступности государственной услуги осуществлено в части определения удобства для посетителей графика работы центров жилищных субсидий (процент участников опроса, удовлетворенных графиком работы).

Проведение заполнения опросных листов осуществлено силами специалистов организационно-методических отделений бюджетных учреждений социального обслуживания Омской области, находящихся в ведении Министерства, в апреле 2009 года. 

Опрос проводился по месту получения государственной услуги. 
Отчет по результатам социологического опроса подготовлен специалистами управления аналитического и методологического обеспечения Министерства. 

В приведенных в отчете таблицах сумма процентов в некоторых графах может превышать 100 %, поскольку респондент имел возможность дать несколько вариантов ответов. При формировании таблиц ответы, содержащие предложения участников опроса, приведены без существенной редакторской правки и структурированы по мере убывания их количества.
АНАЛИЗ РЕЗУЛЬТАТОВ ОПРОСА

Общая характеристика участников опроса
В опросе приняли участие 116 мужчин и 784 женщины в возрасте от 19 до 96 лет (13 и 87 % соответственно). 

Из общего числа опрошенных жители г. Омска составляют 43,7 %, муниципальных районов Омской области – 56,3 % (районные центры – 22,3 %, другие сельские поселения – 34 %).

Для получения общего представления об участниках опроса им предлагалось указать свой возраст и род занятий. 

При заполнении опросных листов 5 участников опроса отказались указать свой возраст (0,5 % респондентов). 

Средний возраст респондентов составляет 54,5 года 
.

Таблица № 2

Распределение респондентов по возрасту

	Возрастной диапазон
	Число 
респондентов, 

 %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	районный центр
	село

	
	
	
	
	

	до 30 лет
	6,7
	5,4
	7,0
	7,8

	от 31 до 40 лет
	15,7
	14,2
	12,5
	19,6

	от 41 до 50 лет
	18,3
	11,3
	18,5
	26,8

	от 51 до 60 лет
	18,9
	15,4
	23,0
	20,9

	от 61 до 70 лет
	23,2
	30,6
	22,0
	14,7

	старше 70 лет
	17,2
	23,1
	17,0
	10,2

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


Возраст почти 60 % опрошенных превысил 50-летний возрастной рубеж. Доля респондентов моложе 30-летнего возраста немногочисленна и составляет всего 6,7 %. Возраст каждого третьего участника опроса находится в диапазоне от 30 до 50 лет включительно (34 %).

Основная категория участников опроса – пенсионеры по возрасту (51,4 %). На втором месте по распространенности – работающие граждане (29,4 %), на третьем – безработные граждане, состоящие на учете в службе занятости (7,5 %). В совокупности эти три категории составляют большинство опрошенных (около 88 %). 

Таблица № 3

Распределение респондентов по роду занятий

	Категория
	Число респондентов, %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	сельские районы

	Пенсионер по возрасту
	51,4
	65,5
	40,4

	Работающий 
	29,4
	20,5
	36,4

	Безработный (зарегистрированный в службе занятости)
	7,5
	2,3
	11,5

	Временно не работающий:

- находящийся в отпуске по уходу за ребенком в возрасте по 1,5 лет

- находящийся в отпуске по уходу за ребенком в возрасте от 1,5 до 3 лет

- осуществляющий уход за ребенком-инвалидом

- временно не работающий по другим причинам
	4,1

2,1

0,6

1,2

0,2
	5,6

2,6

0,8

2,0

0,3
	2,9

1,8

0,4

0,6

0,1

	Инвалид
	3,4
	2,6
	4,0

	Домохозяйка
	2,9
	1,3
	4,2

	Учащийся (студент)
	0,7
	1,3
	0,2

	Предприниматель
	0,4
	0,8
	0,2

	Занятый в ЛПХ
	0,2
	0,1
	0,2

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0


Получали субсидию ранее октября 2008 года 82 % респондентов
. На момент проведения опроса большинство из них обратились в центры жилищных субсидий попросту за переоформлением субсидии. 

В основном круг "новичков" составили большая часть безработных граждан и женщин, осуществляющих уход за детьми, а также пятая часть опрошенных работающих граждан. 

В соответствии с действующим законодательством получателями субсидии могут являться семьи или одиноко проживающие граждане, у которых расходы на оплату жилого помещения и коммунальных услуг, исчисленных в соответствии с законодательством, превышают сумму, соответствующую максимально допустимой доле расходов граждан на оплату жилого помещения и коммунальных услуг в совокупном доходе семьи. 

Всех респондентов можно разделить на пять категорий: 
Таблица № 4

Распределение респондентов по категориям получателей субсидии

	Категория
	Число 

респондентов, %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	сельские 
районы

	Собственник жилого помещения (квартиры, жилого дома, части квартиры или жилого дома)
	82,4
	87,6
	78,4

	Пользователь жилого помещения в государственном или муниципальном жилищном фонде
	8,0
	5,6
	9,9

	Наниматель жилого помещения по договору найма в частном жилищном фонде
	7,0
	2,5
	10,3

	Член семьи нанимателя жилого помещения по договору найма в частном жилищном фонде, члены жилищного или жилищно-строительного кооператива, собственника жилого помещения, если указанные граждане (наниматели) проходят военную службу по призыву в Вооруженных Силах РФ, других войсках, воинских формированиях и органах, созданных в соответствии с законодательством РФ, либо осуждены к лишению свободы, либо признаны безвестно отсутствующими, либо умерли или объявлены умершими, либо находятся на принудительном лечении по решению суда при условии, что данные члены семей продолжают постоянно проживать в ранее занимаемых совместно с этими гражданами жилых помещениях
	2,2
	3,3
	1,4

	Член жилищного или жилищно-строительного кооператива
	0,4
	1,0
	-

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0


Большинство участников опроса (82,4 %) являются собственниками жилого помещения (квартиры, жилого дома, части квартиры или жилого дома). Численность пользователей жилого помещения в государственном или муниципальном жилищном фонде и нанимателей жилого помещения по договору найма в частном жилищном фонде составляет 15 %.
Таким образом, среднестатистический портрет респондента можно представить следующим образом. Это – женщина-пенсионерка старше 55-летнего возраста, являющаяся собственником жилого помещения и обратившаяся в центр жилищных субсидий повторно за переоформлением субсидии.

Источники  информации  о  возможности  получения  субсидии,

информационное сопровождение предоставления государственной услуги
Результаты опроса выявили приоритетность различных источников информации о возможности получения субсидии. Для этого респондентам был задан вопрос "Как Вы узнали о возможности получения субсидии?". Ответы участников опроса представлены в таблице № 5.

Таблица № 5

Распределение  респондентов по ответу на вопрос 

"Как Вы узнали о возможности получения субсидии?"

	Варианты ответов
	Число 
респондентов, %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	районный центр
	село

	Средства массовой информации (газеты, радио, телевидение)
	34,6
	37,6
	39,7
	27,3

	От родственников, знакомых, соседей, коллег по работе
	32,7
	44,7
	26,1
	21,3

	От сотрудников территориальных органов Минтруда, центров жилищных субсидий, специалистов мобильной службы
	27,5
	12,3
	31,7
	44,4

	Информационные стенды в центрах жилищных субсидий, территориальных органов Министерства, учреждениях социального обслуживания
	2,4
	1,8
	1,0
	4,3

	Другое (реклама на квитанциях на оплату ЖКУ, сельские администрации и т.д.)
	1,3
	2,3
	0,5
	0,7

	Информационные листы, буклеты, памятки 
	1,0
	1,0
	1,0
	1,0

	При посещении иных органов или организаций (общественные организации, центры занятости и др.)
	0,5
	0,3
	-
	1,0

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


В целом две трети информационного пространства в качестве источника информации практически в равной степени занимают как неформальные источники (рассказы родственников, соседей, знакомых, коллег), так и средства массовой информации (газеты, радио, телевидение) (далее – СМИ). 

Помимо этого, о возможности получения субсидии 27,5 % опрошенных узнали от работников социальной защиты населения (сотрудников территориальных органов, центров жилищных субсидий, специалистов мобильной службы). По популярности этот источник информации занимает третье место.

Небольшая часть опрошенных узнали о возможности получения субсидии при посещении иных органов (организаций). Информация по данной теме была увидена респондентами в центрах занятости, администрациях сельских поселений и др. Также не получили массового распространения информационные листы, буклеты, памятки. Из них узнал необходимую информацию только 1 % респондентов. Примечательно, Интернет и электронные справочные правовые системы не назвал в качестве источника информации никто из опрошенных, что говорит об ограниченности использования данных видов информационных источников населением. 
При этом существуют определенные различия в распределении информационных потоков в зависимости от места жительства респондентов. Так, для жителей г. Омска самым распространенным источником информации является ближайший круг общения, районных центров – средства массовой информации, сел – общение с сотрудниками территориальных органов Министерства, центров жилищных субсидий, учреждений социального обслуживания и специалистами мобильной службы. 

Данные опроса являются наглядным своеобразным примером полезности работы выездных мобильных служб: почти 8 % сельских респондентов сослались именно на мобильные службы в качестве источника информации о возможности оформления субсидии.
Заслуживает внимания опыт сотрудничества центров жилищных субсидий г. Омска с жилищно-коммунальными управляющими компаниями. На протяжении ряда лет используется  практика размещения информации о работе центров жилищных субсидий на квитанциях на оплату жилищно-коммунальных услуг. При опросе 2,3 % опрошенных горожан сослались как раз на этот источник информации.

Представляется, что изложенные данные о фактически сложившихся источниках информации о возможности получения субсидии являются отражением реальных процессов. Соответственно в дальнейшем они могут быть использованы при формировании направлений информационно-разъяснительной работы.

Следует признать, что неформальные данные, и это подтверждают данные других опросов, традиционно являются популярным каналом распространения информации среди клиентов социальных служб. Однако, данный источник пока что слабо используется для информирования потенциальных клиентов. Вместе с тем проведение разъяснительной работы в "ближайшем окружении" потенциальных получателей субсидии позволило бы повысить число обоснованных обращений за ее назначением. В качестве мест проведения такой работы могут быть сельские сходы, собрания трудовых коллективов и т.д.

В соответствии с административным регламентом информация о порядке предоставления субсидии на оплату жилого помещения и коммунальных услуг в обязательном порядке размещается на информационных стендах центров жилищных субсидий.

Вместе с тем, при посещении центра жилищных субсидий лишь 71 % опрошенных (г. Омск – 67 %, сельские районы – 74,8 %) указали, что изучили размещенную на них информацию. Это, в свою очередь, означает, что почти треть опрошенных информационные стенды не заинтересовали. 

Рисунок 1

Ответы различных категорий респондентов на вопрос об
 изучении ими информационных стендов
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Отмечается интересная особенность, в большей степени изучением информационных стендов занимались респонденты, которые и до посещения центра жилищных субсидий имели определенное представление о том, с какими документами необходимо было обращаться для получения субсидии. 

Среди участников опроса, не имеющих представления о том, с какими документами необходимо было обращаться для получения субсидии, всего 65,3 % изъявили желание ознакомиться с информационными стендами. Остальные, видимо, решили, что для них наиболее простым способом получения необходимой информации станет консультация специалистов центра.

В ходе опроса респондентам, изучавшим информационные стенды, предлагалось оценить доступность для восприятия указанной информации или указать на ее отсутствие на стенде. При этом участникам опроса предлагалось оценить доступность для понимания различных блоков информации, размещенных на информационных стендах. Ответы респондентов приведены в таблице № 6. 
Таблица № 6

Распределение респондентов по ответу на вопрос "Если Вы изучали информацию 
на информационных стендах в центре жилищных субсидий, понятна ли Вам 
размещенная на них информация?"

	Наименование информации, размещенной 
на информационном стенде
	Варианты ответов, %

	
	инфор​мация понятна
	информация

не совсем понятна
	инфор-мация не понятна
	не видел на стенде такой информации
	затрудняюсь ответить

	1. Сведения о местонахождении, контактных телефонах, интернет-сайтах, адресах электронной почты  центра жилищных субсидий
	94,9
	2,8
	0,9
	0,5
	0,9

	2. Сведения о местонахождении, контактных телефонах и Интернет-адресах органов и организаций, в которых граждане могут получить документы, необходимые для предоставления субсидии
	84,3
	6,7
	1,4
	1,1
	6,5

	3. Сведения о графике работы центра жилищных субсидий
	98,0
	1,0
	0,2
	0,3
	0,5

	4. Извлечения из нормативных правовых актов РФ, устанавливающих порядок и условия предоставления субсидии
	80,4
	10,7
	0,3
	0,2
	8,4

	5. Текст административного регламента (сокращенный вариант)
	74,5
	10,0
	1,6
	1,1
	12,8

	6. Блок-схема порядка предоставления субсидии 
	86,0
	6,4
	0,5
	1,1
	6,0

	7. Порядок обжалования действий (бездействия) и решений, принимаемых центром жилищных субсидий в ходе предоставления субсидии
	83,4
	5,0
	1,6
	1,9
	8,1


Следует отметить, что наибольшее число респондентов, изучавших информационные стенды, оказалось в группе опрошенных от 30 до 50 лет (около 78 %), наименьшее число – среди лиц старше 70 лет (60 %). По всей вероятности люди старших возрастных групп в силу особенностей здоровья  (расстройство опорно-двигательного аппарата, нарушения зрения и т.д.) не всегда имеют реальную возможность прочитать информацию, размещенную на стендах.

В ходе опроса удалось узнать, во-первых, на какую информацию респонденты в первую очередь обращают внимание (т.е. "читаемость"), во-вторых, на сколько для понимания среднестатистического клиента в доступной и наглядной форме изложена данная информация. 

Как оказалось, самой "читаемой" на информационных стендах является информация о графике работы центра жилищных субсидий. Читали такую информацию 99,2 % респондентов, не заметили или не видели такой информации на стенде – 0,3 % респондентов, затруднились с ответом на вопрос – 0,5 % опрошенных.
Вторыми по "читаемости" оказались сведения о местонахождении, контактных телефонах, интернет-сайтах, адресах электронной почты Управления Минтруда. Как оказалось, прочли такую информацию 98,6 % опрошенных, не заметили или не видели указанной информации на стенде – 0,5 % респондентов, затруднились с ответом на вопрос – 0,9 % опрошенных.

В целом ответы опрошенных показали, что информация на информационных стендах центров жилищных субсидий пока что сложной для восприятия посетителей. 

При этом самыми понятными для восприятия из общего объема информации, размещенной на стендах, оказались сведения о графике работы центра жилищных субсидий. Из всех опрошенных не поняли эту информацию лишь 2 респондента, проживающие в Кировском административном округе г. Омска.

Больше всего замешательств со стороны участников опроса вызвала оценка Порядка обжалования действий (бездействия) и решений, принимаемых центром жилищных субсидий в ходе предоставления субсидии, и сокращенного текста административного регламента. Затруднились ответить о том, что видели ли они подобную информацию, а также оценить доступность ее понимания 8,1 и 12,8 % опрошенных соответственно. При этом 1,9 и 1,1 % участников опроса соответственно однозначно указали, что не видели такой информации, а по 1,6 % респондентов признались, что читали указанную информацию, но не смогли понять. Это свидетельствует о том, что центрам жилищных субсидий необходимо пересмотреть информацию, размещенную на информационных стендах, и больше уделять внимание доступности и наглядности изложения указанных информационных материалов.
Удовлетворенность респондентов процедурой предоставления субсидии

Участники опроса в 2009 году обратились за предоставлением субсидии по различным причинам.

Рисунок 2

Причины обращений респондентов за предоставлением субсидии


[image: image2.emf]63,9

1,7

34,4

появилось право на получение

субсидии (63,9 %)

узнали о возможности получения

субсидии (34,4 %)

сменили место жительства (1,7 %)


В качестве причины обращения почти две трети респондентов указали появление права на получение субсидии. 

Каждый третий опрошенный ответил, что "узнал о возможности получения субсидии". Большинство респондентов из этой категории – это "молодые" пенсионеры по возрасту и работающие граждане. Смену места жительства в качестве причины обращения указали всего 1,7 опрошенных. 

Чтобы понять насколько "подготовленными" респонденты пришли в центры жилищных субсидий, им был задан уточняющий вопрос "Знали ли Вы предварительно, с какими документами необходимо было обратиться для получения субсидии?". Были получены следующие результаты: 73 % респондентов полностью или частично знали о том, с какими документами необходимо было обратиться, 27 % – не знали.

Среди всех "неподготовленных" к визиту в центры жилищных субсидий больше всего оказалось пенсионеров по возрасту и работающих граждан (31 и 20 % от общего числа опрошенных пенсионеров и работающих граждан соответственно). 

Таблица № 7

Распределение респондентов по ответам на вопрос "Знали ли Вы предварительно,
 с какими документами необходимо  было обратиться для получения субсидии?"

	Варианты ответов 
	Число респондентов, %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	районный

 центр
	село

	Да, полностью
	41,0
	37,2
	42,5
	44,9

	Да, частично
	32,0
	28,6
	38,5
	32,5

	Нет
	27,0
	34,2
	19,0
	22,6

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


Как выяснилось, сельские жители оказались более подготовленными к посещению центров жилищных субсидий. В процентном соотношении по сравнению с жителями г. Омска среди сельчан оказалось в 1,6 раза меньше опрошенных, которые вообще не представляли, с какими документами необходимо было обратиться для получения государственной услуги (сельские районы – 21,3 %, г. Омск –34,2 %). Подобное явление во многом это объясняется тем, что среди сельских респондентов оказалось достаточно много граждан, обратившихся в центры повторно за переоформлением субсидии. Также можно предположить, что заметное влияние оказала работа специалистов мобильных служб и личная информационная активность сотрудников сельских территориальных органов Министерства, учреждений социального обслуживания и центров жилищных субсидий, многие из которых хорошо знакомы с большинством потенциальных клиентов центров жилищных субсидий.
Чтобы иметь представление о том, как граждане оценивают качество исполнения регламента, респондентам было предложено ответить на вопрос "Удовлетворены ли Вы тем, как проходила (проходит) процедура назначения и выплаты субсидии в целом?". Ответы участников опроса приведены в таблице №8. 

Таблица № 8

Удовлетворенность респондентов процедурой предоставления субсидии в целом

	Варианты ответов
	Число респондентов,  %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	районный центр
	село

	Удовлетворены
	89,9
	86,7
	93,5
	91,8

	Удовлетворены частично
	7,3
	9,2
	5,5
	5,9

	Не удовлетворены
	1,4
	2,6
	-
	0,7

	Затрудняюсь ответить
	1,5
	1,5
	1,0
	1,6

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


В целом дали положительную оценку процедуре назначения и выплаты субсидии пособия 97,2 % респондентов.

Таблица № 9

Удовлетворенность различных категорий респондентов процедурой 
предоставления субсидии в целом

	Категория респондентов


	Ответы респондентов, %
(удовлетворенность различных категорий респондентов процедурой предоставления субсидии в целом)

	
	Удовлетворен полностью
	Удовлетворен частично
	Не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	Пенсионер по возрасту
	90,7
	6,6
	0,9
	1,8

	Работающий 
	89,3
	8,8
	1,1
	0,8

	Безработный (зарегистрированный в службе занятости)
	92,5
	6,0
	-
	1,5

	Гражданин,  находящийся в отпуске по уходу за ребенком в возрасте по 1,5 лет
	89,4
	-
	5,3
	5,3

	Гражданин, находящийся в отпуске по уходу за ребенком в возрасте от 1,5 до 3 лет
	100,0
	-
	-
	-

	Гражданин, осуществляющий уход за ребенком-инвалидом
	90,9
	-
	9,1
	-

	Инвалид
	83,3
	10
	6,7
	-

	Домохозяйка
	84,6
	15,4
	-
	-

	Учащийся (студент)
	60,0
	20,0
	-
	20,0

	Предприниматель
	75,0
	-
	25,0
	-

	Занятый в ЛПХ
	100,0
	-
	-
	-


Наименьшее число полностью удовлетворенных процедурой предоставления субсидии граждан оказалось среди студентов (60 %), предпринимателей (75 %) и инвалидов (83,3 %). 

Интересно отметить, что, среди респондентов, которые имели хоть какое-то представление о том, с какими документами необходимо было обращаться для назначения субсидии, число неудовлетворенных процедурой назначения субсидии составляет всего 0,5 %. Одновременно, среди респондентов, которые не владели такой информацией, число неудовлетворенных процедурой назначения субсидии достигает 2,9 %.
Было сделано предположение, что зачастую мнение респондентов о качестве предоставления государственной услуги формируется уже в коридорах центров жилищных субсидий. Для подтверждения или опровержения выдвинутой гипотезы из общего числа респондентов были выделены две группы респондентов, оценивших как дискомфортные места ожидания или места заполнения документов. Как выяснилось, из числа опрошенных, оценивших места ожидания как некомфортные, 4 % поставили неудовлетворительную оценку процедуре назначения субсидии в целом, а из числа участников опроса, оценивших как дискомфортные места заполнения документов, – 3,4 %. 
Таблица № 10

Удовлетворенность различных категорий респондентов процедурой 
предоставления субсидии в целом

	
	Оценка 
респондентами 
уровня

 комфортности


	Ответы респондентов, % (удовлетворенность различных категорий респондентов процедурой предоставления субсидии в целом)

	
	
	Удовлетворен полностью
	Удовлетворен частично
	Не удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	Место

ожидания
	Комфортные
	93,2
	5,2
	1,0
	0,6

	
	Некомфортные
	77,0
	15,6
	4,0
	3,4

	
	Затрудняюсь ответить 
	75,9
	16,7
	1,9
	5,5

	Место 
заполнения документов
	Комфортные
	92,7
	5,3
	0,9
	1,1

	
	Некомфортные
	75,9
	18,4
	3,4
	2,3

	
	Затрудняюсь ответить 
	72,6
	21,6
	2,9
	2,9


Респондентам, неудовлетворенным процедурой назначения субсидии, предлагалось ответить на уточняющий вопрос. 

Таблица № 11

Причины неудовлетворенности респондентов процедурой назначения субсидии 

	Варианты ответов
	Число 

ответов, ед.

	Большая очередь
	4

	Необходимость сбора большого количества требуемых документов, нет точной информации о том, какие документы требуются для назначения субсидии
	4

	Невнимательное отношение специалистов
	2

	График работы центра жилищных субсидий совпадает с личным графиком работы
	1

	ВСЕГО
	11


Как следует из информации, приведенной в таблице, основные причины недовольства участников опроса – это наличие очередей и раздражение по поводу необходимости сбора большого количества документов. На невнимательное отношение специалистов указали 2 респондента, на неудобный график работы – 1.

В целом ответы участников опроса показали, что подавляющее большинство участников опроса удовлетворены процедурой назначения субсидии, что характеризует практическую проработанность административного регламента. 

Удовлетворенность респондентов различными составляющими

и этапами процедуры предоставления субсидии 

В ходе опроса изучалась удовлетворенность респондентов различными составляющими и этапами процедуры предоставления государственной услуги.

Таблица № 12

Распределение респондентов по ответу на вопрос "Насколько Вы 
удовлетворены отдельными этапами предоставления субсидии?"
	Этапы назначения и выплаты субсидии
	Варианты ответов, %

	
	да, полностью
	в основном да
	нет
	затруд-няюсь ответить
	не обращался

	 Время ожидания в очереди:
	
	
	
	
	

	- подача заявления для предоставления государственной услуги
	82,8
	13,4
	1,9
	1,8
	0,1

	- прием к должностному лицу
	64,8
	10,0
	0,3
	5,9
	19,0

	- получение консультации
	83,0
	10,6
	0,7
	3,9
	1,8

	Процедура приема и регистрации документов заявителя
	84,6
	11,8
	1,3
	2,3
	-

	Процедура организации выплаты субсидии (через банк, почту)
	81,7
	12,3
	0,7
	4,5
	0,8

	Процедура уведомления о предоставлении субсидии или отказе в ее предоставлении
	78,4
	13,1
	2,3
	6,2
	-


Как оказалось, наиболее удовлетворены участники опроса процедурой приема и регистрации документов (удовлетворены полностью или частично 96,4 % респондентов). В числе граждан, неудовлетворенных указанным этапом предоставления субсидии, около половины оказались работающими гражданами, 40 % – пенсионерами и инвалидами.
На фактическое отсутствие длительных очередей в центрах жилищных субсидий указывает тот факт, что 96,2 % опрошенных положительно оценили время ожидания подачи заявления для предоставления государственной услуги, а свыше 94 % – время ожидания в очереди для получения консультации. Затраченным временем ожидания в очереди на прием к должностному лицу оказались недовольны только 3 респондента из числа работающих граждан.

Отношение специалистов отдела к клиентам, их доброжелательность и вежливость является не только визитной карточкой учреждения, но и служит фактором, влияющим на оценку респондентов процедуры предоставления государственной услуги.

Таблица № 13

Распределение респондентов по ответу на вопрос "Доброжелательно 
ли к Вам отнеслись сотрудники центра жилищных субсидий в целом?"

	Варианты ответов
	Число респондентов, %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	сельские районы

	Да
	99,0
	98,4
	99,4

	Нет
	0,2
	0,3
	0,2

	Затрудняюсь ответить
	0,8
	1,3
	0,4

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0


В принципе респонденты дали достаточно высокую оценку личным качествам сотрудников центров жилищных субсидий. Только 2 человека из всех опрошенных посчитали, что сотрудники отнеслись к ним недоброжелательно (Исилькульский район, Центральный АО г. Омска). 

По вопросам порядка назначения и выплаты субсидии потенциальные получатели субсидий нередко обращаются непосредственно к специалистам отделов за консультацией.

При опросе из 900 респондентов только 26 человек указали, что не обращались за консультацией (3 %). 

Участникам опроса, обращавшимся за консультацией, предлагалось оценить качество консультаций специалистов.

Таблица № 14

Удовлетворенность респондентов качеством консультаций специалистов 
при личном обращении по вопросам порядка назначения  субсидии 

	Варианты ответов
	Число респондентов, обращавшихся за консультацией,  %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	сельские районы

	Да
	95,5
	94,9
	96,5

	Да, частично
	1,8
	2,6
	0,5

	Нет
	1,3
	2,3
	-

	Затрудняюсь ответить
	1,4
	0,2
	3,0

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0


Только 1,3 % опрошенных граждан (11 чел.) признали качество указанных консультаций не удовлетворительным (Кировский, Советский и Центральный АО г. Омска). В основном такую оценку дали респонденты из числа временно неработающих граждан (осуществляющих уход за детьми, безработных граждан и др.). Свое мнение участники опроса объяснили тем, что "специалист не сразу сказал, какие необходимо принести справки", "при переоформлении субсидии требуют постоянные документы (удостоверение ветерана, инвалида, свидетельство о рождении ребенка и т.д.)", "в центре жилищных субсидий требуют приносить копии документов вместо того, чтобы снимать копии документов сразу в центре, у клиентов нет средств на их изготовление".

В целом респонденты дали достаточно высокую оценку качества консультаций специалистов при личном обращении (удовлетворены полностью и удовлетворены частично качеством консультаций 97,3 % опрошенных). 

Потенциальным получателям субсидии в настоящее время предоставлена возможность получать консультации специалиста по телефону по вопросам назначения субсидии. Данная услуга позволяет существенно не только экономить время клиентов, но и позволяет им избежать ряда проблем, с которыми, прежде всего, сталкиваются работающие граждане и люди пожилого возраста, имеющие нарушения опорно-двигательного аппарата, вынужденные прийти за консультацией на личный прием к специалисту. В сельских районах такая услуга, кроме того, позволяет экономить не только время, но и личные средства клиентов, проживающих в отдаленных селах, поскольку избавляет их от необходимости приезжать в районный центр для получения консультации.

Из общего числа участников опроса консультацию специалиста по телефону по вопросам назначения субсидии получили 60,4 % респондентов (г. Омск – 51,4 %, сельские районы – 63,8 %). Их мнение относительно качества телефонных консультаций показано в таблице № 15.

Таблица № 15

Удовлетворенность респондентов качеством консультаций специалистов по телефону

	Варианты ответов
	Число респондентов, 

получивших консультацию по телефону , %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	сельские районы

	Да
	95,1
	93,6
	96,3

	Да, частично
	2,6
	4,6
	1,2

	Нет
	1,0
	1,4
	0,6

	Затрудняюсь ответить
	1,3
	0,4
	1,9

	ВСЕГО
	100,0
	100,0
	100,0


В целом респонденты дали достаточно высокую оценку качеству консультаций специалистов по телефону (удовлетворены полностью и удовлетворены частично качеством консультаций 97,7 % получивших консультацию по телефону). 

Не удовлетворены качеством консультаций специалистов по телефону только 1 % опрошенных или 5 человек (Большеуковский, Павлоградский районы, Советский АО г. Омска). Единственная причина такой оценки – это неточная консультация по вопросу полного списка документов, представляемых для назначения субсидии. 

В ходе опроса респондентам предлагалось оценить комфортность мест для ожидания в очереди, для заполнения документов и приема граждан. Ответы респондентов приведены в таблице № 16.

Таблица № 16

Оценка респондентов комфортности мест для ожидания в очереди, 
мест для заполнения документов и мест приема граждан

	Наименование
	Варианты ответов, %

	
	комфортные
	некомфортные
	затрудняюсь

 ответить

	1. Места для ожидания 
	80,5
	13,5
	6,0

	2. Места для заполнения документов
	84,5
	9,8
	5,7

	3. Места приема граждан
	87,3
	7,2
	5,5


Респондентами как наиболее комфортные оценены места приема граждан, как наименее комфортные – места для ожидания.

В ходе опроса респондентам предлагалось выразить свои пожелания по повышению комфортности мест для ожидания в очереди, заполнения документов и приема граждан. По данной теме от участников опроса получено 190 ответов.
Таблица № 17

Предложения респондентов по повышению комфортности мест 

для ожидания в очереди, заполнения документов и приема граждан

	Районы
	Содержание предложений
	Количество ответов

	Большереченский
	Предоставить более просторный кабинет для приема граждан
	1

	
	Сделать больше места ожидания и приема граждан
	1

	Большеуковский
	Отдельный кабинет для приема граждан
	1

	
	Расширить помещение центра
	1

	Горьковский
	Поставить удобную мебель
	1

	
	Установить места для сидения
	1

	Знаменский
	Предоставить отдельное помещение центру
	1

	
	Сделать больше места для ожидания
	1

	Исилькульский
	Сделать больше места для ожидания и приема граждан
	7

	
	Установить кабинки для приема посетителей
	4

	
	Установить кондиционер
	4

	Калачинский
	Предоставить центру новое служебное помещение
	3

	
	Предоставить центру более комфортное помещение
	1

	Кормиловский
	Установить места для сидения
	7

	
	Предоставить центру более комфортное помещение
	5

	Крутинский
	Поставить удобную мебель
	4

	
	Сделать ремонт в помещении
	2

	
	Установить места для сидения
	1

	
	Предоставить центру новое служебное помещение
	1

	Марьяновский 
	Предоставить центру более светлое помещение
	3

	
	Предоставить центру более комфортное помещение
	2

	
	Сделать отдельный кабинет для приема посетителей
	2

	
	Поставить удобную мебель
	2

	
	Предоставить центру новое служебное помещение
	1

	
	Установить места для сидения
	1

	Муромцевский
	Организовать место для заполнения документов
	14

	
	Сделать больше места для ожидания и приема граждан
	6

	
	Оборудовать место для ожидания креслами
	3

	Называевский
	Поставить кулер с питьевой водой
	2

	
	Поставить удобную мебель
	2

	
	Установить места для сидения
	2

	
	Расширить помещение центра
	1

	
	Установить телевизор
	1

	Нижнеомский
	Предоставить центру более светлое помещение
	4

	
	Расширить помещение центра
	3

	
	Поставить более удобную мебель
	1

	
	Предоставить центру более комфортное помещение
	1

	Одесский
	Расширить помещение центра
	2

	Омский
	Предоставить центру более светлое помещение
	1

	Полтавский
	Установить места для сидения
	2

	Русско-Полянский
	Сделать больше места для ожидания и приема граждан
	9

	Саргатский
	Предоставить более просторный кабинет для приема граждан
	1

	
	Оборудовать место для ожидания креслами
	1

	Седельниковский
	Предоставить центру новое помещение на первом этаже
	1

	Тарский
	Установить стол для заполнения документов
	2

	
	Установить места для сидения
	2

	
	Предоставить центру более комфортное помещение
	1

	
	Поставить удобную мебель
	1

	
	Расширить помещение центра
	1

	Тюкалинский
	Предоставить центру более комфортное помещение
	3

	
	Расширить помещение
	3

	Черлакский
	Установить места для сидения
	2

	
	Поставить удобную мебель
	5

	
	Установить места для сидения
	4

	
	Предоставить центру более комфортное помещение
	1

	Шербакульский
	Сделать больше места для ожидания и приема граждан
	1

	Кировский АО г. Омска
	Установить места для сидения
	2

	
	Поставить удобную мебель
	2

	
	Сделать отдельный кабинет для приема посетителей
	1

	
	Расширить помещение центра
	1

	
	Сделать ремонт в центре
	1

	Ленинский АО г. Омска
	Поставить удобные кресла в месте ожидания
	3

	
	Сделать ремонт в центре
	2

	
	Сделать больше места для ожидания
	2

	Октябрьский АО г. Омска
	Сделать ремонт в центре
	9

	
	Установить удобные кресла в месте ожидания
	1

	Советский АО г. Омска
	Сделать ремонт в центре
	4

	
	Перенести центр с третьего на первый этаж
	2

	
	Установить стол для заполнения документов
	1

	
	Установить удобные кресла в месте ожидания
	1

	Советский АО г. Омска
	Сделать ремонт в центре
	8

	
	Установить удобные кресла в месте ожидания
	3

	
	Сделать больше места для ожидания и приема граждан
	2

	
	Организовать место для заполнения документов
	1

	
	Улучшить качество освещения
	1

	
	Установить кондиционер
	1

	
	Установить электронные стенды
	1

	ВСЕГО
	190


Несмотря на то, что респонденты высказывали предложения по повышению комфортности мест для ожидания в очереди, заполнения документов и приема граждан индивидуальные для каждого центра жилищных субсидий, обращает внимание схожесть пожеланий участников опроса, проживающих в различных муниципальных районах и административных округах г. Омска.

В число самых распространенных пожеланий вошли следующие пожелания:

1. Установить места для сидения или установить удобные кресла в месте ожидания (33 ответа);

2. Сделать больше места для ожидания и приема граждан (29 ответов);

3. Предоставить центру другое помещение (просторное, светлое, на первом этаже и т.п.) (29 ответов)

4. Сделать ремонт в центре (20 ответов);

5. Организовать место для заполнения документов, установить стол для заполнения документов (17 ответов);

6. Поставить удобную мебель (16 ответов)

7. Расширить помещение центра (12 ответов);

В ходе опроса респондентам предлагалось ответить на вопрос "Если у Вас была необходимость высказаться о качестве предоставления государственной услуги во время ее предоставления, то как Вы осуществили эту возможность?". Из ответов следует, что высказали свое мнение 24 % опрошенных или 216 человек (г. Омск – 45 %, сельские районы – 19 %), из них оказались довольны результатом рассмотрения претензии 87,7 % респондентов. 

Из общего числа около 19 % недовольных граждан высказали свои претензии непосредственно специалисту центра жилищных субсидий, осуществляющему прием документов. Последующие ответы респондентов на вопросы анкеты позволили понять, что в основном претензии в адрес специалистов центров прозвучали по поводу пакета документов, требуемого для предоставления субсидии, и сроков предоставления субсидии. Несмотря на это большинство участников опроса, высказавших претензии специалистам центров жилищных субсидий, положительно оценили качество предоставления государственной услуги в целом.

Обратились с отзывом к руководителю центра жилищных субсидий 3 % респондентов, абсолютное большинство из них – это пенсионеры по возрасту. 

Составили письменную жалобу 2 % опрошенных, решивших выразить мнение о качестве предоставления государственной услуги. Как и предыдущем случае, такой способ решения спорных вопросов или просто выражения собственного мнения выбрали пенсионеры по возрасту, а также инвалиды.

Удовлетворенность респондентов графиком работы
 центров жилищных субсидий
График работы центров жилищных субсидий является одной из характеристик доступности государственной услуги. 

В соответствии с утвержденным регламентом в настоящее время прием посетителей осуществляется в течение всей недели, кроме субботы и воскресенья (понедельник-четверг – с 
9-00 до 17-00 часов, пятница – с 9-00 до 16-00 часов, обеденный перерыв – с 13.00 до 
14.00 часов, технические перерывы – 15 минут в период до обеденного перерыва и отдыха, 15 минут в период после обеденного перерыва и отдыха. График технического перерыва скользящий (между специалистами). 

По результатам опроса удовлетворены графиком работы 98,8 % участников опроса, не удовлетворены – 1 % (9 человек). Затруднились с ответом 0,2 % респондентов. 

В основном оказались не удовлетворены графиком работы работающие респонденты. Главная причина недовольства – приемные часы работы центра жилищных субсидий, в том числе обеденный перерыв, совпадает с графиком работы опрошенных. 

Чтобы выяснить, насколько удобным для получателей пособия является действующий график приема граждан участникам опроса предлагалось отметить в какой день недели с понедельника по субботу они бы обратились за получением государственной услуги". На данный вопрос получены ответы от 99 % опрошенных (не ответили 10 человек). Анализ их ответов показал следующее.

Примечательно, что 91 % опрошенных указали ответ "любой приемный день (с понедельника по пятницу).

Для остальных 5,8 % опрошенных наиболее удобным для посещения  оказался только один из пяти приемных дней недели (с понедельника по пятницу). При этом из этой группы наибольшее число респондентов подходящим днем для посещения выбрали бы вторник (2 %) или понедельник (1,8 %). Самым "неподходящим" днем для посещения центра жилищных субсидий оказалась пятница. Этот день единственным днем недели, подходящим для посещения, назвали 0,4 % респондентов. 

Следует отметить, что 2,2 % ответивших респондентов (20 чел.) подходящим днем недели указали субботу. Из них большинство (14 чел.) – это работающие граждане, чей график работы совпадает с графиком работы центра жилищных субсидий. Любопытно будет узнать, что часть респондентов из этой группы вполне устраивает действующий график работы центра жилищных субсидий. Косвенно это подтверждает и то, что ими не были высказаны конкретные пожелания по его изменению. 

Часы работы центров жилищных субсидий устраивает 98,8 % опрошенных, не удовлетворяет – 1 %. Затруднились с ответом 0,2 % респондентов.

Таким образом, опрос показал, что в целом респондентов удовлетворяют часы приема и график работы центра жилищных субсидий. 

Затруднения, возникшие у респондентов в связи с 
предоставлением государственной услуги

На вопрос "С какими трудностями Вы столкнулись при обращении в центр жилищных субсидий?" ответили 870 участников опроса (96,8 %). Большинство из них  сформулировали по одному ответу. 
Таблица № 18
Трудности, с которыми столкнулись участники опроса 
при обращении для получения государственной услуги

	Варианты ответов
	Количество 

ответов

	
	ед.
	%

	Трудностей не было
	817
	90,4

	Большие очереди на прием к специалистам
	24
	2,7

	Отсутствие информации о том, какие документы необходимо предоставить для получения субсидии
	20
	2,2

	Отсутствие информации о том, кто должен предоставить информацию о порядке предоставления субсидии
	9
	1,0

	Требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством
	7
	0,8

	Неудобный график работы
	7
	0,8

	Невнимательное отношение специалиста, осуществлявшего прием документов
	4
	0,4

	Другое, в том числе:
	16
	1,7

	- требуется собрать излишний пакет документов
	6
	0,7

	- требуется собрать много документов
	5
	0,5

	- нет единой базы данных (по размеру пенсий)
	1
	0,1

	- требуется много ксерокопий документов (за изготовление ксерокопий требуются дополнительные денежные расходы)
	1
	0,1

	- требуют постоянные документы (например, удостоверения)
	1
	0,1

	- медленно идет прием посетителей
	1
	0,1

	- маленький доход не позволяет погасить задолженность по оплате за ЖКУ
	1
	0,1

	ВСЕГО
	904
	100,0


Как оказалось, более 90 % респондентов ответили, что у них не возникло никаких трудностей. 
На первом месте в списке трудностей оказалось наличие очередей на прием к специалистам, однако в целом так считают только 2,7 % респондентов. На втором месте – отсутствие информации о том, какие документы необходимо предоставить для получения субсидии. При этом с этой проблемой столкнулись лишь 2,2 % опрошенных из числа "новичков", которые не заметили наличие такой информации на информационных стендах. 

Обращает внимание заявление одного из опрошенных о том, что специалисты требуют предоставлять копии документов. Вместе с тем, административным регламентом предусмотрено бесплатное предоставление услуги по изготовлению необходимых копий документов, в случае если клиент не предоставил их самостоятельно
. 

В целом несмотря на то, что суть вопроса была нацелена на выявление негативной информации, опрос показал, что специалисты центров жилищных субсидий ответственно относятся к выполняемой работе. На невнимательное отношение специалистов, осуществлявших прием документов, пожаловались только 4 респондента. 

Предложения респондентов по улучшению качества

предоставления государственной услуги

Респондентам предлагалось ответить на вопрос "Что, по Вашему мнению, может повлиять на улучшение качества предоставления субсидии?". При этом участникам опроса предлагалось выбрать подходящий вариант из списка ответов или написать свой вариант ответа. 

Таблица № 19
Распределение респондентов по ответам на вопрос "Что, по Вашему мнению, 
может повлиять на улучшение качества предоставления субсидии?"

	№
	Варианты ответа
	Количество 
ответов

	
	
	ед.
	%

	1
	Совершенствование порядка предоставления субсидии
	188
	21,9

	2
	Повышение комфортности мест ожидания
	170
	19,8

	3
	Внедрение новых форм предоставления субсидии (Интернет, электронная почта)
	104
	12,1

	4
	Повышение комфортности мест приема посетителей
	98
	11,4

	5
	Улучшение информированности клиентов о порядке предоставления субсидии
	90
	10,5

	6
	Увеличение числа специалистов, осуществляющих приём
	67
	7,8

	7
	Внедрение системы электронной очереди
	44
	5,1

	8
	Повышение профессионализма специалистов
	42
	4,8

	9
	Предоставление субсидий сроком на 1 год
	19
	2,2

	10
	Изменение графика и режима работы
	18
	2,0

	11
	Ужесточение контроля за деятельностью специалистов
	12
	1,4

	12
	Другое, в том числе: 
	8
	0,9

	-
	включение стоимости доставки твердого топлива в начисленные платежи
	2
	0,2

	-
	организация места для заполнения документов 
	1
	0,1

	-
	улучшение условий приема
	1
	0,1

	-
	создать книгу отзывов клиентов
	1
	0,1

	-
	выделить отдельное помещение для центра жилищных субсидий
	1
	0,1

	-
	улучшить отношение к клиентам
	2
	0,2

	ВСЕГО
	860
	 100,0


По результатам опроса пятая часть опрошенных придерживается мнения, что на улучшение качества предоставления субсидии может повлиять совершенствование порядка ее предоставления. Это мнение в основном разделяют жители сельских районов, среди опрошенных из г. Омска такую позицию разделяют только 30 % респондентов. 

Также почти 20 % опрошенных считают, что улучшить качество предоставления субсидии можно путем повышения комфортности мест ожидания. При этом следует отметить, что среди опрошенных из г. Омска такое мнение разделяет почти 38 % опрошенных, среди сельских жителей – около 25 %.

Наблюдается определенная противоречивость ответов респондентов при ответах на вопросы "Что, по Вашему мнению, может повлиять на улучшение качества предоставления субсидии?" и "Удовлетворены ли Вы качеством консультаций специалиста при личном обращении по вопросам порядка назначения субсидии в целом?". Несмотря на то, что участники опроса высоко оценили качество консультаций специалистов, 4,8 % опрошенных (42 чел.) высказались за повышение профессионализма специалистов и 1,4 % респондентов (12 чел.) предложили ужесточить контроль за их деятельностью. Представляется интересным, что среди респондентов, предложивших усилить контроль за деятельностью специалистов центров жилищных субсидий, почти 92 % составляют жители г. Омска. 

На внедрение новых форм предоставления субсидии (Интернет, электронная почта) в качестве средства улучшения качества предоставления субсидии указали около 12 % респондентов, из которых более половины составляют жители сельских районов. Однако, чтобы оценить насколько реально внедрение новых форм предоставления государственной услуги (Интернет, электронная почта) будет востребовано в ближайшее время, респондентам был задан уточняющие вопросы "Есть ли у вас возможность использовать Интернет?". Утвердительно на него ответили 11,8 % опрошенных. Половину из них составляют участники опроса из числа работающих граждан, 16 % – пенсионеры по возрасту, около 9 % – безработные граждане
.

На вопрос "Хотели ли бы получать извещение о назначении субсидии по электронной почте?" ответили, что не имеют электронной почты 64,4 % респондентов. Затруднились с ответом 18,8 % опрошенных. Как оказалось, что почти 17 % участников опроса хотели ли бы оформить получение государственной услуги по электронной почте, однако почти 11 % из них в настоящее время не имеют ее в наличии. 

Таким образом, следует отметить, что, несмотря на то, что достаточно большое число опрошенных путем улучшения качества предоставления субсидии обозначили внедрение новых форм ее предоставления, таких как Интернет и электронная почта, но в настоящее время реальные возможности внедрения указанных форм ограничены. Следует упомянуть и такое явление, что часть клиентов пока что недоверчиво относятся к нововведениям. Среди респондентов, имеющих доступ к Интернету и электронной почте, большинство предпочитают традиционные способы взаимодействия с центрами жилищных субсидий. 

Если провести сравнение мнений жителей г. Омска и сельских районов по вопросу способов улучшения качества предоставления субсидии, то результаты будут следующие.

По мнению опрошенных из г. Омска, способны оказать влияние на качество предоставления субсидии, во-первых, повышение комфортности мест ожидания, во-вторых, совершенствование порядка предоставления субсидии, в-третьих, улучшение информированности клиентов о порядке предоставления субсидий.

Участники опроса, проживающие в сельской местности, придерживаются позиции, что оказать влияние на качество предоставления субсидии можно путем, во-первых, совершенствования порядка предоставления субсидии, во-вторых, повышения комфортности мест ожидания, в-третьих, предоставления новых форм предоставления субсидий и повышения комфортности мест приема посетителей.

Особое значение для повышения качества и доступности предоставления государственной услуги имеет анализ предложений самих респондентов. С этой целью респондентам предлагалось выразить свои предложения по указанной теме.

Стоит отметить, что участники опроса не проявили особой активности. 
Не оказалось предложений почти у 85 % опрошенных граждан. Остальными участниками опроса были сформулированы 124 предложения (количество предложений не ограничивалось). Полный перечень предложений опрошенных граждан размещен в таблице № 18.
Таблица № 20
Предложения респондентов по улучшению качества и доступности 
предоставления государственной услуги по предоставлению 
субсидии на оплату жилого помещения и коммунальных услуг

	Районы
	Содержание предложений
	Количество ответов

	Азовский
	Увеличить срок предоставления субсидии до 1 года
	1

	Большереченский
	Увеличить срок предоставления субсидии до 1 года
	2

	
	Назначать субсидию без правоустанавливающих документов на дом
	1

	
	Создать условия для пожилых и инвалидов (центр жилищных субсидий находится на втором этаже, трудно подниматься)
	1

	Горьковский
	Организовать прием документов пенсионеров в администрации села
	1

	Исилькульский
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	1

	Калачинский
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	2

	
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	Кормиловский
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	1

	
	Усовершенствовать базу данных
	1

	Любинский
	Увеличить размер субсидии
	1

	
	Предоставить возможность получения информации о предоставлении субсидии через Интернет
	1

	Марьяновский
	Предоставить возможность получения информации о предоставлении субсидии через Интернет
	2

	
	Установить субботу рабочим днем (хотя бы для одного из специалистов)
	1

	
	Предоставлять услугу по месту жительства
	1

	
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	Москаленский
	Упростить процедуру подачи документов
	2

	
	Чаще выезжать в села для информирования населения
	2

	Называевский
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	3

	
	Упростить процедуру подачи документов
	2

	
	Предоставить возможность осуществлять сбор документов в одном месте
	2

	Нижнеомский
	Предоставлять субсидии большему числу людей (расширить перечень получателей субсидии)
	7

	
	Предоставлять услугу по месту жительства
	1

	
	Увеличить размер субсидии
	1

	Омский
	Упростить процедуру подачи документов
	2

	
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	2

	
	Установить телефон в коридоре
	1

	Полтавский
	Чаще выезжать в села для информирования населения
	1

	Русско-Полянский
	Сделать более комфортными места ожидания
	1

	Саргатский
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	5

	
	Чаще выезжать в села для информирования населения
	4

	
	Активнее использовать возможности Интернета
	2

	
	Информационный материал излагать более понятным языком
	1

	
	Организовать централизованную выдачу справок по ЖКУ
	1

	
	Установить больше мест для сидения в местах для ожидания
	1

	Седельниковский
	Предоставить центру новое помещение
	2

	Таврический
	Чаще выезжать в села для информирования населения
	3

	
	Организовать прием документов непосредственно в селах 
	3

	
	Назначать субсидию, даже если трудоспособное лицо не имеет дохода
	1

	
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	
	Организовать прием граждан в субботу
	1

	
	Уменьшить уровень допустимой доли расходов на оплату ЖКУ до 10 %
	1

	Тюкалинский
	Усовершенствовать базу данных
	2

	
	Чаще выезжать в села для информирования населения
	1

	
	Организовать прием документов непосредственно в селах 
	1

	
	В графике работы прописать, в какие дни и прием жителей каких сельских поселений осуществляется
	1

	
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	1

	Черлакский
	Увеличить размер субсидии
	1

	
	Упростить процедуру получения справки на твердое топливо
	1

	Кировский АО г. Омска
	Ускорить процедуру переоформления жилищных субсидий
	2

	
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	Ленинский АО г. Омска
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	1

	
	Увеличить срок предоставления субсидии до 1 года
	1

	
	Расширить технические возможности центра
	1

	
	Информировать об услугах еще и через объявления в подъездах, сотрудников ЖКХ и др.
	1

	Советский АО г. Омска
	Увеличить срок предоставления субсидии до 1 года
	15

	
	Больше публиковать в средствах массовой информации о предоставлении субсидии
	3

	
	Делать ксерокопии документов в центре
	1

	
	Сделать ремонт в помещении центра
	1

	
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	1

	
	Упростить процедуру подачи документов
	1

	Центральный АО г. Омска
	Уменьшить пакет документов для предоставления субсидии
	4

	
	Увеличить срок предоставления субсидии до 1 года
	2

	
	Сделать ремонт в помещении центра
	2

	
	Установить больше мест для сидения в местах для ожидания 
	2

	
	Сделать окно для консультаций
	1

	ВСЕГО
	124


Самыми популярными предложениями, поступившими от участников опроса, оказались следующие:

- увеличить срок предоставления субсидии до 1 года (17 %);

- уменьшить пакет документов для предоставления субсидии (17 %);

- упростить процедуру подачи документов для назначения субсидии, в том числе при переоформлении (12 %).

Таким образом, следует признать, что опрошенные граждане, прежде всего, стремятся к изменению действующего порядка предоставления субсидии и, в конечном итоге, к сокращению собственных временных затрат на получение государственной услуги. 

Интересен факт, что если при оценке качества и доступности предоставления других государственных услуг респондентами нередко высказывались пожелания "увеличить число специалистов, осуществляющих прием документов"
, то в данном случае ни одного предложения такого рода не зафиксировано.

Сельскими жителями были высказаны пожелания, чтобы специалисты центров жилищных субсидий чаще выезжали в села для информирования населения и осуществляли непосредственно в сельских поселениях прием документов (14 %). Один из сельских жителей предложил в графике работы центров прописать, в какие дни и из каких сельских поселений следует осуществлять прием посетителей. Это связано с тем, что основной поток клиентов центров приходится на "базарные" дни недели, когда жители сельских поселений приезжают в районный центр за покупками и совмещают посещение базара с посещением центра жилищных субсидий. 

Часть предложений респондентов направлена на повышение комфортности пребывания посетителей в центрах жилищных субсидий. Участники опроса предлагают установить больше мест для сидения в местах для ожидания, поставить телефон общего пользования, сделать ремонт помещений, решить вопрос с размещением кабинетов приема граждан на первом этаже и т.д.

Некоторых респондентов не устраивает информационное сопровождение предоставления государственной услуги. Они предлагают активнее информировать население через средства массовой информации, а также осуществлять разъяснительную работу через КТОСы путем размещения объявлений в подъездах и т.д., при этом советуют информационный материал излагать более понятным языком для населения. Кроме того, часть участников опроса, проживающих в сельских районах, посоветовали активнее использовать возможности Интернета для информирования населения (4 %).

В целом немногочисленность предложений, приведенных в таблице, показывает, что работа центров жилищных субсидий в целом устраивает респондентов. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Опрос проведен во всех муниципальных районах Омской области и административных округах г. Омска в рамках осуществления оценки степени достижения целей разработки административного регламента, а именно: повышение качества предоставления и доступности государственной услуги по предоставлению субсидии, создание комфортных условий для участников отношений, возникающих при предоставлении субсидии. Его участниками стали 900 человек, из них получали субсидии до начала внедрения административного регламента 82 %. 

Среднестатистический портрет участника опроса выглядит следующим образом: это женщина старше 55-летнего возраста, пенсионерка, являющаяся собственником жилого помещения. В центр жилищных субсидий она обращается уже не в первый раз за переоформлением субсидии.

В ходе опроса респондентами дана оценка организации процесса предоставления государственной услуги путем определения её качества и доступности.

В целом результаты опроса показали, что работа центров жилищных субсидий по предоставлению государственной услуги устраивает клиентов. 

Как выяснилось, 89,9 % респондентов полностью удовлетворены качеством процедуры назначения и выплаты субсидии в целом, 7,7 % – удовлетворены частично, 1,4 % – не удовлетворены, 1,5 % – затруднились с оценкой. Таким образом, положительно оценили качество процедуры назначения субсидии в целом 97,2 % опрошенных. 

Основной причиной недовольства участников опроса служит раздражение по поводу необходимости сбора большого количества требуемых документов. 
В ходе опроса изучалась удовлетворенность респондентов различными составляющими и этапами процедуры предоставления государственной услуги.

Для этого участникам опроса предлагалось рассказать о том, насколько они удовлетворены различными этапами процедуры назначения субсидии.

Наиболее высоко участники опроса оценили процедуру приема и регистрации документов (удовлетворены полностью или частично 96,4 % респондентов). 

Опыт проведения других социологических опросов, направленных на оценку целей достижения административных регламентов, нередко обнаруживал, что самым проблемным этапом предоставления государственной услуги является для респондентов время ожидания в очереди. Настоящий опрос показал, что такой проблемы в центрах жилищных субсидий в настоящее время практически не существуют. На отсутствие длительных очередей в центрах жилищных субсидий указывает тот факт, что почти 96 % опрошенных положительно оценили длительность ожидания подачи заявления для предоставления государственной услуги, а свыше 94 % – длительность ожидания в очереди для получения консультации. 

Основная нагрузка при реализации административного регламента выпадает на специалистов, осуществляющих консультирование клиентов.

В целом респонденты дали достаточно высокую оценку профессиональным качествам специалистов центров жилищных субсидий (удовлетворены полностью или частично качеством консультаций при личном обращении 97,3 % опрошенных, удовлетворены полностью или частично качеством консультаций 97,7 % получивших консультацию по телефону). 

Недовольные респонденты в качестве аргументов своего мнения указали, что "специалист не сразу сказал, какие необходимо принести справки", "при переоформлении субсидии требуют постоянные документы (удостоверение ветерана, инвалида, свидетельство о рождении ребенка и т.д.)", "в центре жилищных субсидий требуют приносить копии документов вместо того, чтобы снимать копии документов сразу в центре, у клиентов нет средств на их изготовление", "неточно объяснили". Особо следует обратить внимание на замечание одного из опрошенных о том, что специалисты центров жилищных субсидий требуют предоставлять копии документов, что является прямым нарушением административного регламента, предусматривающего  бесплатное изготовление необходимых копировальных копий документов, в случае если клиент не предоставил их самостоятельно. 

В ходе опроса респондентам предлагалось оценить комфортность мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан. Почти каждый седьмой опрошенный оценил как некомфортные места ожидания (13,5 %), каждый десятый – места заполнения документов (9,8 %). Места приема как некомфортные оценили 7,2 % опрошенных.

Респондентами были даны предложения по повышению уровня комфортности мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан. Самые распространенными стали пожелания увеличить количество мест для ожидания, установить удобную мебель, сделать ремонт или предоставить центру другое помещение.
Одной из характеристик доступности государственной услуги является график работы центров жилищных субсидий, в том числе установленные часы приема граждан. В соответствии с утвержденным регламентом в настоящее время прием посетителей осуществляется в течение всей недели, кроме субботы и воскресенья (понедельник-четверг – с 9-00 до 
17-00 часов, пятница – с 9-00 до 16-00 часов, обеденный перерыв – с 13.00 до 14.00 часов, технические перерывы – 15 минут в период до обеденного перерыва и отдыха, 15 минут в период после обеденного перерыва и отдыха). Удовлетворены утвержденным графиком работы 98,8 % участников опроса, не удовлетворены – 1 %. Затруднились с ответом 0,2 % респондентов. В основном оказались не удовлетворены графиком работы работающие респонденты. Главная причина недовольства – приемные часы работы центра жилищных субсидий, в том числе обеденный перерыв, совпадает с графиком работы опрошенных. 

В соответствии с административным регламентом информация о порядке предоставления субсидии в обязательном порядке размещается на информационных стендах. Вместе с тем, при посещении центра жилищных субсидий лишь 71 % опрошенных (г. Омск – 67 %, сельские районы – 74,8 %) указали, что изучили размещенную на них информацию. Остальных опрошенных информационные стенды не заинтересовали. 

Как оказалось, самой "читаемой" информацией на стендах являются информация о графике работы центра жилищных субсидий, о местонахождении, контактных телефонах, Интернет-сайтах, адресах электронной почты вышестоящих организаций.

Одной из задач в ходе проведения опроса являлось получить предложения от респондентов по повышению качества и доступности предоставления государственной услуги. 

Рейтинг популярности среди предложений, поступивших от участников опроса, возглавили следующие предложения:

- увеличить срок предоставления субсидии до 1 года (17 %);

- уменьшить пакет документов для предоставления субсидии (17 %);

- упростить процедуру подачи документов для назначения субсидии, в том числе при переоформлении (12 %).

В первую очередь это означает, что опрошенные граждане, прежде всего, стремятся к изменению действующего порядка предоставления субсидии и к сокращению собственных временных и материальных затрат на получение государственной услуги. 

Сельскими жителями были высказаны пожелания, чтобы специалисты центров жилищных субсидий чаще выезжали в села для информирования населения и осуществляли непосредственно в сельских поселениях прием документов (14 %). 

________________________
� По отчетным данным число получателей государственной услуги в I квартале 2009 года составляло 52,6 тыс. человек (г. Омск – 23 тыс. человек, сельские районы – 29,6 тыс. человек).





� за исключением респондентов, не указавших возраст в опросном листе


� с октября 2008 года осуществляется  внедрение административного регламента предоставления государственной услуги "Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг"


� глава 19, пункт 6 административного регламента


� для справки: при проведении социологического опроса "О качестве предоставления государственной услуги "Назначение и выплата ежемесячного пособия на ребенка" на вопрос "Есть ли у вас возможность использовать Интернет?" утвердительно ответили 23,6 % опрошенных.


� среди получателей пособий на детей предложение "Увеличить число специалистов, осуществляющих прием документов" являлось вторым по популярности среди всех предложений
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