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ВВЕДЕНИЕ

Реализуя государственную политику в сфере социальной защиты населения Омской области, Министерство труда и социального развития Омской области (далее – Министерство) в рамках своей компетенции организует работу по предоставлению мер социальной поддержки отдельным категориям граждан.

Социальная поддержка граждан требует, во-первых, соответствующей нормативной правовой базы, включая своевременное внесение изменений в законодательство Омской области, во-вторых, соответствующего финансово-экономического обеспечения. Данные факторы определяют своевременность и полноту охвата мерами социальной поддержки граждан, имеющих право на их получение.

В целях реализации комплекса мероприятий, направленных на обеспечение социальной поддержки населения Омской области, Министерством и его территориальными органами проводится следующая работа:

- формируется единый социальный реестр граждан, имеющих право на меры социальной поддержки;

- разрабатываются административные регламенты по предоставлению государственных услуг;

- представляются предложения о внесении изменений в нормативные правовые акты Омской области в целях повышения эффективности предоставления мер социальной поддержки отдельным категориям граждан Омской области.

Между тем, несмотря на принимаемые меры, не все граждане, имеющие право на получение мер социальной поддержки, удовлетворены качеством их предоставления. Так, проведенный Министерством в январе 2007 года социологический опрос получателей ежемесячных денежных выплат в соответствии с законодательством Омской области показал, что оценка качества предоставления данной услуги в целом достаточно высокая, но не максимальная. Высказывались претензии к уровню оборудования помещений для ожидания и мест приема, наличию очередей, механизму информирования населения о порядке и условиях предоставления мер социальной поддержки. Была также высказана неудовлетворенность по поводу длительности времени оформления документов, необходимых для назначения мер социальной поддержки
.

Для устранения выявленных недостатков и в соответствии с постановлением Правительства Омской области от 12 февраля 2007 года № 19-п "Об утверждении положения о разработке, утверждении и реализации ведомственных целевых программ" приказом Министерства от 21 апреля 2008 года № 17 утверждена ведомственная целевая программа "Совершенствование системы предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области" на 2008 – 2010 годы (далее – программа).

Целью указанной программы является формирование эффективной системы предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области (далее – меры социальной поддержки).  

Программа предполагает решение следующих задач: 

- обеспечение предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки;

- совершенствование организации предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки; 

- развитие системы контроля полноты и качества предоставления мер социальной поддержки.

Реализация ведомственной целевой программы должна обеспечить достижение следующих результатов: 

- полный охват мерами социальной поддержки граждан, имеющих на них право; 

- своевременное обеспечение возможности реализации гражданами права на получение мер социальной поддержки в сроки, установленные законодательством;

- улучшение условий приема граждан по вопросам назначения и предоставления мер социальной поддержки.  

Ожидаемым конечным результатом реализации ведомственной целевой программы является создание условий, способствующих повышению уровня доступности и качества предоставления гражданам мер социальной поддержки. 

Для цели и каждой задачи программы определены целевые индикаторы и их значения на 2008 – 2010 годы. Одним из целевых индикаторов программы является степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области (процент от числа опрошенных). 

Значение целевого индикатора "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области" (далее – целевой индикатор), рассчитывается по формуле:

УВГр.удовл.МСП = ЧГр.удовл.МСП / ОЧГр. x 100 %,  где:

	УВГр.удовл.МСП
	– удельный вес граждан, удовлетворенных организацией
предоставления мер социальной поддержки;

	ЧГр.удовл.МСП    
	– численность граждан, удовлетворенных организацией предоставления мер социальной поддержки;

	ОЧГр.
	– общая численность опрошенных граждан, обратившихся в территориальные органы Министерства и имеющих право на соответствующие меры социальной  поддержки.


Ожидаемые значения целевого индикатора на 2008 – 2010 годы представлены в таблице № 1.
Таблица № 1
Ожидаемые значения целевого индикатора  на 2008 – 2010 годы

	Наименование индикатора
	Значения индикаторов


	
	1 января 
2008 года
	1 января 
2009 года
	1 января 
2010 года

	Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области (процент от числа опрошенных) 
	80,0
	90,0
	95,0


Настоящий социологический опрос проведен в целях оценки степени достижения целевого индикатора "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области (процент от числа опрошенных)".

В качестве объекта опроса выступили граждане, получившие меры социальной поддержки в денежной форме, предусмотренные законодательством Омской области (далее – респонденты, опрошенные или участники опроса). Данные о численности указанных граждан представлены в отчетах департамента социальной поддержки. 

Для достижения поставленной цели предполагалось решить следующие задачи:

- осуществить оценку удовлетворенности респондентов в целом организацией предоставления мер социальной поддержки;

- оценить удовлетворенность респондентов отдельными элементами процесса организации предоставления мер социальной поддержки;

- проанализировать предложения получателей мер социальной поддержки в денежной форме по повышению качества организации предоставления мер социальной поддержки.

Опрос проведен методом анкетирования респондентов (способом прямого опроса) в октябре-ноябре 2008 года.

Опросный лист разработан на основе административных регламентов по предоставлению государственных услуг в сфере социальной защиты населения.

Использовался метод гнездовой выборки. В качестве критерия выборки было определено распределение граждан, обращавшихся за назначением и получивших меры социальной поддержки в денежной форме, предусмотренные законодательством Омской области, по муниципальным районам Омской области и административным округам города Омска. Для построения выборки, репрезентативной генеральной совокупности граждан, использовались статистические данные ведомственной отчетности. Всего в опросе приняли участие 884 человека. Отбор потенциальных респондентов по каждой категории осуществлен случайно-бесповторным способом. Информация по категориям опрошенных граждан приведена в таблице № 2.

Таблица № 2

Численность участников опроса

	№
	Категория
	Число участников опроса, чел.

	1
	Ветераны труда
	449

	2
	Ветераны Омской области
	189

	3
	Труженики тыла 
	120

	4
	Лица, подвергшиеся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированные; лица, признанные пострадавшими от политических репрессий
	44

	5
	Беременные женщины 
	61

	6
	Почетные доноры Омской области
	2

	7
	Жители блокадного Ленинграда
	1

	8
	Ветераны боевых действий и члены их семей
	2

	9
	Семьи, где родились 2 и более ребенка одновременно
	1

	10
	Женщины, награжденные медалью "Материнская Слава"
	3

	11
	Многодетные семьи, имеющие 5 и более детей
	5

	12
	Участницы Великой Отечественной войны
	4

	13
	Студенческие семьи, имеющие детей
	1

	14
	Пенсионеры, имеющие почетные звания СССР, РСФСР и РФ; граждане, имеющие особые заслуги перед Омской областью 
	1

	15
	Вдовы участников Великой Отечественной войны
	1

	
	ИТОГО
	884


______________

*без получателей ежемесячного пособия на ребенка. Опрос данной категории осуществлен в рамках социологического опроса о качестве предоставления государственной услуги "Назначение и выплата ежемесячного пособия на ребенка" во II квартале 2008 года.

По муниципальным районам Омской области и г. Омску было опрошено соответственно 400 и 484 получателя мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области (таблица № 3).
Проведение анкетирования осуществлено силами специалистов организационно-методических отделений государственных учреждений социального обслуживания Омской области. 

Отчет подготовлен управлением аналитического и методологического обеспечения Министерства. Результаты социологического опроса установлены путем обработки полученных данных, содержащихся в анкетах, с помощью статистического пакета для социологов "DA Professional" серии ДА-система 5.0. При подготовке аналитической записки использован пакет Microsoft Office 2002 для Windows.

В приведенных в отчете таблицах сумма процентов в некоторых графах может превышать 100 процентов, 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.

Таблица № 3

Численность участников опроса в разрезе 
муниципальных районов Омской области

	Природно-климатическая зона/ район Омской области
	Число участников опроса, чел.

	Всего по области
	884

	в том числе:
	

	г. Омск
	484

	Районы Омской области
	400

	в том числе:
	

	по степной зоне 
	89

	Нововаршавский
	10

	Одесский
	7

	Оконешниковский
	7

	Павлоградский
	9

	Полтавский
	9

	Русско-Полянский
	8

	Таврический
	21

	Черлакский
	9

	Шербакульский
	9

	по южной лесостепи
	188

	Азовский немецкий национальный район
	17

	Исилькульский
	28

	Калачинский
	26

	Кормиловский
	12

	Любинский
	31

	Марьяновский
	13

	Москаленский
	9

	Омский
	52

	по северной лесостепи
	81

	Большереченский
	12

	Горьковский
	8

	Колосовский
	7

	Крутинский
	7

	Муромцевский
	12

	Называевский
	10

	Нижнеомский
	8

	Саргатский
	8

	Тюкалинский
	9

	по северной зоне
	42

	Большеуковский
	5

	Знаменский
	7

	Седельниковский
	5

	Тарский
	12

	Тевризский
	7

	Усть-Ишимский
	6


АНАЛИЗ РЕЗУЛЬТАТОВ ОПРОСА

Общая характеристика участников опроса

В опросе приняли участие 263 мужчины и 621 женщина в возрасте от 17 до 96 лет (29,8 и 70,2 % соответственно). 

Среди респондентов доля жителей г. Омска составляет 54,8 %. 

Участники опроса, проживающие в сельской местности, распределились следующим образом: жители районных центров – 44 %, жители сел – 56 %.

При заполнении опросных листов 9 женщин отказались указать свой возраст (1 % респондентов). 

Средний возраст респондентов оказался около 60 лет (мужчин – 63 года, женщин – 59  лет) 
. При этом средний возраст участников опроса, проживающих в г. Омске, достиг 60 лет, а проживающих в сельских районах – 59 лет.

Распределение респондентов в разрезе возрастных групп отражено в таблице № 4.
Таблица № 4

Распределение респондентов по возрасту

	Возрастной диапазон
	Число респондентов

	
	чел.
	в %

	20  лет и моложе
	7
	0,8

	от  21  до  30 лет
	43
	4,9

	от  31  до  40 лет
	17
	1,9

	от  41  до  50 лет
	27
	3,1

	от  51  до  60 лет
	449
	51,3

	от  61  до  70 лет
	138
	15,8

	от  71  до  80 лет
	121
	13,9

	старше  80 лет
	73
	8,3

	ИТОГО
	875
	100,0


Участниками опроса стали представители различных возрастных групп. Самая малочисленная категория – лица моложе 20 лет. В их число вошли молодые беременные женщины. В целом среди участников опроса доля лиц моложе 40 лет составила всего лишь 7,6 %. 

В границы возрастного диапазона от 51 до 60 лет попал каждый второй респондент. Большинство из них составляют женщины, достигшие пенсионного возраста, получившие звание "Ветеран труда" или "Ветеран Омской области", которые обратились за получением ежемесячной денежной выплаты в территориальные органы Министерства.

Доля респондентов, чей возраст переступил 60-летний рубеж, составила 38 %. При этом один из пяти участников опроса в этой возрастной группе оказался старше 80 лет.
Таблица № 5

Распределение респондентов по уровню образования
	Уровень образования
	Число респондентов

	
	чел.
	в %

	Без неполного среднего, в том числе без образования
	105
	11,9

	Неполное среднее 
	83
	9,4

	Общее среднее 
	100
	11,3

	Начальное профессиональное 
	63
	7,1

	Среднее профессиональное 
	280
	31,7

	Высшее профессиональное
	253
	28,6

	ИТОГО
	884
	100,0


Уровень образования участников опроса не является однородным. Среди респондентов преобладают лица, имеющие среднее профессиональное образование (31,7 %). 

Примечательно, что 28,6 % респондентов имеет высшее профессиональное образование (большинство из них составляют респонденты в возрасте от 50 до 70 лет). Среди различных категорий получателей мер социальной поддержки в денежной форме, имеющих высшее профессиональное образование, наибольшее число оказалось среди участников опроса, пользующихся мерами социальной поддержки в соответствии с Федеральным законом "О ветеранах" (ветераны труда, ветераны боевых действий) и беременных женщин.

Вместе с тем, образовательная база каждого третьего респондента оказалась ограничена знаниями, полученными в общеобразовательной школе. При этом почти 20 % опрошенных не имеют аттестата об окончании средней общеобразовательной школы.

Из числа опрошенных, не получивших неполного среднего образования, 82 % составляют участники опроса старше 71 года, т.е. пожилые люди, родившиеся до начала Великой Отечественной войны. В основном это – труженики тыла, ветераны труда.

Среди лиц, имеющих неполное среднее образование, почти 75 % составляют респонденты старше 60 лет. Большинство из них – это принявшие участие в опросе труженики тыла, ветераны труда и ветераны Омской области.

В целом следует отметить, что образовательный уровень значительной части участников опроса является достаточно высоким. 

В ходе социологического опроса изучалось мнение граждан, находящихся на различных стадиях получения меры социальной поддержки, а именно: 

· выплата назначена и уже осуществляется;

· выплата была назначена, но срок ее получения уже завершился;

· идет назначение выплаты;

· выплата назначена, но еще не осуществлялась.
Рисунок 1

Распределение респондентов по ответу на вопрос
"Получаете ли Вы в настоящее время выплату?"
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На момент заполнения опросных листов большинство опрошенных (87,2 %) подтвердили, что получают выплату. Часть участников опроса ответили, что выплату не получают, так как в настоящее время территориальными органами Министерства осуществляется работа по ее назначению (11,7 %) или выплата не осуществляется (1,1 %).

В числе граждан, которым выплата была приостановлена, оказались ветераны Омской области, ветераны труда и труженики тыла, которые получили инвалидность и в настоящее время получают ежемесячную денежную выплату как инвалиды.

Большинство граждан, в отношении которых на момент опроса осуществлялась процедура назначения выплаты, составили ветераны Омской области, ветераны труда и беременные женщины.

Оценка респондентами влияния назначения 
выплаты на материальное положение своих семей

На вопрос "Повлияло ли назначение выплаты на материальное положение Вашей семьи?" ответили 883 из 884 участников опроса. Их ответы  показаны на рисунке 10.
Рисунок 2

Распределение респондентов по ответу на вопрос "Повлияло ли 
назначение выплаты на материальное положение Вашей семьи?"
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На основании утвердительных ответов ("да" и "скорее да, чем нет"), можно констатировать, что назначение выплаты повлияло на материальное положение семей 45 % опрошенных. Утвердительно ответили, что назначение выплаты оказало непосредственное влияние на материальное положение их семей, пятая часть опрошенных.

Практически столько же участников опроса (44,2 %) не отметили влияния назначения выплаты на материальное положение своих семей. При этом категорично заявили, что назначение выплаты не отразилось на материальном положении семьи 6,9 % респондентов. 

Затруднились с ответом в основном граждане, которым в настоящее время выплата назначена, но еще не осуществлялась, а также граждане, которым выплата приостановлена. 
Таблица № 6

Распределение респондентов по ответу на вопрос "Повлияло ли 
назначение выплаты на материальное положение Вашей семьи?"

(в зависимости от категорий получателей мер социальной поддержки)

	Категория получателей мер социальной поддержки
	Варианты ответов на вопрос "Повлияло ли назначение выплаты на материальное положение Вашей семьи?"

	
	да
	скорее да, чем нет
	скорее нет, чем да
	нет
	затрудняюсь ответить
	Всего (по строке)

	Ветераны труда
	18,3
	22,7
	42,1
	7,3
	9,6
	100,0

	Ветераны Омской области
	22,9
	21,8
	39,4
	6,9
	9,0
	

	Труженики тыла 
	22,5
	30,8
	29,2
	2,5
	15,0
	100,0

	Лица, подвергшиеся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированные
	20,0
	25,0
	30,0
	7,5
	17,5
	100,0

	Лица, признанные постра​давшими от политических репрессий
	25,0
	-
	-
	25,0
	50,0
	100,0

	Беременные женщины 
	27,9
	24,6
	24,6
	9,8
	13,1
	100,0


Данные, представленные в таблице № 6, указывают на то, что назначение выплаты положительно оценил примерно один из четырех опрошенных, получающих  меры социальной поддержки в соответствии с Федеральным Законом "О ветеранах" или Законом Омской области "О звании "Ветеран Омской области".

Около половины беременных женщин оценили положительно  назначение выплаты на материальное положение своей семьи, а треть опрошенных беременных женщин ответили, что назначенная выплата не оказала существенного влияния на семейный бюджет.
На уточняющий вопрос "Почему назначение выплаты не повлияло на материальное положение Вашей семьи?" ответили 43 респондента (70 % от числа респондентов, ответивших отрицательно на вышеназванный вопрос). Все респонденты без исключения отметили, что сумма выплат мала.

Ответы респондентов на вопрос "Какую долю занимает выплата в общем объеме доходов семьи?" показаны на рисунке 3
.
Рисунок 3
Доля выплаты в общем объеме доходов семей участников опроса
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Следует отметить, что почти 80 % ветеранов труда, ветеранов Омской области, тружеников тыла и реабилитированных граждан отметили, что в их семейном доходе доля выплаты незначительна. Около 67 % беременных женщин также указали, что доля выплаты в семейном бюджете невелика.

Источники информации о возможности получения мер социальной поддержки, информационное сопровождение работы Министерства и его территориальных органов по предоставлению мер социальной поддержки в денежной форме
Чтобы понять насколько "подготовленными" респонденты обращались в территориальные органы Министерства за назначением меры социальной поддержки в денежной форме, им был задан уточняющий вопрос "Знали ли Вы предварительно, с какими документами необходимо было обратиться для оформления (переоформления) выплаты в 2008 году?". Ответы участников опроса отражены на рисунке 4.
Рисунок 4
Распределение респондентов по ответу на вопрос 
"Знали ли Вы предварительно, с какими документами необходимо было обратиться 
для оформления (переоформления) выплаты в 2008 году?"
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Следует отметить, что в основном самыми "подготовленными" оказались лица, имеющие право на меры социальной поддержки в соответствии с Федеральным Законом "О ветеранах", и беременные женщины. В число "неподготовленных" попали многодетные и студенческие семьи, а также граждане, пострадавшие от политических репрессий.

Информация о порядке предоставления мер социальной поддержки в денежной форме распространяется Министерством и территориальными органами Министерства 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.); 

- использования средств телефонной связи;

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

В ходе исследования были изучены фактические источники информации о возможности получения мер социальной поддержки в денежной форме. 

Результаты опроса выявили приоритетность различных источников информации о возможности получения выплаты. Для этого респондентам был задан вопрос "Как Вы узнали о возможности получения выплаты в 2008 году?". Ответы участников опроса представлены в таблице № 7. 

Таблица № 7

Распределение  респондентов  по ответу  на  вопрос "Как Вы узнали 
о возможности получения выплаты в 2008 году?"

	Варианты ответов
	Число респондентов, %

	Сообщили специалисты управления Министерства, учреждений социального обслуживания
	31,9

	От родственников, знакомых, соседей, коллег по работе
	25,9

	Средства массовой информации (газеты, радио, телевидение)
	24,2

	При посещении иных органов (организаций)
	6,6

	Сообщили специалисты учреждений здравоохранения
	5,2

	Не помню
	4,9

	Другое
	1,2

	Из Интернета, электронных справочных правовых систем
	0,1


Ответы респондентов на вышеуказанный вопрос наглядно продемонстрировали, что Министерство и его территориальные органы активно проводят информационную политику, дающую возможность населению узнать о различных мерах социальной поддержки в денежной форме. Доля официальных каналов (Министерство, средства массовой информации, иные органы (организации)
) составляет почти 63 %. 

Информационно-телекоммуникационные сети общего пользования (в том числе Интернет) населением на практике фактически не используются (0,1 %). Неформальные информационные каналы (сообщения родственников, знакомых, соседей, коллег по работе) занимают четверть общего информационного пространства. 

Представители различных категорий получателей мер социальной поддержки в денежной форме по-разному ответили на указанный выше вопрос. Так, неформальные информационные каналы большее место занимают в информировании ветеранов труда, лиц, подвергшихся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированных, а также пострадавших от политических репрессий. Почти половине беременных женщин о возможности получения выплаты сообщили специалисты учреждений здравоохранения.
Интересным представляется сравнение ответов респондентов на вопросы "Как Вы узнали о возможности получения выплаты в 2008 году?" и "Знали ли Вы предварительно, с какими документами необходимо было обратиться для оформления (переоформления) выплаты в 2008 году?". 

Таблица № 8

Распределение  респондентов  по ответу  на  вопрос

"Как Вы узнали о возможности получения выплаты в 2008 году?"
	Варианты ответов на вопрос 
"Как Вы узнали о возможности получения выплаты в 2008 году?"
	Варианты ответов на вопрос "Знали ли Вы предварительно, с какими документами необходимо было обратиться для оформления (переоформления) выплаты в 2008 год?"

	
	да, полностью
	да, в общих 
чертах
	нет

	Сообщили специалисты управления Министерства, учреждений социального обслуживания
	63,1
	27,3
	9,6

	От родственников, знакомых, соседей, коллег по работе
	43,7
	37,1
	19,2

	Средства массовой информации (газеты, радио, телевидение)
	43,0
	42,1
	15,0

	При посещении иных органов (организаций)
	55,2
	31,0
	13,8

	Сообщили специалисты учреждений здравоохранения
	63,0
	26,1
	10,9

	Не помню
	32,6
	48,8
	18,6

	Другое
	66,7
	-
	33,3

	Из Интернета, электронных справочных правовых систем
	100,0
	-
	-


Если не принимать во внимание ответы "не помню" и "другое" в силу их малочисленности, то является очевидным, что в основным приходят "неподготовленными" в территориальные органы Министерства клиенты, которые узнали о возможности получения выплаты в 2008 году от родственников, знакомых, соседей или коллег по работе. Лучше других информированы о том, с какими документами необходимо обращаться для оформления (переоформления) выплаты, посетители из числа тех, кто узнал о возможности получения выплаты от специалистов управления Министерства, учреждений социального обслуживания и здравоохранения.
При проведении социологического опроса респондентам предлагалось ответить на вопрос "Ответы на какие вопросы по порядку предоставления выплаты Вы хотели бы получить?". 

Задали вопросы почти 6 % респондентов (52 из 884 чел.), из них 42 % проживают в г. Омске, остальные – в сельских районах. Все вопросы респондентов приведены в таблице № 9.
Таблица № 9

Перечень основных вопросов, на которые респонденты  хотели бы получить ответы

	№
	Тематика вопросов респондентов
	Число вопросов, ед.

	1
	Когда будет индексация (повышение) выплат  труженикам тыла, ветеранам труда, ветеранам Омской области, беременным женщинам?
	32

	2
	Будут ли предоставляться дополнительные льготы ветеранам Омской области, в частности бесплатный проезд в общественном транспорте
	7

	3
	Когда будет порядок с льготным лекарственным обеспечением?
	5

	4
	Порядок и сроки предоставления выплат беременным
	3

	5
	Порядок и сроки выплаты ЕДВ репрессированным
	1

	6
	Как воспользоваться материнским капиталом?
	1

	7
	Как заменить выплаты ветеранам труда на льготное лекарственное обеспечение?
	1

	8
	Можно ли установить определенный день выплат ветеранам труда?
	1

	9
	Можно ли получить сведения о присвоении звания "Ветеран труда" по электронной почте?
	1

	
	Всего
	52


Следует отметить, что у большинства респондентов не оказалось вопросов о порядке предоставления мер социальной поддержки, на которые им хотелось бы получить ответы.

Несмотря на то, что респондентам был задан вопрос, направленный на выяснение того, что является для получателей непонятным в порядке предоставления мер социальной поддержки, самым популярным вопросом оказался вопрос об индексации (повышении) выплат (61,5 % вопросов). 

Ветераны Омской области, принявшие участие в опросе, задали вопрос о том, будут ли для них установлены дополнительные льготы, в частности бесплатный проезд в общественном транспорте (13,5 % вопросов).

В целом немногочисленность заданных вопросов позволяет сделать вывод о том, что работа территориальных органов Министерства по информационному сопровождению предоставления мер социальной поддержки в денежной форме можно признать удовлетворительной. Для большинства опрошенных порядок предоставления мер социальной поддержки доступен для понимания и не вызывает дополнительных вопросов.

Удовлетворенность получателей мер социальной поддержки 
процессом организации их предоставления 

Чтобы иметь представление о том, как граждане оценивают качество предоставления мер социальной поддержки, респондентам было предложено ответить на вопрос "Удовлетворены ли в целом Вы как проходила (проходит) оформление выплаты в Управлении Министерства?". Ответы участников опроса показаны на рисунке 5.
Рисунок 5

Удовлетворенность респондентов процедурой оформления выплаты  в целом
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Результаты опроса указывают на достаточно высокую степень удовлетворенности граждан качеством организации предоставления мер социальной поддержки. Мнения мужчин и женщин практически совпали.

Дали положительную оценку процедуре оформления выплаты в целом 94,2 % респондентов (полностью удовлетворены – 81, частично удовлетворены – 13,2 %).
Доля респондентов, не удовлетворенных процедурой оформления выплаты  в целом, оказалась незначительна (3,6 %). В группе "недовольных" оказались 32 участника опроса:

- ветераны труда (18 чел.), 

- труженики тыла (5 чел.), 

- ветераны Омской области (5 чел.),

- беременные женщин (2 чел.).

- граждане, подвергшиеся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированные  (1 чел.), 

- участницы Великой Отечественной войны (1 чел.) 

Анализ показал, что основной причиной недовольства служит наличие очередей. Также часть опрошенных недовольны действующим законодательством, определяющим порядок назначения выплаты и её величину.

Оценка жителей г. Омска процедуры оформления выплаты в целом оказалась более низкой, чем у сельских жителей.
Рисунок 6

Удовлетворенность респондентов процедурой оформления выплаты в целом

(в зависимости от места жительства опрошенных)

проценты
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В ходе опроса определена взаимосвязь "подготовленности" потенциального получателя мер социальной поддержки к визиту в территориальные органы Министерства и оценки респондентами процедуры оформления выплаты в целом.

Рисунок 7

Удовлетворенность респондентов процедурой оформления выплаты в целом в зависимости от ответа на вопрос "Знали ли Вы предварительно, с какими документами необходимо было обратиться для оформления (переоформления) выплаты в 2008 году?"

[image: image7.emf]91,8

67,3

72,8

4,9

24,6

15,2

2,4

3,9

7,2

0,9

4,2

4,8

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

знали полностью знали в общих чертах не знали

удовлетворен полностью удовлетворен частично

не удовлетворен затрудняюсь ответить


Является очевидным, что в группе респондентов, не удовлетворенных процедурой оформления выплаты в целом, по сравнению с группой участников опроса, удовлетворенных процедурой оформления выплаты, оказалось в 3 раза больше клиентов, которые не знали с какими документами необходимо было обратиться для оформления (переоформления) выплаты в 2008 году (7,2 и 2,4 % соответственно). 

Результаты ранее проведенного Министерством социологического исследования по теме: "Качество предоставления услуги по социальной поддержке отдельных категорий граждан путем предоставления ЕДВ"
 показали, что на общую оценку деятельности территориальных органов 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.

Для того чтобы подтвердить или опровергнуть результаты ранее проведенного исследования, в ходе настоящего опроса респондентам был задан ряд вопросов, относящихся к оценке деятельности специалистов территориальных органов Министерства.

Отношение специалистов территориальных органов Министерства к клиентам, их доброжелательность и вежливость является по своей сути визитной карточкой Министерства. 
Таблица №  10

Распределение респондентов по ответу на вопрос "Доброжелательно ли к 
Вам отнеслись сотрудники Управления Минтруда в целом?"

	Варианты ответов
	Число респондентов, %
	в том числе

	
	
	г. Омск
	сельские районы

	Да
	96,0
	96,1
	96,0

	Нет
	0,8
	1,2
	0,3

	Затрудняюсь ответить
	3,2
	2,7
	3,7

	ИТОГО
	100,0
	100,0
	100,0


Респонденты высоко оценили доброжелательное и вежливое отношение сотрудников. Примечательно, что среди респондентов, отметивших доброжелательность сотрудников территориальных органов Министерства, не оказалось лиц, выразивших недовольство тем, как проходило оформление выплаты в целом. 
Оказались недовольны отношением к ним сотрудников территориальных органов Министерства всего 7 человек старших возрастных групп (ветераны труда – 5, труженики тыла – 1, ветераны Омской области – 1). Из них 6 человек проживают в г. Омске.

По вопросам порядка назначения выплаты потенциальные получатели нередко обращаются непосредственно к специалистам отделов за консультацией. При этом специалисты территориальных органов Министерства предоставляют консультационные услуги не только на личном приеме, но и по телефону.

При опросе выяснилось, что не обращались за консультацией непосредственно к специалистам только 6,9 % участников опроса. 

Дистанционный способ получить необходимую информацию не настолько популярен. Как оказалось, 506 из 884 участников опроса не обращались за консультацией по телефону (57,2 % респондентов).

Участникам опроса, обращавшимся за консультацией как при личном обращении, так и по телефону, предлагалось оценить качество консультаций специалистов. Ответы респондентов представлены в таблице № 11.
Таблица № 11

Оценка  респондентов  качества консультаций специалистов 
по вопросам порядка назначения и выплаты пособия в целом

	Способ получения консультации
	Варианты ответов
	Число респондентов, обращавшихся за консультацией, %

	
	
	

	Личный прием
	Да
	89,9

	
	Да, частично
	6,4

	
	Нет
	0,7

	
	Затрудняюсь ответить
	3,0

	
	ИТОГО
	100,0

	Консультация 

по телефону
	Да
	88,4

	
	Да, частично
	8,5

	
	Нет
	1,0

	
	Затрудняюсь ответить
	2,1

	
	ИТОГО
	100,0


В целом респонденты дали достаточно высокую оценку качества консультаций специалистов при личном обращении (удовлетворены полностью и удовлетворены частично качеством консультаций 96,3 % опрошенных). При этом респонденты, проживающие в сельских районах, наиболее высоко оценили качество консультаций специалистов, чем жители г. Омска.

Только 6 человек (0,7 %) признали качество указанных консультаций неудовлетворительным. В их числе оказались ветераны труда (4 чел.) и ветераны Омской области (2 чел.). Свое мнение участники опроса объяснили тем, что "специалисты ничего не объясняют", "недоброжелательно относятся к клиентам", "потребовали написать объяснительную о том, почему не оформили выплату раньше".
Качеством консультаций специалистов по телефону удовлетворены полностью или частично почти 97 % опрошенных. 

Не удовлетворены качеством консультаций специалистов по телефону только 4 респондента. Причину такой оценки респонденты не пояснили.
В ходе опроса респондентам предлагалось ответить на вопрос "Если у Вас была необходимость обратиться с жалобой на качество предоставления выплаты, то как Вы осуществили эту возможность?". Высказали свое мнение по данному вопросу почти 23 % опрошенных (200 человек). Среди них оказались и респонденты, которые ответили, что полностью удовлетворены процедурой оформления выплаты в целом. Для остальных респондентов (77 % от общего числа) необходимости в обращении с жалобой не было.
Рисунок 8

Распределение респондентов по ответу на вопрос "Если у Вас была необходимость обратиться с жалобой на качество предоставления выплаты, то как Вы осуществили эту возможность?"

процент от числа обращавшихся с жалобой
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Из числа недовольных граждан 74,5 % высказали свои претензии конкретному специалисту Министерства Управления, осуществляющему прием документов. 

Обратились с устными претензиями к руководству управления Министерства 18 % респондентов (36 человек). Среди них в основном оказались  ветераны труда (13 чел.), ветераны Омской области (11 чел.) и беременные женщины (9 чел.). С устной жалобой в Министерство обратились 5 человек (ветераны труда – 3, ветераны Омской области – 1, труженики тыла – 1).

Составили письменную жалобу 10 опрошенных, решивших выразить мнение о качестве предоставления государственной услуги. Такой способ решения спорных вопросов или просто выражения собственного мнения выбрали в основном ветераны труда (9 чел.).

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, для заполнения документов и  приема граждан. Ответы респондентов приведены в таблице № 12.

Таблица № 12

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

	Варианты ответов
	Число респондентов, %

	Комфортные
	70,3

	Не комфортные
	26,8

	Затрудняюсь ответить
	2,9

	ИТОГО
	100,0


Из общего числа опрошенных около 70 % дали положительную оценку комфортности перечисленных мест, при этом женщины дали более высокую оценку уровню комфортности помещений в территориальных органах Министерства, чем мужчины (71,9 и 66,5 % соответственно).

Большинство респондентов, оценивших указанные места как некомфортные, старше 
50-летнего возраста. 

Респондентам, неудовлетворенным комфортом мест для ожидания,  заполнения документов и приема граждан, был задан уточняющий открытый вопрос, позволяющий респондентам в произвольной форме высказать свои предложения по повышению уровня комфортности мест, связанных с получением и назначением данных выплат.

Всего 138 опрошенными было высказано 163 предложения, направленных на повышение уровня комфортности помещений территориальных органов Министерства. Основная доля респондентов, высказавших предложения, – это женщины (70 %).
Таблица № 13

Предложения респондентов по повышению уровня комфортности мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан

	№
	Варианты ответов 
	Районы
	Число, ед.

	1
	Увеличить число мест для ожидания, сделать помещение для ожидания более комфортным 
	Знаменский, Исилькульский, Калачинский, Колосовский, Кормиловский, Крутинский, Нововаршавский, Одесский, Омский, Тарский, Тюкалинский, Усть-Ишимский, Шербакульский районы, г. Омск
	77

	2
	Увеличить количество специалистов, принимающих документы, сделать отдельные и просторные кабинеты для каждого специалиста 
	Колосовский, Марьяновский, Москаленский, Омский, Оконешниковский, Таврический, Тарский районы, г. Омск
	39

	3
	Увеличить и сделать более комфортными места для заполнения документов 
	Большеуковский, Колосовский, Марьяновский, Муромцевский, Оконешниковский, Омский, Полтавский, Русско-Полянский, Седельниковский, Тарский, Тюкалинский районы, г.Омск
	28

	4
	Увеличить число консультантов 
	г. Омск, Муромцевский район
	3

	5
	Удобно разместить информационные стенды 
	г. Омск, Муромцевский район
	3

	6
	Предоставить новое здание территориальному органу Министерства 
	г. Омск, Исилькульский район
	3

	7
	Организовать работу гардероба 
	г. Омск
	2

	8
	Завершить в здании  ремонт 
	г. Омск
	2

	9
	Следить за санитарным состоянием помещений, в том числе чаще проветривать коридоры, вести воспитательную работу среди курильщиков 
	г. Омск, Таврический район
	2

	10
	Обустроить в здании т туалет 
	Горьковский район
	1

	11
	Сделать отдельно очередь для оформления ветеранских удостоверений 
	г. Омск
	1

	12
	Направлять клиентов к лифту 
	г. Омск
	1

	13
	Сделать удобным  подъем в здание 
	г. Омск
	1

	14
	Сделать ремонт в здании 
	Тюкалинский район
	1

	
	Всего
	
	163


Из общего числа высказанных предложений 61 % поступил от респондентов, проживающих в г. Омске. Из сельских жителей наиболее активными оказались участники опроса, проживающие в районных центрах.

Самое популярное предложение – увеличить число мест для ожидания, сделать помещение для ожидания более комфортным. На втором месте по распространенности – увеличить количество специалистов, принимающих документы, сделать отдельные и просторные кабинеты для каждого специалиста, на третьем месте – увеличить и сделать более комфортными места для заполнения документов. Суммарно в общем объеме предложений указанные высказывания участников опроса занимают почти 88 %.
Оценка сельских респондентов комфортности мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан оказалась выше оценки участников опроса, проживающих в г. Омске.

Рисунок 9

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

(в зависимости от места жительства)
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Оценка графика работы территориальных органов Министерства

Одной из характеристик доступности государственной услуги является график работы территориальных органов Министерства. 

В настоящее время в территориальных органах Министерства прием посетителей осуществляется в течение недели с 9 до 17 часов, кроме пятницы, субботы и воскресенья.

Удовлетворены утвержденным графиком работы 96 % участников опроса, не удовлетворены – 4 %.

Рисунок 10

Оценка респондентами графика работы территориальных органов Министерства
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Следует отметить, что в основном оказались недовольны графиком работы территориальных органов Министерства ветераны труда и женщины трудоспособного возраста. В числе недовольных граждан доля ветеранов труда составляет почти 63 %. Также выяснилось, что график работы не устраивает пятую часть опрошенных многодетных семей и каждую десятую из числа беременных женщин, принявших участие в опросе.

По всей видимости, в основном оказались не удовлетворены работающие респонденты, так как режим работы территориального органа Министерства совпадает с их собственным режимом работы (93 %). 

Интересны предложения респондентов, направленные на изменение сложившейся ситуации.

Самое популярное предложение – продлить время приема граждан до 19 - 20 часов. С этим предложением выступили почти 74 % респондентов, неудовлетворенных графиком работы территориальных органов Министерства (26 чел.).

Кроме того, 6 респондентов предложили вести прием клиентов по субботам или пятницам, а 2 участника опроса – организовать оформление документов на дому (с привлечением сотрудников КТОСов).

Интересное предложение высказала одна из участниц опроса, предложившая изменить порядок выплаты пособия беременным женщинам. По ее мнению, учреждениям здравоохранения необходимо ежемесячно самостоятельно направлять списки беременных в территориальные органы Министерства для последующего начисления пособия на банковский счет женщины.

Опрос позволил определить, что оценка респондентами графика работы территориальных органов Министерства в некоторой степени сопоставима с их оценкой комфортности мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан.

Рисунок 11

Оценка респондентами графика работы территориальных органов Министерства
 в зависимости от их оценки комфортности мест для ожидания в очереди, 
 заполнения документов и приема граждан
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Респонденты, которых устраивает график работы территориальных органов Министерства, в 1,7 раза чаще давали положительную оценку комфортности мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан, чем участники опроса, которых график работы не устраивает. Также среди них практически не оказалось лиц, не довольных комфортностью мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан.
В целом немногочисленность респондентов, неудовлетворенных графиком работы территориальных органов Министерства, показывает, что большинство получателей мер социальной поддержки удовлетворяет установленный график работы территориальных органов Министерства. В ближайшее время изменения графика приема граждан не требуется.

Затруднения, возникшие у респондентов при обращении 
в территориальные органы Министерства

На вопрос "С какими трудностями Вы столкнулись при обращении в Управление Министерства?" самым популярным оказался ответ "трудностей не было". Именно так на вопрос ответили 80,4 % респондентов (710 чел.), при этом в г. Омске таких участников опроса оказалось 70,7 %, в сельских районах – 92 %.

Остальные участники опроса сформулировали по 1-2 ответа. Все ответы участников опроса представлены в таблице № 14 в порядке убывания их количества. 
Таблица № 14

Распределение респондентов по ответу на вопрос "С какими трудностями 
Вы столкнулись при обращении в управление Министерства?" 

	Варианты ответов
	Число ответов 

	
	ед.
	%

	Трудностей не было
	710
	76,3

	Большие очереди на прием к специалистам
	112
	12,1

	Отсутствие информации о том, кто должен предоставить информацию о порядке предоставления выплаты
	29
	3,1

	Неудобный график работы
	22
	2,5

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

	Длительный срок назначения выплаты
	15
	1,6

	Трудоемкость сбора документов, необходимых для предоставления государственной услуги
	12
	1,2

	Невнимательное отношение специалиста, осуществлявшего прием документов
	6
	0,6

	Требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством
	2
	0,2

	Другое
	2
	0,2

	ВСЕГО
	930
	100,0


Каждый пятый из числа респондентов испытал какие-либо трудности при обращении в территориальные органы Министерства (19,6 %).

Основной трудностью для участников опроса стало ожидание в очередях на прием к специалистам. Чаще других на эту причину затруднения указывали в ответах ветераны труда (около половины всех ответов с указанием данной трудности). Также ожидание в очередях на прием к специалистам отметили как трудность труженики тыла, беременные женщины и многодетные семьи. 

На втором месте – отсутствие информации о том, кто должен предоставить информацию о порядке предоставления выплаты, на третьем – неудобный график работы.

Отсутствие информации о том, кто должен предоставить информацию о порядке предоставления выплаты, как на трудность указали ветераны труда и труженики тыла, от них поступило почти 90 % таких ответов.

Респондентам, указавшим, что при обращении в территориальные органы Министерства они столкнулись с трудоемкостью сбора документов, необходимых для предоставления государственной услуги, было предложено уточнить перечень наиболее трудоемких документов. Из 12 таких респондентов сделали уточнение только 4 человека. Один ветеран труда указал, что трудоемким является заверение всех копий документов, другой сообщил, что ему трудно было собрать документы, подтверждающие получение наград. Кроме того, один из ветеранов Омской области указал, что для него трудно было собрать документы, подтверждающие стаж, а для студенческой семьи стало проблематичным получение справки с места жительства.

Несмотря на то, что суть вопроса была нацелена на выявление негативной информации, обнаруживающей "слабые" места в работе сотрудников территориальных органов Министерства, опрос показал, что специалисты добросовестно относятся к выполняемой работе. На невнимательное отношение специалистов, осуществлявших прием документов, пожаловались только 0,7 % респондентов (6 чел.). 

Помимо того, выяснилось, что респонденты, которые не испытали какие-либо трудности при обращении в территориальные органы Министерства, оказались более удовлетворенными процедурой оформления выплаты, чем все участники опроса в целом (87,6 % против 81 % соответственно).
Перспективы внедрения новых форм предоставления мер социальной поддержки
Чтобы оценить насколько внедрение новых форм предоставления мер социальной поддержки в денежной форме (Интернет, электронная почта) будет востребовано в ближайшее время, респондентам были заданы уточняющие вопросы "Есть ли у вас возможность использовать Интернет?" и "Есть ли у Вас возможность использовать электронную почту?". Утвердительно на них ответили 11,4 и 8,7 % опрошенных соответственно. 

В основном есть возможность использования Интернет у беременных женщин, многодетных семей и семей, где родились 2 и более ребенка одновременно, а также у ветеранов труда. Эти же категории респондентов указали, что имеют возможность использовать электронную почту.

На вопросы "Хотели ли бы оформить получение выплаты по электронной почте?" и "Хотели ли бы оформить получение выплаты по Интернету?" ответили положительно только 1 и 2  респондента соответственно. 

Таким образом, следует отметить, что в настоящее время реальные возможности внедрения указанных форм ограничены. Основная причина: у респондентов отсутствует техническая возможность доступа к указанным средствам связи. Большинство респондентов пока что не испытывают доверия к "безличностной" форме предоставления мер социальной поддержки. 

Предложения респондентов по улучшению качества организации 
предоставления  мер социальной поддержки в денежной форме

На традиционный вопрос всех опросов общественного мнения, 
касающийся желания его организаторов получить от населения предложения 
и рекомендации по повышению качества и эффективности своей деятельности, в данном социологическом опросе, из 884 опрошенных высказались только 50 человек (5,7 %). 

Полный перечень предложений респондентов размещен в таблице № 15.

Таблица № 15

Предложения респондентов по улучшению качества организации 
предоставления  мер  социальной поддержки в денежной форме
	№
	Предложения респондентов
	Районы
	Число, ед.

	1
	Увеличить выплаты в связи с повышением цен
	Знаменский, Крутинский, Муромцевский, Тарский, Нижнеомский, Нововар​шавский, Шербакульский районы г. Омск
	12

	2
	Продлить время приема до 19-20 часов
	Исилькульский район, г. Омск
	6

	3
	Организовать прием посетителей по субботам
	Исилькульский район, г. Омск
	6

	4
	Внедрить предварительную запись на прием по телефону, ввести талонную систему, заранее выдавать талоны
	г. Омск
	4

	5
	Более подробно разъяснять о предоставлении выплат различным категориям граждан через местные средства массовой информации
	Колосовский, Тюкалинский районы, г. Омск
	4

	6
	Увеличить штат сотрудников
	г. Омск
	4

	7
	Сократить срок назначения выплаты
	Исилькульский район, г. Омск
	3

	8
	Не задерживать выплаты
	Павлоградский, Тарский  районы
	2

	9
	Организовать возможность оформления документов на дому 
	Тарский район, г. Омск
	2

	10
	Предоставить отдельное здание для Управления Министерства
	Азовский район, г. Омск
	2

	11
	Упростить порядок оформления выплат
	Марьяновский район
	1

	12
	Присылать гражданам, имеющим право на получение мер социальной поддержки, информацию о необходимых для их оформления документов и где оформляется выплата
	г. Омск
	1

	13
	Организовать тесное сотрудничество с инспекторами отделов кадров
	г. Омск
	1

	14
	Оформлять пособия беременным без их участия, работать напрямую с учреждениями здравоохранения
	Азовский район
	1

	15
	Обеспечить автотранспортом труднопередвигающихся клиентов
	г. Омск
	1

	16
	Производить выплату беременным женщинам на кредитную карту Сбербанка России
	г. Омск
	1

	17
	Ежемесячно направлять извещение получателям мер социальной поддержки о поступивших на расчетный счет средствах
	г. Омск
	1

	18
	Провести ремонт в здании Управления Министерства
	Тюкалинский район
	1

	19
	Сделать более просторными кабинеты для приема граждан
	г. Омск
	1

	20
	Организовать работу гардероба и буфета
	г. Омск
	1

	21
	Организовать использование электронной почты
	г. Омск
	1

	
	Всего
	
	56


Анализ представленных ответов позволяет составить некую общую картину того, что беспокоит получателей мер социальной поддержки, и чего они желают. Условно ответы можно разделить на несколько блоков.

В первый блок, безусловно, следует включить самое популярное предложение "Увеличить выплаты в связи с повышением цен". Стоит отметить, что данное предложение относится к числу высказываний, сформулированных не по теме, т.е. оно не имеет отношения к предложениям по улучшению качества организации предоставления мер социальной поддержки в денежной форме. Вместе с тем, в числе всех предложений доля ответов такого содержания составляет пятую часть.  

Второй блок предложений респондентов касается непосредственно изменения графика и режима работы территориальных органов Министерства. Прежде всего, 1,4 % опрошенных высказались за удлинение времени приема посетителей и организации приема клиентов в субботу. Такие предложения высказали респонденты, чей рабочий день совпадает с режимом работы территориальных органов Министерства. 

Третий блок предложений связан с недостатком, как считают наши респонденты, комфортности для посетителей мест приема граждан и мест ожидания. Есть такие пожелания, как сделать более просторными кабинеты для приема граждан, организовать работу гардероба и буфета, провести ремонт, предоставить другое здание, увеличить штат сотрудников. По всей видимости, для повышения комфортности мест ожидания один их опрошенных предложил внедрить предварительную запись на прием по телефону, ввести талонную систему и заранее выдавать талоны. Следует отметить, что возможность предварительной записи на прием по телефону предоставляется в территориальных органах Министерства, однако не все потенциальные получатели знают о такой услуге
.

Ряд предложений респондентов направлен на то, чтобы потенциальный получатель мер социальной поддержки мог "избежать" посещений территориального органа Министерства без необходимости. Некоторые респонденты высказали пожелания оформлять пособия без участия получателей, в том числе путем организации сотрудничества с отделами кадров и учреждениями здравоохранения, организовать возможность оформления документов на дому и с использованием электронной почты, упростить порядок оформления выплат. 

Часть респондентов предполагают, что улучшению качества организации предоставления мер социальной поддержки в денежной форме будет способствовать подробная разъяснительная работа о предоставлении выплат различным категориям граждан через местные средства массовой информации.

В целом немногочисленность предложений респондентов позволяет сделать вывод о том, что действующая система предоставления мер социальной поддержки в том виде, в каком она сложилась на сегодняшний день, устраивает клиентов территориальных органов Министерства, и никаких существенных изменений они не хотят.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Настоящий социологический опрос проведен в целях оценки степени достижения целевого индикатора "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области". 

Под мерами социальной поддержки в данном социологическом исследовании понимались только денежные выплаты, предусмотренные областным законодательством отдельным категориям граждан. Анализ данных, полученных в ходе опроса, позволяет сделать вывод о достаточно высокой степени удовлетворенности граждан, принявших участие в опросе, качеством организации предоставления мер социальной поддержки (денежных выплат). Так как сферой компетенции территориальных органов Министерства в части предоставления мер социальной поддержки являются действия по документальному оформлению права гражданина на получение денежной выплаты, то респондентам предлагалось оценить именно процедуру оформления выплаты и связанные с нею процессы. 

В целом положительную оценку дали процедуре оформления выплаты 94,2 % респондентов (полностью удовлетворены – 81 %, частично удовлетворены – 13,2 %). Затруднились с оценкой только 2,2 % опрошенных. Доля респондентов, неудовлетворенных процедурой оформления денежной выплаты в целом, оказалась незначительной и составила 3,6 %. Основной причиной недовольства служит наличие очередей при оформлении документов. 

В связи с тем, что временные издержки по оформлению права на выплату в некоторых случаях вызваны тем, что граждане обращаются за ее назначением не подготовленными, не имея при себе соответствующих документов или не зная, какие именно документы необходимы, то в ходе опроса выяснялась степень такой готовности. Было установлено, что "подготовленность" потенциального получателя мер социальной поддержки в денежной форме к посещению территориальных органов Министерства непосредственно влияет на оценку процедуры оформления выплаты в целом. Оказалось, что в группе респондентов, неудовлетворенных процедурой оформления выплаты в целом, по сравнению с группой участников опроса, удовлетворенных данной процедурой, оказалось в 3 раза больше клиентов, которые не знали, с какими документами необходимо было обращаться для оформления (переоформления) выплаты в 2008 году. 

Так как на удовлетворенность граждан процедурой оформления денежной выплаты не в последнюю очередь влияют возникающие при этом взаимоотношения со специалистами, занимающимися данными вопросами, респондентам предлагалось оценить и эту сторону процедуры оформления выплаты. Было установлено, что практически все респонденты высоко оценили доброжелательное и вежливое отношение сотрудников. Показательно, что среди респондентов, отметивших доброжелательность сотрудников территориальных органов Министерства, не оказалось лиц, выразивших недовольство тем, как проходило оформление выплаты в целом. Оказались недовольны отношением к ним сотрудников территориальных органов Министерства всего 7 человек. 

Также высоко оценили респонденты качество консультационных услуг, предоставляемых в управлениях Министерства. Вполне удовлетворены качеством консультаций при личном обращении 96,3 % опрошенных. Качеством консультаций по телефону удовлетворены около 97 % опрошенных.  
В ходе опроса респондентам предлагалось оценить комфортность мест для ожидания в очереди, мест для заполнения документов и мест приема граждан. Около 70 % респондентов дали положительную оценку комфортности данных мест.

Респондентам, оценившим такие места как некомфортные, было предложено самим предложить пути повышения их комфортности. Самыми распространенными были предложения по увеличению количества мест для ожидания и заполнения документов, увеличению числа специалистов, принимающих документы, предоставлению им отдельных и просторных кабинетов. Указанные предложения в общем объеме высказанных респондентами предложений занимают почти 88 %.

Одной из характеристик доступности государственной услуги является график работы территориальных органов Министерства. Удовлетворены утвержденным графиком работы 96 % опрошенных, не удовлетворены – 4 %. Таким образом, большинство получателей мер социальной поддержки удовлетворяет установленный график работы территориальных органов Министерства, следовательно, в настоящее время изменения режима работы учреждений не требуется.

На вопрос, связанный с наличием трудностей при обращении в управление Министерства, большинство респондентов (80,4 %) ответили отрицательно. Наиболее трудоемким для участников опроса стало ожидание в очередях на прием к специалистам. Помимо того, при подведении итогов опроса выяснилось, что респонденты, которые не испытали какие-либо трудности при обращении в территориальные органы Министерства, оказались более удовлетворены процедурой оформления выплаты, чем участники опроса в целом (87,6 против 81 % соответственно).

Свои пожелания и предложения по повышению качества и эффективности деятельности территориальных органов Министерства по организации предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, высказали только около 6 % респондентов. Наиболее часто упоминаемым стало пожелание увеличить размер денежной выплаты в связи с повышением цен. Немногочисленность предложений респондентов позволяет сделать вывод о том, что действующая система предоставления мер социальной поддержки, в том виде, в каком она сложилась на сегодняшний день, устраивает клиентов территориальных органов Министерства. 

Результаты проведенного социологического опроса позволяют сделать вывод о том, что подавляющее большинство участников опроса удовлетворены организацией предоставления такой меры социальной поддержки отдельных категорий граждан как денежная выплата. Что свидетельствует о том, что процедура оформления права на получение выплаты в территориальных органах Министерства проработана, и ее качество и доступность не вызывает у граждан большого количества замечаний. 
Таблица № 16

Оценка эффективности реализации Программы в 2008 году

	Наименование индикатора
	Значение индикатора

	
	План
	Факт

	Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области (процент от числа опрошенных) 
	80,0
	81,0


Опрос позволил определить, что в 2008 году ожидаемое значение целевого индикатора ведомственной целевой программы "Совершенствование системы предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Омской области" на 2008 – 2010 годы достигнуто. 

___________________

� Отчет по результатам социологического исследования "Качество предоставления услуги по социальной поддержке отдельных категорий граждан путем предоставления ЕДВ" размещен в разделе "Аналитические материалы/Социологические исследования" на официальном сайте Министерства (� HYPERLINK "http://www.omskmintrud.ru" ��www.omskmintrud.ru�)


� за исключением респондентов, не указавших возраст в опросном листе.


� По наиболее массовым категориям респондентов.


� При проведении опроса не осуществлялось определение доли выплат в общем объеме доходов семей респондентов.


� следует принимать во внимание, что значительная доля информации о предоставлении мер социальной поддержки в денежной форме в средства массовой информации поступает непосредственно через Министерство и его территориальные органы, в том числе официальный сайт Министерства. 


� Опрос проводился в январе 2007 года.


� По данным  Управления Министерства по городу Омску за 11 месяцев 2008 года в отделах Центрального и Советского округов воспользовались данной услугой 1335 чел.
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