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Введение

Реализуя государственную политику в сфере обеспечения социальной поддержки населения Омской области, Министерство труда и социального развития Омской области (далее – Министерство), в том числе в рамках выполнения указа Губернатора Омской области от 29 июня 2013 года № 109 "Об утверждении Перечня государственных услуг Омской области, предоставляемых органами исполнительной власти Омской области, территориальным государственным внебюджетным фондом Омской области в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг", организует работу по предоставлению различных государственных услуг отдельным категориям граждан, которые можно объединить в 2 группы:
1) предоставление мер социальной поддержки населению Омской области (социальных выплат, пособий, компенсаций и иных выплат) в соответствии с компетенцией Министерства;
2) выдача удостоверений, справок отдельным категориям граждан в соответствии с компетенцией Министерства.
В соответствии с Планом мероприятий по достижению показателей, указанных в пункте 1 Указа Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 601 "Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления", ежегодно осуществляется оценка достижения показателя "Уровень удовлетворенности граждан Омской области качеством предоставления государственных услуг". 
Приказом Министерства от 9 ноября 2012 года № 59-п утверждена ведомственная целевая программа "Совершенствование системы предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки, предусмотренных законодательством Российской Федерации и Омской области" на 2013 – 2015 годы (далее – программа). Одним из целевых индикаторов программы определен показатель "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме"
. 
Настоящий социологический опрос проведен в целях:
- определения степени достижения показателя "Уровень удовлетворенности граждан Омской области качеством предоставления государственных услуг" (плановое значение показателя на 2013 год – 70 процентов);
- определения степени достижения показателя "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме" (плановое значение показателя на 2013 год – 80 процентов).

В качестве объекта опроса выступили граждане, обратившиеся в государственные учреждения, находящиеся в ведении Министерства (центры выплат и материально-технического обеспечения, многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг) (далее – центры выплат), в том числе:
- граждане, обращавшиеся в 2013 году за  выдачей удостоверений, справок;
- граждане, обращавшиеся за назначением мер социальной поддержки в денежной форме. 

Опрос проведен методом анкетирования респондентов в сентябре 2013 года. Опросный лист разработан c учетом методических рекомендаций по проведению мониторинга внедрения и исполнения административных регламентов предоставления государственных услуг (исполнения государственных функций) органами исполнительной власти Омской области, разработанных Министерством экономики Омской области.

В качестве критерия выборки выбрано распределение граждан, обращавшихся в 2013 году за выдачей удостоверений и справок, назначением отдельных видов мер социальной поддержки, по муниципальным районам Омской области и административным округам города Омска. Для построения выборки, репрезентативной генеральной совокупности, использовались статистические данные департамента информационных технологий и документооборота Министерства (обработка данных автоматизированной информационной системы "Электронный социальный регистр населения"). 

Всего в опросе приняли участие 800 человек (сельские районы – 535 чел.,  г. Омск – 265 чел.)
. 

Участниками опроса стали следующие категории граждан: труженики тыла; ветераны труда; ветераны Омской области; лица, подвергшиеся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированные; лица, признанные пострадавшими от политических репрессий; ветераны боевых действий и члены их семей; многодетные семьи; получатели ежемесячного пособия на ребенка; инвалиды и семьи, имеющие детей-инвалидов, и др. Распределение респондентов по категориям отражено в таблице № 1.

Таблица № 1
Распределение респондентов по категориям

	Категории респондентов
	Число респондентов

	
	чел.
	 %

	Ветераны труда 
	257
	32,1

	Инвалиды; семьи, имеющие детей-инвалидов
	176
	22,0

	Семьи, получающие ежемесячное пособие на ребенка
	159
	19,9

	Ветераны Омской области
	89
	11,1

	Многодетные семьи
	52
	6,5

	Женщины, получавшие в 2013 году пособие как беременные женщины, вставшие на учет в медицинские учреждения Омской области
	37
	4,6

	Труженики тыла; лица, подвергшиеся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированные; лица, признанные пострадавшими от политических репрессий
	18
	2,3

	Участники и инвалиды Великой Отечественной войны, члены их семей; ветераны боевых действий и члены их семей
	12
	1,5

	Всего
	800
	100,0


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

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

Общая характеристика участников опроса

В опросе приняли участие 172 мужчины и 628 женщин (21,5 и 78,5  процента соответственно). Доля жителей г. Омска составляет 67 процентов. 

Средний возраст респондентов – 50,4 года (сельские районы – 48,2, 
г. Омск – 54,7). 

Распределение респондентов в разрезе возрастных групп отражено в таблице № 2.

Таблица № 2
Распределение респондентов по возрасту

	Возрастной
 диапазон
	Число респондентов
	в том числе

	
	чел.
	 %
	г. Омск 
	сельские районы 

	
	
	
	чел.
	 %
	чел.
	 %

	моложе  30 лет
	140
	17,5
	25
	9,4
	115
	21,5

	от  31  до  40 лет
	140
	17,5
	39
	14,7
	101
	18,9

	от  41  до  50 лет
	89
	11,1
	29
	11,0
	60
	11,2

	от  51  до  60 лет
	189
	23,6
	61
	23,0
	128
	24,0

	от  61  до  70 лет
	123
	15,4
	65
	24,5
	58
	10,8

	старше  70 лет
	119
	14,9
	46
	17,4
	73
	13,6

	Всего
	800
	100,0
	265
	100,0
	535
	100,0


Удовлетворенность респондентов процессом организации 
 предоставления государственных услуг

Чтобы иметь представление о том, как граждане оценивают качество предоставления государственных услуг, всем респондентам было предложено ответить на вопрос "Удовлетворяет ли Вас уровень предоставления государственной услуги в целом?" (таблица № 3).

Результаты опроса показали, что в целом положительно оценили качество организации работы центров выплат 91,4 процента респондентов (респонденты из числа граждан, обращавшихся за предоставлением мер социальной поддержки, – 91 процент, респонденты из числа граждан, обращавшихся за выдачей удостоверений, справок, – 91,5 процента).

Затруднились с ответом на вопрос 1,5 процента опрошенных.

Таблица № 3
Распределение ответов на вопрос "Удовлетворяет ли Вас уровень 
предоставления государственной услуги в целом?" 
	Варианты ответов
	Число 

респондентов
	в том числе
	в том числе

	
	чел.


	%


	г. Омск (%)


	сельские районы (%)
	граждане, обращавшиеся за предоставлением мер социальной поддержки 
	граждане, 

обращавшиеся за выдачей удостоверений, справок 

	
	
	
	чел.


	%


	чел.


	%


	чел.


	%


	чел.


	%



	Отлично
	263
	32,9
	86
	32,5
	177
	33,1
	74
	37,2
	189
	31,4

	Хорошо
	468
	58,5
	156
	58,9
	312
	58,3
	107
	53,8
	361
	60,1

	Удовлетворительно
	52
	6,5
	15
	5,7
	37
	6,9
	13
	6,5
	39
	6,5

	Плохо
	5
	0,6
	2
	0,8
	3
	0,6
	-
	-
	5
	0,8

	Затрудняюсь ответить
	12
	1,5
	6
	2,3
	6
	1,1
	6
	2,5
	6
	1,2

	Всего
	800
	100,0
	265
	100,0
	535
	100,0
	200
	100,0
	600
	100,0


Число респондентов, не удовлетворенных процедурой предоставления государственных услуг в целом, составляет 5 человек (0,6 процента от общего числа опрошенных), из них 3 чел. – получатели "детских" пособий, 1 чел. – инвалид, 1 чел. – ветераны труда.
Группу респондентов, не удовлетворенных процедурой предоставления государственных услуг, составляют респонденты, обращавшиеся за предоставлением мер социальной поддержки. Анализ последующих ответов респондентов показал, что основными причинами появления у них недовольства послужило наличие в центрах очередей и качество работы сотрудников центров.

Оценка удобства расположения места предоставления 
государственных  услуг и графика работы

Удобство расположения места предоставления государственных услуг и графика работы для клиентов являются основными критериями оценки доступности государственных услуг.

На вопрос "Насколько для Вас удобно месторасположение центра выплат?" ответили все респонденты, их ответы приведены в таблице № 4.
Таблица № 4
Оценка респондентами месторасположения центра выплат

	Варианты ответов
	Число 

респондентов
	в том числе
	в том числе

	
	
	
	

	
	чел.
	%
	г. Омск (%)
	сельские районы (%)
	граждане, обращавшиеся за предоставлением мер социальной поддержки (%)
	граждане, 

обращавшиеся за выдачей удостоверений, справок 

(%)

	Удобно
	664
	83,0
	68,3
	90,3
	83,2
	82,4

	Не совсем удобно
	81
	10,1
	19,2
	5,6
	9,7
	11,6

	Неудобно
	40
	5,0
	10,2
	2,4
	5,0
	5,0

	Затрудняюсь ответить
	15
	1,9
	2,3
	1,7
	2,1
	1,0

	Всего
	800
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


В целом 83 % отметили месторасположение центров выплат как удобные, 
10,1 % – как не совсем удобные, 5 % – не удобное. Затруднились с ответом на вопрос 15 человек (1,9 %). Следует отметить, что большинство респондентов, считающих месторасположение центров выплат  неудобным, проживает в г. Омске. 
Респондентам предлагалось рассказать о том,  почему месторасположение центра выплат является для них неудобным или не совсем удобным. Ответы участников опроса  на данный вопрос  приведены в таблице № 5. 
Таблица № 5
Причины неудовлетворенности респондентов месторасположением центров выплат

	№
	Варианты ответов 
	Число ответов, ед.

	1
	Неудобно добираться до центра выплат
	86

	2
	Нет прямого автобусного маршрута автобуса до центра выплат, ехать приходится с пересадками
	10

	3
	Далеко от дома до центра выплат
	7

	4
	Не везде есть пандусы, тяжело подниматься
	3

	5
	Трудно подъехать к центру выплат (установлен знак дорожного движения "Остановка запрещена")
	1

	6
	Неудовлетворительное состояние тротуара, трудно дойти до центра выплат
	1

	Всего
	108


Следует отметить, что максимальное число претензий по месторасположению центров выплат поступило от респондентов, проживающих в Ленинском АО г. Омска (45,3 процента от общего числа ответов). Также можно отметить, что наибольшее число респондентов, проживающих в сельских районах Омской области, указавших на неудобное месторасположение  центров выплат, оказалось среди участников опроса из Омского и Полтавского районов.

На вопрос о том, насколько удобен график работы центра выплат, ответили все участники опроса.

Таблица № 6
Оценка графика работы центра выплат
	Варианты ответов
	Число 

респондентов
	в том числе
	в том числе

	
	
	
	

	
	чел.
	%
	г. Омск (%)
	сельские районы (%)
	граждане, обращавшиеся за предоставлением мер социальной поддержки (%)
	граждане, 

обращавшиеся за выдачей удостоверений, справок 

(%)

	Удобно
	704
	88,0
	87,2
	88,4
	87,0
	91,0

	Не совсем удобно
	31
	3,9
	4,5
	3,7
	4,2
	3,0

	Неудобно
	5
	0,6
	0,4
	0,7
	0,7
	0,5

	Затрудняюсь ответить
	9
	1,1
	1,9
	0,7
	1,1
	1,0

	График работы не имеет значения
	51
	6,4
	6,0
	6,5
	7,0
	4,5

	Всего
	800
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


Проведенный опрос показал, что 88 процентов опрошенных оценили график работы центров выплат, как удобный (г. Омск – 87,2, сельские районы – 88,4).
Причины своего недовольства графиком работы уточнили 3,8 процента респондентов (г. Омск – 11 чел., сельские районы – 20 чел.). Основные причины – личный график работы респондентов, в том числе время обеденного перерыва, совпадает с графиком работы центров выплат, а также прием граждан не осуществляется в пятницу.  
В целом результаты опроса показали, что подавляющее число респондентов не имеют особых претензий к обеспечению доступности государственных услуг, в частности, к месторасположению предоставления государственных услуг и графику работы центров выплат.

Оценка комфортности и оснащенности мест ожидания, 
заполнения документов и приема граждан

В ходе опроса респондентам предлагалось оценить комфортность и оснащенность мест, предназначенных для ожидания в очереди, заполнения документов и приема граждан (таблица № 7).
Таблица № 7
Оценка респондентами комфортности и оснащенности мест для ожидания 
в очереди, заполнения документов и приема граждан

	Варианты ответов
	Число 

респондентов
	в том числе
	в том числе

	
	
	
	

	
	чел.
	%
	г. Омск (%)
	сельские районы (%)
	граждане, обращавшиеся за предоставлением мер социальной поддержки (%)
	граждане, 

обращавшиеся за выдачей удостоверений, справок 

(%)

	Комфортные
	653
	81,6
	85,7
	79,6
	81,2
	83,0

	Не совсем комфортные
	43
	5,4
	2,6
	6,7
	5,5
	5,0

	Некомфортные
	11
	1,4
	0,8
	1,7
	1,7
	0,5

	Затрудняюсь ответить
	33
	4,1
	4,5
	4,0
	4,4
	3,0

	Не обратил внимания
	60
	7,5
	6,4
	8,0
	7,2
	8,5

	Всего
	800,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


Некомфортными места для ожидания в очереди, заполнения документов и  приема граждан назвали 11 из 800 респондентов, не совсем комфортными – 43 респондента. 
Респондентам, недовольным уровнем комфорта мест для ожидания, заполнения документов и приема граждан, был задан уточняющий открытый вопрос, позволяющий респондентам в произвольной форме высказать свои замечания по уровню комфортности. 

От 47 участников опроса (5,8 % от общего числа опрошенных) поступили замечания по данной теме, которые в обобщенном виде представлены в таблице № 8. Основной причиной неудовлетворительной оценки уровня комфортности оказалась недостаточная площадь помещений. 

Таблица № 8
Причины неудовлетворенности респондентов уровнем комфортности мест для 
ожидания в очереди, заполнения документов и приема граждан
	№
	Варианты ответов 
	Число ответов, ед.

	1
	В помещении тесно, мало свободного места для клиентов
	19

	2
	Духота в помещении
	6

	3
	Маленькие кабинеты
	5

	4
	Не хватает мест для ожидания в очереди
	5

	5
	Узкий коридор
	5

	6
	Отсутствие санузлов для клиентов
	4

	7
	Недостаточная освещенность помещений
	4

	8
	Нет гардеробной
	2

	9
	Много специалистов в одном кабинете
	2

	10
	Нет пандусов
	2

	11
	Неприятные запахи и шум от проводимых ремонтных работ в здании
	2

	12
	Холодно в коридоре
	1

	13
	Трудно подниматься  по лестнице на 2-й этаж
	1

	14
	Не хватает столов
	1

	15
	Нет кабинки для кормления детей
	1

	
	Всего
	60


На вопрос "Достаточно ли, по Вашему мнению, столов и канцелярских принадлежностей для заполнения документов?" 8,4 % опрошенных ответили, что не обратили на это внимание. Остальные ответы респондентов следующие: достаточно – 85,6 %, недостаточно – 3,1 %, затрудняюсь ответить – 2,9 %. 
На уточняющий вопрос ответили 18 респондентов, их ответы представлены в таблице № 9.
Таблица № 9
Недостатки в оснащенности мест заполнения документов

	№
	Варианты ответов 
	Число ответов, ед.

	1
	Не хватает мест для заполнения документов
	17

	2
	Не хватает канцтоваров для заполнения документов
	5

	3
	Не хватает копировального аппарата
	1

	
	Всего
	23


Оценка уровня обслуживания сотрудниками 
в процессе предоставления государственных услуг

На общую оценку деятельности центров выплат непосредственно влияет оценка клиентами как личных, так и профессиональных качеств специалистов, а именно: доброжелательное, вежливое отношение к клиентам, качество, полнота и точность консультаций специалистов.

Респондентам был задан вопрос по оценке работы специалистов, участвующих в процессе предоставления государственных услуг.

Таблица №  10
Оценка работы сотрудников 
	Варианты ответов
	Число 

респондентов
	в том числе
	в том числе

	
	
	
	

	
	чел.
	%
	г. Омск (%)
	сельские районы (%)
	граждане, обращавшиеся за предоставлением мер социальной поддержки (%)
	граждане, 

обращавшиеся за выдачей удостоверений, справок 

(%)

	Отлично
	335
	41,9
	43,8
	40,9
	39,3
	49,7

	Хорошо
	413
	51,6
	49,1
	52,9
	54,1
	44,2

	Удовлетворительно
	35
	4,3
	3,8
	4,7
	4,5
	4,0

	Плохо
	6
	0,8
	1,1
	0,6
	1,0
	-

	Затрудняюсь ответить
	11
	1,4
	2,2
	0,9
	1,1
	2,1

	Всего
	800
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


Респонденты достаточно высоко оценили уровень обслуживания сотрудниками в процессе предоставления государственных услуг (суммарное количество ответов "отлично", "хорошо" составляет 93,5 процента). Оказались не совсем довольны отношением сотрудников к себе 41 из 800 человек (варианты ответов "удовлетворительно", "плохо"), что составляет 5,1 процента от общего числа респондентов. 
Респондентам, которые указали на недостаточный уровень обслуживания со стороны сотрудников в процессе предоставления государственных услуг, был задан уточняющий вопрос, ответы на который приведены в таблице № 11.
Таблица № 11

Причины неудовлетворительного качества работы сотрудников
	№
	Варианты ответов 
	Число 
ответов

	
	
	ед.
	%

	1
	Низкое качество консультаций, не получил ответов на свои вопросы, разные сотрудники дают разные консультации (сотрудники полностью не информируют клиентов, поэтому приходится несколько раз  ездить в центр выплат)
	15
	30,6

	2
	Сотрудники невнимательно относятся к клиентам
	14
	28,6

	3
	Сотрудники проявляют грубость в отношении клиентов
	6
	12,3

	4
	Сотрудники не достаточно вежливо разговаривают с клиентами
	6
	12,3

	5
	Сотрудники медленно работают, постоянно происходят сбои оргтехники, в итоге сотрудники сами создают очереди
	4
	8,1

	6
	Сотрудники долго не принимают решение, не хотят решать проблемы
	2
	4,1

	8
	Потеряли документы, пришлось повторно собирать справки
	1
	2,0

	9
	До сотрудников нельзя дозвониться
	1
	2,0

	
	Всего
	49
	100,0


Необоснованные действия специалистов в процессе 
предоставления государственных услуг

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

При этом респондентам предлагалось указать, с какими необоснованными действиями в ходе предоставления государственных услуг им пришлось столкнуться: 

- наличие неофициальной очереди;

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

- длительное отсутствие специалистов на рабочем месте;

- иные необоснованные действия специалистов.

Большинство респондентов отметили, что с необоснованными действиями в ходе предоставления государственных услуг  не сталкивались (96,6 процента, в том числе г. Омск – 98, сельские районы – 96). Ответы остальных  респондентов, столкнувшихся с необоснованными действиями в процессе предоставления государственной услуги, представлены в таблице № 12.

Таблица № 12
Необоснованные действия специалистов в процессе предоставления 
 государственной услуги
	Варианты ответов


	Число респондентов, чел.



	Наличие неофициальной очереди
	12

	Длительное отсутствие специалиста на рабочем месте
	6

	Изготовление копий документов за дополнительную плату
	3

	Не отлажена работа центра (отказ электронной очереди, регулярные сбои оргтехники)
	2

	Требуют документы, не указанные в перечне (справки, которые не понятно где получать)
	2

	Длительное ожидание в очереди 
	1

	Длительное ожидание выдачи удостоверения (4-5 месяцев)
	1

	Всего
	27


Наибольшее количество необоснованных действий допускают специалисты, работающие в центрах выплат, расположенных в сельской местности. Основным нарушением, допускаемым специалистами при предоставлении государственных услуг, является наличие неофициальной очереди.

На уточняющий вопрос о длительности отсутствия специалиста на рабочем месте  респонденты уточнили, что специалисты отсутствовал на рабочем месте от 5 до 30 минут (в среднем – в течение 17 минут). 
Предложения по улучшению качества работы центров выплат

В ходе опроса респондентам было предложено высказать предложения по улучшению работы центров выплат.

Несмотря на то, что респондентам было предложено высказать предложения именно по улучшению работы центров выплат, часть респондентов (1 процент) в анкетах отразили свои пожелания по увеличению размеров получаемых детских пособий.

По заданной теме получены ответы от 80 респондентов (10 % от общего числа участников опроса), которые приведены в таблице № 13.
Таблица № 13
Предложения и замечания респондентов по улучшению работы центров  
	№
	Варианты ответов 
	Муниципальные районы, 
АО г. Омска
	Число, 
ед.

	1
	Уменьшить очереди
	Тарский (2), Черлакский (2), Шербакульский (2), Горьковский (1), Полтавский (1), Кировский АО г. Омска (1), Центральный АО г. Омска (1)
	10

	2

	Сделать более удобным график работы
	Кировский АО г. Омска (4), Любинский (2)
	6

	3
	Улучшить комфортность помещений
	Ленинский АО г. Омска (2), Таврический (1), Любинский (1), Марьяновский (1), Кировский АО г. Омска (1)
	6

	4
	Увеличить число специалистов, осуществляющих прием граждан
	Азовский (2), Кормиловский (1), Русско-Полянский (1), Кировский АО г. Омска (1), Советский АО г. Омска (1)
	6

	5
	Ускорить работу специалистов
	Москаленский (1), Омский (1), Тарский (1), Черлакский (1), Кировский АО г. Омска (1)
	5

	6
	Специалистам необходимо внимательнее относиться к клиентам
	Кировский АО г. Омска (3), Ленинский АО г. Омска (1)
	5

	7
	Уменьшить количество собираемых справок
	Омский (3), Кировский АО г. Омска (1)
	4

	8
	Ускорить сроки выдачи документов
	Нововаршавский (1), Тарский (1), Усть-Ишимский (1), Ленинский АО г. Омска (1)
	4

	9
	Информировать клиентов о новых льготах
	Любинский (1), Центральный АО г. Омска (1), Тарский (1)
	3

	11
	Сделать подробную информацию по расчету субсидий
	Горьковский (1), Кормиловский (1), Муромцевский (1)
	3

	12
	Сделать пятницу приемным днем
	Горьковский (2)
	2

	13
	Найти помещение для учреждения рядом с удобной транспортной развязкой
	Ленинский АО г. Омска (1), Октябрьский АО г. Омска (1)
	2

	14
	Организовать электронную очередь
	Москаленский (1), Тарский (1)
	2

	15
	Пересмотреть сроки годности справок (чтобы каждый раз не было необходимости собирать справки)
	Любинский (1), Тарский (1)
	2

	16
	Найти для центра помещение с большой площадью
	Знаменский (1)
	2

	17
	Обустроить помещение для инвалидов
	Черлакский (1), Любинский (1)
	2

	18
	Вернуть учреждение в прежнее здание на улицу Рождественского
	Ленинский АО г. Омска
	2

	19
	Сделать четкий перечень необходимых документов для предоставления субсидии
	Исилькульский 
	1

	20
	Организовать передачу дел при уходе в отпуск одного специалиста другому специалисту
	Нововаршавский
	1

	21
	Организовать оформление детских пособий через Интернет
	Тюкалинский
	1

	22
	Чаще выезжать в сельские поселения
	Тарский 
	1

	23
	Открыть еще один кабинет для приема граждан
	Тевризский 
	1

	24
	Автоматизировать запросы документов
	Омский
	1

	25
	Заменить линолеум
	Кормиловский
	1

	26
	Оборудовать комнату матери и ребенка 
	Москаленский
	1

	27
	Расширить спектр услуг
	Называевский 
	1

	28
	Организовать сбор документов по месту жительства
	Любинский 
	1

	29
	Информировать в средствах массовой информации о деятельности территориальных органов
	Октябрьский АО г. Омска
	1

	30
	Организовать работу электронной очереди без сбоев
	Кировский АО г. Омска
	1

	31
	Поставить кулер с водой
	Кировский АО г. Омска
	1

	32
	Добиться слаженности в работе
	Оконешниковский
	1

	Всего
	80


Как видно из приведенной таблицы, большинство предложений, полученных от респондентов, направлены на сокращение времени пребывания клиентов в центрах выплат. Этого респонденты предлагают достичь путем сокращения времени ожидания в очереди, изменения графика работы специалистов, а также увеличения числа специалистов, осуществляющих прием граждан.

На втором месте по распространенности предложения, направленные на повышение уровня комфортности клиентов во время пребывания в центрах выплат. 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Настоящий социологический опрос проведен в сентябре 2013 года во всех районах Омской области и административных округах г. Омска в целях:
- определения степени достижения показателя "Уровень удовлетворенности граждан Омской области качеством предоставления государственных услуг";
- определения степени достижения целевого индикатора "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме".

Участниками опроса стали 800 человек, из них 600 человек – граждане, обращавшиеся в 2013 году за предоставлением мер социальной, 200 человек – за получением различных удостоверений и справок.
Так как сферой компетенции центров выплат являются действия по документальному оформлению права гражданина на получение выплат, пособий, доплат к пенсиям, а также удостоверений и справок, в связи с этим респондентам предлагалось оценить именно качество и доступность процедуры оформления указанных государственных услуг. 

Таблица № 14
Оценка достигнутых показателей в 2013 году

	Наименование индикатора
	Значение показателя  (целевого индикатора)
	Примечание

	
	План
	Факт
	

	Уровень удовлетворенности граждан Омской области качеством предоставления государственных услуг
	70,0
	91,4

	Плановое значение показателя достигнуто


	Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме (% от числа опрошенных)

	80,0
	91,0
	Плановое значение показателя  достигнуто



Результаты проведенного опроса показали, что плановое значение показателей "Уровень удовлетворенности граждан Омской области качеством предоставления государственных услуг", "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме" достигнуто в полном объеме.
Однако вопрос снижения очередности является по-прежнему актуальным для центров выплат, поскольку он является доминирующим фактором, влияющим на степень удовлетворенности качеством оказываемых услуг. Одновременно опрос показал, что сами клиенты считают, что одними из причин, влекущими за собой снижение значений степени удовлетворенности качеством оказываемых услуг, является неудобное для клиентов месторасположение центров выплат и отсутствие оптимальных комфортных условий для клиентов, главным образом обусловленное недостаточной площадью помещений центров выплат. Решение данной проблемы требует значительных финансовых ресурсов и должно быть проработано индивидуально для каждого центра.

В целом результаты опроса показали, что большинство клиентов центров в основном удовлетворены организацией предоставления государственных услуг, их качество и доступность не вызывает большого количества замечаний.













� Фактическое значение целевого индикатора рассчитывается как отношение числа граждан, удовлетворенных организацией предоставления мер социальной поддержки, к общему числу опрошенных граждан, имеющих право на соответствующие меры социальной поддержки и обратившихся в МФЦ, центры выплат. 


� информация по численности участников опроса в разрезе муниципальных районов Омской области и административных округов г. Омска приведена в приложении к отчету


� Суммарное количество ответов "Отлично" и "Хорошо"





