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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 рамках своей компетенции организует работу по предоставлению мер социальной поддержки отдельным категориям граждан.

15 октября 2013 года постановлением Правительства Омской области 
№ 256-п утверждена государственная программа Омской области "Социальная поддержка населения", включающая подпрограмму "Развитие социального обслуживания населения и совершенствование мер социальной поддержки отдельных категорий граждан".
Приказом Министерства от 23 октября 2013 года № 143-п утверждена ведомственная целевая программа "Совершенствование системы предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки, предусмотренных законодательством Российской Федерации и Омской области" (далее – программа).

Одним из целевых индикаторов программы определен показатель "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Российской Федерации и Омской области (процент от числа опрошенных)" (далее – целевой индикатор), плановое значение которого на 2014 год составляет 82,0 %
.
Настоящий социологический опрос проведен в целях оценки степени достижения целевого индикатора в 2014 году.

В качестве объекта опроса выступили граждане, обратившиеся в многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных слуг 
(далее – МФЦ), центры социальных выплат и материально-технического обеспечения (далее – ЦСВ), находящиеся в ведении Министерства, осуществляющие назначение мер социальной поддержки в денежной форме (далее – центры) в 2014 году и получившие меры социальной поддержки в денежной форме: ЕДВ, компенсации и другие виды выплат (далее – выплаты, меры социальной поддержки). 

Опрос проведен методом анкетирования респондентов в сентябре – октябре 2014 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 2014 году за назначением и получивших отдельные виды 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 400 человек (сельские районы – 289 чел.,  г. Омск – 111 чел.)
. 

Проведение анкетирования осуществлено специалистами государственных учреждений Омской области, находящихся в ведении Министерства (комплексных центров социального обслуживания населения). Отчет подготовлен аналитическим отделом 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 77 мужчин и 323 женщины (19,2 % и 80,8 % соответственно). Доля жителей г. Омска составляет 27,7 %. 

Распределение респондентов в разрезе возрастных групп отражено в таблице № 1.

Таблица № 1
Распределение респондентов по возрасту

	Возрастной диапазон
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	до 30 лет
	81
	20,2

	от 30 до 50 лет
	138
	34,5

	от 50 до 70 лет
	137
	34,3

	старше 70 лет
	44
	11

	Всего
	400
	100,0


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 № 2.
Таблица № 2

Распределение респондентов по категориям

	Категории респондентов
	Число респондентов

	
	чел.
	%

	Инвалиды и семьи, имеющие детей-инвалидов
	134
	33,5

	Ветераны труда 
	77
	19,3

	Семьи, получающие ежемесячное пособие на ребенка
	56
	14

	Многодетные семьи
	49
	12,2

	Ветераны Омской области
	39
	9,7

	Женщины, получавшие в 2014 году пособие как беременные женщины, вставшие на учет в медицинские учреждения Омской области
	34
	8,5

	Участники и инвалиды Великой Отечественной войны, члены их семей; ветераны боевых действий и члены их семей
	8
	2

	Труженики тыла; лица, подвергшиеся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированные; лица, признанные пострадавшими от политических репрессий
	3
	0,8

	Всего
	400
	100,0


Удовлетворенность респондентов процессом организации 
 предоставления государственных услуг

Чтобы иметь представление о том, как граждане оценивают качество предоставления государственных услуг, респондентам было предложено ответить на вопрос "Как Вы оцениваете качество предоставления выплаты в целом?" 
(таблица № 3).

Результаты опроса показали, что положительно оценили качество организации работы центров 90 % респондентов
. Затруднились с ответом на вопрос 9 % 
опрошенных.

Таблица № 3
Распределение ответов на вопрос "Как Вы оцениваете качество
 предоставления выплаты в целом?" 
	Варианты ответов
	Число респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Очень хорошо
	197
	49
	105
	53
	92
	45,5

	Скорее хорошо
	163
	41
	69
	35
	94
	46,5

	Скорее плохо
	2
	0,5
	-
	-
	2
	1

	Очень плохо
	2
	0,5
	-
	-
	2
	1

	Затрудняюсь ответить
	36
	9
	24
	12
	12
	6

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Таблица № 4
Распределение ответов на вопрос "Как Вы оцениваете качество
 предоставления выплаты в целом?" (по категориям респондентов)
	Категория респондентов
	Варианты ответов на вопрос "Как Вы оцениваете качество предоставления выплаты в целом?", %

	
	Очень хорошо
	Скорее хорошо
	Скорее плохо
	Очень плохо
	затрудняюсь ответить
	Всего

	Ветераны труда 
	51,9
	39
	-
	1,3
	7,8
	100,0

	Ветераны Омской области
	46,1
	38,5
	-
	2,6
	12,8
	100,0

	Труженики тыла; лица, подвергшиеся политическим репрессиям и впоследствии реабилитированные; лица, признанные пострадавшими от политических репрессий
	66,7
	-
	-
	-
	33,3
	100,0

	Участники и инвалиды Великой Отечественной войны, члены их семей; ветераны боевых действий и члены их семей
	62,5
	25
	-
	-
	12,5
	100,0

	Женщины, получавшие в 2014 году пособие как беременные женщины, вставшие на учет в медицинские учреждения Омской области
	47,1
	35,3
	-
	-
	17,6
	100,0

	Многодетные семьи
	59,2
	32,6
	-
	-
	8,2
	100,0

	Семьи, получающие ежемесячное пособие на ребенка
	50
	44,6
	-
	-
	5,4
	100,0

	Инвалиды; семьи, имеющие детей-инвалидов
	44
	47
	1,5
	-
	7,5
	100,0


Число респондентов, не удовлетворенных процедурой оформления выплаты в целом, составляет 4 человека или 1 % от общего числа опрошенных (2 чел. – 
инвалиды и семьи, имеющие детей-инвалидов, 2 чел. – ветераны труда и ветераны Омской области).
Анализ последующих ответов респондентов показал, что основными причинами появления у них недовольства послужило наличие очередей в центрах, отсутствие комфортных условий, наличие претензий к работе работников центров в процессе предоставления услуги.
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 "Оцените, насколько для Вас удобно расположение места предоставления выплаты?" ответили все респонденты, из них 1 % – затруднились с оценкой. 
Ответы респондентов приведены в таблице № 5.

Таблица № 5
Оценка удобства месторасположения ЦСВ, МФЦ 
	Варианты ответов
	Число респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Удобно
	351
	87,8
	174
	87,9
	177
	87,6

	Не совсем удобно
	30
	7,5
	13
	6,6
	17
	8,4

	Неудобно
	15
	3,7
	10
	5
	5
	2,5

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

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Считают месторасположение ЦСВ, МФЦ удобным 87,8 % респондентов. 
Неудобным и не совсем удобным – 11,2 % респондентов.
В ходе опроса респондентам предлагалось рассказать о том, почему месторасположение центров является для них неудобным или не совсем удобным. Ответы участников опроса на данный вопрос приведены в таблице № 6. 

Таблица № 6
Причины неудовлетворенности респондентов месторасположением центров 

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

	1 
	Удаленность от места проживания
	Ленинский АО г. Омска (2), Кировский АО г. Омска (1), Омский (5), Полтавский (1), Шербакульский (1), Муромцевский (1), Любинский (1)
	12

	2 
	Удаленность от остановки общественного транспорта
	Советский АО г. Омска (3), Кировский АО г. Омска (4), Ленинский АО г. Омска (2)
	9

	3 
	Расположен далеко от центра рабочего поселка
	Называевский (2), Полтавский (3)
	5

	4 
	Далеко от центральной дороги
	Ленинский АО г. Омска (3)
	3

	5 
	Трудно добираться по состоянию здоровья
	Октябрьский АО г. Омска (1), Тарский (1), Омский (1)
	3

	6 
	В центр невозможно приехать в плохую погоду
	Колосовский (1)
	1

	7 
	Далеко от автовокзала
	Называевский (1)
	1

	Всего
	34


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

Таблица № 7
Оценка удобства графика работы ЦСВ, МФЦ 
	Варианты ответов
	Число респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Удобно
	380
	95
	186
	94
	194
	96

	Не совсем удобно
	11
	2,7
	8
	4
	3
	1,5

	Неудобно
	5
	1,3
	2
	1
	3
	1,5

	Затрудняюсь ответить
	4
	1
	2
	1
	2
	1

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Проведенный опрос показал, что график работы ЦСВ и МФЦ считают удобным 95 % опрошенных.
Респондентам, которые оценили график работы ЦСВ, МФЦ как не совсем удобный или неудобный, был также задан уточняющий вопрос. Получены следующие варианты ответов:

- недостаточное количество часов приема в вечернее время;
- график работы центра совпадает с личным графиком работы;
- прием граждан не осуществляется в пятницу и субботу.

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.

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

В ходе опроса респондентам предлагалось выразить мнение, насколько их удовлетворяет уровень комфортности, оснащения помещений центра 
(таблица № 8).

Таблица № 8
Оценка уровня комфортности, оснащения помещений центров 
	Варианты ответов
	Число респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Комфортно
	368
	92
	188
	95
	180
	89,1

	Не совсем комфортно
	16
	4
	3
	1,5
	13
	6,4

	Некомфортно
	3
	0,7
	1
	0,5
	2
	1

	Затрудняюсь ответить
	13
	3,3
	6
	3
	7
	3,5

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Опрос показал, что по уровню комфортности для клиентов МФЦ существенно опережают ЦСВ. 

В целом доля респондентов, неудовлетворенных уровнем комфортности помещений центров, оказалась незначительной и составляет всего 4,7 % (МФЦ – 2 %, ЦСВ – 7,4%).

Респондентам, недовольным уровнем комфортности, оснащения помещений центров, был задан уточняющий открытый вопрос, позволяющий респондентам в произвольной форме высказать свои замечания. 
От 13 участников опроса (3,3 % от общего числа опрошенных) поступили замечания по данной теме, которые в обобщенном виде представлены в таблице № 9. Основной причиной неудовлетворительной оценки уровня комфортности оказалась недостаточная площадь помещений.
Таблица № 9
Причины неудовлетворенности респондентов уровнем комфортности, 
оснащения помещений центров
	№
	Варианты ответов 
	Муниципальные районы, 
административные округа г. Омска
	Число ответов, ед.

	1 
	Узкие коридоры, тесные помещения
	Любинский (1), Тевризский (2), Нижнеомский (1), Одесский (1)
	5

	2 
	Душно, не хватает кондиционера
	Омский (1), Центральный АО г. Омска (2)
	3

	3 
	Специалисты долго обслуживают, ожидание в очереди не организовано
	Омский 
	2

	4 
	Помещение центра не обустроено для инвалидов по зрению
	Кировский АО г. Омска 
	1

	5 
	В помещении центра холодно в осенне-зимний период
	Кормиловский 
	1

	6 
	Сырость в помещении
	Муромцевский
	1

	Всего
	13


Оснащенность мест для заполнения документов является одной из составляющей качества работы центров. Ответы респондентов на вопрос "Достаточно ли, по Вашему мнению, столов и канцелярских принадлежностей для заполнения необходимых документов?" приведены в таблице № 10.
Таблица № 10
Оценка оснащенности мест для заполнения документов (достаточность столов, 

канцелярских принадлежностей для заполнения документов) 

	Варианты ответов
	Число респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Достаточно
	368
	92
	178
	89,9
	190
	94

	Недостаточно
	14
	3,5
	7
	3,5
	7
	3,5

	Затрудняюсь ответить
	18
	4,5
	13
	6,6
	5
	2,5

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Таблица № 11
Недостатки в оснащенности мест заполнения документов

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

	1
	Не хватает мест для заполнения документов
	Ленинский АО г. Омска (2), Тарский (3)
	5

	2
	Не хватает канцтоваров для заполнения документов
	Ленинский АО г. Омска (2), Муромцевский (1), Называевский (1)
	4

	3
	Не хватает бланков для заполнения
	Муромцевский (1), Одесский (1)
	2

	4
	Нужны дополнительные столы
	Октябрьский АО г. Омска (1), Омский (1)
	2

	5
	В помещении тесно
	Нижнеомский
	1

	Всего
	14


Таким образом, оценка комфортности помещений центров, оснащенность мест для заполнения документов, данная респондентами, показала, что по-прежнему остался нерешенным "коридорный" вопрос, т.е. остается актуальной проблема повышения комфортности мест ожидания. 
Оценка уровня обслуживания со стороны сотрудников в процессе
 предоставления государственных услуг и организации очереди
На общую оценку деятельности центров 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 №  12
Оценка уровня обслуживания со стороны сотрудников 

	Варианты ответов
	Число респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Достаточный уровень
	355
	88,7
	172
	86,9
	183
	90,6

	Недостаточный уровень
	20
	5
	10
	5
	10
	5

	Затрудняюсь ответить
	25
	6,3
	16
	8,1
	9
	4,4

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Респонденты достаточно высоко оценили уровень обслуживания сотрудниками в процессе предоставления государственных услуг. Оказались не совсем довольны отношением сотрудников к себе 20 из 400 человек, что составляет 5 % 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 № 13.

Таблица № 13
Причины неудовлетворительного качества работы сотрудников

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

	
	
	
	ед.
	%

	1 
	Не получил ответы на интересующие вопросы
	Ленинский АО г. Омска (3), Любинский (2), Омский (4), Тарский (1)
	10
	47,6

	2 
	Невнимательное отношение специалистов
	Центральный АО г. Омска (2), Ленинский АО г. Омска (2), Любинский (3)
	7
	33,3

	3 
	Недостаточный уровень компетентности специалистов
	Октябрьский АО г. Омска (1), Омский (1)
	2
	9,5

	4 
	Длительность времени оказания услуги
	Центральный АО г. Омска (1)
	1
	4,8

	5 
	В связи с повторным обращением, пришлось обращаться за перерасчетом
	Кировский АО г. Омска
	1
	4,8

	Всего
	21
	100


Административными регламентами предоставления государственных услуг предусмотрено, что время ожидания в очереди клиента не должно превышать 15 минут. В местах ожидания должно быть достаточное количество мест для ожидания. 

Опрос позволил выяснить, как в реальности выглядит ситуация с организацией процесса ожидания в очереди в центрах. Респондентам предлагалось сообщить о том, удовлетворяет ли их организация процесса ожидания в очереди, а также в случае отрицательного ответа – пояснить причину.
Таблица № 14
Оценка организации ожидания в очереди в месте предоставления выплаты
	Варианты ответов на вопрос "Удовлетворяет ли Вас организация ожидания в очереди в месте предоставления выплаты?"
	Число
 респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Удовлетворяет
	337
	84,3
	173
	87,4
	164
	81,2

	Не удовлетворяет
	37
	9,2
	14
	7,1
	23
	11,4

	Затрудняюсь ответить
	26
	6,5
	11
	5,5
	15
	7,4

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


В целом 84,3 % опрошенных граждан оказались удовлетворены организацией очереди, 6,5 % – затруднились с оценкой. 

Недовольство организацией очереди выразили 9,2 % респондентов. Следует отметить, что большинство таких граждан относится к возрастной категории 
старше 50 лет.
Всем участникам опроса, неудовлетворенным организацией процесса ожидания в очереди, предлагалось указать основную причину недовольства. Ее указали 33 респондента, получено 34 ответа (таблица № 15).

Таблица № 15
Причины неудовлетворенности организацией процесса ожидания в очереди 
	№
	Варианты ответов 
	Муниципальные районы, 
административные округа г. Омска
	Число 
ответов

	
	
	
	ед.
	%

	1
	Длительное ожидание в очереди
	Центральный АО г. Омска (2), Кировский АО г. Омска (1), Октябрьский АО г.Омска (1), Большереченский (1), Калачинский (4), Любинский (3), Муромцевский (1), Называевский (1), Оконешниковский (1), Омский (6), Усть-Ишимский (1)
	22
	64,7

	2
	Недостаточно мест для ожидания
	Ленинский АО г. Омска (1), Знаменский (1), Крутинский (1), Любинский (2), Муромцевский (2), Тарский (1)
	8
	23,5

	3
	Не организовано ожидание в очереди
	Центральный АО г. Омска (2), Муромцевский (1), Тюкалинский (1)
	4
	11,8

	Всего
	34
	100


Для предупреждения очередей и удобства клиентов в центрах практикуется предварительная запись на прием для подачи заявления (документов) на предоставление услуги. Вместе с тем, не все клиенты центров информированы о 
такой услуге, среди участников опроса таких клиентов оказалось 6,5 % 
(МФЦ – 4,5 %, ЦСВ – 8,4 %).
Таблица № 16
Распределение ответов респондентов на вопрос "Пользовались ли Вы 
предварительной записью на прием для подачи заявления (документов) 
на предоставление услуги?"
	Варианты ответов 
	Число

 респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Да
	132
	33
	68
	34,4
	64
	31,7

	Нет
	242
	60,5
	121
	61,1
	121
	59,9

	Не знали о такой возможности
	26
	6,5
	9
	4,5
	17
	8,4

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Как показал опрос, в настоящее время услуга предварительной записи является недостаточно востребованной. Из числа опрошенных предварительной записью на прием для подачи заявления (документов) на предоставление услуги воспользовались только 33 % респондентов.
Необоснованные действия специалистов в процессе 
предоставления выплаты

С 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 опросный лист был включен вопрос "Приходилось ли Вам лично сталкиваться с необоснованными действиями специалистов в ходе предоставления выплаты?". 

Респондентам предлагалось сообщить, сталкивались ли они со следующими необоснованными действиями в ходе предоставления выплаты: 

- наличие неофициальной очереди;
- изготовление копий документов за дополнительную плату по настоянию сотрудников центра;
- требование избыточных документов, сведений, не предусмотренных законодательством;
- длительное отсутствие специалиста на рабочем месте;
- ошибки в конечном результате предоставления услуги;
- недостаточная компетентность, грубость сотрудников;
- избирательное отношение к заявителям ("одни заявители важнее других");
- плохие условия ведения приема посетителей;
- плохая территориальная доступность.
На указанный вопрос ответили все без исключения респонденты, некоторые из них представили сразу несколько вариантов ответа. Варианты ответов представлены в таблице № 17.
Таблица № 17
Распределение респондентов по ответам на вопрос "Приходилось ли Вам лично 
сталкиваться с необоснованными действиями специалистов в ходе 
предоставления выплаты?"

	Варианты ответов
	Число 

респондентов
	

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Наличие неофициальной очереди
	17
	4,2
	10
	5
	7
	3,5

	Изготовление копий документов за дополнительную плату по настоянию сотрудников центра
	6
	1,5
	2
	1
	4
	2

	Требование избыточных документов, сведений, не предусмотренных законодательством
	5
	1,2
	1
	0,5
	4
	2

	Длительное отсутствие специалиста на рабочем месте
	6
	1,5
	2
	1
	4
	2

	Ошибки в конечном результате предоставления услуги
	6
	1,5
	5
	2,5
	5
	2,5

	Недостаточная компетентность, грубость сотрудников
	5
	1,2
	3
	1,5
	2
	1

	Избирательное отношение к заявителям ("одни заявители важнее других")
	5
	1,2
	-
	-
	5
	2,5

	Плохие условия ведения приема посетителей
	3
	0,7
	2
	1
	1
	0,5

	Плохая территориальная доступность
	16
	4
	9
	4,5
	7
	3,5

	С необоснованными действиями специалистов в ходе предоставления услуги не сталкивался
	340
	85
	168
	84,8
	172
	85,1


По мнению опрошенных, основным нарушением, допускаемым специалистами, при предоставлении государственной услуги является наличие неофициальной очереди (4,2 %).
Также часть опрошенных указала, что им пришлось длительно ожидать в очереди в связи отсутствием сотрудников, осуществляющих прием клиентов, на рабочем месте в установленные часы приема, а также что в конечном результате предоставления услуги были выявлены ошибки (1,5 % и 1,5 % соответственно).
Часть опрошенных сообщили о недостаточной компетентности и грубости сотрудников (1,2 %).

Среди общего числа опрошенных 1,2 % опрошенных указали, что специалисты потребовали предоставить документы, не предусмотренные законодательством.
Оценка доступности получения информации о порядке 
предоставления выплат
Министерством в целях стандартизации услуг, регулирующих предоставление выплат, разработан и утвержден 71 административный регламент. Вместе с тем опрос показал, что данные документы мало знакомы обычным клиентам центров. 
В ходе опроса ответили, что хорошо знакомы с содержанием административных регламентов только 34,5 % участников опроса (МФЦ – 37,9 %, ЦСВ – 31,2 %).
Таблица № 18
Распределение ответов респондентов на вопрос "Знакомы ли Вы с 
административным регламентом (стандартом услуги), 
регулирующим предоставление выплаты?"

	Варианты ответов 
	Число

 респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Да, хорошо
	138
	34,5
	75
	37,9
	63
	31,2

	Приблизительно
	168
	42
	77
	38,9
	91
	45

	Нет
	73
	18,2
	31
	15,6
	42
	20,8

	Никогда не слышал о нем, мне не знакомо это понятие
	21
	5,3
	15
	7,6
	6
	3

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


В целях оценки доступности информации для клиентов респондентам предлагалось ответить на вопрос "Как Вы оцениваете доступность получения информации о порядке предоставления выплаты?", ответы на который приведены в таблице № 19.
Таблица № 19
Распределение ответов респондентов на вопрос "Как Вы оцениваете 
доступность получения информации о порядке предоставления выплаты?"

	Варианты ответов 
	Число

респондентов
	в том числе

	
	
	МФЦ
	ЦСВ

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%

	Очень хорошо
	187
	46,8
	103
	52
	84
	41,6

	Скорее хорошо
	177
	44,3
	79
	39,9
	98
	48,5

	Скорее плохо
	9
	2,2
	1
	0,5
	8
	4

	Очень плохо
	3
	0,7
	0
	0
	3
	1,5

	Затрудняюсь ответить
	24
	6
	15
	7,6
	9
	4,4

	Всего
	400
	100,0
	198
	100,0
	202
	100,0


Опрос показал, что доступность получения информации о порядке предоставления выплат оценили достаточно высоко 91,1 % респондентов.
Предложения по улучшению качества работы центров 

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

По заданной теме получены ответы от 32 респондентов (8 % от общего числа участников опроса), которые приведены в таблице № 20.

Таблица № 20
Предложения и замечания респондентов по улучшению работы центров

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

	1 
	Повысить уровень информационного обеспечения клиентов о выплатах, документах необходимых для их получения через средства массовой информации (телевидение, радио, газеты), сеть "Интернет", стенды учреждения 
	ОАО г. Омска (1), Кировский АО г. Омска (1), Любинский (1), Муромцевский (1), Омский (1), Большеуковский (1)
	6

	2 
	Предоставить учреждению помещение рядом с удобной транспортной развязкой
	Ленинский АО г. Омска (1), Октябрьский АО г. Омска (1), Полтавский (3)
	5

	3 
	Чаще выезжать в сельские поселения
	Омский (3), Усть-Ишимский (1)
	4

	4 
	Изменить график работы (увеличить количество часов приема в вечернее время)
	Центральный АО г. Омска (1), Омский (2)
	3

	5 
	Увеличить число специалистов
	Большереченский (1), Омский (1)
	2

	6 
	Своевременно информировать об изменениях законодательства
	Любинский (1), Омский (1)
	2

	7 
	Делать копии документов бесплатно
	Омский
	2

	8 
	Разместить на стендах в МФЦ информацию о транспортной карте Омской области (количество проездок, льготные категории населения)
	Центральный АО г. Омска
	1

	9 
	Организовать взаимодействие между организациями, предоставляющими жилищно-коммунальные услуги, и МФЦ, чтобы меньше задействовать заявителей
	Кировский АО г. Омска
	1

	10 
	Улучшить качество обслуживания клиентов
	Ленинский АО г. Омска
	1

	11 
	Увеличить число льгот ветеранам Омской области
	Горьковский
	1

	12 
	Улучшить комфортность помещений
	Любинский
	1

	13 
	Организовать предоставление услуг в отдельном здании
	Нижнеомский
	1

	14 
	Ликвидировать очередь
	Омский
	1

	15 
	Предлагать клиентам путевки в санатории
	Омский
	1

	16 
	Сделать пятницу приемным днем
	Омский
	1

	17 
	Обеспечить возможность задавать вопросы специалистам по телефону относительно начисления льгот 
	Омский
	1

	18 
	Работать над своевременностью и правильностью начисления льгот
	Омский
	1

	19 
	Организовать обеденные перерывы для специалистов по скользящему графику
	Омский
	1

	20 
	Разместить ПФР и центр в одном месте (в центральной части р.п. Полтавка)
	Полтавский
	1

	21 
	Зал ожидания оборудовать кондиционером
	Саргатский
	1

	22 
	В зале ожидания организовать детский уголок
	Саргатский
	1

	23 
	Выдавать памперсы 1 раз в квартал, а не 1 раз в год
	Черлакский
	1

	24 
	Создать филиал в Омском районе, в котором будут принимать документы и оказывать консультативные услуги 
	Омский
	1

	Всего
	41


Данные, приведенные в таблице отражают, что почти половина всех предложений, полученных от респондентов, направлена на повышение уровня организации работы центров. В частности респонденты предлагают изменить график работы специалистов и увеличить их численность, разместить центр рядом с удобной транспортной развязкой.
На втором месте по распространенности предложения, направленные на повышение уровня информирования граждан о предоставляемых центрами услугах. 
В частности, респонденты предложили размещать больше информации о выплатах, документах, необходимых для их предоставления, в средствах массовой информации, на стендах центров.
Также часть респондентов высказали предложения по повышению комфортности центров, а также качества обслуживания клиентов. В частности, респонденты предложили оборудовать в зале ожидания детский уголок, установить кондиционер и т.д.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Настоящий социологический опрос проведен во всех районах Омской области и административных округах г. Омска в целях оценки степени достижения целевого индикатора "Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки, предусмотренных законодательством Омской области" (в процентах от числа опрошенных). Его участниками стали 400 человек.

Так как сферой компетенции центров в части предоставления мер социальной поддержки являются действия по документальному оформлению права гражданина на получение выплат, пособий, доплат к пенсиям и т.д., то респондентам предлагалось оценить именно процедуру оформления указанных мер социальной поддержки и связанные с этим процессы. 

Таблица № 21
Оценка эффективности реализации Программы в 2014 году

	Наименование индикатора
	Значение индикатора

	
	План
	Факт

	Степень удовлетворенности населения организацией предоставления мер социальной поддержки в денежной форме, предусмотренных законодательством Российской Федерации и Омской области (% от числа опрошенных)
	82,0
	90,0


В 2014 году запланированное значение целевого индикатора ведомственной целевой программы "Совершенствование системы предоставления отдельным категориям граждан мер социальной поддержки, предусмотренных законодательством Российской Федерации и Омской области" достигнуто в полном объеме. Доля респондентов, неудовлетворенных процедурой оформления мер социальной поддержки в целом, оказалась равной 1 % (4 чел.). Затруднились с оценкой только 9 % опрошенных. 

Вместе с тем следует отметить, что одной из основных причин, влекущей за собой снижение значения целевого индикатора, является наличие очередей в центрах. Таким образом, для центров вопрос ликвидации очередей является одним из актуальных. Одновременно следует отметить, что снижению напряженности клиентов во время ожидания в очереди способствовала бы организация их досуга (просмотр телепередач или информационных роликов, чтение газет и журналов, организация детских игровых зон для детей клиентов).
Другой из основных причин, влекущей за собой снижение значения целевого индикатора, является отсутствие комфортных условий для клиентов. Решение данной проблемы должно быть индивидуальным для каждого учреждения (от кардинальных мер, предполагающих приобретение или строительство новых зданий для размещения центров, до малозатратных – приобретение достаточного количества канцтоваров для заполнения документов, увеличения числа столов и стульев в местах ожидания, установка кондиционеров и др.).

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.

___________________

 Приложение

Численность участников опроса

	Муниципальные районы, административные округа г. Омска
	Численность участников опроса, чел.

	г. Омск, в т.ч.:
	111

	- Центральный АО
	28

	- Советский  АО 
	20

	- Кировский АО 
	26

	- Ленинский АО 
	21

	- Октябрьский АО 
	16

	Сельские районы, в т.ч.:
	289

	Азовский
	6

	Большереченский
	17

	Большеуковский
	5

	Горьковский
	6

	Знаменский
	6

	Исилькульский
	13

	Калачинский
	9

	Колосовский
	9

	Кормиловский
	8

	Крутинский
	6

	Любинский
	12

	Марьяновский
	6

	Москаленский
	13

	Муромцевский
	14

	Называевский
	12

	Нижнеомский
	8

	Нововаршавский
	4

	Одесский
	6

	Оконешниковский
	5

	Омский
	14

	Павлоградский
	7

	Полтавский
	9

	Русско-Полянский
	8

	Саргатский
	6

	Седельниковский
	6

	Таврический
	13

	Тарский
	20

	Тевризский
	8

	Тюкалинский
	10

	Усть-Ишимский
	6

	Черлакский
	9

	Шербакульский
	8

	Всего
	400














� 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 центры. 


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


� учитывались ответы "очень хорошо", "скорее хорошо"





