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Введение

В июле 2009 года сотрудниками отдела маркетинговых и социологических исследований Ульяновского государственного университета по заказу ОГУ «Управление делами Ульяновской области» было проведено социологическое исследование.
География включала в себя три муниципальных образования: Барышский, Чердаклинский и Сенгилеевский районы. Всего было опрошено 900 человек: по 300 в каждом муниципальном образовании. 

Метод: анкетирование (образец анкеты в Приложении 1.)

Цель исследования: определение уровня удовлетворённости населения муниципальных образований предоставлением государственных и муниципальных услуг органами власти.

Основаниями для проведения работ стали: 

1) Концепция административной реформы в Российской Федерации в 2006 - 2010 годах, одобренная Распоряжением Правительства Российской Федерации от 25 октября 2005 года N 1789-р;

2) Постановление Правительства Ульяновской области от  19 января 2009 го  №  15-П  «Об утверждении Программы проведения  административной реформы в Ульяновской области в 2009–2010 годах».

Область применения результатов:

Ожидаемые результаты работы планируется использовать для формирования перечня первоочередных мероприятий и проектов по реализации административной реформы в Ульяновской области в 2009 году.

Удовлетворенность населения услугами государственных учреждений
Тема опроса оказалась близка всем его участникам. Среди них не нашлось ни одного человека, который бы не обращался в государственные учреждения за получением каких-либо услуг! 
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При этом две трети нуждались в оформлении паспорта или свидетельства о рождении, а почти половина – в предоставлении социальных пособий или субсидий. Ещё 20% регистрировали земельные участки и 5% относили документы на предпринимательскую деятельность. Не приходится сомневаться в том, что полученные распределения надёжно отражают потребность населения в различных услугах государственных учреждений. Тем не менее, ситуация с оформлением паспорта показательна в том плане, что данную альтернативу должны были бы выбрать намного больше, чем получившиеся 67% респондентов. Это свидетельствует о том, что многие из участников опроса не совсем чётко различают государственные и иные по видам собственности организации. Так, в своих ответах некоторых из них к первым причисляли, например, банки и нотариальные конторы. Ряд же респондентов поняли вопрос широко, подразумевая под государственными учреждениями суды, больницы и учебные заведения. Список же услуг, востребованных населением, пополнился и за счёт обращений в налоговую службу, органы социальный защиты и ГИБДД. Характер этих обращений зависит, прежде всего, от возраста опрашиваемых. 
	 
	В целом по выборке
	Возраст

	
	
	Молодежь
	Среднее поколение
	Старшее поколение

	Оформление социальных пособий или субсидий
	44,4%
	41,5%
	44,7%
	48,2%

	Оформление земельных участков или недвижимости
	18,0%
	11,4%
	19,3%
	22,7%

	Оформление паспорта, заграничного паспорта или свидетельства о рождении 
	66,5%
	76,7%
	67,9%
	48,9%

	Оформление документов, связанных с предпринимательской деятельностью
	5,4%
	4,5%
	5,6%
	5,7%

	Другое
	5,4%
	4,0%
	5,3%
	7,8%


Молодёжи чаще всего необходимо было решить вопросы с оформлением паспорта, а старшему поколению – разобраться с социальными пособиями и недвижимостью. Интересно, что в сельских районах заручиться документами на земельные участки стремятся люди с высшим или средним профессиональным образованием. Среди них около 20% оформляли такие документы, в то же время среди тех, у кого уровень образования ниже, об этом позаботились всего 7%.
Знакомство с работой государственных учреждений оставила у участников исследования двойственное впечатление. 
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С одной стороны, 46% в целом были довольны качеством предоставленных им услуг. Но, с другой стороны – 43% отрицательно отозвалось по этому поводу. В итоге, респонденты поставили лишь только «тройку» качеству услуг государственных организаций. Больше всего нареканий накопилось у жителей Чердаклинского района, в котором 48% неудовлетворенны качеством услуг и лишь 34% оценили его высоко.
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В Сенгилеевском районе, наоборот, 55% опрошенных были настроены весьма позитивно, но и здесь 40%, т.е. довольно большему числу респондентов, пришлось столкнуться с низким качеством услуг. 
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Критичнее всего оказалась молодёжь, 55,8% из неё ушли недовольными из государственных учреждений, в которые они обращались. 
	 
	Возраст

	
	Молодежь
	Среднее поколение
	Старшее поколение

	Очень не удовлетворен
	9,1%
	5,0%
	6,6%

	Не удовлетворен
	46,7%
	34,6%
	30,7%

	Ни то, ни другое
	11,5%
	11,9%
	6,6%

	Удовлетворен
	32,7%
	46,3%
	54,7%

	Очень удовлетворен
	0,0%
	2,1%
	1,5%


Среднее и старшее поколение было менее требовательно, среди них 48,4% и 55,2% соответственно были удовлетворены качеством необходимых им услуг. Из анализа ответов на открытые альтернативы видно, что с возрастом приходит понимание того, как непросто устроена государственная машина и некоторые из её особенностей, в т.ч. определённую степень бюрократии и волокиты, нужно принимать такими, какими они есть. Молодёжь с присущим ей максимализмом не терпит никаких недостатков. В среднем она оценила качества услуг в 2,5 балла из 5 возможных, пожилые же участники опроса поставили 3,2 балла. А вот что касается конкретных видов получаемых услуг, то тут заметных различий не было выявлено.
	 
	В целом по выборке
	Виды получаемых услуг

	
	
	Оформление социальных пособий или субсидий
	Оформление земельных участков или недвижимости
	Оформление паспорта, заграничного паспорта или свидетельства о рождении 
	Оформление документов, связанных с предпринимат. деятельностью

	Очень не удовлетворен
	6,3%
	4,0%
	4,6%
	7,6%
	7,9%

	Не удовлетворен
	36,5%
	35,8%
	42,0%
	39,9%
	36,8%

	Ни то, ни другое
	11,0%
	12,1%
	15,3%
	10,7%
	13,2%

	Удовлетворен
	44,6%
	46,4%
	34,4%
	41,1%
	39,5%

	Очень удовлетворен
	1,5%
	1,6%
	3,8%
	0,6%
	2,6%


 Пожалуй, только оформление паспорта и свидетельства о рождении вызывает чуть больше проблем. 47,5% из тех, кто воспользовался такой услугой, имели претензии к её качеству. Но важно то, что самые крайние варианты ответов – «очень удовлетворены» и «очень не удовлетворены» - выбрало не так уж много опрошенных. Совсем недовольными оказались всего 6,3%, но, правда, полностью довольных набралось и того меньше. Всего 1,5% были самого высокого мнения о качестве предоставленных им услуг. Поэтому всем участникам было, что сказать как о достоинствах, так и недостатках в деятельности государственных учреждений.

Больше всего недовольства вызывают очереди.
	Причины неудовлетворенности оказываемыми услугами  
	В целом по выборке


	
	

	Ожидание в очереди 
	59,6%

	Необходимость сбора документов в разных учреждениях 
	33,0%

	Большие сроки 
	20,9%

	Сложность оформления документов, бланков 
	14,2%

	Невежливое поведение специалистов учреждения 
	13,4%

	Отсутствие комфортных условий 
	12,8%

	Неудобный режим работы учреждений 
	9,4%

	Платность услуги 
	3,3%


С ним столкнулось 59,6% всех опрошенных, причем многим из них пришлось ждать несколько часов. Всего 35% респондентов повезло согласовать свои вопросы менее чем за 20 минут. Оперативнее всего обслуживание происходит в Сенгилеевском районе, здесь почти половине жителей не приходится тратить много времени на ожидание в очередях. Неслучайно и оценки удовлетворенности в этом районе были самыми высокими, чего нельзя сказать о Чердаклинском районе. 60% его жителей вынуждены проводить в очередях по нескольку часов. Именно очереди больше всего раздражают молодёжь в работе государственных учреждений. Две трети юношей и девушек проводят у кабинетов не один час, с этой точки зрения пенсионерам приходится не так тяжело. Половине из них удаётся без задержек оформить нужные документы. Вместе с тем треть стариков всё же доводится стоять в очередях по несколько часов. Обнаруженные возрастные отличия объясняется тем видов услуг, к которым прибегают молодые и пожилые. Так, чтобы получить паспорт или свидетельство о рождении ребёнка половине опрошенных, а это в основном молодёжь, потребовалось несколько часов ожидания. В то же время оформление социальных пособий и субсидий, востребованных старшим поколением, можно сделать быстрее. 42% эта удаётся за 20 минут, а 62% укладываются в 50 минут. Но больше всего времени вынуждены проводить в очередях будущие предприниматели. Подавляющее большинство из них тратит по нескольку часов на регистрацию своего бизнеса, что, по сути, противоречит проводимой сейчас политике по поддержке малого предпринимательства. Среди других недостатков часто называлась необходимость сбора документов в разных учреждениях (33%), а также большие сроки оформления этих документов. На последнее обстоятельство обратило внимание целых 20% участников исследования. Четверть из них уверена, что в случае с ними были нарушены сроки предоставления услуг. Причем хуже всего дела обстоят опять в Чердаклинском районе. В нём доля тех, кто сталкивался с несоблюдением сроков, доходит до 34%. А положительный пример опять подаёт Сенгилеевский район. Здесь намного меньше – лишь 17% - встречались с затягиванием сроков.  Многие об их соблюдении судят по  частоте обращения в государственные органы. Те, кто смог выяснить все свои вопросы за один визит, полагают, что сроки были выдержаны. Но необходимость уже повторного прихода заставляет начать сомневаться в этом. По крайней мене 40% из тех, кто дважды посещали те или иные государственные учреждения, считают, что сроки по их документам были сорваны. А из тех, кто приходил более трёх раз, такого мнения придерживаются почти 60%. Больше всего визитов требует оформление земельных участков и недвижимости. Среди тех, кто этим занимался, 30% приходили более трёх раз. Не менее сложной процедурой кажется и получение разрешения на предпринимательскую деятельность. Почти половина (44%) будущих бизнесменов по много раз обращалась в соответствующие государственные учреждения. Существенно сэкономить время получается только у жителей Барышского района. Всего 12% из них вынуждены были обращаться более трёх раз, для сравнения из чердаклинцев целых 28% также часто являлись за нужной им услугой. Интересно, что частота обращения зависит от уровня образования: чем он выше, тем быстрее получается оформить нужные документы. Так, окончившие вузы в основном справляются со своими делами за один раз, лишь каждому пятому потребовалось для этого более трёх визитов. Трудности возникают в основном у тех, кто не имеет профессионального образования. Они больше всех затрачивают времени на оформления документов, посещая государственные учреждения по много раз. 
Показательно, что четверть из таких участников опроса сочли процесс оформления  документов сложным для себя. Они же жалуются и на отсутствие полной информации обо всех необходимых для этого бланках. Почти 40% думают, что им пришлось тратить время на сбор совсем ненужных справок. Как следует из открытых ответов, больше всего посетители с низким уровнем образования жалуются на отсутствие устных объяснения со стороны работников государственных служб. В целом на сложность оформления документов как существенный недостаток в деятельности подобных служб указали до 15% всех опрошенных. Вместе с теми, для кого ещё и непонятен порядок получения услуги, это составляет достаточно значительную долю участников исследования – 20%, что не нравится им даже больше невежливого поведения специалистов учреждения и отсутствие там комфортных условий. И то, и другое не устраивает по 13% респондентов. На некомфортные условия жаловались в первую очередь жители Барышского района. Среди них 62% находят те или иные недостатки: тесноту помещений (37%), отсутствие в коридорах столов (40%) и стульев (49%). Отметим также и государственные учреждения Чердаклинского района. Опрошенные там жители выделили отсутствие туалетной комнаты и это притом, что чердаклинцы проводят в очередях дольше всех остальных! Из всех видов услуг с самыми плохими условиями приходится сталкиваться тем, кто получает паспорт или свидетельство о рождении ребёнка. Так считает 60% респондентов, оформлявших подобные документы. А лучше всего с данной точки зрения организованы услуги по регистрации земельных участков и недвижимости. Более половины тех, кто воспользовался ими, нашли созданные там условия комфортными.

Проведённый факторный анализ удовлетворённости показал, что теснее всего она связана с частотой обращения в государственные учреждения, временем ожидания в очереди и полнотой предоставляемой информации. Этими тремя факторами объясняется до 65% всех имеющихся различий. А вот комфортность условий влияет на суммарную оценку удовлетворённости не так сильно, поскольку не приводит к резкой дифференциации мнений. Скорее всего, сказывается привычка не ждать ничего особенного от обстановки присутственных мест. Остальные различия приходятся на удовлетворённость обслуживанием: желанием помочь посетителям, компетентностью, вежливостью и дружелюбием персонала. Хотя в списке недостатков невежливое поведение работников государственных учреждений стоит далеко от первых мест, тем не менее, оно оказывает существенное воздействие на общую оценку качества полученных населением услуг. Как правило, люди, недовольные обслуживанием (а таких набралось до 30%), негативно отзываются и о качестве услуг. Такой позиции придерживаются 87% из них. Те, кто встретился с обходительным обращением – а их было немало (54%), склоны переносить своё позитивное отношение и на качество. Всего 18% из них были неудовлетворенны им. Сравнение средних баллов ещё более ярко подчёркивает важность обслуживания. Так, недовольные этим аспектом работы сотрудников государственных организаций поставили за качество их услуг всего 1,96 балла, в то время как остальные оценили его намного выше – в 3,59 балла. 
Вежливость персонала является отличительной чертой государственных учреждений Сенгилеевского района. Здесь почти две трети жителей остались довольны поведением принимавших их специалистов. В Барышском и Чердаклинском районе также почти половина опрошенных не имеет никаких жалоб на их компетентность, но всё же доля, обративших внимание на недостатки в обслуживании, доходит в этих двух районах до 35%. Чаще всего с грубостью сталкивается молодёжь. Среди неё почти 40% остались недовольны этой стороной деятельности государственных учреждений. А вот старшее поколение, напротив, в своём большинстве даёт самые лестные отзывы обслуживанию. 62% пенсионеров были довольны тем, как к ним отнеслись сотрудники государственных органов, в которые они обращались. Поскольку среди пожилых в основном востребовано получения различных социальных пособий, то работа специалистов этой сферы и получила наибольшие оценки. 55% воспользовавшихся такими услугами были довольны вежливым поведением сотрудников. Чего нельзя сказать о тех, кто нуждался в оформлении документов на земельные участки и предпринимательскую деятельность. До 40% из них посчитали, что обслуживание было организовано не самым достойным образом. Тем более, что половина участников опроса, нуждавшаяся в данных услугах, не видела каким образом они могут подать жалобу. Но 12% из них всё же нашли способы передать свои замечания. 
Перспектива создания многофункционального центра по оказанию государственных услуг, действующего по принципу «одно окно»

В ходе опроса респондентам был задан ряд вопросов для выяснения их отношения к созданию многофункционального центра по оказанию государственных услуг, действующего по принципу «одно окно». 

Рассмотрим ожидаемое влияние многофункционального центра на качество обслуживания населения.
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Почти половина (49,5%) опрошенных твердо уверены в том, что создание многофункционального центра, действующего по принципу «одно окно» положительно отразится на качестве оказания услуг населению. Вместе с тем 4,1% уверены в ухудшении качества предоставляемых услуг. 

В целом по выборке 69% респондентов считают, что создание единого центра в целом улучшит качество услуг, тогда как всего 7,2% опрошенных предполагают ухудшение. Если говорить о каждом районе отдельно, то в Барышском районе в целом в пользу мнения об улучшении качества предоставляемых услуг высказалось 50%, в Чердаклинском – 51,3% и в Сенгилеевском 48,1% респондентов.
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Положительнее всех настроены по отношению к идее создания единого центра представители молодежи. Так, 55,5% считают, что создание многофункционального центра улучшит качество обслуживания. Люди среднего и старшего возраста продемонстрировали некоторую консервативность во взглядах. Однако, в целом, они также говорят скорее о возможности безусловного улучшения ситуации. С этим мнением солидарно 47,4% представителей среднего поколения и 48,2% старшего. Не в последнюю очередь, это обусловлено тем, что молодежь в условиях современного общества, представляя активную часть социума, высоко ценит время. Более того, как уже говорилось об этом выше, респонденты в целом преимущественно неудовлетворены количеством затрачиваемого времени на оформление документов в государственных и муниципальных  органах власти. Таким образом, создание многофункционального центра способно оптимизировать расходы полезного времени населения. 

Большую уверенность в улучшении качества обслуживания населения при создании многофункционального центра высказывали респонденты с высшим образованием (73,5%). Это связано с тем, что люди с высшим образованием, как представители бизнеса видят в создании подобного рода центров перспективу сокращения времени на оформление документов. 
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В ходе опроса было выявлено, что мужчины выше оценивают идею создания многофункционального центра, чем женщины.
Проведенное исследование позволило выявить как удовлетворенных, так и неудовлетворенных качеством предоставляемых услуг по оформлению документов государственными и муниципальными органами власти. Это дает возможность показать влияние той или иной позиции на оценку качества обслуживания населения в многофункциональном центре в зависимости от получаемых услуг и числа обращений в учреждения. 
Большая часть респондентов, как удовлетворенных, так и не удовлетворенных обслуживанием в государственных и муниципальных органах власти убеждены в необходимости создания многофункционального центра, и считают, что это положительно скажется на качестве обслуживания населения. Заметим, что при этом даже довольные услугой в целом и удовлетворенные обслуживанием респонденты в большинстве своем уверены в улучшении качества обслуживания при создании многофункционального центра по оказанию государственных услуг, действующего по принципу «одно окно».
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Касаемо отдельных услуг, заметим, что наибольшую заинтересованность и уверенность в положительном влиянии создания многофункционального центра на качество обслуживания высказали респонденты, обращавшиеся в государственные учреждения для оформления социальных пособий или субсидий. Также заинтересованность и уверенность в улучшении существующего положения дел высказывали респонденты, обращавшиеся за получением других видов услуг. 
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Несмотря на то, что большинство опрошенных благожелательно настроены по отношению к идее создания многофункционального центра, опасения остаются. Многофункциональный центр позволит исключить необходимость обращения в разные учреждения и оптимизировать время, затрачиваемое на оформление документов. Вместе с тем беспокойство большинства респондентов вызывает возможность увеличения времени ожидания в очереди, в связи с перемещением всех в один центр. Другое опасение связано со сроками предоставления услуг. Об увеличении расстояния до места предоставления услуг больше беспокоятся жители Сенгилеевского и Барышского районов, тогда как в Чердаклинском районе подобного рода беспокойства практически не возникает (1,3% в Чердаклинском районе, 13,8% в Сенгилеевском и 12,2% в Барышском). 

В целом по выборке лишь 8,9% опрошенных считают, что с созданием многофункционального центра усложнится порядок оформления документов и бланков. Большинство респондентов ожидает упрощения порядка оформления документов в многофункциональном центре и увеличения его скорости.  
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Небольшая часть респондентов (11,1% в целом по выборке) опасается того, что с возникновением многофункционального центра услуги станут платными. Это с одной стороны говорит о том, что некоторая часть респондентов готова оплачивать экономию своего времени. С другой стороны введение подобного рода услуг может стать ограничением для доступа к оформлению документов для других групп респондентов.

По отдельным видам услуг основные опасения, также, связаны с увеличением времени ожидания в очереди и сроков предоставления услуг. Наибольшую обеспокоенность увеличением времени ожидания в очереди проявили респонденты, ранее обращавшиеся в государственные учреждения для оформления земельных участков и недвижимости.

Возникновение возможных трудностей в связи с созданием и работой многофункционального центра в различной степени волнует респондентов в зависимости от пола, возраста и уровня образования. 
Ожидание в очереди является более трудным для мужчин, нежели для женщин, тогда как для женщин важнее наличие бесплатно предоставляемых услуг. Это объясняется различиями во взглядах мужчин  и женщин. Женщины, являясь хозяйками и связанными с ведением домашнего хозяйства, рассматривают получение услуг в государственных учреждениях с практической точки зрения и, возможно, в некоторых случаях готовы пожертвовать временем ради экономии денежных средств. Мужчины же напротив, рассматривают подобные вопросы с точки зрения повышения эффективности затраченного времени, поэтому они более лояльно относятся к взиманию платы за услуги, если это позволяет им сократить время ожидания в очереди. 
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Появление платных услуг также более негативно оценивается молодым поколением, нежели средним или старшим. Это объясняется меньшим размером заработка молодежи, что вынуждает их подходить к решению подобных вопросов с практической точки зрения. Вместе с тем для молодежи большей значимостью, чем для людей среднего и старшего поколения, обладает время ожидания и скорость предоставления услуг. Для респондентов со средним образованием менее важным, чем для других групп респондентов оказалось увеличение времени ожидания в очереди, тогда как платность услуг для них более важна, нежели для респондентов с высшим и средним или начальным профессиональным образованием. Это связано с уровнем дохода и занятостью. Респонденты со средним образованием готовы тратить больше времени на ожидание, при условии, что услуги им будут предоставляться бесплатно. Также для них важнее, чем для остальных расстояние до места предоставления услуги, что также связано с  материальными расходами на проезд. Для респондентов с высшим образованием данный фактор не обладает такой значимостью, не последнюю роль в этом играет наличие собственного транспорта.
Опасения относительно увеличения времени ожидания в очереди чаще других высказывали респонденты, обращавшиеся в государственные учреждения при оформлении земельных участков или недвижимости. При этом больше других групп респондентов они обеспокоены увеличением сроков предоставления услуг и степенью сложности порядка оформления документов/бланков. Действительно процедура оформления земельных участков и недвижимости является более протяженной во времени, нежели другие и предполагает обращение в несколько государственных учреждений. На создание многофункционального центра именно эти респонденты возлагают надежду на то, что работа по оформлению документов будет максимально оптимизирована, а процедура будет упрощена и сокращена. 

Более других обеспокоены появлением платы за услуги респонденты, сталкивающиеся с оформлением документации, связанной с предпринимательской деятельностью, так как для них дополнительная статья расходов может оказаться обременительной. При этом респонденты также уверены в том, что с появлением многофункционального центра увеличится время ожидания в очереди, но это общая тенденция. Длительное ожидание на сегодняшний день является одним из главных факторов недовольства существующей системой оказания услуг в государственных учреждениях. 
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Результаты проведенного исследования показывают, что определяющими и обладающими наибольшей значимостью в отношении работы многофункционального центра являются следующие факторы: время ожидания в очереди и сроки предоставления услуг, а также платность предоставляемых услуг. Соответственно наиболее скептически настроенные респонденты не удовлетворенные обслуживанием и качеством услуг высказывали наибольшие опасения, связанные именно с этими двумя факторами.
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Лояльные и равнодушные респонденты показали меньшую обеспокоенность по поводу появления платных услуг, а также большую терпимость ко времени ожидания в очереди. Здесь стоит упомянуть о группах населения, не обладающих достаточным для ожидания в очереди временем (молодежь, предприниматели). Именно они будут составлять группу наиболее нелояльных и скептически настроенных граждан. Также существует группа, объективно оценивающая сложившуюся ситуацию и принимающая необходимость отстаивания в очереди и ожидания готовности документации как неизбежные характеристики работы государственных учреждений (респонденты со средним или начальным специальным образованием). Эта группа состоит из равнодушных и лояльных к обслуживанию и качеству услуг. Также существует и третья группа, обладающая достаточным количеством свободного времени или обращающаяся в государственные учреждения не так часто или за услугами, не требующими длительного периода ожидания. Удовлетворенные респонденты показали большую лояльность, нежели равнодушные и нелояльные по отношению ко всем факторам. Это отнюдь не означает, что однозначно можно определить качество предоставляемых услуг как хорошее или плохое, а показывает наличие неких особо важных для респондентов факторов, которые могут быть и должны быть учтены при создании многофункционального центра по оказанию услуг. Такими факторами являются: максимально возможное сокращение времени ожидания в очереди, а также сроков предоставления услуги, также должна быть учтена необходимость предоставления некоторых услуг без взимания платы. 

[image: image14.emf]45,3%

16,7% 8,0%

7,5%10,5%

3,3%

53,7%

31,3%

21,6%

12,7%

11,2%

0,7%

36,5% 33,3%

11,1%

9,5% 17,5%

3,2%

38,9%

8,7%

3,4%

3,0%

4,9%

3,8%

38,1%

23,8%

11,6%

8,2%9,5%

4,1%

55,4%

29,1%

15,9%

14,1%

16,5%

1,5%

42,5%

18,6%

8,7%

7,4%

6,6% 3,8%

51,4%

27,7%

15,8%

12,4%

13,6%

1,7%

53,4%

19,4%

10,7%

9,7%

27,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

До 30 минут

От 30 минут

до 1 часа

Более 1 часа

До 20 минут   

От 20 до 50

минут

Несколько

часов

Да

Нет

Затрудняюсь

ответить

Время,

затрачиваемое

на поездку до

ГУ

Время,

проводимое в

очереди

Соблюдение

сроков

предоставления

услуг

Возможные трудности при получении услуг в 

многофункциональном центре по оказанию 

государственных услуг

Увеличится время ожидания в очереди 

Увеличатся сроки предоставления услуги 

Увеличится расстояние до места предоставления услуги

Порядок оформления документов и бланков станет более сложным

Услуги станут платными 

Другое


Респонденты, отметившие, что на поездку до государственного учреждения они затрачивают более 1 часа, оказались настроенными более оптимистично. Они менее других ожидают увеличения времени ожидания в очередях и выражают надежду на сокращение расстояния до единого центра. Но при этом респонденты опасаются больше других увеличения сроков предоставления услуг и появления платы за услуги. 

Респонденты, проводившие в очереди при обращении в государственные учреждения по несколько часов, не высказали оптимистичных прогнозов по поводу сокращения времени ожидания в очереди, а напротив уверены в его увеличении. Также эти респонденты выражали большую обеспокоенность и по поводу остальных факторов. Возможно, это связано с их более частыми по сравнению с остальными обращениями в государственные учреждения или сложностью услуг, за которыми они обращались. В целом стоит еще раз отметить, что большая часть респондентов уверена в необходимости создания единого многофункционального центра.

Респонденты, столкнувшиеся с несоблюдением сроков предоставления услуг, более скептически относятся к идее более эффективной деятельности многофункционального центра по сравнению с настоящей ситуацией. Не в последнюю очередь это связано с убежденностью жителей районов в том, что порядок предоставления услуг и принципы работы сотрудников не изменятся с появлением единого центра. 
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Чем чаще респонденты обращались за услугами в государственные учреждения, тем негативнее они настроены в отношении возможности изменений существующего положения в лучшую сторону с созданием многофункционального центра. Так они больше других обеспокоены увеличением времени ожидания в очереди и появлением платы за предоставляемые услуги. 
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Оформление документов, связанных с предпринимательской деятельностью


В целом по выборке наиболее важной для жителей трех районов оказалась возможность оформления в многофункциональном центре, действующем по принципу «одно окно» социальных пособий и субсидий, на втором месте для респондентов стоит оформления паспорта, заграничного паспорта и свидетельства о рождении ребенка. То, что возможность оформления в подобном центре документов, связанных с предпринимательской деятельностью не входит в число лидирующих означает лишь то, что подобной деятельностью занимаются далеко не все жители районов, в которых проходил опрос. Данный вопрос актуален лишь для части респондентов. Учитывая это можно заключить, что значимость данной альтернативы является немаловажной и ее необходимо учитывать как приоритетное направление в работе многофункционального центра. 

Для жителей Барышского и Сенгилеевского районов возможность оформления социальных пособий и субсидий в многофункциональном центре оказалась незначительно, но все же важнее, чем для жителей Чердаклинского района. Как показывают результаты опроса земельные участки и недвижимость чаще оформляются в Сенгилеевском районе, соответственно его жители больше других заинтересованы в предоставлении данных услуг в многофункциональном центре. Была также выявлена большая заинтересованность жителей Барышского района в оказании услуг по оформлению паспорта, заграничного паспорта и свидетельства о рождении ребенка. 
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Незначительные различия в предпочтениях относительно услуг, которые должны оказываться в многофункциональном центре наблюдаются по полу, где лидирует опять же оформление социальных пособий и субсидий. На втором месте стоит оформление паспорта, заграничного паспорта и свидетельства о рождении ребенка, далее следуют оформление земельных участков и недвижимости и оформление документов, связанных с предпринимательской деятельностью.

В таком же порядке по значимости распределяются услуги и для респондентов различных возрастов и обладающих различным уровнем образования. Однако для респондентов среднего возраста более значима возможность оформления социальных пособий и субсидий, тогда как для молодежи важнее оформление паспортов, свидетельств о рождении, земельных участков и недвижимости, а также документов, связанных с предпринимательской деятельностью. Это свидетельствует о более активной жизненной позиции молодежи в данных районах, что должно быть поддержано, в том числе и на уровне посильной помощи в оформлении документации. 
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Наибольшую заинтересованность в предоставлении услуг по оформлению социальных пособий и субсидий проявили именно те респонденты, которые ранее уже обращались за подобными услугами в государственные учреждения. Большую заинтересованность в возможности оформления в многофункциональном центре земельных участков и недвижимости показали респонденты, ранее получавшие подобную услугу в государственных учреждениях. Также эти респонденты проявили большую заинтересованность по сравнению с другими и в оформлении в многофункциональном центре персональных документов, таких как паспорта и свидетельства о рождении детей, а также документов, связанных с предпринимательской деятельностью. 

Респонденты, проходившие процедуру оформления земельных участков и недвижимости, также более других заинтересованы в оказании в многофункциональном центре услуг по оформлению документации, связанной с предпринимательской деятельностью. 

Выводы
Итак, качество работы государственных учреждений вызывает у населения немало нареканий. Лишь единицы оказываются полностью довольными как качеством услуг, так и поведением персонала. Поэтому в среднем и тот, и другой показатель были оценены респондентами только на «три». Лучше всего предоставление услуг организовано в Сенгилеевском районе, хуже всего – в Чердаклинском районе. Мнение жителей Барышского района не отличается от среднего, но поскольку в целом оно получилось не очень высоким, то по этой причине деятельность государственные учреждения Барышского района нельзя считать полностью удовлетворительной. Из социально-демографических факторов самыми значимыми являются возраст и уровень образования опрашиваемых. Самыми взыскательными клиентами являются молодые люди, они замечают больше недостатков, чем старшее поколение. И им, прежде всего, не хватает мобильности в предоставлении услуг. Они бы хотели получать все необходимые документы за один визит и тратить на него минимально возможное время. Посетителям, имеющим какое-либо профессиональное образование, легче разобраться в процедуре оказания услуг, чем те, кто окончил только школу. Последние больше ориентируются на устные консультации сотрудников, которые не всегда бывают точными и полными. Из организационных аспектов самыми важными являются частота обращения в государственные учреждения, время ожидания в очереди и полнота предоставляемой сотрудниками информации  Они влияют как на оценку качества услуг в целом, так и на мнение о компетентности персонала.

В процессе опроса оценивалась степень влияния создания многофункционального центра на качество услуг, выявлялись возможные страхи и опасения, а также ожидания респондентов в Барышском, Сенгилеевском и Чердаклинском районах. 

Результат опроса показывает благожелательный настрой большинства жителей муниципальных образований к идее создания многофункционального центра, действующего по принципу «одно окно». В целом по выборке 69% из числа опрошенных считают, что создание единого центра в целом улучшит качество услуг. Если говорить о каждом районе отдельно, то в Барышском районе в пользу мнения об улучшении качества предоставляемых услуг высказалось 50%, в Чердаклинском – 51,3% и в Сенгилеевском 48,1% респондентов.

Наиболее положительно настроены по отношению к идее создания единого центра представители молодежи. Так, 55,5% считают, что создание многофункционального центра улучшит качество обслуживания. С мнением о возможности безусловного улучшения ситуации солидарно 47,4% представителей среднего поколения и 48,2% старшего.
Респонденты в целом преимущественно неудовлетворены количеством затрачиваемого времени на оформление документов в государственных и муниципальных органах власти. Таким образом, создание многофункционального центра, по мнению респондентов, призвано оптимизировать расходы полезного времени населения. 

Большую уверенность в улучшении качества обслуживания населения при создании многофункционального центра высказывали респонденты с высшим образованием (73,5%). В ходе опроса так же было выявлено, что мужчины выше, чем женщины, оценивают идею создания многофункционального центра.
Наибольшую заинтересованность и уверенность в положительном влиянии создания многофункционального центра на качество обслуживания высказали респонденты, обращавшиеся в государственные учреждения для оформления социальных пособий или субсидий.
В целом по выборке наиболее важной для жителей трех районов оказалась возможность оформления в многофункциональном центре, действующем по принципу «одно окно» социальных пособий и субсидий, на втором месте для респондентов стоит оформления паспорта, заграничного паспорта и свидетельства о рождении ребенка. Однако, в не меньшей степени, внимания заслуживают услуги по оформлению документов, связанных с предпринимательской деятельностью. 
Небольшая, но требующая особого внимания, часть респондентов (11,1% в целом по выборке) опасается того, что с возникновением многофункционального центра услуги станут платными.
Беспокойство большинства респондентов вызывает возможность увеличения времени ожидания в очереди, в связи с перемещением всех в один центр. Другое опасение связано со сроками предоставления услуг. Оно наиболее актуально для жителей Барышского и Сенгилеевского районов.

Опасения относительно увеличения времени ожидания в очереди чаще других высказывали респонденты, обращавшиеся в государственные учреждения при оформлении земельных участков или недвижимости. При этом больше других групп респондентов они обеспокоены увеличением сроков предоставления услуг и степенью сложности порядка оформления документов/бланков.

Более других обеспокоены появлением платы за услуги респонденты, сталкивающиеся с оформлением документации, связанной с предпринимательской деятельностью, так как для них дополнительная статья расходов может оказаться обременительной.

Таким образом, определяющими и обладающими наибольшей значимостью в отношении работы многофункционального центра являются следующие факторы: время ожидания в очереди и сроки предоставления услуг, а также платность предоставляемых услуг.
Респонденты, столкнувшиеся с несоблюдением сроков предоставления услуг, более скептично относятся к идее большей эффективности деятельности многофункционального центра по сравнению с настоящей ситуацией. Не в последнюю очередь это связано с убежденностью жителей районов в том, что порядок предоставления услуг и принципы работы сотрудников не изменятся с появлением единого центра. 
Большинство респондентов ожидает упрощения порядка оформления документов в многофункциональном центре и увеличения его скорости.

В целом согласно результатам опроса респонденты высказывались за создание многофункционального центра, так как видят в нем потенциальную возможность решения существующих у них на сегодняшний день трудностей, сопряженных с оформлением документации.
Приложение 1.

Образец анкеты
Правительство Ульяновской области проводит опрос получателей государственных и муниципальных услуг с целью оценки удовлетворенности полнотой и качеством их предоставления.

Мы заинтересованы в том, чтобы при разработке мер по повышению качества и доступности услуг было учтено Ваше мнение.

Просим Вас ответить на предложенные в анкете вопросы. Выберите варианты, соответствующие выбранным Вами ответам. Если ни один из представленных вариантов не совпадает с Вашей точкой зрения – скажите свой ответ интервьюеру или напишите в свободных строках.

1. ПРИХОДИЛОСЬ ЛИ ВАМ РАНЕЕ ОБРАЩАТЬСЯ В ГОСУДАРСТВЕННЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ ЗА ПОЛУЧЕНИЕМ КАКИХ-ЛИБО УСЛУГ?  (один ответ)
1. Да           2. Нет

2. ЗА ПОЛУЧЕНИЕМ КАКИХ УСЛУГ ВЫ ОБРАТИЛИСЬ (обращались) В ГОСУДАРСТВЕННЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ? (любое количество ответов): 
1. Оформление социальных пособий или субсидий

2. Оформление земельных участков или недвижимости

3. Оформление паспорта, заграничного паспорта или свидетельства о рождении 

4. Оформление документов, связанных с предпринимательской деятельностью

5. Другое _______________________________________________________________.

3. УДОВОЛЕТВОРЕНЫ ЛИ ВЫ КАЧЕСТВОМ  ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ В  ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЯХ? (один ответ)
 1. Очень не удовлетворен       2. Не удовлетворен       3. Ни то, ни другое      4. Удовлетворен       5. Очень удовлетворен

4. ЕСЛИ ВЫ НЕ УДОВЛЕТВОРЕНЫ ОКАЗАНИЕМ УСЛУГ, УКАЖИТЕ ВОЗМОЖНЫЕ ПРИЧИНЫ (любое количество ответов)

1. Ожидание в очереди 

2. Необходимость сбора документов в разных учреждениях 

3. Большие сроки 

4. Сложность оформления документов, бланков 

5. Не понятен порядок получения услуги ожидание в очереди 

6. Невежливое поведение специалистов учреждения 

7. Платность услуги 

8. Отсутствие комфортных условий 

9. Неудобный режим работы учреждений 

10. Некомпетентность специалистов, предоставляющих услугу 

11. Другое______________________________________________________________________________________________
12. Затрудняюсь ответить 

5. СКОЛЬКО В СРЕДНЕМ ВРЕМЕНИ ВЫ ТРАТИТЕ НА ПРОЕЗД ДО МЕСТА НАХОЖДЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННОГО УЧРЕЖДЕНИЯ? (один ответ)
 1. До 30 минут                 2. От 30 минут до 1 часа                 3. От 1 часа до 3 часа               4. Более 3 часов
6. КОМФОРТНЫ ЛИ ДЛЯ ВАС УСЛОВИЯ, В КОТОРЫХ ПРЕДОСТАВЛЯЮТСЯ УСЛУГИ?  (любое количество ответов)

1. Да, комфортны

2. Отсутствуют столы для заполнения бланков документов 

3. Отсутствуют стулья, приходится стоять в очереди на ногах

4. Помещение тесное, либо в помещении отсутствует оборудование для обогрева и вентиляции воздуха 

5. Отсутствует туалетная комната

6. Другое (напишите) ___________________________________________________________________________________
7. СКОЛЬКО ВРЕМЕНИ ВЫ ЗАТРАТИЛИ НА ОЖИДАНИЕ В ОЧЕРЕДИ ДЛЯ ПОЛУЧЕНИЯ  УСЛУГ? (один ответ)
 1. До 20 минут                             2. От 20 до 50 минут                             3.Несколько часов

8. УДОВЛЕТВОРЕНЫ ЛИ ВЫ ОБСЛУЖИВАНИЕМ СОТРУДНИКАМИ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ В СВЯЗИ С ОКАЗАНИЕМ УСЛУГИ? (компетентность, вежливость и дружелюбие персонала, желание помочь посетителю и обслужить его максимально быстро) (один ответ)
1. Очень не удовлетворен

2. Не удовлетворен

3. Ни то, ни другое

4. Удовлетворен

5. Очень удовлетворен
9. СОБЛЮДЕНЫ ЛИ СРОКИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ? (один ответ)
1. Да                     2.Нет                       3.Затрудняюсь ответить 
10. СКОЛЬКО РАЗ ВАМ ПРИШЛОСЬ ОБРАТИТЬСЯ В ГОСУДАРСТВЕННЫЕ УЧРЕЖДЕНИЯ ДЛЯ ПОЛУЧЕНИЯ РЕЗУЛЬТАТА?  (один ответ)
 1. 1 раз                     2. 2 раза                       3. 3 раза                          4. Более 3 раз

11. КАК ВЫ СЧИТАЕТЕ, ИМЕЕТСЯ ЛИ ВОЗМОЖНОСТЬ ПОДАЧИ ЖАЛОБ, ПРЕДЛОЖЕНИЙ, ЗАМЕЧАНИЙ ПО ВОПРОСАМ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ? (один ответ)
 1. Да                                2. Да, и я ей воспользовался (лась)              3. Нет                                  4. Затрудняюсь ответить

12. НАСКОЛЬКО ПОЛНОЙ БЫЛА ИНФОРМАЦИЯ В ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЯХ О ДОКУМЕНТАХ, НЕОБХОДИМЫХ ДЛЯ ПОЛУЧЕНИЯ ВАМИ УСЛУГИ? (один ответ)
1. Информация о нужных документах была предоставлена в полном объеме

2. Первая информация была неполной, пришлось собирать дополнительные документы 
3. Была предоставлена неверная информация – часть собранных документов была не нужна, пришлось собирать другие документы 

4. Другое_____________________________________________________________________________________________________ 

5. Затрудняюсь ответить 

13. КАК ВЫ СЧИТАЕТЕ, СОЗДАНИЕ МНОГОФУНКЦИОНАЛЬНОГО ЦЕНТРА ПО ОКАЗАНИЮ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ, ДЕЙСТВУЮЩЕГО ПО ПРИНЦИПУ «ОДНО ОКНО»,  УЛУЧШИТ КАЧЕСТВО ОБСЛУЖИВАНИЯ НАСЕЛЕНИЯ? (один ответ)
1. Безусловно, улучшит

2. Скорее всего, улучшит

3. Не изменит

4. Скорее всего, ухудшит

5. Безусловно, ухудшит

6. Затрудняюсь ответить

14. КАКИЕ, ПО ВАШЕМУ МНЕНИЮ, ТРУДНОСТИ МОГУТ ВОЗНИКНУТЬ ПРИ ПОЛУЧЕНИИ УСЛУГ В МНОГОФУНКЦИОНАЛЬНОМ ЦЕНТРЕ ПО ОКАЗАНИЮ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ? (любое количество ответов)
1. Увеличится время ожидания в очереди 

2. Увеличатся сроки предоставления услуги 

3. Увеличится расстояние до места предоставления услуги

4. Порядок оформления документов и бланков станет более сложным

5. Услуги станут платными 

6. Другое (напишите) ___________________________________________________________________________________
15. КАКИЕ УСЛУГИ, НА ВАШ ВЗГЛЯД, ДОЛЖНЫ ОКАЗЫВАТЬСЯ НАСЕЛЕНИЮ В ТАКОМ МНОГОФУНКЦИОНАЛЬНОМ ЦЕНТРЕ? (любое количество ответов)
1. Оформление социальных пособий и субсидий

2. Оформление земельных участков и недвижимости

3. Оформление паспорта, заграничного паспорта или свидетельства о рождении на ребенка

4. Оформление документов, связанных с предпринимательской деятельностью

5. Другое (напишите) ____________________________________________________________________________________
УКАЖИТЕ КРАТКУЮ ИНФОРМАЦИЮ О СЕБЕ: 

17. ВОЗРАСТ: ________________лет/год 
18. ПОЛ:
1. Мужской             2.   Женский

19. ОБРАЗОВАНИЕ:
1. Высшее профессиональное

2. Неполное высшее профессиональное

3. Среднее профессиональное

4. Начальное профессиональное

5. Среднее (полное) общее

6. Основное общее

7. Начальное общее

8. Начальное общее образование отсутствует

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ В ОПРОСЕ! ВАШЕ МНЕНИЕ ОЧЕНЬ ВАЖНО ДЛЯ НАС!
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