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1. Общие сведения
1.1. Наименование работ:

«Проведение мониторинга существующего порядка предоставления государственных услуг исполнительными органами государственной  власти  Курской области».

1.2. Основание для проведения работ: 
- Концепция административной реформы в Российской Федерации в 2006 - 2010 годах, одобренная распоряжением Правительства Российской Федерации от 25 октября 2005 г. № 1789-р (с последующими изменениями и дополнениями);

- областная целевая программа «Проведение административной реформы в Курской области в 2009 – 2010 годах», утвержденная постановлением Администрации Курской области от 16.04.2009г. №130.

1.3. Заказчик работ - Администрация Курской области.
1.4 . Сроки выполнения работ:

- срок начала работ – 16 сентября 2009 г.
- срок окончания работ – 20 ноября 2009  г.

1.5. Порядок оформления и предъявления заказчику результатов работы

Результаты работы оформляются техническими актами с указанием перечня выполненных работ и предъявляются Заказчику.

2. Цель работ и использование  результатов работы
Целями проведения мониторинга являются:

1) анализ существующего порядка предоставления государственных услуг исполнительными органами  государственной власти Курской области;

2) выявление недостатков в существующем порядке предоставления государственных услуг исполнительными органами государственной  власти Курской области;

3) прогнозирование последствий мер коррекции существующего порядка предоставления государственных услуг исполнительными органами    государственной  власти  Курской  области.

Результаты проведения мониторинга будут использоваться Администрацией Курской области в  целях повышения качества и  предоставления государственных услуг в рамках  мероприятий  административной реформы в Курской области.

3. Область применения планируемых результатов работы
Ожидаемые результаты работы планируется использовать для:

- оценки эффективности функционирования исполнительных органов государственной власти Курской области;

- повышения качества предоставления государственных услуг исполнительными органами государственной власти Курской области.

Объектом мониторинга являются государственные услуги, предоставляемые исполнительными органами государственной  власти  Курской  области.

Субъектами (участниками) мониторинговой деятельности выступают следующие исполнительные органы государственной власти Курской  области:

1. - Комитет здравоохранения Курской области;

2. - Комитет образования и науки Курской области;

3. - Комитет по культуре Курской области;

4. - Комитет социального обеспечения Курской области;
5. -Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области;
6. - Комитет ЗАГС Курской области;

7. - Архивное управление Курской области;

8. - Комитет потребительского рынка, развития малого 

предпринимательства и лицензирования Курской области;

9. - Комитет по труду Курской области;

10. - Комитет по занятости населения Курской области;
11. - Департамент архитектуры и градостроительства Курской области;
12. - Управление по охране, контролю и регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области;

13. - Департамент экологической безопасности и природопользования Курской области.
14.  – Областное государственное учреждение «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг» (далее – ОГУ «МФЦ»).
Технология и общие характеристики исследования

1.1. Цели и задачи исследования

Перед исследованием была поставлена цель: анализ существующего порядка предоставления государственных услуг исполнительными органами  государственной  власти Курской области. Для достижения поставленной цели необходимо было решить следующие задачи:

1. Изучить объективную составляющую по следующим показателям:

· комфортность

· информированность

· технологичность

· доступность  предоставления услуг

· минимизация издержек

· коррупциогенные риски при предоставлении услуг

· возможность предоставления государственной услуги на базе ОГУ «МФЦ»:

2. Изучение представлений жителей Курской области о качестве предоставления государственных услуг.

1.2. Технологические характеристики исследования
Вид исследования: описательное, полевое.

Метод и место сбора данных: наблюдение и очное анкетирование жителей города Курска и Курской области.
Сроки: исследование проводилось в период с 15 октября по 15 ноября 2009г.
Количество респондентов (размер выборки): 1600 человек.

Статистическая надежность выводов: размер и структура выборки рассчитывались для обеспечения доверительного уровня в 95%.

Статистическая ошибка: не более (3,7%.

Статистическая обработка результатов исследования: статистический программный пакет SPSS V10.0.

1.3. Представительность (репрезентативность) выборки и точность замеров

Размер выборки определен статистическим путем на основании требований к точности и надежности замеров. Использовались следующие исходные данные:

n = 1600 – общее количество опрошенных человек (размер выборки);

p = (q) = 50% - вероятность наступления / не наступления исследуемого события (равная вероятность выбора альтернатив);

( - ошибка измерений.

Размер выборки в 1600 человек при уровне надежности в 95% формирует следующую ошибку результатов опроса (в сравнении со сплошным опросом всех лиц из данной целевой группы):

( = (1,96((p ( q / n  = (1,96((50 ( 50 / 1600    ( (3,7%

Это означает, что реально сделанная выборка допускает ошибку в (3,7%, и при этом уровень надежности составляет 95%. Таким образом, в 95% случаев ошибка измерений находится в пределах (3,7%. Уровень надежности и точности, который обеспечивает выборка, являются практически приемлемыми, а выборка в 1600 человек – статистически значимой. 

В выборку были включены населенные пункты Курской области на основании географической зоны (см. Таблицу 1.)
Таблица 1. Распределение респондентов по географическим зонам
	Географическая зона
	Районы

	Центральная
	Курчатовский

	Южная
	Обоянский, Суджанский

	Северная
	Железногорский, Дмитриевский 

	Восточная
	Щигровский, Касторенский

	Западная
	Рыльский

	Город Курск
	Город Курск


Выборка респондентов должна включила 1600 респондентов, представляющих различные географические зоны Курской области.
1.4. Инструментарий исследования
Ведущими методами исследования выступают:
· Метод наблюдения; 
· Метод опроса (письменный опрос, анкетирование);
· Метод количественного и качественного анализа;

· Метод теоретического обобщения эмпирических данных.

Частными методами являются:

· беседа;

· интервью.
Достоверность результатов исследования обеспечивалась непротиворечивостью исходных теоретико – методологических позиций, комплексом теоретических и эмпирических методов, адекватных задачам исследования; соблюдение требований к выборке при проведении массового опроса.

Следующим шагом была разработка инструментария исследования, а также инструкций по сбору данных. 
Инструментарий включал:
· анкету для проведения опроса респондентов, 

· план наблюдения, 

· план анализа информационного стенда. 

Бланки представлены в Приложении.
Анкета была предназначена для опроса жителей Курска и Курской области по вопросам предоставления государственных услуг исполнительными органами  государственной  власти Курской области.

При получении эмпирических данных был проведен 10%-ный контроль выборки. Контроль не выявил нарушений процедуры исследования. Отношение к проведению исследования характеризуется большим разбросом характеристик: от нейтрально-исполнительского отношения к участию в исследовании до острой заинтересованности в отдельных темах и проблемах, озвученных в анкете. 
1.5. Основные характеристики выборочной совокупности респондентов 
Социально-демографические характеристики группы респондентов
Таблица 2. Распределение группы по полу.
	Пол
	% в выборочной совокупности

	Женщины
	58,0%

	Мужчины
	42,0%


Таблица 3. Распределение группы по возрасту.
	Возраст
	% в выборочной совокупности

	До 25 лет
	17,3%

	26-35 лет
	20,3%

	36-45 лет
	19,2%

	46-59 лет
	23,9%

	60 лет и старше
	19,3%
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Мониторинг существующего порядка предоставления государственных услуг исполнительными органами государственной  власти  Курской области включает в себя анализ данных социологического опроса населения Курской области. Рассмотрим результаты проведённого исследования.

Обращались ли Вы в органы государственной власти для решения своих проблем? В какие органы обращались?
	Комитет здравоохранения Курской области
	14%

	Комитет образования и науки Курской области
	6,1%

	Комитет по культуре Курской области
	2,3%

	Комитет социального обеспечения Курской области
	14,2%

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	5,4%

	Комитет ЗАГС Курской области
	13%

	Архивное управление Курской области
	8%

	Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области
	5,2%

	Комитет по труду Курской области
	9,2%

	Комитет по занятости населения Курской области
	14,8%

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	3,5%

	Управление по охране, контролю и регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	1,1%

	Департамент экологической безопасности и природопользования Курской области
	2,1%

	ОГУ «МФЦ»
	0,4%


Анализ ответов на данный вопрос свидетельствует о достаточно низкой степени взаимодействия населения с органами государственной власти Курской области. Большинство респондентов не имеют опыта обращения в органы государственной власти. Как правило, обращения адресованы Комитету по занятости населения курской области, Комитету социального обеспечения Курской области, Комитету здравоохранения Курской области и Комитету ЗАГС Курской области. Обращает на себя внимание низкая востребованность ОГУ «МФЦ».  

Как часто Вы обращались в эти органы?

	
	Один раз
	Несколько раз
	Часто


	Постоянно



	Комитет здравоохранения Курской области
	5%
	5%
	2%
	2%

	Комитет образования и науки Курской области
	2%
	3%
	1,1%
	-

	Комитет по культуре Курской области
	1,3%
	1%
	-
	-

	Комитет социального обеспечения Курской области
	5%
	5%
	4%
	0,2%

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	2%
	3%
	0,4%
	-

	Комитет ЗАГС Курской области
	8%
	5%
	-
	-

	Архивное управление Курской области
	5%
	2%
	1%
	-

	Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области
	3%
	2%
	0,2%
	-

	Комитет по труду Курской области
	5%
	2%
	2%
	0,2%

	Комитет по занятости населения Курской области
	5%
	5%
	3%
	1,8%

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	2,1%
	1,2%
	-
	-

	Управление по охране, контролю и регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	1,1%
	-
	-
	-

	Департамент экологической безопасности и природопользования Курской области
	1,1%
	1%
	-
	-

	ОГУ «МФЦ»
	0,4%
	-
	-
	-


Таким образом, в большинстве случаев, имеет место единичное обращение респондентов в органы государственной власти. Исключение составляют Комитет здравоохранения Курской области, Комитет социального обеспечения Курской области и Комитет по занятости Курской области. Государственные услуги, предоставляемые данными структурными подразделениями являются наиболее востребованными населением. Обращения в ОГУ «МФЦ» и Управление по охране, контролю и регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области носят исключительно одноразовый характер.

Удалось ли Вам решить свою проблему?

	Да
	68%

	Нет
	23%

	Находится в стадии решения
	9%


Ответы на данный вопрос позволяют сделать вывод о достаточно эффективной работе органов государственной власти Курской области по предоставлению услуг населению. В то же самое время обращает на себя внимание тот факт, что каждый третий обратившийся в органы государственной власти на данный момент не добился положительного разрешения своей проблемы. 

Остановимся на анализе удовлетворенности потребителей тремя показателями: тем, как была решена проблема, качеством обслуживания в процессе предоставления данной услуги, качеством предоставления данных услуг.

Удовлетворены ли вы тем, как была решена ваша проблема?

	Да
	Нет

	68%
	32%


Удовлетворены ли вы качеством обслуживания в процессе решения проблемы?

	Да
	Нет

	21%
	79%


Удовлетворены ли вы качеством предоставления данных услуг?

	Да
	Нет

	56%
	44%


В ответах на данные вопросы мы видим существенные противоречия. Так, потребители услуги в своем большинстве (68%) удовлетворены решением своей проблемы. Так же, несколько больше половины потребителей услуги удовлетворены качеством предоставления данной услуги. При этом большинство опрошенных не удовлетворено качеством обслуживания в процессе решения своей проблемы. 

Какие проблемы технического плана встретились вам при решении своей проблемы?

	Необходимость собирать много документов
	63%

	Долгое ожидание в очереди
	55%

	Оформление документов
	81%

	Отсутствие городского телефона для посетителей
	13%

	Отсутствие туалетов
	11%

	Отсутствие пандусов для инвалидов
	12%

	Устаревшая информационная база
	23%

	Трудно найти необходимого специалиста
	9%

	Неправильно составленные документы
	42%

	Долго и дорого добираться до комитета
	19%

	Постоянные изменения в  законодательстве
	2%

	Недостаточное число приемных дней
	5%

	Неоднократные посещения
	17%

	Отсутствие информационных стендов
	5%

	Моей проблемой никто не занимался
	2%

	Никаких
	15%

	Много
	17%


Как свидетельствует существующий опыт значительная часть проблем, связанных с обращениями граждан в органы государственной власти, носит технический характер. Результаты опроса свидетельствуют о том, что большинство респондентов испытывают сложности при оформлении документов (81% респондентов), сборе документов (63%), ожидании в очереди (55%). В то же время такие позиции, как отсутствие информационных стендов, недостаточное число приёмных дней, изменения в законодательстве упомянуты в качестве технических проблем незначительным числом респондентов.

Какие проблемы психологического плана встретились вам при решении своей проблемы?

	Безразличие чиновников
	51%

	Грубость, хамство
	89%

	Бюрократизм, волокита
	73%

	Моя проблема никого не волновала
	8%

	Стресс от общения с сотрудниками
	5%

	Недоброжелательность сотрудников
	27%

	Высокомерие сотрудников
	31%

	Несдержанность сотрудников
	15%

	Несправедливость
	55%


Среди психологических проблем подавляющее большинство респондентов называют грубость и хамство (89%), бюрократизм и волокиту (73%), несправедливость (55%) и безразличие чиновников (51%). Прежде всего вызывает тревогу первая позиция, значительно опережающая такие «традиционные болезни» отечественной бюрократии, как волокита и безразличие.

Что бы Вы улучшили в работе данных органов государственной власти и ОГУ «МФЦ»?

	Больше информации для посетителей
	15%

	Оказывать консультационную помощь
	17%

	Доступность городских телефонов
	3%

	Пандусы для инвалидов
	5%

	Возможность получения образцов документов в электронном виде
	16%

	Бесплатные консультации
	9%

	Создать электронную локальную сеть для взаимосвязи с другими участниками предоставления услуг
	4%

	Не утаивать информацию от посетителей
	2%

	Автоматизировать доступ к информации
	21%

	Сделать более комфортные места ожидания
	35%

	
	

	Быть добрее к людям
	27%

	Повысить профессиональность служащих
	48%

	Улучшить подбор кадров
	31%

	Быть доброжелательным работником
	25%

	Побольше внимания к посетителям
	18%

	Повысить культуру обращения и уровень воспитания сотрудников
	16%

	
	

	Сократить время ожидания в очереди
	73%

	Работать оперативнее
	67%

	Увеличить число сотрудников на приеме
	5%

	Уменьшить время рассмотрения обращения
	44%

	Уменьшить число документов, необходимых для решения вопроса
	39%

	Уменьшить сроки прохождения документов
	69%

	Сократить количество комитетов
	0,4%

	
	

	Открыть МФЦ в нашем городе (Железногорск, Курчатов)
	3,4%

	Наладить контроль за оказанием адресной помощи инвалидам
	2%


Анализ результатов ответов на данный вопрос свидетельствует о том, что самые проблемные позиции, требующие обязательного улучшения, связаны, прежде всего, с минимизацией издержек («уменьшить время рассмотрения обращения» – 44%, «работать оперативнее» - 67%, «уменьшить сроки прохождения документов» – 69%, «сократить время ожидания в очереди» – 73%) и уровнем профессиональной компетенции чиновников («улучшить подбор кадров» – 31%, «повысить профессиональность служащих» – 48%). Обращает на себя внимание обозначенная респондентами потребность в открытии филиала ОГУ «МФЦ» в наиболее крупных после областного центра городах региона, Железногорске и Курчатове. Это свидетельствует о востребованности услуг Многофункционального центра и целесообразности мультиплицирования данной формы в районах области.
Проведенное исследование позволило выявить следующее положение дел в сфере предоставления государственных услуг по следующим показателям, характеризующим объективную составляющую:
1. Комфортность:

	
	да
	нет

	пешеходная доступность от остановок общественного транспорта
	100%
	-

	удобство подъездных путей
	100%
	-

	наличие бесплатной автостоянки
	71,5%
	28,5%


Качественные характеристики помещения для предоставления услуг и зала ожидания.
	
	да
	нет

	наличие в них кондиционера
	7,1%
	92,9%

	наличие в них столов
	71,5%
	28,5%

	наличие в них стульев
	78,6%
	21,4%

	наличие городского телефона
	14,2%
	85,8%

	наличие бытовых комнат
	78,6%
	21,4%


В целом данная характеристика может быть оценена достаточно высоко, особенно в отношении доступности прибытия, но отсутствие всех показателей в тех или иных подразделениях существенно снижают ее.
Посмотрим на данный показатель применительно к каждому подразделению.
	
	пешеходная доступность от остановок общественного транспорта
	удобство подъездных путей
	наличие бесплатной автостоянки
	Конди-

ционер
	столы
	стулья
	Город-ской телефон
	Быто
вые ком
наты

	Комитет здравоохранения Курской области
	+
	+
	+
	-
	+
	+
	-
	-

	Комитет образования и науки Курской области
	+
	+
	-
	-
	+
	+
	+
	+

	Комитет по культуре Курской области
	+
	+
	+
	-
	+
	-
	-
	+

	Комитет социального обеспечения Курской области
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	+
	+
	-
	-
	+
	+
	-
	+

	Комитет ЗАГС Курской области
	+
	+
	+
	-
	+
	+
	-
	+

	Архивное управление Курской области
	+
	+
	-
	-
	+
	+
	+
	+

	Комитет потребительского рынка, развития малого 

предпринимательства и лицензирования Курской области
	+
	+
	+
	-
	+
	+
	-
	+

	Комитет по труду Курской области
	+
	+
	+
	-
	-
	-
	-
	+

	Комитет по занятости населения Курской области
	+
	+
	-
	-
	-
	+
	-
	+

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	+
	+
	_+
	-
	-
	+
	-
	+

	Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	+
	+
	+
	-
	-
	-
	-
	-

	Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области
	+
	+
	+
	-
	+
	+
	-
	-

	МФЦ
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+


Таким образом, два структурных подразделения, Комитет социального обеспечения Курской области и ОГУ «МФЦ», имеют 100% показатели комфортности предоставления государственных услуг. Комитет образования и науки Курской области, Комитет ЗАГС Курской области, Архивное управление Курской области, Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области имеют отрицательные показатели по двум пунктам. Худшие позиции у Комитета по труду Курской области (отрицательные показатели по четырём пунктам) и Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области (отрицательные показатели по пяти пунктам).
Все структурные подразделения имеют положительные ответы по следующим пунктам: «Пешеходная доступность от остановок общественного транспорта» и «Удобство подъездных путей». Это свидетельствует об оптимальном расположении данных структурных подразделений. Наиболее проблемной является наличие кондиционера (положительный ответ только по двум структурным подразделениям – Комитету социального обеспечения Курской области и ОГУ «МФЦ»). Вызывает озабоченность слабая обеспеченность помещений городскими телефонами (отсутствуют в 10 из 14 подразделений).
2. Информированность:
	
	да
	нет

	наличие информационных стендов
	57,1%
	42,9%

	возможность  выхода в Интернет (для посетителей)
	7,1%
	92,9%

	возможность получения информации о предоставлении государственных услуг территориальными органами федеральной исполнительной власти, исполнительными органами государственной власти области, органами местного самоуправления, предоставляющих государственные и муниципальные услуги
	64,2%
	35,8%

	наличие консультанта (оперативного дежурного либо администратора зала) обеспечивающих текущую консультацию по предоставлению услуг
	78,5%
	21,5%


Дополним объективные характеристики результатами анкетирования населения. В анкете было два вопроса направленных на анализ информированности граждан и степенью их удовлетворенности в данном вопросе. Были выявлены следующие источники информации, которыми пользовались граждане и степень их популярности:
	Из разговора с государственным служащим
	15,2%

	От знакомых
	61%

	По телевизору
	13,1%

	По радио
	10,7%


Анализ ответов на данный вопрос показывает, что наиболее популярным каналом коммуникации является неформальное общение граждан, а не официальные каналы коммуникации.
Второй вопрос звучал следующим образом: 

«Получили ли Вы от органа государственной власти полную информацию по предоставляемым ими услугам населению?». 

Респондентам были предложены следующие варианты ответов: да, нет, частично. 
В результате были получены следующие результаты:

	Да
	52%

	Нет
	18%

	Частично
	30%


Эти результаты говорят о том, что удовлетворенность населения получаемой информацией по предоставляемым услугам недостаточно высока. С одной стороны, половина опрошенных считает себя удовлетворенной, но, с другой стороны, еще 48% не удовлетворены полученной информацией.
Посмотрим этот показатель применительно к каждому подразделению.
Можно сказать, что наименее полно представлен в подразделениях такой показатель как выход в Интернет для посетителей, а наиболее полно (но при этом не на 100%) – наличие консультанта. 
	
	наличие информационных стендов
	возможность  выхода в Интернет 
(для посетителей)
	возможность получения информации о предоставлении государственных услуг
	наличие консультанта

	Комитет здравоохранения Курской области
	-
	-
	+
	+

	Комитет образования и науки Курской области
	-
	-
	+
	+

	комитет по культуре Курской области
	-
	-
	+
	+

	Комитет социального обеспечения Курской области
	+
	-
	+
	+

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	+
	-
	-
	-

	Комитет ЗАГС Курской области
	+
	-
	-
	+

	Архивное управление Курской области
	+
	+
	+
	+

	Комитет потребительского рынка, развития малого 

предпринимательства и лицензирования Курской области
	+
	-
	+
	+

	Комитет по труду Курской области
	+
	-
	-
	+

	Комитет по занятости населения Курской области
	+
	-
	-
	-

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	+
	-
	+
	+

	Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	-
	-
	+
	-

	Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области
	+
	_
	+
	+

	МФЦ
	+
	-_
	+
	+


Лучшие показатели информированности населения продемонстрировало Архивное управление (положительные ответы по всем пунктам). Три из четырёх позиций есть в Комитете социального обеспечения Курской области, Комитете потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области, Департаменте архитектуры и градостроительства Курской области, Департаменте экологической  безопасности  и   природопользования Курской области и ОГУ «МФЦ». Неудовлетворительное состояние информированности населения имеют Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области, Комитет по занятости Курской области, Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области. В каждом из указанных структурных подразделений  наблюдение дало только один положительный ответ.
Если по таким параметрам, как «Наличие консультанта», «Наличие информационных стендов» и «Возможность получения информации о предоставлении государственных услуг», как правило, получен положительный ответ, то возможность выхода в Интернет отсутствует в большинстве структурных подразделений. Это свидетельствует о достаточно слабом использовании в деятельности указанных структурных подразделений современных информационных технологий.

Информационные стенды были представлены в 10 подразделениях. Анализ содержания стендов показал следующее:
	
	да
	нет

	административные регламенты предоставления государственных услуг
	90%
	10%

	алгоритм прохождения административной процедуры
	50%
	50%

	почтовые адреса
	90%
	10%

	телефоны
	90%
	10%

	адреса электронной почты
	70%
	30%

	наименование сайта исполнительных органов государственной власти, задействованных в  предоставлении государственных услуг
	40%
	60%

	банковские  реквизиты  для оплаты государственной пошлины и адреса нахождения  ближайших банковских учреждений
	50%
	50%

	контактные телефоны сотрудников, осуществляющих консультационную деятельность
	60%
	40%

	список документов, необходимых для  получения государственной услуги
	40%
	60%

	образцы заполнения утвержденных форм бланков
	40%
	60%

	наличие информации о правах заявителей
	60%
	40%

	механизме обжалования действий (бездействий) должностных лиц;
	40%
	60%

	режима работы исполнительных органов, предоставляющих данную услугу  
	100%
	-

	график приема документов
	60%
	40%


В целом информационные стенды заполнены достаточно. Однако, определенные виды информации составляют от 70% до 40%. Это означает, что в основном, стенды не полностью соответствуют требованиям.
3. Технологичность.
	
	да
	нет

	наличие  электронной системы управления очередью
	14,2%
	85,8%

	наличие терминалов располагающих информацией по предоставляемым услугам
	14,2%
	85,8%

	возможность получения услуг в электронном виде
	35,7%
	64,3%

	наличие системы документооборота во взаимосвязи с другими участниками предоставления услуг
	57,1%
	42,9%


Технологичность можно оценить как достаточно низкую. Это обусловлено тем, что по первым двум параметрам: 
· наличие  электронной системы управления очередью
· наличие терминалов располагающих информацией по предоставляемым услугам,
наличие выявлено только в двух  подразделениях, что и составило 14,2% от числа изученных объектов. 
Наиболее полно представлен четвертый показатель:
· наличие системы документооборота во взаимосвязи с другими участниками предоставления услуг.  
Но и здесь мы можем отметить, что он присутствует только в половине представленных подразделений (57,1%).
Обращает на себя внимание факт наличия возможности получения услуг в электронном виде, имеющий место в пяти структурных подразделениях: Комитет здравоохранения Курской области, Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области, Департамент архитектуры и градостроительства Курской области, Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области, Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области. Это достаточно высокий показатель. Однако в данном случае речь идёт не о предоставлении посетителям Интернет-услуг, но только о возможности подачи заявки по электронной почте или факсу. 
Рассмотрим этот показатель применительно к каждому подразделению.
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	наличие терминалов располагающих информацией по предоставляемым услугам
	возможность получения услуг в электронном виде
	наличие системы документооборота во взаимосвязи с другими участниками предоставления услуг

	Комитет здравоохранения Курской области
	-
	-
	+
	+

	Комитет образования и науки Курской области
	-
	-
	-
	-

	комитет по культуре Курской области
	-
	-
	-
	+

	Комитет социального обеспечения Курской области
	+
	-
	-
	-

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	-
	-
	-
	-

	Комитет ЗАГС Курской области
	-
	-
	-
	-

	Архивное управление Курской области
	-
	-
	-
	+

	Комитет потребительского рынка, развития малого 

предпринимательства и лицензирования Курской области
	-
	+
	+
	+

	Комитет по труду Курской области
	-
	-
	-
	-

	Комитет по занятости населения Курской области
	-
	-
	-
	-

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	-
	-
	+
	+

	Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	-
	-
	+
	+

	Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области
	-
	-
	+
	+

	МФЦ
	+
	-
	-
	+


Таким образом, высокую степень технологичности предоставления государственных услуг населению продемонстрировал Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области  (три положительных ответа из четырёх). В пяти структурных подразделениях все параметры технологичности отсутствуют: Комитет образования и науки Курской области, Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области, Комитет ЗАГС Курской области, Комитет по труду Курской области, Комитет по занятости населения Курской области.
4. Доступность предоставления услуг:

	
	да
	нет

	доступность по времени предоставления услуг
	85,8%
	14,2%

	доступность получения услуг разных категорий граждан (граждан с ограниченными возможностями)
	71,5%
	28,5%

	языковая доступность  (перевод на родной язык)
	21,5%
	78,5%


Мы можем констатировать достаточно высокую доступность в плане времени и несколько ниже в плане доступности услуг для граждан с ограниченными возможностями. А вот языковая доступность услуг существенно ниже. 
Посмотрим этот показатель применительно к каждому подразделению.

	
	доступность по времени предоставления услуг
	доступность получения услуг разных  категорий граждан (граждан с ограниченными возможностями)
	языковая доступность  (перевод на родной язык)

	Комитет здравоохранения Курской области
	+
	+
	+

	Комитет образования и науки Курской области
	+
	-
	-

	комитет по культуре Курской области
	+
	+
	-

	Комитет социального обеспечения Курской области
	+
	-
	-

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	-
	-
	-

	Комитет ЗАГС Курской области
	+
	+
	-

	Архивное управление Курской области
	+
	+
	-

	Комитет потребительского рынка, развития малого 

предпринимательства и лицензирования Курской области
	+
	+
	+

	Комитет по труду Курской области
	+
	+
	-

	Комитет по занятости населения Курской области
	-
	-
	-

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	+
	+
	-

	Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	+
	+
	-

	Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области
	+
	+
	+

	МФЦ
	+
	+
	-


Лучшие позиции по данному показателю имеют Комитет здравоохранения Курской области, Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области, Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области (три положительных ответа из трёх). Худшие показатели продемонстрировали Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области и Комитет по занятости населения Курской области. Это свидетельствует о необходимости внесения корректив в деятельность данных структурных подразделений, направленных на доступность предоставления услуг.  
5. Минимизация издержек:

	
	Продолжительность
	Удовлетворенность

	сроки ожидания в очереди заявителей
	От 10 минут до 3 часов
	78,6%

	сроки получения  услуг при личном заявлении
	До 30 дней
	21,4%

	сроки получения услуг с помощью информационных сетей
	До 30 дней
	21,4%


Дополним объективные показатели результатами анкетирования. 

На вопрос о том, как долго решалась ваша проблема после обращения в соответствующие органы, были получены следующие ответы:

	Была решена сразу
	18%

	Потребовалось некоторое время
	49%

	Достаточно долго
	11%

	Долго
	11%

	Очень долго
	11%


Эти ответы показывают, что полностью удовлетворены скоростью решения своей проблемы только 18% опрошенных. Тогда как 33% явно не удовлетворены скоростью, с которой решалась их проблема. Однако следует учитывать, что восприятие респондентов субъективно и может свидетельствовать не столько о продолжительности процедуры решения проблемы, сколько о степени удовлетворенности.

Посмотрим этот показатель применительно к каждому подразделению.

	
	сроки ожидания в очереди заявителей
	сроки получения  услуг при личном заявлении
	сроки получения услуг с помощью информационных сетей

	Комитет здравоохранения Курской области
	1,5 – 3 часа
	30 дней
	-

	Комитет образования и науки Курской области
	Очереди нет
	5-10 дней
	5 дней

	комитет по культуре Курской области
	Очереди нет
	2-30 дней
	2-30 дней

	Комитет социального обеспечения Курской области
	1,5 – 3 часа
	30 дней
	-

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	1,5 – 3 часа
	30 дней
	-

	Комитет ЗАГС Курской области
	10-30 мин
	30 дней
	-

	Архивное управление Курской области
	10-30 мин
	30 дней
	-

	Комитет потребительского рынка, развития малого 

предпринимательства и лицензирования Курской области
	Очереди нет
	1 день
	1 день

	Комитет по труду Курской области
	10-30 мин
	5-10 дней
	-

	Комитет по занятости населения Курской области
	10-30 мин
	10-15 дней
	-

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	Очереди нет
	30 дней
	30 дней

	Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	Очереди нет
	30 дней
	30 дней

	Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области
	Очереди нет
	15-30 дней
	15-30 дней

	МФЦ
	Очереди нет
	1 день
	1 день


Таким образом, наименьшие временные издержки при предоставлении услуг населению имеют Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области и ОГУ «МФЦ». Худшие показатели продемонстрировали Комитет социального обеспечения Курской области и Департамент по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области. 
6.  Коррупциогенные риски при предоставлении услуг:

	
	да
	нет

	административное усмотрение при принятии решений (нескольких возможных вариантов решения - положительного или отрицательного без точного определения условий его принятия)
	28,5%
	71,5%

	отсутствие условий открытости процедур
	38,5%
	61,5%

	обширный объем односторонних действий со стороны должностных лиц исполнительных органов государственной власти Курской области (контрольные, регистрационные, разрешительные, юрисдикционные)
	28,5%
	71,5%

	отсутствие ответственности должностных лиц за нарушение ограничений или запретов, предусмотренных законодательными актами, при предоставлении государственных услуг
	28,5%
	71,5%


При такой оценке данного параметра мы можем сказать, что коррупциогенные риски выражены слабо. Однако не следует забывать, что есть еще и субъективное восприятие получателей услуги. Так, в ответе на вопрос: «В чем, как вы думаете, причина долгого решения вашей проблемы?» мы получили следующие ответы:
	У сотрудников слишком много вопросов, которые следует решить и просто следует подождать своей очереди
	12%

	Сотрудники просто не хотят решать проблему
	30,3%

	Желание недобросовестных сотрудников получить взятку
	25%

	Низкий уровень профессионализма сотрудников
	35,8%


При ответе на этот вопрос мы видим, что респонденты не очень высоко оценивают коррупционную мотивацию сотрудников, от которых зависит решение их проблемы. 

Прежде всего, они видят причину долгого решения проблемы в низком профессионализме сотрудников (35,8%). 

На втором месте находится низкая мотивация сотрудников: «Сотрудники просто не хотят решать проблему» - 30,3%. 

Только 25% опрошенных считают, что это способ получить взятку. 

И только 12% считают, что причина в высокой занятости сотрудников.

Посмотрим этот показатель применительно к каждому подразделению.

	
	административное усмотрение при принятии решений
	отсутствие условий открытости процедур
	обширный объем односторонних действий со стороны должностных лиц
	отсутствия ответственности должностных лиц за нарушение ограничений или запретов

	Комитет здравоохранения Курской области
	-
	+
	-
	-

	Комитет образования и науки Курской области
	-
	+
	-
	-

	Комитет по культуре Курской области
	-
	-
	-
	-

	Комитет социального обеспечения Курской области
	
	
	
	

	Департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	-
	+
	-
	-

	Комитет ЗАГС Курской области
	+
	-
	+
	+

	Архивное управление Курской области
	-
	-
	-
	+

	Комитет потребительского рынка, развития малого 

предпринимательства и лицензирования Курской области
	+
	-
	-
	-

	Комитет по труду Курской области
	-
	+
	-
	-

	Комитет по занятости населения Курской области
	+
	-
	+
	+

	Департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	+
	-
	+
	+

	Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	-
	-
	-
	-

	Департамент  экологической  безопасности  и   природопользования Курской области
	-
	+
	-
	-

	МФЦ
	-
	-
	-
	-


Анализ данного показателя свидетельствует о низкой степени коррупциогенных рисков для следующих структурных подразделений: Комитет образования и науки Курской области, Комитет по культуре Курской области, Управление по  охране, контролю и  регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области, ОГУ «МФЦ». 

Анализ результатов наблюдения позволяет сделать следующие выводы. В целом, исследуемые структурные подразделения демонстрируют достаточно высокий уровень предоставления государственных услуг населению по степени комфортности, информированности, доступности предоставления услуг и коррупциогенным рискам. В то же время существуют значительные проблемы с технологичностью процесса предоставления услуг. Лучшие показатели имеют ОГУ «МФЦ» (19 положительных ответов) и Комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области (18 положительных ответов). Худшие показатели – Комитет по занятости населения Курской области (6 положительных ответов).
Аналитический отчет о выявлении недостатков в существующем порядке предоставления государственных услуг исполнительными органами  государственной власти Курской  области
Анализ порядка предоставления государственных услуг исполнительными органами  государственной власти Курской  области показал, что в этом процессе существуют определенные проблемы и недостатки. 

К ним можно отнести следующее:
В сфере комфортности:

Отсутствие бесплатной автостоянки в большинстве подразделений.

Отсутствие в помещениях бытовых комнат и кондиционера, а так же городского телефона.

В сфере информированности:

Информационные стенды есть только в10 подразделениях их 14 и их содержание не полностью соответствует требованиям.

Практически полностью отсутствует возможность выхода в Интернет для посетителей.

Наиболее популярным каналом коммуникации является неформальное общение граждан, а не официальные каналы коммуникации, на которых недостаточно информации или она не привлекает внимания граждан.

Удовлетворенность населения получаемой информацией по предоставляемым услугам недостаточно высока. 48% опрошенных (а это практически половина) не удовлетворены информацией, полученной в процессе предоставления услуги.

В сфере технологичности:

Технологичность предоставления услуг можно оценить как низкую. Из четырех параметров, которые мы оценивали, 

Два представлены только в двух подразделениях. Это:

· наличие  электронной системы управления очередью,

· наличие терминалов располагающих информацией по предоставляемым услугам.
Наиболее полно представленный показатель: «наличие системы документооборота во взаимосвязи с другими участниками предоставления услуг» присутствует только в половине представленных подразделений (57,1%).
В сфере доступности предоставления услуг:

Здесь можно говорить о том, что доступность услуг высокая по двум параметрам: 

· доступность по времени предоставления услуг,

· доступность получения услуг разных категорий граждан (граждан с ограниченными возможностями).

А вот языковая доступность услуг существенно ниже. Перевод на родной язык присутствует только в 4 подразделениях из 14.

В сфере минимизации издержек:

Здесь проблем значительно больше, чем по другим направлениям. Существует как объективная характеристика продолжительности ожидания в очереди заявителей, так и их субъективное восприятие. В 7 подразделениях из 14 было отмечено отсутствие очередей и оперативность приема граждан. Тогда как в 3 подразделениях время ожидания в очереди заявителей составляет от 1,5 до 3 часов. Только в 2 подразделениях есть возможность решить проблему за один день. Среднее же время решения проблемы составляет от 15 до 30 дней. Сроки получения услуги при личном заявлении и с помощью информационных сетей практически не различаются.
Именно по данному направлению в процессе анкетирования были выявлены наиболее эмоциональные и негативные высказывания. В них просят:

· «сократить волокиту»,

· «сократить количество документов, необходимых для решения проблемы»,

· «сократить время ожидания в очередях»,

· «сократить срок решения проблемы».

Респонденты не только предполагают, что сотрудники не заинтересованы в решении их проблем, но и пессимистически заявляют о необходимости надеяться только на себя, а не обращаться за помощью в соответствующие органы. Особенно это касается жителей Курской области. Среди жителей областного центра таких высказываний меньше.

В сфере коррупциогенных рисков при предоставлении услуг:
Здесь можно отметить достаточно благополучное положение. Наибольшую тревогу вызывает «отсутствие условий открытости процедур», что было отмечено практически в половине подразделений (42,9%).

В целом, можно сказать, что коррупциогенные риски выражены слабо. Субъективное восприятие респондентов так же положительно. Они не очень высоко оценивают коррупционную мотивацию сотрудников, от которых зависит решение их проблемы. Так, только 25% считает, что задержки в решении его проблемы вызваны желанием недобросовестного сотрудника получить взятку. При этом следует учитывать, что 15,6% опрошенных заявили, что в текущем (2009) году при оформлении документов ими выплачивалось негласно денежное вознаграждение служащим государственных или муниципальных учреждений.

В сфере удовлетворенности потребителей оказанием услуг:
Наибольшая неудовлетворенность относится не к самой услуге, и не к качеству ее предоставления, а к процессу и качеству обслуживания населения в процессе предоставления данной услуги. 

79% опрошенных неудовлетворенны по данному вопросу. Именно эта сфера содержит больше всего замечаний и претензий от потребителей услуги. К наиболее характерным претензиям по отношению к сотрудников анализируемых подразделений, относятся:

· грубость,

· несправедливость,

· хамство,

· бесчувственность,

· безразличие,

· надменность,

· недоступность.

Данные, полученные в ходе исследования, и выявленные проблемы заставляют искать решения. 
Аналитический отчет о прогнозировании последствий мер коррекции существующего порядка предоставления государственных услуг исполнительными органами государственной власти Курской области

Предложения и ожидаемые результаты.
В сфере комфортности:

Отсутствие бесплатных автостоянок, бытовых комнат, кондиционера и городского телефона решаются достаточно просто при наличие материальных средств. Заменить их отсутствие и компенсировать чем-либо не представляется возможным. 

В результате будет повышен уровень комфортности граждан, которые обращаются в данные подразделения. Физиологические потребности (кондиционер, бытовые комнаты) являются базовыми и оказывают существенное влияние на самочувствие человека, а так же на степень его удовлетворенности. Даже продолжительное ожидание будет восприниматься иначе в более комфортных условиях.

В сфере информированности:

Создание информационных стендов является обязательным для того, чтобы человек мог получить всю необходимую ему информацию. Получение информации в кабинетах не эффективно, т.к. для посетителя не является очевидным, где он может найти эту информацию.

На отсутствие информационных стендов указывалось и в ответах респондентов на вопросы анкеты. Это важный компонент деятельности данных подразделений. 

Особенно важно наполнение информационного стенда, т.к. только указание времени работы не позволяет решить проблему информирования.

Отсутствие возможности выхода в Интернет для посетителей является, безусловно, проблемой, но далеко не такой острой как отсутствие информационных стендов. 

В плане использования ресурсов сети Интернет можно было бы рекомендовать использовать возможности сайтов данных организаций для того, чтобы часть вопросов решать на расстоянии. Это особенно актуально для жителей области, которые указывали необходимость тратить много денег для поездок в Курск по своему вопросу.

Так как было выявлено, что наиболее популярным каналом коммуникации является неформальное общение граждан, а не официальные каналы коммуникации, следует обратить внимание именно на официальные каналы. Так, радио и телевидение должно помогать сотрудникам данных служб решать проблему информирования граждан. 

Проблема информирования не только в локальном распространении информации на месте или в СМИ. Должна быть разработана единая коммуникационная сеть, которая должна  учитывать и неформальные каналы коммуникации. 

В сфере технологичности:

Так как технологичность предоставления услуг можно было оценить как низкую, то логично было бы решение о ее совершенствовании. Это приобретение и установка электронных систем управления очередью и терминалов, располагающих информацией по предоставляемым услугам.

Эти изменения не только позволят повысить эффективность оказания услуг, т.е. объективный фактор. Но они окажут существенное воздействие на комфортность и удовлетворенность потребителей данных услуг. 

В сфере доступности предоставления услуг:

Здесь можно говорить о совершенствовании языковая доступность путем введения услуги перевода на родной язык. 

Однако, хотелось бы обратить внимание на ту категорию, которая получила достаточно положительную оценку: доступность получения услуг разных категорий граждан (граждан с ограниченными возможностями). Здесь рано говорить о том, что сделано все необходимое. Это, возможно, не самая актуальная проблема, но о ней нельзя забывать.
В сфере минимизации издержек:

Решение проблем в данной сфере носит двусторонний характер. С одной стороны – это организация приема граждан с помощью современной логистики. Это позволит сократить как срок ожидания в очереди, так и срок ожидания решения вопроса в целом. Для этого можно использовать возможности сайта, как уже говорилось ранее. Это, безусловно, потребует нового оборудования и программного обеспечения, но позволит улучшить качество предоставляемой услуги и уменьшить сроки ожидания. Что, в свою очередь, увеличит степень удовлетворенности граждан. 

С другой стороны – это процесс подбора, подготовки и переобучения кадров. Прежде всего, это касается психологической составляющей. Для этого можно рекомендовать проведение тренингов и обучающих семинаров с сотрудниками с целью научить их правильно общаться с посетителями. Эта проблема требует и постоянной обратной связи, что позволит контролировать поведение и форму общения сотрудников с посетителями. 

Если эта проблема действительно будет решена, то это окажет положительное воздействие на формирование репутации не только данного подразделения, но и администрации области в целом.

В сфере коррупциогенных рисков при предоставлении услуг:
Не стоит успокаиваться только потому, что результаты достаточно положительны. Прежде всего, проблема заключается в том, что данная сфера скрыта от глаз потребителя услуги. Не имея информации, он не может оценить коррупциогенные риски. Эта проблема решается как следствие решения двух предыдущих: 

· увеличение информированности граждан,

· открытость и доступность процесса предоставления услуг.

При наличии этих условий можно будет говорить о том, что коррупциогенные риски действительно не велики.

В сфере удовлетворенности потребителями:
Так как наибольшая неудовлетворенность относится не к самой услуге, и не к качеству ее предоставления, а к процессу и качеству обслуживания населения в процессе предоставления данной услуги, то и решать ее надо именно с данной позиции. 

Чтобы ликвидировать проблемы с негативной эмоциональной окраской общения сотрудников с потребителями, необходимо организовать планомерную, трехуровневую работу с персоналом.

Первая стадия – прием на работу, отбор персонала в соответствии  с личными качествами.

Вторая стадия – обучение персонала. Не только техническим вопросам их деятельности, но и умению правильно организовать коммуникацию с посетителями.

Третья стадия – переобучение персонала по проблеме коммуникации.

Если все эти рекомендации, которые логично вытекают из выявленных недостатков, реализовать на практике, то можно ожидать следующего:
· Процесс оказания услуг населению станет более четким, логичным и эффективным,

· Сократится время ожидания, как при обращении, так и при решении самого вопроса,

· Повысится комфортность процесса получения данных услуг,

· Повысится степень удовлетворенности потребителей в лице населения Курской области,

· Изменится в положительную сторону репутация конкретных департаментов и комитетов, а, в результате, и репутация администрации Курской области в целом.

Аналитический отчёт подготовлен факультетов управления и связей с общественностью ЧОУ ВПО «Курский институт менеджмента, экономики и бизнеса».
Декан факультета                                                           В.Л. Шаповалов

20 ноября 2009 г.
Приложения
Приложение 1. 

Анкета

1. Обращались ли Вы в ораны государственной власти для решения своих проблем в:

	
	да
	нет

	комитет здравоохранения Курской области
	
	

	комитет образования и науки Курской области
	
	

	комитет по культуре Курской области
	
	

	комитет социального обеспечения Курской области
	
	

	департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	
	

	комитет ЗАГС Курской области
	
	

	архивное управление Курской области
	
	

	комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области
	
	

	комитет по труду Курской области
	
	

	комитет по занятости населения Курской области
	
	

	департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	
	

	управление по охране, контролю и регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	
	

	департамент экологической безопасности и природопользования Курской области
	
	

	ОГУ «МФЦ»
	
	


2. Как часто Вы обращались в эти органы?

	
	Один раз
	Несколько раз
	Часто


	Постоянно



	комитет здравоохранения Курской области
	
	
	
	

	комитет образования и науки Курской области
	
	
	
	

	комитет по культуре Курской области
	
	
	
	

	комитет социального обеспечения Курской области
	
	
	
	

	департамент  по опеке и попечительству, семейной и демографической политике Курской области
	
	
	
	

	комитет ЗАГС Курской области
	
	
	
	

	архивное управление Курской области
	
	
	
	

	комитет потребительского рынка, развития малого предпринимательства и лицензирования Курской области
	
	
	
	

	комитет по труду Курской области
	
	
	
	

	комитет по занятости населения Курской области
	
	
	
	

	департамент архитектуры и градостроительства Курской области
	
	
	
	

	управление по охране, контролю и регулированию использования объектов животного мира и водных биологических ресурсов Курской области
	
	
	
	

	департамент экологической безопасности и природопользования Курской области
	
	
	
	

	ОГУ «МФЦ»
	
	
	
	


3. Как Вы узнали, что сможете решить свои проблемы именно здесь?

· Из разговора с государственным служащим

· От знакомых

· По телевизору

· По радио

· другой вариант______________________________________________

4. Получили ли Вы от органа государственной власти полную информацию по предоставляемым ими услугам населению?

· Да

· Нет

· Частично
5. Удалось ли Вам решить свою проблему?

· Да

· Нет

· Она находится в стадии решения

6. Как долго решалась ваша проблема?
· Была решена сразу

· Потребовалось некоторое время

· Достаточно долго

· Долго

· Очень долго

7. Как вы думаете, в чем причина долгого решения проблемы?

· У сотрудников слишком много вопросов, которые следует решить и просто следует подождать своей очереди
· Сотрудники просто не хотят решать проблему
· Желание недобросовестных сотрудников получить взятку

· Низкий уровень профессионализма сотрудников
8. Приходилось ли Вам в текущем (2009) году при оформлении документов выплачивать негласно денежное вознаграждение служащим государственных или муниципальных учреждений?
· Да

· Нет

9. Какие проблемы технического плана встретились вам при решении своей проблемы?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

10. Какие проблемы психологического плана встретились вам при решении своей проблемы?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11. Удовлетворены ли Вы тем, как решена ваша проблема? 

· да

· нет

12.  Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания в процессе решения своей проблемы?

· да

· нет

13. Удовлетворены ли Вы качеством предоставления данных услуг?

· да

· нет

14.  Что бы Вы улучшили в работе данных органов государственной власти и ОГУ «МФЦ»?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Спасибо за участие в опросе!





Приложение 2. 

План наблюдения

Анализ государственных услуг по следующим показателям:

1) комфортность:

	
	да
	нет

	пешеходная доступность от остановок общественного транспорта
	
	

	удобство подъездных путей
	
	

	наличие бесплатной автостоянки
	
	


Качественные характеристики помещения для предоставления услуг и зала ожидания

	
	да
	нет

	наличие в них кондиционера
	
	

	наличие в них столов
	
	

	наличие в них стульев
	
	

	наличие городского телефона
	
	

	наличие бытовых комнат
	
	


2) информированность:

	
	да
	нет

	наличие информационных стендов
	
	

	возможность  выхода в Интернет (для посетителей)
	
	

	возможность получения информации о предоставлении государственных услуг территориальными органами федеральной исполнительной власти,  исполнительными органами государственной власти области, органами местного самоуправления, предоставляющих государственные и муниципальные услуги
	
	

	наличие консультанта (оперативного дежурного либо администратора зала) обеспечивающих текущую консультацию по предоставлению услуг
	
	


3) технологичность:

	наличие  электронной системы управления очередью
	да
	нет

	наличие терминалов располагающих информацией по предоставляемым услугам
	
	

	возможность получения услуг в электронном виде
	
	

	наличие системы документооборота во взаимосвязи с другими участниками предоставления услуг
	
	


4) доступность  предоставления услуг:

	
	да
	нет

	доступность по времени предоставления услуг
	
	

	доступность получения услуг разных  категорий граждан (граждан с ограниченными возможностями)
	
	

	языковая доступность  (перевод на родной язык)
	
	


5) минимизация издержек:

	
	Продолжительность
	Удовлетворенность

	сроки ожидания в очереди заявителей
	
	

	сроки получения  услуг при личном заявлении
	
	

	сроки получения услуг с помощью информационных сетей
	
	


6) коррупциогенные риски при предоставлении услуг:

	
	да
	нет

	административное усмотрение при принятии решений (нескольких возможных вариантов решения - положительного или отрицательного без точного определения условий его принятия)
	
	

	отсутствие условий открытости процедур
	
	

	обширный объем односторонних действий со стороны должностных лиц исполнительных органов государственной власти Курской области (контрольные, регистрационные, разрешительные, юрисдикционные)
	
	

	отсутствия ответственности должностных лиц за нарушение ограничений или запретов, предусмотренных законодательными актами, при предоставлении государственных услуг
	
	


7) возможность предоставления государственной услуги на базе ОГУ «МФЦ»

	
	да
	нет

	доступность и удобство предоставления государственной услуги для потребителя
	
	

	соблюдение сроков и требований, предусмотренных действующим законодательством
	
	






Приложение 3. 

Анализ содержания информационного стенда

	
	да
	нет

	административные регламенты предоставления государственных услуг
	
	

	алгоритм прохождения административной процедуры
	
	

	почтовые адреса
	
	

	телефоны
	
	

	адреса электронной почты
	
	

	наименование сайта исполнительных органов государственной власти, задействованных в  предоставлении государственных услуг
	
	

	банковские  реквизиты  для оплаты государственной пошлины и адреса нахождения  ближайших банковских учреждений
	
	

	контактные телефоны сотрудников, осуществляющих консультационную деятельность
	
	

	список документов, необходимых для  получения государственной услуги
	
	

	образцы заполнения утвержденных форм бланков
	
	

	наличие информации о правах заявителей
	
	

	механизм обжалования действий (бездействий) должностных лиц;
	
	

	режима работы исполнительных органов, предоставляющих данную услугу  
	
	

	график приема документов
	
	


