
Одобрен на совместном заседании межведомственной комиссии по реализации Указа Президента РФ от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» и комиссии по повышению качества государственных и муниципальных услуг в Смоленской области
29 апреля 2014 года
Отчет о результатах исследования осведомленности получателей государственных и муниципальных услуг в Смоленской области о возможностях получения государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна», а также исследования удовлетворенности граждан качеством и доступностью предоставления государственных и муниципальных услуг 
в режиме «одного окна»

Отчет подготовлен по итогам мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Смоленской области, предоставляемых на базе МФЦ  проведенного в 2013.
Опрос проводился в городе Смоленске, в Рославльском, Сафоновском, Вяземском и Гагаринском районах, в которых проживает 590,5 тыс. чел. или 60,6% населения Смоленской области (по данным территориального органа федеральной службы государственной статистики по Смоленской области по состоянию на 1 января 2013 года). Всего опрошено 2 654 человека (погрешность исследования составляет 2,5%). Опрос проводился методом экзитпола обществом с ограниченной ответственностью «Финансовый Центр Аутсорсинга».
Информация о результатах мониторинга размещена на портале Администрации Смоленской области в разделе Административная реформы  «Мониторинг качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Смоленской области, предоставляемых на базе МФЦ в 2013 году» и на Интернет-сайте СОГБУ МФЦ – мфц67.рф.

1. Оценка информационной осведомленности посетителей о возможности получения услуг на базе МФЦ. 

В целом  результаты  мониторинга показали относительно  не высокий уровень информационной освещенности о деятельности МФЦ. Поэтому общий уровень осведомленности заявителей о возможности подачи документов для получения государственных и муниципальных услуг через МФЦ достаточно мал. 28% заявителей получили эту информацию из рекламмы или информационных статей. 56% - от знакомых, что в некоторых случаях может приводить к искажению информации и не полной осведомленности заявителей.
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Важным аспектом, на который следует обратить внимание это осведомленность заявителей о возможности получения государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ. В настоящее время этот показатель находится на относительно высоком уровне – (больше 50%) только в г. Гагарине.  Средний уровень осведомленности 28%.

Сафоновский филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 512 респондентов)
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48% респондентов узнала о возможности получения услуг необходимых им на базе МФЦ от знакомых, что свидетельствует о низком уровне информационной освещенности деятельности МФЦ и возможности обращения туда за услугами. Около 20% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления. 

Вяземский филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 519 респондентов)
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70% респондентов узнала о возможности получения услуг необходимых им на базе МФЦ от знакомых, что свидетельствует о низком уровне информационной освещенности деятельности МФЦ и возможности обращения туда за услугами. Около  20% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления. Таким образом, примерно 87% респондентов не было проинформировано должным образом о возможности получить услугу в МФЦ.

Гагаринский  филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 513 респондентов)
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Больше половины респондентов узнала о возможности получения услуг необходимых им на базе МФЦ из рекламы и информационных статей, что свидетельствует об относительно высоком уровне информационной освещенности деятельности МФЦ. Тем не менее,  34% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ от знакомых.

Рославльский филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 536 респондентов)
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56% респондентов узнала о возможности получения услуг необходимых им на базе МФЦ от знакомых, что свидетельствует о низком уровне информационной освещенности деятельности МФЦ и возможности обращения туда за услугами.  23% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления. 
СОГБУ МФЦ, г. Смоленск
(опрошено 574 респондента)
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65% узнала о возможности получения услуг необходимых им на базе МФЦ от знакомых, что свидетельствует о низком уровне информационной освещенности деятельности МФЦ и возможности обращения туда за услугами. 15% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления. 
2. Оценка  исследования удовлетворенности граждан качеством и доступностью предоставления государственных и муниципальных услуг в режиме «одного окна»

Результаты мониторинга:

- качество предоставления услуг 98% респондентов оценили как «высокое» или «выше среднего».

- доступность предоставления услуг 98% респондентов оценили как «высокое» или «выше среднего»;

Графически  представлено распределение удовлетворенностью качеством услуг по всем филиалам МФЦ Смоленской области в целом. 
Показатели 2013 года соответствуют аналогичным показателям 2012 года и в целом 90% респондентов оценили качество предоставления услуг как высокое.

[image: image7.png]100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

OLleHKa KauecTBa NPeocTaBeHuNA yenyr

HUKeE CpesiHero Bbille CPe/iHero

m2012rop
m2013rop




Сафоновский филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 512 респондентов)

Все респонденты заявили, что удовлетворены качеством предоставления услуг на базе МФЦ. Качество предоставления услуг как высокое отметило 95% респондентов, 4% оценило качество предоставления услуг как выше среднего, 1% респондентов оценил качество предоставления услуг как среднее.
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Из респондентов, которые регулярно обращаются за получением услуг в МФЦ, 98% оценили качество предоставления услуг как высокое и 2% как выше среднего.

Респонденты, которые указали, что не планируют второй раз обращаться в МФЦ, оценили качество предоставления услуг как выше среднего (4%) и высокое (96%) против 67; и 33% соответственно в 2012 году. Это показывает, что отсутствие планов обращаться в МФЦ повторно не связано с качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 93% - доступность высокая;

- 6% - доступность выше средней;

- 1% - доступность средняя. 
Вяземский филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 519 респондентов)

Все респонденты заявили, что удовлетворены качеством предоставления услуг на базе МФЦ. Качество предоставления услуг как высокое отметило 97% респондентов, 2% оценило качество предоставления услуг как выше среднего, 1% респондентов оценил качество предоставления услуг как среднее:
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Из респондентов, которые регулярно обращаются за получением услуг в МФЦ, 90% оценили качество предоставления услуг как высокое и 10% как выше среднего.

Респонденты, которые указали, что не планируют второй раз обращаться в МФЦ, оценили качество предоставления услуг как высокое что повторяет данные 2012 года. Это показывает, что отсутствие планов обращаться в МФЦ повторно не связано с качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 92% - доступность высокая;

- 7% - доступность выше средней;

- 1% - доступность средняя.

Гагаринский  филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 513 респондентов)

Все респонденты заявили, что удовлетворены качеством предоставления услуг на базе МФЦ. Качество предоставления услуг как высокое отметило 99% респондентов, 1% респондентов оценил качество предоставления услуг как выше среднего.
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Из респондентов, которые регулярно обращаются за получением услуг в МФЦ, все оценили качество предоставления услуг как высокое.

Респонденты, которые указали, что не планируют второй раз обращаться в МФЦ, оценили качество предоставления услуг как высокое что заметно лучше аналогичных  данных за 2012 года (80%). Это показывает, что отсутствие планов обращаться в МФЦ повторно не связано с качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 99% - доступность высокая;

- 1% - доступность выше средней.

Рославльский филиал СОГБУ МФЦ
(опрошено 536 респондентов)

Все респонденты заявили, что удовлетворены качеством предоставления услуг на базе МФЦ. Качество предоставления услуг как высокое отметило 76% респондентов, 20% оценило качество предоставления услуг как выше среднего, 4% респондентов оценили качество предоставления услуг как среднее.
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Из респондентов, которые регулярно обращаются за получением услуг в МФЦ, 73% оценили качество предоставления услуг как высокое,  22% как выше среднего и 5% как среднее.

Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 61% - доступность высокая;

- 33% - доступность выше средней;

- 6% - доступность средняя.

СОГБУ МФЦ, г. Смоленск
(опрошено 574 респондента)

Все респонденты заявили, что удовлетворены качеством предоставления услуг на базе МФЦ. Качество предоставления услуг как высокое отметило 86% респондентов, 10% оценило качество предоставления услуг как выше среднего, 3% респондентов оценили качество предоставления услуг как среднее и 1% как ниже среднего.
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Из респондентов, которые регулярно обращаются за получением услуг в МФЦ, 83% оценили качество предоставления услуг как высокое,  12% как выше среднего,  3% как среднее и 2 как ниже среднего.

Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 95% - доступность высокая;

- 4% - доступность выше средней;

- 1% - доступность средняя.

