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1. Общая характеристика исследования

По данным, размещенным на сайте Министерства экономического развития Российской Федерации (далее – Министерство), результаты исследований качества и доступности государственных и муниципальных услуг гражданам РФ, а также степени удовлетворенности граждан качеством работы государственных органов, проведенных Министерством, многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг признаны населением самым удобным каналом получения комплекса услуг от различных ведомств.
Мониторинг качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Смоленской области, предоставляемых на базе МФЦ (далее – Мониторинг) был проведен обществом с ограниченной ответственностью «Финансовый Центр Аутсорсинга» по заказу смоленского областного государственного бюджетного учреждения «Многофункциональный центр по предоставлению государственных услуг населению» с целью определения степени удовлетворенности, доступности и качества оказания государственных и муниципальных услуг (далее МФЦ). 

Опрос проводился в городах Смоленской области, где есть МФЦ (Смоленск, Рославль, Сафоново, Вязьма, Гагарин). По состоянию на 1 января 2013 года (по данным территориального органа федеральной службы государственной статистики по Смоленской области) в городе Смоленске, в Рославльском, Сафоновском, Вяземском и Гагаринском районах проживает 590 487 человек или 60,55% населения Смоленской области. В городах Смоленск, Рославль, Сафоново, Вязьма, Гагарин проживает 514 675 человек или 52,78% населения Смоленской области (распределение населения по городам приведено в таблице 1).
Таблица 1

	
	Численность население
	Доля населения от числа жителей Смоленской области 

	Вязьма
	55 563
	5,7 %

	Гагарин
	30 673
	3,15%

	Смоленск
	330 970
	33,94%

	Сафоново
	44 444
	4,56%

	Рославль
	53 025
	5,44%

	ВСЕГО
	514 675
	52,78%


Отбор респондентов проходит простым случайным методом. В ходе проведения Мониторинга было опрошено 2 654 человека. Погрешность исследования составляет 2,5%. Мониторинг проводился в период с 28.11.2013 по 11.11.2013. Общее распределение респондентов представлено на диаграмме 1. 
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Диаграмма 1.

Из диаграммы видно, что основными посетителями МФЦ являются люди в возрасте от 18 до 46 лет или 75% респондентов (внутри этой группы респонденты распределены достаточно равномерно), люди предпенсионного возраста (от 47 до 59 лет) или 16% респондентов, пожилые люди (старше 60 лет) или 9 % респондентов.

Сравнение возрастных групп респондентов по годам представлено на диаграмме 2.
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Диаграмма 2.

Из нее видно что в целом возрастные группы достаточно стабильны, все изменения в пределах 5-6 %, что не оказывает существенного влияния на распределение респондентов и позволяет сделать вывод о том что основными посетителями МФЦ являются люди в возрасте до 46 лет, т.е. активная, трудоспособная часть населения.
2. Анализ материалов по Сафоновскому МФЦ
В ходе Мониторинга в г. Сафоново было опрошено 512 респондентов. Распределение респондентов по возрастным группам представлено на диаграмме 3, из которой видно, что распределение респондентов г. Сафоново примерно совпадает с общим распределением респондентов по возрастным группам. Наиболее активная часть населения в возрасте от 18 до 35 лет составляет 64 % от респондентов.
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Диаграмма 3.
Сравнение возрастных групп респондентов по годам представлено на диаграмме 4.

Из нее видно, что произошло смещение респондентов из возрастной группы от 25 до 35 лет в группу от 36 до 45 лет. Остальные группы стабильны и колебания незначительны.
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Диограмма 4.

Из опрошенных респондентов 25% заявило, что регулярно обращаются в МФЦ за получением услуг. При этом значительно вырросло количество тех кто обратившись в первый раз не планирует больше обращаться в МФЦ (5% в 2013 году против 1 % в 2012 году). Распределение респондентов между теми, кто обратился в МФЦ первый раз и теми, кто обращается регулярно, а так же сравнение с данными 2012 года  показано на диаграмме 5.
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Диаграмма 5.

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 (диаграмма 6).
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Диаграмма 6
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.
Частотные распределения оценок качества предоставления услуг приведены в таблице 2.

Таблица 2
	
	низкое (в %)
	ниже среднего (в %)
	среднее (в %)
	выше среднего (в %)
	высокое (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	1
	4
	95

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	4
	96

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	1
	5
	94

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	2
	98


Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 93% - доступность высокая;

- 6% - доступность выше средней;

- 1% - доступность средняя.

Распределение оценок доступности получаемых услуг приведено в таблице 3.

Таблица 3
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	1
	6
	93

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	8
	92

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	2
	6
	92

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	7
	93


Оценка комфортности при обращении в МФЦ распределилась следующим образом:

- 95% - комфортность высокая;

- 4% - комфортность выше средней;

- 1% - комфортность средняя.

Распределение оценок комфортности приведено в таблице 4.

Таблица 4

	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	1
	4
	95

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	4
	96

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	2
	5
	93

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	2
	98


Одним из важных моментов, обеспечивающих положительный образ МФЦ, является график приема населения, который подходит потенциальным заявителям. В ходе опроса 98% респондентов заявило, что их полностью устраивает существующий график приема, 2% респондентов хотели бы, чтобы прием заканчивался в более поздние часы (начинался в более ранние), чем это предусмотрено действующим графиком работы учреждения. О фактах нарушения графика работы учреждения никто из респондентов не сообщил.
Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги.
Распределение ответов респондентов о количестве обращений в МФЦ в процессе однократного получения услуги показано на диаграмме 7. 
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Диаграмма 7
Из диаграммы видно, что 8 процентов опрошенных обращались в МФЦ 3 и более раза в процессе однократного получения услуги, что может свидетельствовать о недостаточно полном первичном консультировании обратившихся. Оптимальным считается, когда заявитель обращается в МФЦ не более двух раз в процессе однократного получения услуги при этом одно обращение для получения консультации о порядке предоставления той или иной услуги и получения исчерпывающего перечня необходимых документов. Как видно из диаграммы таких заявителей 88%.
В ходе опроса респондентам был задан вопрос, приходилось ли вам платить в МФЦ за получение услуги. Все респонденты ответили, что нет, не приходилось или оплачивали только госпошлину в размере, установленном нормативными актами.
В ходе мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг населению на базе МФЦ оценивалась информационная осведомленность посетителей о возможности получения услуг на базе МФЦ. Распределение ответов показано на диаграмме 8.
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Диаграмма 8

Как видно из диаграммы почти половина (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. Так почти 20% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления, а это дополнительное хождение по структурам и повышение недовольства в связи с низкой доступностью услугами.
3. Анализ материалов по Вяземскому МФЦ

В ходе Мониторинга в г. Вязьма было опрошено 519 респондентов. Распределение респондентов по возрастным группам представлено на диаграмме 9, из которой видно, что распределение респондентов г. Вязьма отличается от общего распределения респондентов по возрастным группам. Наиболее активная часть населения в возрасте от 25 до 35 лет и составляет 33 % от респондентов.
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Диаграмма 9.

Сравнение возрастных групп респондентов по годам представлено на диаграмме 10.

Из нее видно, что произошло снижение респондентов в возрасте до 24 лет, при этом значительно выросло количество респондентов в возрасте от 47 до 59 лет.
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Диограмма 10.

Из опрошенных респондентов 23% заявило, что регулярно обращаются в МФЦ за получением услуг.Этот показатель сохранился на уровне 2012 года. При этом значительно вырросло количество тех кто обратившись в первый раз не планирует больше обращаться в МФЦ (4% в 2013 году против 0 % в 2012 году). Распределение респондентов между теми, кто обратился в МФЦ первый раз и теми, кто обращается регулярно, а так же сравнение с данными 2012 года  показано на диаграмме 11.
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Диаграмма 11.

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 (диаграмма 12).
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Диаграмма 12
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.

Частотные распределения оценок качества предоставления услуг приведены в таблице 5.

Таблица 5
	
	низкое (в %)
	ниже среднего (в %)
	среднее (в %)
	выше среднего (в %)
	высокое (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	1
	2
	97

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	2
	1
	97

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	10
	90


Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 92% - доступность высокая;

- 7% - доступность выше средней;

- 1% - доступность средняя.

Распределение оценок доступности получаемых услуг приведено в таблице 6.

Таблица 6
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	1
	7
	92

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	2
	7
	91

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	7
	93


Оценка комфортности при обращении в МФЦ распределилась следующим образом:

- 89% - комфортность высокая;

- 8% - комфортность выше средней;

- 2% - комфортность средняя
- 1% - комфортность ниже средней.

Распределение оценок комфортности приведено в таблице 7.

Таблица 7
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	1
	2
	8
	89

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	1
	4
	10
	85

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	4
	0
	24
	72


Одним из важных моментов, обеспечивающих положительный образ МФЦ, является график приема населения, который подходит потенциальным заявителям. В ходе опроса 94% респондентов заявило, что их полностью устраивает существующий график приема, 6% респондентов хотели бы, чтобы прием заканчивался в более поздние часы (начинался в более ранние), чем это предусмотрено действующим графиком работы учреждения. О фактах нарушения графика работы учреждения никто из респондентов не сообщил. 
Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги.

Распределение ответов респондентов о количестве обращений в МФЦ в процессе однократного получения услуги показано на диаграмме 13. 
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Диаграмма 13
Оптимальным считается, когда заявитель обращается в МФЦ не более двух раз в процессе однократного получения услуги при этом одно обращение для получения консультации о порядке предоставления той или иной услуги и получения исчерпывающего перечня необходимых документов. Как видно из диаграммы таких заявителей 90%.

В ходе опроса респондентам был задан вопрос, приходилось ли вам платить в МФЦ за получение услуги. Все респонденты ответили, что нет, не приходилось или оплачивали только госпошлину в размере, установленном нормативными актами.

В ходе мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг населению на базе МФЦ оценивалась информационная осведомленность посетителей о возможности получения услуг на базе МФЦ. Распределение ответов показано на диаграмме 14.
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Диаграмма 14
Как видно из диаграммы почти половина (70%) респондентов узнала о возможности получения услуг необходимых им на базе МФЦ от знакомых, что свидетельствует об очень низком уровне информационной освещенности деятельности МФЦ и возможности обращения туда за услугами. Так почти 20% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления, а это дополнительное хождение по структурам и повышение недовольства в связи с низкой доступностью услугами. Таким образом, примерно 87% респондентов не было проинформировано должным образом о возможности получить услугу в МФЦ.
4. Анализ материалов по Гагаринскому МФЦ

В ходе Мониторинга в г. Гагарин было опрошено 513 респондентов. Распределение респондентов по возрастным группам представлено на диаграмме 15, из которой видно, что распределение респондентов г. Гагарин, в целом, отражает картину общего распределения респондентов по возрастным группам. Так на возрастные группы до 46 лет (активная часть населения) приходится 80% респондентов. Треть респондентов составляет группа населения в возрасте от 25 до 35 лет (32 %).
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Диаграмма 15.

Сравнение возрастных групп респондентов по годам представлено на диаграмме 16.

Из нее видно, что произошло сглаживание возрастных групп респондентов. Как в группах наиболее активной части общества (до 46 лет), так и в более возрастных группах. 
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Диограмма 16.

Из опрошенных респондентов 31% заявило, что регулярно обращаются в МФЦ за получением услуг.Этот показатель вырос на 5% по сравнению с 2012 годом. Количество тех кто обратившись в первый раз не планирует больше обращаться в МФЦ осталось на уровне 2012 года и составляет 1% респондентов. Распределение респондентов между теми, кто обратился в МФЦ первый раз и теми, кто обращается регулярно, а так же сравнение с данными 2012 года  показано на диаграмме 17.
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Диаграмма 17.

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 (диаграмма 18).
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Диаграмма 18
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.

Частотные распределения оценок качества предоставления услуг приведены в таблице 8.

Таблица 8
	
	низкое (в %)
	ниже среднего (в %)
	среднее (в %)
	выше среднего (в %)
	высокое (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	0
	1
	99

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	0
	1
	99

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100


Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 99% - доступность высокая;

- 1% - доступность выше средней.
Распределение оценок доступности получаемых услуг приведено в таблице 9.

Таблица 9
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	0
	1
	99

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	0
	1
	99

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	1
	99


Оценка комфортности при обращении в МФЦ распределилась следующим образом:

- 99% - комфортность высокая;

- 1% - комфортность выше средней.
Распределение оценок комфортности приведено в таблице 10.

Таблица 10
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	0
	1
	99

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	0
	1
	99

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	0
	0
	100


Одним из важных моментов, обеспечивающих положительный образ МФЦ, является график приема населения, который подходит потенциальным заявителям. В ходе опроса 99% респондентов заявило, что их полностью устраивает существующий график приема, 1% респондентов хотел бы, чтобы прием заканчивался в более поздние часы (начинался в более ранние), чем это предусмотрено действующим графиком работы учреждения. О фактах нарушения графика работы учреждения никто из респондентов не сообщил. 

Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги.

Распределение ответов респондентов о количестве обращений в МФЦ в процессе однократного получения услуги показано на диаграмме 19. 
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Диаграмма 19
Оптимальным считается, когда заявитель обращается в МФЦ не более двух раз в процессе однократного получения услуги при этом одно обращение для получения консультации о порядке предоставления той или иной услуги и получения исчерпывающего перечня необходимых документов. Как видно из диаграммы таких заявителей 90%.

В ходе опроса респондентам был задан вопрос, приходилось ли вам платить в МФЦ за получение услуги. Все респонденты ответили, что нет, не приходилось или оплачивали только госпошлину в размере, установленном нормативными актами.

В ходе мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг населению на базе МФЦ оценивалась информационная осведомленность посетителей о возможности получения услуг на базе МФЦ. Распределение ответов показано на диаграмме 20.
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Диаграмма 20
Как видно из диаграммы 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.

5. Анализ материалов по Рославльскому МФЦ

В ходе Мониторинга в г. Рославль было опрошено 536 респондентов. Распределение респондентов по возрастным группам представлено на диаграмме 21, из которой видно, что основные группы респондентов, которые обращаются в МФЦ за получением услуг это группы в возрасте от 25 до 35 лет и от 36 до 46 лет.
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Диаграмма 21.

Сравнение возрастных групп респондентов по годам представлено на диаграмме 22.

Из нее видно, что при незначительных колебаниях, общая ситуация не меняется и наиболее значимая группа для МФЦ в городе Рославль это группа населения в возрасте от 25 до 35 лет.

[image: image22.png]45

CpaBHeHMe BO3PacTHbIX rPynn no rogam

40

35
30

25

20

15

0

4024 0T 25p0 35‘0T 3600 46‘0T 47 po 59 ‘60

m2012roa
I I m 201307
W cTapue

Bo3pacTHble rpynnbl





Диограмма 22.

Из опрошенных респондентов 48% заявило, что регулярно обращаются в МФЦ за получением услуг, что значительно ниже показателя 2012 года. При этом значительно вырросло количество тех кто обратившись в первый раз и планирует в дальнейшем обращаться в МФЦ (49% в 2013 году против 26 % в 2012 году). Распределение респондентов между теми, кто обратился в МФЦ первый раз и теми, кто обращается регулярно, а так же сравнение с данными 2012 года  показано на диаграмме 23.
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Диаграмма 23.

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 (диаграмма 24).
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Диаграмма 24
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.

Респонденты, которые указали, что не планируют второй раз обращаться в МФЦ, оценили качество предоставления услуг как выше среднего 13% и высокое 74% против 20%; и 28% соответственно в 2012 году. Это показывает, что отсутствие планов обращаться в МФЦ повторно не связано с качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Частотные распределения оценок качества предоставления услуг приведены в таблице 11.

Таблица 11
	
	низкое (в %)
	ниже среднего (в %)
	среднее (в %)
	выше среднего (в %)
	высокое (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	4
	20
	76

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	13
	13
	74

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	3
	18
	79

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	5
	22
	73


Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 61% - доступность высокая;

- 33% - доступность выше средней;

- 6% - доступность средняя.

Распределение оценок доступности получаемых услуг приведено в таблице 12.

Таблица 12
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	6
	33
	61

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	6
	31
	63

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	5
	30
	65

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	2
	37
	61


Оценка комфортности при обращении в МФЦ распределилась следующим образом:

- 63% - комфортность высокая;

- 27% - комфортность выше средней;

- 10% - комфортность средняя.

Распределение оценок комфортности приведено в таблице 13.

Таблица 13
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	10
	27
	63

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	19
	13
	68

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	9
	25
	66

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	11
	30
	59


Одним из важных моментов, обеспечивающих положительный образ МФЦ, является график приема населения, который подходит потенциальным заявителям. В ходе опроса 96% респондентов заявило, что их полностью устраивает существующий график приема, 4% респондентов хотели бы, чтобы прием заканчивался в более поздние часы (начинался в более ранние), чем это предусмотрено действующим графиком работы учреждения. О фактах нарушения графика работы учреждения никто из респондентов не сообщил.

Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги.

Распределение ответов респондентов о количестве обращений в МФЦ в процессе однократного получения услуги показано на диаграмме 25.
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Диаграмма 25
Из диаграммы видно, что 11 процентов опрошенных обращались в МФЦ 3 и более раза в процессе однократного получения услуги, что может свидетельствовать о недостаточно полном первичном консультировании обратившихся. Оптимальным считается, когда заявитель обращается в МФЦ не более двух раз в процессе однократного получения услуги при этом одно обращение для получения консультации о порядке предоставления той или иной услуги и получения исчерпывающего перечня необходимых документов. Как видно из диаграммы таких заявителей 79%.

В ходе опроса респондентам был задан вопрос, приходилось ли вам платить в МФЦ за получение услуги. Все респонденты ответили, что нет, не приходилось или оплачивали только госпошлину в размере, установленном нормативными актами.

В ходе мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг населению на базе МФЦ оценивалась информационная осведомленность посетителей о возможности получения услуг на базе МФЦ. Распределение ответов показано на диаграмме 26.
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Диаграмма 26
Как видно из диаграммы почти половина (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. Так 23% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления, а это дополнительное хождение по структурам и повышение недовольства в связи с низкой доступностью услугами.

6. Анализ материалов по Смоленскому МФЦ

В ходе Мониторинга в г. Смоленск было опрошено 574 респондента. Распределение респондентов по возрастным группам представлено на диаграмме 27, из которой видно, что основные группы респондентов, которые обращаются в МФЦ за получением услуг это группы в возрасте от до 46 лет (общая доля респондентов в этих группах  78%).
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Диаграмма 27.

Сравнение возрастных групп респондентов по годам представлено на диаграмме 28.

Из нее видно, что количество респондентов из группы старше 60 лет значительно сократилось, при этом в группах до 46 лет серьезных изменений в структуре респондентов не произошло.
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Диограмма 28.

Из опрошенных респондентов 33% заявило, что регулярно обращаются в МФЦ за получением услуг, что значительно выше показателя 2012 года (14%). Количество тех кто обратившись в первый раз и планирует в дальнейшем обращаться в МФЦ осталось примерно на уровне 2012 года. Распределение респондентов между теми, кто обратился в МФЦ первый раз и теми, кто обращается регулярно, а так же сравнение с данными 2012 года  показано на диаграмме 29.
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Диаграмма 29.

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 (диаграмма 30).
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Диаграмма 30
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.

Респонденты, которые указали, что не планируют второй раз обращаться в МФЦ, оценили качество предоставления услуг как выше среднего 33% и высокое 67%. Это показывает, что отсутствие планов обращаться в МФЦ повторно не связано с качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.

Частотные распределения оценок качества предоставления услуг приведены в таблице 14.

Таблица 14
	
	низкое (в %)
	ниже среднего (в %)
	среднее (в %)
	выше среднего (в %)
	высокое (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	1
	3
	10
	86

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	33
	67

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	1
	3
	9
	87

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	2
	3
	12
	83


Оценка доступности получаемых услуг распределилась следующим образом:

- 95% - доступность высокая;

- 4% - доступность выше средней;

- 1% - доступность средняя.

Распределение оценок доступности получаемых услуг приведено в таблице 15.

Таблица 15
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	0
	1
	4
	95

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	17
	83

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	0
	1
	3
	96

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	0
	1
	5
	94


Оценка комфортности при обращении в МФЦ распределилась следующим образом:

- 83% - комфортность высокая;

- 10% - комфортность выше средней;

- 4% - комфортность средняя;

- 3% - комфортность ниже средней.

Распределение оценок комфортности приведено в таблице 16.

Таблица 16
	
	низкая (в %)
	ниже средней (в %)
	средняя (в %)
	выше средней (в %)
	высокая (в %)

	Среди всех респондентов
	0
	3
	4
	10
	83

	Среди тех, кто не планирует больше обращаться в МФЦ
	0
	0
	0
	17
	83

	Среди тех, кто планирует обращаться в МФЦ в дальнейшем
	0
	3
	3
	9
	85

	Среди тех, кто регулярно обращается в МФЦ
	0
	3
	5
	11
	81


Одним из важных моментов, обеспечивающих положительный образ МФЦ, является график приема населения, который подходит потенциальным заявителям. В ходе опроса 96% респондентов заявило, что их полностью устраивает существующий график приема, 4% респондентов хотели бы, чтобы прием заканчивался в более поздние часы (начинался в более ранние), чем это предусмотрено действующим графиком работы учреждения. О фактах нарушения графика работы учреждения никто из респондентов не сообщил.

Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги.

Распределение ответов респондентов о количестве обращений в МФЦ в процессе однократного получения услуги показано на диаграмме 31.
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Диаграмма 31
Из диаграммы видно, что 7% опрошенных респондентов обращались в МФЦ 3 и более раза в процессе однократного получения услуги, что может свидетельствовать о недостаточно полном первичном консультировании обратившихся. Оптимальным считается, когда заявитель обращается в МФЦ не более двух раз в процессе однократного получения услуги при этом одно обращение для получения консультации о порядке предоставления той или иной услуги и получения исчерпывающего перечня необходимых документов. Как видно из диаграммы таких заявителей 89%.

В ходе опроса респондентам был задан вопрос, приходилось ли вам платить в МФЦ за получение услуги. Все респонденты ответили, что нет, не приходилось или оплачивали только госпошлину в размере, установленном нормативными актами.

В ходе мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг населению на базе МФЦ оценивалась информационная осведомленность посетителей о возможности получения услуг на базе МФЦ. Распределение ответов показано на диаграмме 32.
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Диаграмма 32
Как видно из диаграммы больше половины респондентов (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. Так 15% респондентов узнали, что могут обратиться в МФЦ только после визита в тот или иной орган государственной власти или орган местного самоуправления, а это дополнительное хождение по структурам и повышение недовольства в связи с низкой доступностью услугами.

7. Общий анализ данных

На диаграмме 33 представлено распределение удовлетворенностью качеством услуг по все МФЦ смоленской области в целом. 
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Диаграмма 33
Из нее видно, что показатели 2013 года соответствуют аналогичным показателям 2012 года и в целом 90% респондентов оценили качество предоставления услуг как высокое.

Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги.

Распределение ответов респондентов о количестве обращений в МФЦ в процессе однократного получения услуги показано на диаграмме 34. Из нее видно, что в среднем 88% обратившихся в МФЦ за получением государственной или муниципальной услуги  посещают МФЦ один раз для сдачи документов.

Более 3 раз приходится обращаться при сдачи документов на одну услугу в среднем 7% заявителей.
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Диаграмма 34
В ходе мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг населению на базе МФЦ оценивалась информационная осведомленность посетителей о возможности получения услуг на базе МФЦ. Общее распределение ответов показано на диаграмме 35
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Диаграмма 35
Из диаграммы видно что общий уровень осведомленности заявителей о возможности подачи документов для получения государственных и муниципальных услуг через МФЦ очень мал. Только 28% получили эту информацию из рекламмы или информационных статей, а 56% от знакомых, что приводит к искажению информации и не полной осведомленности.
Заключение.

В ходе проведения Мониторинга в 5 городах Смоленской области (Смоленск, Рославль, Гагарин, Вязьма, Сафоново) было опрошено 2 654 человека на предмет их удовлетворенности качеством предоставления услуг на базе МФЦ и оценки качества,  доступности и комфортности предоставляемых услуг. В каждом городе опрошено не менее 500 человек получавших государственные и муниципальные услуги на базе МФЦ..
Мониторинг показал, что:
- качество предоставления услуг 98% респондентов оценили как «высокое» или «выше среднего».
- доступность предоставления услуг 98% респондентов оценили как «высокое» или «выше среднего»;

- комфортность предоставления услуг 96% респондентов оценили как «высокое» или «выше среднего».

Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги. Мониторинг показал, что в среднем 88% обратившихся в МФЦ за получением государственной или муниципальной услуги  посещают МФЦ один раз для сдачи документов.
При этом есть резервы для улучшения этого показателя.

Вторым 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 приемлемом уровне (больше 50%) только в г. Гагарин.  Средний уровень осведомленности 28%.
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