ОБЩЕСТВО С ОГРАНИЧЕННОЙ ОТВЕТСТВЕННОСТЬЮ 

«ЦЕНТР ГУМАНИТАРНЫХ, СОЦИАЛЬНО-ЭКОНОМИЧЕСКИХ 
И ПОЛИТИЧЕСКИХ ИССЛЕДОВАНИЙ – 2»

(ООО «ГЭПИЦентр-2»)

УДК 303.424(571.14)::[338.465]

Рег. № ______________

	СОГЛАСОВАНО

_______________________________
_______________________________
_________________ ______________ «____»_____________ 2022 г.

М.П.
	УТВЕРЖДАЮ

Директор ООО «ГЭПИЦентр-2»

_________________ В.В. Дрягин

«____»_____________ 2022 г.

М.П.


АНАЛИТИЧЕСКИЙ ОТЧЕТ

о результатах Мониторинга качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области (на базе исполнительных органов государственной власти и органов местного самоуправления), в том числе по принципу «одного окна» на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в 2022 году

государственный контракт № 0851200000622003034
от 27 июня 2022 г.
  (заключительный)

Руководитель


_______________ 

Ж.С. Ткаченко
Новосибирск 2022

СПИСОК ИСПОЛНИТЕЛЕЙ

	Руководитель, 

Ведущий специалист отдела проектов
	________________

подпись, дата
	Ж.С. Ткаченко
(введение, раздел 1)

	Отв. исполнитель,

Главный научный редактор

канд. ист. наук
	__________________

подпись, дата
	В.В. Яшин

 (раздел 4)



	Исполнители:

Руководитель отдела проектов 


	__________________

подпись, дата
	И.И. Терехова

(раздел 2)

	Специалист отдела проектов


	__________________

подпись, дата
	Д.А. Подоляко
(раздел 3)



	Нормоконтроль
	__________________

подпись, дата
	Т.И. Гунина




РЕФЕРАТ

Отчет 149 стр., 1 кн., 90 табл., 17 рис.
НОВОСИБИРСКАЯ ОБЛАСТЬ, ГОСУДАРСТВЕННЫЕ И МУНИЦИПАЛЬНЫЕ УСЛУГИ, МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ, МФЦ, МНОГОФУНКЦИОНАЛЬНЫЙ ЦЕНТР ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ

Цель научно-исследовательской работы состоит в выявлении, анализе и оценке основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственных и муниципальных услуг гражданам и организациям в Новосибирской области.
Объектом исследования выступают государственные и муниципальные услуги, предоставляемые соответственно областными исполнительными органами государственной власти Новосибирской области и органами местного самоуправления муниципальных образований Новосибирской области, в том числе по принципу «одного окна» на базе ГАУ НСО «МФЦ», полученные в 2022 году жителями Новосибирской области 18 лет и старше. 

В ходе проведенного исследования осуществлены: 

1) выявление фактических значений и оценка степени достижения показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг, установленных в подпунктах «а» и «д» пункта 1 Указа Президента Российской Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»;

2) оценка практики предоставления государственных и муниципальных услуг, анализ соблюдения стандартов и выявление динамики качества их предоставления;

3) выявление государственных и муниципальных услуг, наиболее проблемных с точки зрения качества и доступности их предоставления.

Основное практическое назначение настоящей работы заключается:

- в выявлении проблем при предоставлении государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области;

- в определении путей решения выявленных проблем, совершенствования технологий предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе ГАУ НСО «МФЦ»;

- в определении направлений деятельности областных исполнительных органов государственной власти Новосибирской области и органов местного самоуправления муниципальных образований Новосибирской области по улучшению качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе ГАУ НСО «МФЦ».
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ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

В настоящем отчете применяют следующие термины с соответствующими определениями:

	Термин
	Определение

	Административ-ная процедура
	- логически обособленная последовательность административных действий при исполнении государственной функции (предоставлении государственной услуги), имеющая конечный результат и выделяемая в рамках исполнения государственной функции (предоставления государственной услуги).

	Административ-ный регламент
	- нормативный правовой акт, устанавливающий порядок предоставления государственной или муниципальной услуги и стандарт предоставления государственной или муниципальной услуги.

	Государственная услуга
	- деятельность по реализации функций федерального органа исполнительной власти, государственного внебюджетного фонда, исполнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации, а также органа местного самоуправления при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных федеральными законами и законами субъектов Российской Федерации, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах, установленных нормативными правовыми актами Российской Федерации и нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации полномочий органов, предоставляющих государственные услуги.

	Заявитель
	- физическое или юридическое лицо (за исключением государственных органов и их территориальных органов, органов государственных внебюджетных фондов и их территориальных органов, органов местного самоуправления) либо их уполномоченные представители, обратившиеся в орган, предоставляющий государственные/ муниципальные услуги, с запросом о предоставлении государственной/ муниципальной услуги, выраженным в устной, письменной или электронной форме.

	Многофункцио-нальный центр
	- организация, созданная в организационно-правовой форме государственного или муниципального учреждения (в том числе являющаяся автономным учреждением), отвечающая требованиям, установленным Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», и уполномоченная на организацию предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе в электронной форме, по принципу «одного окна».

	Муниципальная услуга
	- деятельность по реализации функций органа местного самоуправления, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах полномочий органа, предоставляющего муниципальные услуги, по решению вопросов местного значения, установленных в соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» и уставами муниципальных образований.

	Портал государственных и муниципальных услуг
	- государственная информационная система, обеспечивающая предоставление государственных и муниципальных услуг в электронной форме, а также доступ заявителей к сведениям о государственных и муниципальных услугах, предназначенным для распространения с использованием информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и размещенным в государственных и муниципальных информационных системах, обеспечивающих ведение реестров государственных и муниципальных услуг.


СОКРАЩЕНИЯ И ОБОЗНАЧЕНИЯ
В настоящем отчете применяют следующие сокращения и обозначения:

	Сокращения и обозначения
	Определение

	г.

	город; год

	ГАУ НСО «МФЦ»
	Государственное автономное учреждение Новосибирской области «Многофункциональный центр организации предоставления государственных и муниципальных услуг Новосибирской области»

	ГЖИ НСО
	Государственная жилищная инспекция Новосибирской области

	ГИО ОКН НСО
	Государственная инспекция по охране объектов культурного наследия Новосибирской области

	ЕГРН
	Единый государственный реестр недвижимости

	ЗАГС НСО
	Управление по делам ЗАГС Новосибирской области

	Инспекция гостехнадзора Новосибирской области
	Инспекция государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники

	Минздрав НСО
	Министерство здравоохранения Новосибирской области

	Минобразования НСО
	Министерство образования Новосибирской области 

	Минпромторг НСО
	Министерство промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области

	Минтранс НСО
	Министерство транспорта и дорожного хозяйства Новосибирской области

	Минтруда и соцразвития НСО
	Министерство труда и социального развития Новосибирской области

	МПР НСО
	Министерство природных ресурсов и экологии Новосибирской области

	МО
	муниципальное образование

	МР
	муниципальный район

	МФЦ
	многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг

	НИР
	научно-исследовательская работа

	НПА
	нормативный правовой акт (акты)

	НСО
	Новосибирская область

	ОИОГВ НСО
	областной исполнительный орган государственной власти Новосибирской области

	ОМСУ МО НСО
	орган местного самоуправления муниципального образования Новосибирской области

	Постановление 
№ 1376
	Постановление Правительства РФ от 22.12.2012 № 1376 «Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг»

	р.п.

	рабочий поселок

	РФ
	Российская Федерация

	Указ № 601
	Указ Президента РФ от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»

	Федеральный закон № 210-ФЗ
	Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»

	ФОИВ
	федеральный орган исполнительной власти Российской Федерации

	CATI 
	Computer Assisted Telephone Interviewing (автоматизированные телефонные опросы посредством интервью)

	SPSS 
	Statistical Package for the Social Sciences (Статистический Пакет для Социальных Наук)


ВВЕДЕНИЕ

В соответствии с государственным контрактом от 27.06.2022 
№ 0851200000622003034 по заказу Министерства экономического развития Новосибирской области в июле - ноябре 2022 года специалистами ООО «ГЭПИЦентр-2» был проведен мониторинг качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области в 2022 году.

Описание проблемной ситуации и постановка проблемы исследования
Современный этап развития общества характеризуется возрастанием роли и значения информации в управлении социально-экономическими процессами. От достоверности и своевременности информации зависит объективность оценки и прогноза развития социально-экономических процессов, справедливость регулирующих воздействий, направленных на поддержку позитивных и ослабление негативных тенденций. В современном демократическом обществе, обладающем развитыми гражданскими институтами и вступившем в информационную стадию, значительную, если не ключевую роль играет способность органов государственной власти к эффективной коммуникации как к целенаправленному информационному взаимодействию с «управляемым» сообществом, предполагающему учет общественного мнения в управленческой практике. 

В Российской Федерации актуальность и необходимость учета общественного мнения в отношении уровня удовлетворенности получателей государственных и муниципальных услуг их качеством и доступностью предоставления закреплены Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления». 

В рамках реализации Государственной программы Новосибирской области «Повышение качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области», утвержденной постановлением Правительства Новосибирской области от 09.12.2014 № 477-п (в ред. Постановлений Правительства Новосибирской области от 01.12.2015 № 423-п, от 12.09.2016 № 269-п, от 06.12.2016 № 396-п, от 11.07.2017 № 248-п, от 06.02.2018 № 37-п, от 07.08.2018 № 346-п, от 05.02.2019 № 18-п, от 18.02.2020 № 27-п, от 23.03.2021 № 73-п, от 15.03.2022 № 81-п), на территории региона проводится мониторинг качества и доступности государственных и муниципальных услуг, предоставляемых на базе исполнительных органов государственной власти и местного самоуправления, в том числе по принципу «одного окна» на базе МФЦ» (далее – Мониторинг). Мониторинг охватывает широкий спектр государственных и муниципальных услуг и позволяет:

- установить фактические значения исследуемых показателей качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в 2022 году, а именно:

· удовлетворенность населения Новосибирской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области; 

· удовлетворенность заявителей качеством предоставления государственных и муниципальных услуг на базе ГАУ НСО «МФЦ»; 
· среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг;
· среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в филиалы ГАУ НСО «МФЦ» для подачи документов и получения услуги;
- исследовать динамику показателей качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг;

- выявить проблемы, возникающие у заявителей при обращении в областные исполнительные органы государственной власти, органы местного самоуправления, а также в МФЦ Новосибирской области за получением государственных и муниципальных услуг;

- получить объективную информацию об уровне доверия граждан и организаций к тем преобразованиям, которые проводятся на государственном уровне по улучшению обслуживания населения.

Таким образом, актуальность настоящей научно-исследовательской работы обоснована необходимостью поддержания обратной связи с получателями государственных и муниципальных услуг региона. Объективная потребность в информации для работы по совершенствованию механизмов предоставления и дальнейшего повышения качества и доступности государственных и муниципальных услуг в регионе, а также основы для принятия научно обоснованных управленческих решений обусловили общую проблему данного социологического исследования.

Цель и задачи исследования

Целью настоящего социологического исследования являются:

- выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственных и муниципальных услуг гражданам и организациям, в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата государственной (муниципальной) услуги или комплекса услуг, необходимых для решения жизненной ситуации;

- определение и реализация мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг гражданам и бизнесу;

- контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности государственных и муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.

Для достижения поставленных целей решению подлежат следующие исследовательские задачи:

1) выявление фактических значений и оценка степени достижения показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг, установленных в подпунктах «а» и «д» пункта 1 Указа Президента РФ № 601;

2) оценка практики предоставления государственных и муниципальных услуг, анализ соблюдения стандартов и выявление динамики качества их предоставления;

3) выявление государственных и муниципальных услуг, наиболее проблемных с точки зрения качества и доступности их предоставления;

4) подготовка предложений по совершенствованию системы предоставления государственных и муниципальных услуг в НСО.

Объект и предмет исследования

Объектом исследования являются государственные и муниципальные услуги, предоставляемые соответственно областными исполнительными органами государственной власти Новосибирской области и органами местного самоуправления муниципальных образований Новосибирской области, в том числе по принципу «одного окна» на базе МФЦ, полученные в 2022 году жителями Новосибирской области.

Эмпирический объект исследования:

1) заявители из числа жителей Новосибирской области 18 лет и старше – граждане, обратившиеся 2022 году в ОИОГВ НСО, ОМСУ и ГАУ НСО «МФЦ» с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги и получившие на момент опроса ее конечный результат; 

2) заявители из числа представителей субъектов предпринимательства Новосибирской области, обратившиеся в ОИОГВ НСО с запросом о предоставлении государственной услуги и получившие на момент опроса ее конечный результат,
(далее также получатели государственных и муниципальных услуг, респонденты).

Предмет исследования – мнение респондентов о качестве и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг, предоставляемых на территории Новосибирской области, по перечню следующих показателей:

1) Показатели Указа Президента Российской Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»:

- уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг;

- среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг.

2) Уровень качества государственных и муниципальных услуг, в том числе при их предоставлении в МФЦ.

3) Уровень доступности государственных (муниципальных) услуг, в том числе при их предоставлении в МФЦ.

4) Динамика уровня качества и доступности государственных и муниципальных услуг, в том числе при их предоставлении в МФЦ.

5) Уровень временных издержек заявителей при получении государственных (муниципальных) услуг.

6) Уровень удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»;

7) Динамика удовлетворенности населения Новосибирской области качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в сравнении с результатами исследований прошлых лет.

8) Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства качеством и доступностью предоставления государственных услуг в Новосибирской области.

9) Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в Новосибирской области.

Методы сбора первичной информации, объем выборочных совокупностей, инструментарий Мониторинга (анкеты для проведения социологического опроса) соответствуют требованиям Описания 27.06.2022 
№ 0851200000622003034) и всех приложений к указанному документу.
Основные методы анализа данных

Из общенаучных методов использован логический анализ, который используется для представления логически связанных причинных взаимоотношений, исторический и сравнительный анализ.

Для анализа первичной информации (электронного массива данных по результатам опросов) - методы математико-статистического анализа на базе пакета IBM SPSS Statistics 22.0. 
1 Аналитический отчет о результатах мониторинга удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в Новосибирской области 

1.1 Метод сбора данных и характеристика выборочной совокупности респондентов – представителей субъектов предпринимательства НСО
 Выборочная совокупность респондентов сформирована по принципу целевой выборки из числа представителей субъектов предпринимательства Новосибирской области, получивших государственную услугу в 2022 году. Опрос проведен методом телефонного опроса с использованием специального программного обеспечения для «безбумажной» технологии (CATI). Контактная база субъектов предпринимательства предоставлена Заказчиком. 

Величина выборки составила 135 единиц. Структура выборочной совокупности респондентов представлена в табл. 1.
Таблица 1 – Численность выборочной совокупности респондентов в разрезе ведомств и государственных услуг, полученных субъектами предпринимательства в 2022 году, в абсолютном значении и в процентах

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Наименование услуги
	Количество респондентов

	
	
	в абс. значении 
	в %

	Минздрав НСО
	1. Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций (за исключением медицинских организаций, подведомственных федеральным органам исполнительной власти)
	20
	14,8%

	
	2. Лицензирование фармацевтической деятельности (за исключением деятельности, осуществляемой организациями оптовой торговли лекарственными средствами и аптечными организациями, подведомственными федеральным органам исполнительной власти)
	15
	11,1%

	Минобразо-вания НСО
	3. Лицензирование образовательной деятельности  
	20
	14,8%

	Минпромторг НСО
	4. Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции на территории НСО (за исключением лицензирования розничной продажи произведенной сельскохозяйственными производителями винодельческой продукции) 
	20
	14,8%

	Минтранс НСО
	5. Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств в случае, если маршрут, часть маршрута транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов, проходят по автомобильным дорогам НСО регионального или межмуниципального значения

	15
	11,1%

	
	6. Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси на территории НСО
	15
	11,1%

	ГИО ОКН НСО
	7. Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия на земельных участках, подлежащих хозяйственному освоению и о соответствии их планируемого использования утвержденным режимам использования земель и градостроительным регламентам в зонах охраны объектов культурного наследия…
	15
	11,1%

	ГЖИ НСО
	8. Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами
	15
	11,1%

	Инспекция государствен-ного строи-тельного надзора Новосибирской области
	9. Выдача заключения о соответствии построенного, реконструированного объекта капитального строительства требованиям проектной документации, в том числе требованиям энергетической эффективности и требованиям оснащенности объекта капитального строительства приборами учета используемых энергетических ресурсов
	0
	0,0%

	Всего
	 
	135
	100,0%


Согласно информации, поступившей 29.07.2022 из Инспекции государственного строительного надзора Новосибирской области, услуга «Выдача заключения о соответствии построенного, реконструированного объекта капитального строительства требованиям проектной документации, в том числе требованиям энергетической эффективности и требованиям оснащенности объекта капитального строительства приборами учета используемых энергетических ресурсов» в связи с изменениями законодательства о региональном государственном строительном надзоре не оказывается. Административный регламент ее предоставления отменен приказом Инспекции от 21.03.2022 № 2; обращений за получением указанной услуги в 2022 году не поступало. На основании вышеизложенного квота для опроса респондентов по указанной услуге была распределена между получателями других государственных услуг.
Для опроса заявителей из числа субъектов предпринимательства Новосибирской области использована опросная форма № 1, представленная в Приложении № 5 к программе проведения Мониторинга (Приложение к Описанию объекта закупки по государственному контракту от 27.06.2022 
№ 0851200000622003034).
1.2 Порядок расчета основных показателей качества и доступности предоставления государственных услуг, подлежащих мониторингу удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО 

Расчет основных показателей качества и доступности предоставления государственных услуг, подлежащих Мониторингу удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО, осуществлен в соответствии с алгоритмами, приведенными в таблице 2.
Таблица 2 – Порядок расчета основных показателей качества и доступности предоставления государственных услуг, подлежащих мониторингу удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО
	№
	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Порядок расчета

	1
	Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства качеством и доступностью предоставления государственных услуг
	%
	Доля респондентов, оценивающих качество предоставления государственных услуг как «очень хорошо» и «скорее хорошо» от общего количества опрошенных.

	2
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в ОИОГВ НСО для получения государственных услуг
	мин.
	Средняя арифметическая величина значений двух показателей: «время ожидания в очереди при подаче документов» и «время ожидания в очереди при получении результата услуги».

	3
	Уровень качества государственных услуг
	%, балл
	Средняя арифметическая величина оценок уровня качества предоставления государственных и муниципальных услуг, выставленных заявителями по совокупности параметров оценки качества государственных и муниципальных услуг: 

а) вежливость сотрудников, предоставляющих услугу; 

б) комфортность оказания услуги (условия для заполнения посетителями документов, условия ожидания, наличие гардероба, туалета и т.д.); 

в) точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти;

г) соблюдение сроков оказания услуги.

	4
	Уровень доступности государственных услуг
	%, балл
	Средняя арифметическая величина оценок уровня доступности предоставления государственных услуг, выставленных заявителями по совокупности параметров оценки доступности государственных и муниципальных услуг: 

а) доступность информации о порядке предоставления услуги; 

б) полнота и понятность предоставленной информации; 

в) удобство графика работы;

г) получение информации о стадии рассмотрения обращения;

д) территориальная доступность учреждения (удалённость от остановки общественного транспорта, наличие автомобильной парковки и др.);

е) информационная доступность (информация о графике работы и порядке приема посетителей, информационные таблички с указанием ФИО и др.).


	5
	Уровень временных издержек заявителей при получении государственных услуг в ОИОГВ, МФЦ
	дни
	Средняя арифметическая величина количества дней, затраченных на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата.

Рассчитывается по каждой услуге отдельно.

	6
	Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в Новосибирской области
	%
	Доля респондентов, в целом удовлетворенных условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО, от общего числа опрошенных.


1.3 Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства качеством и доступностью предоставления государственных услуг в НСО 

Оценка качества и доступности государственных (муниципальных) услуг осуществлена по восьми изучаемым услугам, предоставленным субъектам предпринимательства Новосибирской области в шести ОИОГВ Новосибирской области.

На вопрос об удовлетворенности качеством и доступностью полученной в 2022 году услуги, 95,6% опрошенных представителей субъектов предпринимательства ответили, что удовлетворены ее оказанием. Все без исключения заявители Государственной жилищной инспекции, Государственной инспекции по охране объектов культурного наследия и Министерства образования Новосибирской области остались довольны качеством и доступностью услуг в этих ОИОГВ. В числе заявителей Министерства промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области доля респондентов, удовлетворенных этими параметрами, составила 90,0% (см. табл. 3.1). 
Таблица 3.1 – Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства качеством и доступностью полученной услуги, в разрезе ОИОГВ, в процентах

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Удовлетворены
	Не удовлетворены

	ГЖИ НСО
	100,0%
	0,0%

	ГИО ОКН НСО
	100,0%
	0,0%

	Минобразования НСО
	100,0%
	0,0%

	Минздрав НСО
	94,3%
	5,7%

	Минтранс НСО
	93,3%
	6,7%

	Минпромторг НСО
	90,0%
	10,0%

	Итог
	95,6%
	4,4%


Все заявители из числа субъектов предпринимательской деятельности отметили, что удовлетворены качеством и доступностью таких услуг как лицензирование образовательной деятельности, выдача заключений о наличии объектов культурного наследия, лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами. Среди получателей услуги «Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции» доля удовлетворенных составила только 90,0% (см. табл. 3.2).

Таблица 3.2 – Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства качеством и доступностью полученной услуги, в процентах

	Наименование услуги
	В целом удовлетворены
	В целом не удовлетворены

	Лицензирование образовательной деятельности                                          
	100,0%
	0,0%

	Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия
	100,0%
	0,0%

	Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами
	100,0%
	0,0%

	Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций
	95,0%
	5,0%

	Лицензирование фармацевтической деятельности
	93,3%
	6,7%

	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств
	93,3%
	6,7%

	Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	93,3%
	6,7%

	Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	90,0%
	10,0%

	Итог
	95,6%
	4,4%


1.4 Уровень качества государственных услуг

Интегрированная оценка качества государственных услуг, предоставляемых субъектам предпринимательства НСО в 2022 году, составила 4,31 балла из пяти возможных. Лидером рейтинга по качеству предоставления услуги стало Министерство образования Новосибирской области (4,65 балла); второе место заняло Министерство здравоохранения Новосибирской области (4,40 балла). В конце рейтинга - Министерство транспорта и дорожного хозяйства Новосибирской области (4,12 балла) и Государственная инспекция по охране объектов культурного наследия Новосибирской области (4,03 балла, см. табл. 4.1). 

Таблица 4.1 –Уровень качества государственных услуг - в разрезе ОИОГВ, в баллах

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Показатель качества
	Среднее значение 
	Место в рейтинге

	
	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	Комфортность условий ведения приема посетителей
	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	Соблюдение сроков оказания услуги
	
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	4,43
	4,22
	4,31
	4,28
	4,31
	 

	Минобразования НСО
	4,85
	4,45
	4,60
	4,70
	4,65
	1

	Минздрав НСО
	4,57
	4,23
	4,40
	4,40
	4,40
	2

	Минпромторг НСО
	4,35
	4,30
	4,40
	4,35
	4,35
	3

	ГЖИ НСО
	4,33
	4,07
	4,27
	4,40
	4,27
	4

	Минтранс НСО
	4,23
	4,17
	4,13
	3,93
	4,12
	5

	ГИО ОКН НСО
	4,13
	4,07
	4,00
	3,93
	4,03
	6


Качество каждой из государственных услуг, которые получили субъекты предпринимательской деятельности НСО в 2022 году, было оценено следующим образом. Наивысшую оценку получила государственная услуга «Лицензирование образовательной деятельности» (4,65 балла из пяти возможных). Последнюю позицию в рейтинге заняла такая услуга как «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси» - 3,90 балла (см. табл. 5.1).
Таблица 5.1 – Уровень качества государственных услуг - в разрезе услуг, в баллах

	Наименование услуги
	Показатель качества
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	Комфортность условий ведения приема посетителей
	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	Соблюдение сроков оказания услуги
	
	

	В среднем по всем услугам
	4,43
	4,22
	4,30
	4,28
	4,31
	 

	Лицензирование образова-тельной деятельности                                          
	4,85
	4,45
	4,60
	4,70
	4,65
	1

	Лицензирование фармацев-тической деятельности
	4,73
	4,27
	4,40
	4,47
	4,47
	2

	Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций
	4,45
	4,20
	4,40
	4,35
	4,35
	3

	Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	4,35
	4,30
	4,40
	4,35
	4,35
	3

	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств
	4,47
	4,40
	4,40
	4,07
	4,33
	4

	Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами
	4,33
	4,07
	4,27
	4,40
	4,27
	5

	Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия
	4,13
	4,07
	4,00
	3,93
	4,03
	6

	Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	4,00
	3,93
	3,87
	3,80
	3,90
	7


Следует отметить, что более всего положительных оценок качеству набрали такие параметры качества государственных услуг для бизнеса, как «Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу» и «Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти».

1.5 Динамика уровня качества государственных услуг

Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства НСО качеством предоставления государственных услуг в целом демонстрирует незначительное снижение в отношении показателя 2020 года: -0,28 балла. Наибольший рост уровня удовлетворенности произошел в отношении услуги «Лицензирование фармацевтической деятельности» (+1,47 балла); самое значительное снижение зафиксировано в отношении услуги «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси» (-0,82 балла, см. табл. 5.2).
Таблица 5.2 – Динамика уровня удовлетворенности субъектов предпринимательства НСО качеством предоставления государственных услуг в 2018-2020, 2022 гг., в баллах
	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2020 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021

	2022
	

	В среднем по всем услугам
	4,31
	4,53
	4,59
	-
	4,31
	-0,28

	Лицензирование образовательной деятельности                                          
	4,31
	4,47
	4,77
	-
	4,65
	-0,12

	Лицензирование фармацевтической деятельности
	4,51
	4,59
	3,00
	-
	4,47
	+1,47

	Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций
	4,36
	4,37
	4,29
	-
	4,35
	+0,06

	Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	4,35
	4,58
	4,23
	-
	4,35
	+0,12

	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств
	3,95
	4,00
	4,37
	-
	4,33
	-0,04

	Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами

	-
	-
	-
	-
	4,27
	-

	Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия3
	-
	-
	-
	-
	4,03
	-

	Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	4,31
	4,43
	4,72
	-
	3,90
	-0,82


1.6 Уровень доступности государственных услуг

Интегрированная оценка доступности государственных услуг, предоставляемых субъектам предпринимательства НСО в 2022 году, составила 4,07 балла из пяти возможных. Лидером рейтинга по качеству предоставления услуги стало Министерство образования Новосибирской области (4,36 балла); второе место заняла Государственная жилищная инспекция Новосибирской области (4,10 балла). Последние места в рейтинге занимают Министерство транспорта и дорожного хозяйства Новосибирской области (4,01 балла) и Министерство здравоохранения Новосибирской области (3,97 балла, см. табл. 6.1). 

Таблица 6.1 – Уровень доступности государственных услуг - в разрезе ОИОГВ, в баллах

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Показатель доступности
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	Полнота и понятность предоставленной информации
	Удобство графика работы
	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Территориальная доступность учреждения
	Информационная доступность
	
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	4,12
	4,01
	4,04
	4,07
	3,95
	4,24
	4,07
	 

	Минобразования НСО
	4,25
	4,20
	4,40
	4,50
	4,35
	4,45
	4,36
	1

	ГЖИ НСО
	4,33
	3,93
	4,20
	3,87
	4,07
	4,20
	4,10
	2

	Минпромторг НСО
	4,00
	4,05
	4,10
	4,05
	4,10
	4,15
	4,08
	3

	ГИО ОКН НСО
	4,20
	4,13
	3,80
	4,20
	3,80
	4,00
	4,02
	4

	Минтранс НСО
	4,20
	3,97
	3,90
	3,87
	3,83
	4,27
	4,01
	5

	Минздрав НСО
	3,91
	3,91
	3,94
	4,03
	3,74
	4,29
	3,97
	6


Доступность каждой из государственных услуг, которые получили субъекты предпринимательской деятельности НСО в 2022 году, была оценена следующим образом. Наивысшую оценку получила государственная услуга «Лицензирование образовательной деятельности» (4,36 балла из пяти возможных). Последнюю позицию в рейтинге разделили такие услуги как «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси» и «Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций» - по 3,94 балла (см. табл. 7.1).

Таблица 7.1 – Уровень доступности государственных услуг - в разрезе услуг, в баллах

	Наименование услуги
	Показатель доступности
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	Полнота и понятность предоставленной информации
	Удобство графика работы
	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Территориальная доступность учреждения
	Информационная доступность
	
	

	В среднем по всем услугам
	4,12
	4,01
	4,04
	4,07
	3,95
	4,24
	4,07
	 

	Лицензирование образова-тельной деятельности                                          
	4,25
	4,20
	4,40
	4,50
	4,35
	4,45
	4,36
	1

	Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами
	4,33
	3,93
	4,20
	3,87
	4,07
	4,20
	4,10
	2

	Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	4,00
	4,05
	4,10
	4,05
	4,10
	4,15
	4,08
	3

	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств
	4,13
	4,00
	4,07
	4,13
	3,73
	4,33
	4,07
	4

	Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия
	4,20
	4,13
	3,80
	4,20
	3,80
	4,00
	4,02
	5

	Лицензирование фармацев-тической деятельности
	4,00
	4,07
	4,00
	4,07
	3,60
	4,33
	4,01
	6

	Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	4,27
	3,93
	3,73
	3,60
	3,93
	4,20
	3,94
	7

	Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций
	3,85
	3,80
	3,90
	4,00
	3,85
	4,25
	3,94
	7


Более всего положительных оценок доступности набрали такие параметры доступности государственных услуг для бизнеса, как «Информационная доступность» и «Доступность информации о порядке предоставления услуги».

1.7 Динамика уровня доступности государственных услуг

Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства НСО доступностью предоставления государственных услуг в целом демонстрирует снижение в отношении показателя 2020 года: -0,33 балла. Наибольший рост уровня удовлетворенности произошел в отношении услуги «Лицензирование фармацевтической деятельности» (+1,01 балла); самое значительное снижение зафиксировано в отношении услуги «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси» (-0,49 балла, см. табл. 7.2).

Таблица 7.2 – Динамика уровня удовлетворенности субъектов предпринимательства НСО доступностью предоставления государственных услуг в 2018-2020, 2022 гг., в баллах
	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2020 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021

	2022
	

	В среднем по всем услугам
	4,06
	4,37
	4,40
	-
	4,07
	-0,33

	Лицензирование образовательной деятельности                                          
	4,23
	4,19
	4,60
	-
	4,36
	-0,24

	Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами

	-
	-
	-
	-
	4,10
	-

	Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	4,18
	4,50
	4,09
	-
	4,08
	-0,01

	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств
	3,78
	4,02
	4,34
	-
	4,07
	-0,27

	Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия5
	-
	-
	-
	-
	4,02
	-

	Лицензирование фармацевтической деятельности
	4,03
	4,27
	3,00
	-
	4,01
	+1,01

	Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	4,12
	4,28
	4,43
	-
	3,94
	-0,49

	Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций
	3,93
	4,23
	3,88
	-
	3,94
	+0,06


1.8 Мнение заявителей о динамике качества предоставления государственных услуг 

По мнению 41,5% заявителей, представляющих субъекты предпринимательства НСО, уровень качества государственных услуг в течение последних шести лет повысился. В первую очередь, это касается услуг, оказываемых Министерством промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области (первое место в рейтинге по позитивной динамике качества и доступности услуг; 55,0% респондентов разделяют это мнение). В наименьшей степени, по мнению заявителей, улучшилось качество услуг Министерства транспорта и дорожного хозяйства Новосибирской области (20,0%). Самым стабильным, по мнению предпринимателей, остается качество услуг Государственной жилищной инспекции Новосибирской области: 40,0% опрошенных считают, что оно за последние 6 лет остается неизменным (см. рис. 1.1). 
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Рис. 1.1 – Мнение субъектов предпринимательства 

о динамике качества предоставления услуг за последние 6 лет 

в разрезе ОИОГВ, в процентах

В разрезе отдельных государственных услуг чаще всего об улучшении их качества заявляли предприниматели, которые получали лицензию на фармацевтическую деятельность (66,7% от числа заявителей, получивших эту услугу).  Менее всего респондентов, которые отметили улучшение (13,3%), зафиксировано среди получателей разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси. Стабильность качества услуг отметили 40,0% заявителей на получение услуги по лицензированию предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами (см. рис. 1.2).
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Рис. 1.2 – Мнение субъектов предпринимательства 
о динамике качества предоставления услуг за последние 6 лет 
в разрезе услуг, в процентах

1.9 Уровень временных издержек заявителей при получении государственных услуг
В ходе опроса представителей субъектов предпринимательской деятельности НСО было выявлено, что 85,2% заявителей в 2022 году подали запрос (документы) на получение государственной услуги в полном объеме с первого раза. Без повторных обращений это получилось у всех получателей услуг Государственной инспекции по охране объектов культурного наследия Новосибирской области. Наименее успешным оказался опыт у заявителей Министерства здравоохранения Новосибирской области: с первого раза удалось подать документы 74,3% респондентов, каждый четвертый был вынужден обращаться повторно (см. рис. 2.1). 
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Рис. 2.1 – Информация о приеме запроса (документов) от субъектов предпринимательства на получение услуги с первого раза, 

в разрезе ОИОГВ, в процентах

Помимо выдачи заключений о наличии объектов культурного наследия, на которую все запросы были приняты с первого раза, наименее проблемной оказалось лицензирование розничной продажи алкогольной продукции (лишь 5,0% обращались в ОИОГВ повторно). Хуже всего с подачей документов сложилось у заявителей на лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций: 30,0% опрошенных представителей этого бизнеса направляли запросы повторно (см. рис. 2.2).
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Рис. 2.2 – Информация о приеме запроса (документов) от субъектов предпринимательства на получение услуги с первого раза, 

в разрезе, в процентах

Основными причинами, по которым запросы не были приняты соответствующими ОИОГВ, в половине случаев было непредоставление заявителем полного пакета документов; в 45,0% случаев – документы были неправильно оформлены. 
Временные издержки заявителей на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в среднем составили 30,9 календарных дней. При этом опрошенные представители субъектов предпринимательской деятельности посчитали оптимальным сроком на предоставление услуги 14,7 календарных дней (см. табл. 8.1).

Таблица 8.1 - Время на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в разрезе ОИОГВ, календарных дней

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Норма-тивное значение
	Факти-ческое значение
	Оптималь-ное значение по мнению респондентов

	В среднем по всем ОИОГВ
	 -
	30,9
	14,7

	1. Минздрав НСО
	63
	34,0
	21,2

	2. Минобразования НСО
	63
	31,1
	17,6

	3. Минпромторг НСО
	30
	20,4
	13,7

	4. Минтранс НСО
	21, 30
	24,9
	10,0

	5. ГИО ОКН НСО
	28
	23,3
	7,7

	6. ГЖИ НСО
	63
	57,1
	13,3


Все ОИОГВ НСО исполнили требования соответствующих административных регламентов в части срока предоставления конкретных государственных услуг за исключением услуги «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси». Превышение срока на получение услуги составило 1,9 календарных дней (см. табл. 8.2).

Таблица 8.2 - Время на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в разрезе услуг, календарных дней

	Наименование услуги
	Норма-тивное значение
	Факти-ческое значение
	Оптималь-ное значение по мнению респондентов

	В среднем по всем услугам
	 -
	30,9
	14,7

	1. Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций
	63
	38,0
	21,1

	2. Лицензирование фармацевтической деятельности
	63
	28,7
	21,5

	3. Лицензирование образовательной деятельности                                          
	63
	31,1
	17,6

	4. Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	30
	20,4
	13,7

	5. Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств
	21
	17,9
	7,7

	6. Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	30
	31,9
	12,3

	7. Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия
	28
	23,3
	7,7

	8. Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами
	63
	57,1
	13,3


Среднее время ожидания заявителей при получении государственной услуги в очередях составило в среднем 7,3 мин., в том числе при ожидании подачи документов – 10,5 мин., при получении результата услуги – 4,1 мин. (см. табл. 9.1, 9.2). Все ОИОГВ, за исключением Министерства промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области, выполнили требования по лимиту времени ожидания в очереди. Нормативное значение показателя было нарушено при подаче документов на лицензирование розничной продажи алкогольной продукции в Минпромторг НСО (заявители ожидали своей очереди в среднем 26,5 мин. против 15 мин., определенных административным регламентом на предоставление указанной государственной услуги).
Таблица 9.1 - Время ожидания заявителей в очереди в разрезе ОИОГВ, минут

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Норма-тивное значение
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Факти-ческое значение

	
	
	на подачу доку-ментов
	для получения результата услуги
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	15
	10,5
	4,1
	7,3

	1. Минздрав НСО
	15
	4,6
	6,2
	5,4

	2. Минобразования НСО
	15
	6,6
	0,5
	3,5

	3. Минпромторг НСО
	15
	26,5
	3,8
	15,1

	4. Минтранс НСО
	15
	15,1
	5,2
	10,1

	5. ГИО ОКН НСО
	15
	5,7
	3,7
	4,7

	6. ГЖИ НСО
	15
	3,7
	3,1
	3,4


Таблица 9.2 - Время ожидания заявителей в очереди в разрезе государственных услуг, минут
	Наименование услуги
	Норма-тивное значение
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Факти-ческое значение

	
	
	на подачу документов
	для получения результата услуги
	

	В среднем по всем услугам
	15
	10,5
	4,1
	7,3

	1. Лицензирование медицинской деятельности медицинских организаций
	15
	6,7
	6,8
	6,7

	2. Лицензирование фармацевтической деятельности
	15
	1,9
	5,5
	3,7

	3. Лицензирование образовательной деятельности                                          
	15
	6,6
	0,5
	3,5

	4. Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
	15
	26,5
	3,8
	15,1

	5. Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств
	15
	22,2
	5,3
	13,7

	6. Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
	15
	7,9
	5,1
	6,5

	7. Выдача заключений о наличии объектов культурного наследия
	15
	5,7
	3,7
	4,7

	8. Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами
	15
	3,7
	3,1
	3,4


1.10 Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО

Значение уровня удовлетворенности представителей бизнес-сообщества ведением предпринимательской деятельности в Новосибирской области в 2022 году составило 80,0%. Наиболее высокий уровень удовлетворенности продемонстрировали заявители Государственной инспекции по охране объектов культурного наследия и Государственной жилищной инспекции Новосибирской области (по 86,7% соответственно); выше среднего – Министерство транспорта и дорожного хозяйства Новосибирской области (83,3%). Наименьший уровень удовлетворенности – у заявителей Министерства промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области (65,0%, см. рис. 3.1). 
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Рис. 3.1 – Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательской деятельности условиями ведения предпринимательской деятельности в Новосибирской области в разрезе ОИОГВ, в процентах

В ходе опроса не выявлено ни одной государственной услуги для бизнеса, по которым все ее получатели были бы удовлетворены существующими условиями ведения бизнеса в регионе. Более всего удовлетворены условиями ведения предпринимательской деятельности получатели услуги «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси» (93,3%); наименее – получатели услуги «Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции» (65,0%, см. рис. 3.2).
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Рис. 3.2 - Уровень удовлетворенности субъектов предпринимательской деятельности условиями ведения предпринимательской деятельности в Новосибирской области в разрезе услуг, в процентах

1.11 Проблемы, с которыми сталкиваются представители бизнес-сообщества при обращении в орган государственной власти для получения государственной услуги, связанной с предпринимательской деятельностью 

В ходе исследования выявлено, что с проблемами при обращении в ОИОГВ НСО для получения государственных услуг, связанных с предпринимательской деятельностью, сталкивались в 2022 году 11,9% опрошенных представителей бизнес-сообщества. Более половины из них указали на сложность заполнения официальных форм и бланков; каждый четвертый отметил требование избыточных документов и сведений; каждый восьмой – на отсутствие наглядной информации о порядке получения услуги (см. рис. 4).
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Рис. 4 – Рейтинг проблем, с которыми сталкиваются представители бизнес-сообщества при обращении в орган государственной власти для получения государственной услуги, связанной с предпринимательской деятельностью, в процентах от числа ответивших

Трудностей при обращении в орган государственной власти для получения государственной услуги, связанной с предпринимательской деятельностью, не испытывали заявители Министерства промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области, Государственной инспекции по охране объектов культурного наследия и Государственной жилищной инспекции Новосибирской области (см. табл. 10). Респонденты сталкивались с проблемами при обращении в Минобразования НСО с целью получения лицензии на осуществление образовательной деятельности (30,0% от числа получателей этой услуги); в Минздрав НСО с целью получения лицензий на осуществление медицинской деятельности медицинских организаций (20,0%) и фармацевтической деятельности (13,3%); в Минтранс НСО для выдачи специального разрешения на движение по автодорогам (13,3%) и разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси (13,3%).

Таблица 10 - Проблемы, с которыми сталкиваются представители бизнес-сообщества при обращении в орган государственной власти для получения государственной услуги, связанной с предпринимательской деятельностью, в разрезе ОИОГВ, в абсолютном значении

	Проблемы
	Всего

	Минздрав НСО
	13

	Сложность заполнения официальных форм (бланков)
	3

	Отсутствие наглядной информации о порядке получения государственной услуги (на стендах, на официальных сайтах органов государственной власти и т.д.)
	2

	Требование избыточных документов, сведений
	1

	Отсутствие возможности получить консультацию или справочную информацию в органах, предоставляющих государственные услуги
	1

	Ошибки в конечном результате предоставления услуги
	1

	Хождение по многим кабинетам (или учреждениям)
	1

	Дороговизна услуг (пошлин, платежей)
	1

	Неудобный режим работы органа власти, предоставляющего услугу
	1

	Другое (Есть список оборудования, вынуждены приобрести не нужное нам оборудование, потому что оно есть в списке; Собственные ошибки)
	2

	Минобразования НСО
	13

	Сложность заполнения официальных форм (бланков)
	5

	Требование избыточных документов, сведений
	3

	Дороговизна услуг (пошлин, платежей)
	1

	Другое (Абсурдность закона "О доступной среде", когда требуются пандусы в учебных заведениях, где получаемая профессия предполагает полное здоровье; Недостаточно разъяснено, какой документ мы можем предоставить слушателям после прослушивания программы; Подаётся только через Госуслуги, а сайт плохо работал, были проблемы с подачей (сутки); Сделать более подробную инструкцию по заполнению формы на сайте, поскольку есть сложности при заполнении)
	4

	Минтранс НСО
	4

	Отсутствие возможности получить консультацию или справочную информацию в органах, предоставляющих государственные услуги
	1

	Сложность заполнения официальных форм (бланков)
	1

	Другое (Недостаточно информации по документам, непонятно, какие документы нужно предоставить; Раньше аннулирование могли сделать в МФЦ, сейчас МФЦ лицензии не аннулирует. Надо ехать в транспортную. Раньше писали всего 2 заявления на аннулирование, а сейчас аннулируется лицензия, мы остаемся на месяц без лицензии)
	2


1.12 Рекомендации по повышению качества и доступности государственных и муниципальных услуг, связанных с предпринимательской деятельностью
1) В сфере информационного обеспечения

- Обеспечить размещение на сайтах ОИОГВ актуальных образцов заполнения всех необходимых для получения услуг документов и форм, а также видеоинструкций по их заполнению.

2) В сфере качества и доступности обслуживания заявителей

- Обеспечить возможность консультации и/или справочной информации, осуществляемой сотрудниками ОИОГВ дистанционно (по телефону, онлайн), а также лично в местах оказания услуг, включая помощь в заполнении форм и бланков.

- Рассмотреть возможность изменения графика (режима) работы сотрудников ОИОГВ, предоставляющих услуги для бизнеса, с целью увеличения времени приема заявителей.

- Обеспечить техническую возможность предварительной записи к сотрудникам ОИОГВ, предоставляющим услуги для субъектов предпринимательской деятельности.

- Обеспечить исполнение Распоряжения Правительства РФ от 11.04.2022 № 837-р (ред. от 24.10.2022) «О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного большинства государственных и муниципальных услуг без необходимости личного присутствия граждан» путем постепенного перевода очных обращений в ОИОГВ представителей юридических лиц и предпринимателей в МФЦ в целях упрощения порядка подачи документов, экономии времени ожидания и получения услуг.

 - Обеспечить перевод услуг для бизнеса к организации их предоставления в МФЦ (их оптимизация, обеспечение безбумажного документооборота между органами государственной власти, органами местного самоуправления и МФЦ, качественное обучение операторов МФЦ).

3) Обеспечение качества Мониторинга

- Рассмотреть возможность включения в методическую базу Мониторинга сбор первичных данных методом online анкетирования заявителей, получивших государственные услуги.

- Популяризировать среди получателей государственных услуг возможность оценки их качества и размещения отзывов посредством информационно-аналитической системы мониторинга качества государственных услуг (ИАС МКГУ), разработанной Минэкономразвития России, в том числе через сеть Интернет (Единый портал государственных услуг, официальные сайты ведомств, сайт «Ваш контроль»: https://vashkontrol.ru).

Внедрить механизм мониторинга качества оказания государственных и муниципальных услуг, оказанных МФЦ региона, на основе оценок граждан, формирующих открытые данные постоянно функционирующей ИАС МКГУ. Так, сайт «Ваш контроль» ИАС МКГУ позволяет получателям услуг:

- оценить в баллах качество оказанной услуги; поставить оценку ведомству (конкретному подразделению ведомства), которое предоставило эту услугу;

- написать подробный отзыв о получении услуги, рассказать о трудностях, с которыми пришлось столкнуться, или, напротив, кого-то похвалить;

- посмотреть оценки, которые были выставлены ведомству, конкретному подразделению этого ведомства, другими потребителями услуг.

2 Аналитический отчет о результатах внешнего мониторинга качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг на базе областных исполнительных органов государственной власти НСО и органов местного самоуправления муниципальных образований НСО 

2.1 Метод сбора данных и характеристика выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги
Выборочная совокупность респондентов сформирована по принципу целевой выборки из числа граждан 18 лет и старше, проживающих на территории Новосибирской области не менее 1 года, которые обращались с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги и получили ее в 2022 году. 

Опрос проведен методом личного формализованного интервью с получателями государственных (муниципальных) услуг по месту их предоставления. Величина выборки составила:

- количество респондентов по государственным услугам – 200 человек;

- количество респондентов по муниципальным услугам –1 100 человек.

Структура выборочной совокупности респондентов из числа из числа граждан 18 лет и старше, которые обращались с запросом о предоставлении услуг в ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО, представлена в табл. 11, 12, 13.1, 13.2.

Таблица 11 – Численность выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги, в разрезе возраста, в абсолютном значении и в процентах

	Возраст, лет
	Получатели государственной услуги
	Получатели муниципальной услуги
	Количество респондентов

	
	в абс. значении 
	в %
	в абс. значении 
	в %
	в абс. значении 
	в %

	18-24
	21
	10,5%
	127
	11,5%
	148
	11,4%

	25-34 
	58
	29,0%
	347
	31,5%
	405
	31,2%

	35-44
	66
	33,0%
	322
	29,3%
	388
	29,8%

	45-54
	20
	10,0%
	166
	15,1%
	186
	14,3%

	55-64
	28
	14,0%
	96
	8,7%
	124
	9,5%

	65 и старше
	7
	3,5%
	42
	3,8%
	49
	3,8%

	Всего
	200
	100,0%
	1100
	100,0%
	1300
	100,0%


Таблица 12 – Численность выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственной услуги в ОИОГВ НСО в разрезе ведомств и получаемых услуг, в абсолютном значении и в процентах

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Наименование услуги
	Количество респондентов

	
	
	в абс. значении 
	в %

	Минтруда и соцразвития НСО
	1. Выдача, продление действия, замена, признание недействительным удостоверения многодетной семьи
	9
	4,5%

	
	2. Компенсация части родительской платы за присмотр и уход за детьми, выплачиваемой родителям (законным представителям) детей, посещающих образовательные организации, реализующие образовательную программу дошкольного образования
	2
	1,0%

	
	3. Предоставление ежемесячной денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей, установленного на территории НСО, на 1 января года, в котором предоставляется ежемесячная выплата
	5
	2,5%

	
	4. Назначение и осуществление ежемесячной денежной выплаты на ребенка в возрасте от трех до семи лет включительно
	9
	4,5%

	
	5. Предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребенка
	7
	3,5%

	
	6. Предоставление пособия на ребенка в Новосибирской области
	10
	5,0%

	
	7. Предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО
	6
	3,0%

	
	8. Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан, проживающих на территории НСО
	11
	5,5%

	
	9. Предоставление многодетным семьям ежегодной денежной выплаты на приобретение одежды обучающихся для обучающихся в образовательных организациях, осуществляющих образовательную деятельность, по образовательным программам начального, общего, основного общего и среднего общего образования
	1
	0,5%

	
	10. Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	9
	4,5%

	
	11. Предоставление путевок для отдыха и оздоровления детей
	2
	1,0%

	
	12. Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	21
	10,5%

	
	13. Организация профессиональной ориентации граждан в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования
	8
	4,0%

	МПР НСО
	14. Заключение договоров купли-продажи лесных насаждений для собственных нужд граждан
	0
	0,0%

	
	15. Предоставление выписки из государственного лесного реестра
	0
	0,0%

	
	16. Выдача и аннулирование охотничьих билетов, их регистрация в государственном охотхозяйственном реестре в порядке, установленном уполномоченным федеральным органом исполнительной власти
	10
	5,0%

	
	17. Выдача разрешений на добычу охотничьих ресурсов, за исключением охотничьих ресурсов, находящихся на особо охраняемых природных территориях федерального значения, а также млекопи-тающих и птиц, занесенных в Красную книгу РФ
	20
	10,0%

	ЗАГС НСО
	18. Государственная регистрация рождения
	17
	8,5%

	
	19. Государственная регистрация заключения брака
	14
	7,0%

	
	20. Государственная регистрация расторжения брака
	7
	3,5%

	
	21. Государственная регистрация установления отцовства
	0
	0,0%

	
	22. Государственная регистрация усыновления (удочерения)
	2
	1,0%

	Инспекция гостехнадзора Новосибирской области
	23. Проведение периодических технического осмотра тракторов, самоходных дорожно-строительных и иных машин, и прицепов к ним
	6
	3,0%

	
	24. Регистрация тракторов, самоходных дорожно-строительных машин и иных машин и прицепов к ним, а также выдача на них государственных регистрационных знаков (кроме машин, подконтрольных другим органам)
	13
	6,5%

	
	25. Прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста)
	10
	5,0%

	
	26. Выдача организациям, осуществляющим образовательную деятельность, обязательных свидетельств о соответствии требованиям оборудования и оснащенности образовательного процесса
	1
	0,5%

	
	27. Оценка технического состояния и определение остаточного ресурса поднадзорных машин и оборудования по запросам владельцев, государственных и других органов
	0
	0,0%

	Всего
	 
	200
	100,0%


Опрос заявителей по услугам, предоставляемым Министерством труда и социального развития Новосибирской области и Управлением по делам ЗАГС Новосибирской области
, проводился на базе территориальных органов ОИОГВ НСО в 30 муниципальных районах и 5 городских округах Новосибирской области.

Таблица 13.1 – Численность выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении муниципальной услуги в ОМСУ в разрезе муниципальных образований НСО, в абсолютном значении и в процентах

	Наименование муниципального образования
	Количество респондентов

	
	в абс. значении
	в %

	1.      г. Новосибирск
	60
	5,5%

	2.      г. Бердск
	40
	3,6%

	3.      г. Искитим
	40
	3,6%

	4.      г. Обь
	30
	2,7%

	5.      р.п. Кольцово
	30
	2,7%

	6.      Баганский район
	30
	2,7%

	7.      Барабинский район
	30
	2,7%

	8.      Болотнинский район
	30
	2,7%

	9.      Венгеровский район
	30
	2,7%

	10.  Доволенский район
	30
	2,7%

	11.  Здвинский район
	30
	2,7%

	12.  Искитимский район
	30
	2,7%

	13.  Карасукский район
	30
	2,7%

	14.  Каргатский район
	30
	2,7%

	15.  Колыванский район
	30
	2,7%

	16.  Коченевский район
	30
	2,7%

	17.  Кочковский район
	30
	2,7%

	18.  Краснозерский район
	30
	2,7%

	19.  Куйбышевский район
	30
	2,7%

	20.  Купинский район
	30
	2,7%

	21.  Кыштовский район
	30
	2,7%

	22.  Маслянинский район
	30
	2,7%

	23.  Мошковский район
	30
	2,7%

	24.  Новосибирский район
	30
	2,7%

	25.  Ордынский район
	30
	2,7%

	26.  Северный район
	30
	2,7%

	27.  Сузунский район
	30
	2,7%

	28.  Татарский район
	30
	2,7%

	29.  Тогучинский район
	30
	2,7%

	30.  Убинский район
	30
	2,7%

	31.  Усть-Таркский район
	30
	2,7%

	32.  Чановский район
	30
	2,7%

	33.  Черепановский район
	30
	2,7%

	34.  Чистоозерный район
	30
	2,7%

	35.  Чулымский район
	30
	2,7%

	Всего
	1 100
	100,0%


Таблица 13.2 – Численность выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении муниципальной услуги в ОМСУ МО НСО, в разрезе получаемых услуг, в абсолютном значении и в процентах

	Наименование услуги
	Количество респондентов

	
	в абс. значении 
	в %

	1. Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образовательные организации, реализующие образовательную программу дошкольного образования.
	410
	37,3%

	2. Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	69
	6,3%

	3. Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниципальном жилищном фонде
	55
	5,0%

	4. Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	81
	7,4%

	5. Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	42
	3,8%

	6. Выдача разрешения на строительство
	126
	11,5%

	7. Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	83
	7,5%

	8. Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	55
	5,0%

	9. Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	140
	12,7%

	10. Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	39
	3,5%

	Всего
	1 100
	100,0%


Для опроса заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги, использована опросная форма 
№ 2, представленная в Приложении № 5 к программе проведения Мониторинга (Приложение к Описанию объекта закупки по государственному контракту от 27.06.2022 № 0851200000622003034).

2.2 Порядок расчета основных показателей качества и доступности предоставления государственных (муниципальных) услуг, подлежащих внешнему мониторингу
Расчет основных показателей качества и доступности предоставления государственных (муниципальных) услуг, подлежащих внешнему мониторингу, осуществлен в соответствии с алгоритмами, приведенными в таблице 14.
Таблица 14 – Порядок расчета основных показателей качества и доступности предоставления государственных (муниципальных) услуг, подлежащих внешнему мониторингу
	№
	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Порядок расчета

	1
	Уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг
	%
	Доля респондентов, оценивающих качество предоставления государственных (муниципальных) услуг как «очень хорошо» и «скорее хорошо» от общего количества опрошенных.

	2
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в ОИОГВ (ОМСУ) для получения государственных (муниципальных) услуг
	мин.
	Среднее арифметическое от значений времени ожидания в очереди при обращении заявителя в ОИОГВ (ОМСУ) для получения государственных (муниципальных) услуг, указанных респондентами.


	3
	Уровень качества государственных (муниципальных) услуг при их предоставлении в ОИОГВ (ОМСУ)
	%, балл
	Средняя арифметическая величина доли оценок качеству предоставления государственных (муниципальных) услуг, выставленных заявителями по совокупности параметров оценки качества государственных (муниципальных) услуг: 

а) вежливость сотрудников, предоставляющих услугу;
б) комфортность оказания услуги (условия для заполнения посетителями документов, наличие туалета, гардероба и т.д.);
в) точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти;

г) Соблюдение сроков оказания услуги.

	4
	Уровень доступности государственных (муниципальных) услуг при их предоставлении в ОИОГВ (ОМСУ)
	%, балл
	Средняя арифметическая величина доли оценок доступности предоставления государственных (муниципальных) услуг, выставленных заявителями по совокупности параметров оценки доступности государственных (муниципальных) услуг: 

а) доступность информации о порядке предоставления услуги; 

б) полнота и понятность предоставленной информации; 

в) удобство графика работы;

г) получение информации о стадии рассмотрения обращения;

д) территориальная доступность учреждения (удалённость от остановки общественного транспорта, наличие автомобильной парковки и др.);

е) информационная доступность (информация о графике работы и порядке приема посетителей, информационные таблички с указанием ФИО и др.).

	5
	Уровень временных издержек заявителей при получении государственных (муни-ципальных) услуг в ОИОГВ (ОМСУ)
	дн.
	Средняя арифметическая величина по количеству дней, затраченных заявителями на получение запрашиваемой государственной (муниципальной) услуги в ОИОГВ 


2.3 Результаты внешнего мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг 

На вопрос об удовлетворенности качеством и доступностью полученной в 2022 году государственной услуги, 99,0% респондентов ответили, что удовлетворены ее оказанием (см. рис. 5.1, 5.2).
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Рис. 5.1 - Уровень удовлетворенности качеством и доступностью государственной услуги в разрезе ОИОГВ, в процентах
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Рис. 5.2 - Уровень удовлетворенности качеством и доступностью государственной услуги в разрезе услуг, в процентах

Для более детального анализа оценка качества и доступности государственных услуг была осуществлена по отдельным их показателям в разрезе четырех ОИОГВ Новосибирской области и восемнадцати услуг (для анализа выбраны те, которые были предоставлены 5 и более респондентам).
2.3.1 Уровень качества государственных услуг 

В ходе Мониторинга 2022 года респонденты из числа получателей государственных услуг следующим образом охарактеризовали их качество. 

Интегрированная оценка составила 4,77 балла из пяти возможных. Лидером рейтинга по качеству предоставления государственной услуги стала Инспекция государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники (4,96 балла); в конце рейтинга - Министерство труда и социального развития Новосибирской области (4,67 балла). 

Следует отметить, что более всего положительных оценок по качеству в 2022 году набрала такая составляющая государственных услуг для населения, как «Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу». В меньшей степени заявителей устраивает комфортность условий ведения приема посетителей (см. табл. 15.1).
Таблица 15.1 – Уровень качества государственных услуг - в разрезе ОИОГВ, в баллах

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Показатель качества
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	Комфортность условий ведения приема посетителей
	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	Соблюдение сроков оказания услуги
	
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	4,83
	4,73
	4,76
	4,76
	4,77
	 

	Инспекция гостехнадзора Новосибирской области
	5,00
	4,83
	5,00
	5,00
	4,96
	1

	МПР НСО
	4,80
	4,73
	4,90
	4,90
	4,83
	2

	ЗАГС НСО
	4,83
	4,83
	4,85
	4,80
	4,83
	2

	Минтруда и соцразвития НСО
	4,78
	4,66
	4,61
	4,62
	4,67
	3


Качество каждой из государственных услуг (которые получили не менее, чем пять опрошенных заявителей) было оценено следующим образом. Наивысшую оценку получили такие услуги как «Выдача и аннулирование охотничьих билетов, их регистрация» и «Прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста)» (по 4,98 балла из пяти возможных); они же заслужили только позитивные отзывы респондентов о хорошем и очень хорошем уровне качества их оказания. Помимо них еще десять государственных услуг получили оценки «Хорошо» и «Очень хорошо». 
Последнюю позицию в рейтинге заняла такая услуга как «Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан» - 4,45 балла (см. табл. 16.1).

Таблица 16.1 – Уровень качества государственных услуг - в разрезе услуг, в баллах

	Наименование услуги
	Показатель качества
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	Комфортность условий ведения приема посетителей
	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	Соблюдение сроков оказания услуги
	
	

	В среднем по всем услугам
	4,83
	4,73
	4,76
	4,76
	4,77
	 

	Выдача и аннулирование охотничьих билетов, их регистрация
	5,00
	4,90
	5,00
	5,00
	4,98
	1

	Прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста)
	5,00
	4,90
	5,00
	5,00
	4,98
	1

	Регистрация тракторов, самоходных дорожно-строительных машин и иных машин и прицепов к ним, а также выдача на них гос. регистрационных знаков 
	5,00
	4,85
	5,00
	5,00
	4,96
	2

	Проведение периодических технического осмотра
	5,00
	4,83
	5,00
	5,00
	4,96
	2

	Государственная регистрация заключения брака
	4,93
	4,86
	4,93
	4,93
	4,91
	3

	Государственная регистрация рождения
	4,82
	4,88
	4,88
	4,88
	4,87
	4

	Назначение и осуществление ежемесячной денежной выплаты на ребенка в возрасте от 3 до 7 лет включительно
	4,78
	4,89
	4,89
	4,78
	4,84
	5

	Предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО
	5,00
	4,83
	4,67
	4,83
	4,83
	5

	Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	4,78
	4,78
	4,78
	4,89
	4,81
	6

	Предоставление ежемесячной денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей
	4,80
	4,80
	4,80
	4,80
	4,80
	7

	Выдача разрешений на добычу охотничьих ресурсов
	4,70
	4,65
	4,85
	4,85
	4,76
	8

	Организация профессиональной ориентации граждан
	4,75
	4,88
	4,63
	4,75
	4,75
	9

	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	4,81
	4,67
	4,62
	4,62
	4,68
	10

	Выдача, продление действия, замена, признание недействительным удостоверения многодетной семьи
	4,78
	4,67
	4,56
	4,67
	4,67
	11

	Государственная регистрация расторжения брака
	4,57
	4,71
	4,57
	4,57
	4,61
	12

	Предоставление пособия на ребенка в НСО
	4,60
	4,60
	4,50
	4,50
	4,55
	13

	Предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребенка
	5,00
	4,43
	4,43
	4,14
	4,50
	14

	Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан
	4,73
	4,27
	4,45
	4,36
	4,45
	15


2.3.2 Уровень доступности государственных услуг 

В ходе Мониторинга 2022 года участники опроса охарактеризовали доступность государственных услуг следующим образом. 

Интегрированная оценка составила 4,64 балла из пяти возможных. Лидером рейтинга по доступности предоставления услуги стала Инспекция государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники (4,92 балла); последнее место в перечне ОИОГВ НСО заняло Министерство труда и социального развития Новосибирской области (4,52 балла). 

Следует отметить, что более всего положительных оценок доступности в 2022 году набрал такой параметр доступности государственных услуг, как «Информационная доступность». Менее всего заявителей устраивает территориальная доступность учреждений, на базе которых предоставляются услуги (см. табл. 17.1).

Таблица 17.1 – Уровень доступности государственных услуг - в разрезе ОИОГВ, в баллах

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Показатель доступности
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	Полнота и понятность предоставленной информации
	Удобство графика работы
	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Территориальная доступность учреждения
	Информационная доступность
	
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	4,65
	4,61
	4,64
	4,70
	4,46
	4,77
	4,64
	 

	Инспекция гостехнадзора Новосибирской области
	4,90
	4,87
	4,97
	5,00
	4,80
	5,00
	4,92
	1

	ЗАГС НСО
	4,83
	4,80
	4,70
	4,80
	4,63
	4,85
	4,77
	2

	МПР НСО
	4,83
	4,80
	4,83
	4,80
	3,30
	4,83
	4,57
	3

	Минтруда и соцразвития НСО
	4,45
	4,39
	4,45
	4,54
	4,64
	4,65
	4,52
	4


Доступность каждой из государственных услуг, которые получили заявители в 2022 году, была оценена следующим образом. Наивысшую оценку получила государственная услуга «Регистрация тракторов, самоходных дорожно-строительных машин и иных машин и прицепов к ним, а также выдача на них государственных регистрационных знаков» (4,96 балла из пяти возможных); она же заслужила максимально возможное число «голосов», указавших на хороший и очень хороший уровень доступности ее оказания. Последнюю позицию в рейтинге заняла такая услуга как «Предоставление пособия на ребенка в НСО» - 4,32 балла (см. табл. 18.1).

Таблица 18.1 – Уровень доступности государственных услуг - в разрезе услуг, в баллах

	Наименование услуги
	Показатель доступности
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	Полнота и понятность предоставленной информации
	Удобство графика работы
	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Территориальная доступность учреждения
	Информационная доступность
	
	

	В среднем по всем услугам
	4,65
	4,61
	4,64
	4,70
	4,46
	4,77
	4,64
	 

	Регистрация тракторов, самоходных дорожно-строительных машин и иных машин и прицепов к ним, а также выдача на них гос. регистрационных знаков 
	4,92
	4,92
	4,92
	5,00
	5,00
	5,00
	4,96
	1

	Проведение периодических технического осмотра
	5,00
	4,83
	5,00
	5,00
	4,83
	5,00
	4,94
	2

	Государственная регист-рация заключения брака
	4,93
	4,86
	4,93
	4,79
	4,79
	5,00
	4,88
	3

	Прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста)
	4,80
	4,80
	5,00
	5,00
	4,50
	5,00
	4,85
	4

	Государственная регистрация рождения
	4,88
	4,88
	4,71
	4,88
	4,59
	4,94
	4,81
	5

	Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	4,78
	4,78
	4,67
	4,67
	4,89
	4,89
	4,78
	6

	Назначение и осуществление ежемесячной денежной выплаты на ребенка в возрасте от 3 до 7 лет включительно
	4,67
	4,78
	4,56
	4,67
	4,78
	4,89
	4,73
	7

	Предоставление ежемесяч. денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей
	4,60
	4,60
	4,80
	4,60
	4,80
	4,80
	4,70
	8

	Предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО
	4,67
	4,67
	4,33
	4,83
	5,00
	4,67
	4,70
	9

	Выдача и аннулирование охотничьих билетов, их регистрация
	4,80
	4,90
	5,00
	5,00
	3,30
	5,00
	4,67
	10

	Организация профессио-нальной ориентации граждан
	4,63
	4,50
	4,63
	4,50
	4,63
	4,75
	4,61
	11

	Государственная регист-рация расторжения брака
	4,71
	4,71
	4,29
	4,71
	4,43
	4,57
	4,57
	12

	Выдача разрешений на добычу охотничьих ресурсов
	4,85
	4,75
	4,75
	4,70
	3,30
	4,75
	4,52
	13

	Выдача, продление действия, замена, признание недейст-вительным удостоверения многодетной семьи
	4,67
	4,11
	4,33
	4,67
	4,67
	4,56
	4,50
	14

	Предоставление выплаты молодой семье доп. пособия при рождении ребенка
	4,14
	4,43
	4,29
	4,71
	4,86
	4,57
	4,50
	14

	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	4,33
	4,24
	4,38
	4,48
	4,52
	4,57
	4,42
	15

	Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг 
	4,09
	4,27
	4,36
	4,45
	4,36
	4,64
	4,36
	16

	Предоставление пособия на ребенка в НСО
	4,30
	4,10
	4,50
	4,20
	4,40
	4,40
	4,32
	17


2.3.3 Мнение заявителей о динамике уровня качества предоставления государственных услуг 

В ходе опроса выяснилось, что 47,0% заявителей ранее не получали государственную услугу, за которой обратились в ОИОГВ НСО в 2022 году. Из числа тех заявителей, кто получал аналогичную услугу ранее, 65,1% отметили позитивную динамику их качества за последние пять лет. Чаще других об этом заявляли получатели услуг ЗАГСа (88,9% от числа ответивших отметили, что качество услуг этого ОИОГВ в целом улучшилось), Инспекции государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники (82,6%). Менее всего заявители удовлетворены ростом качества услуг Министерства природных ресурсов и экологии Новосибирской области (улучшение отметили только 40,9% заявителей с опытом получения аналогичной услуги в этом ОИОГВ, см. рис. 6.1).
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Рис. 6.1 – Мнение респондентов о динамике качества 

предоставления государственных услуг за последние 5 лет 

в разрезе ОИОГВ, в процентах

В числе государственных услуг, по которым заявители в течение последних пяти лет наблюдали улучшение их качества, следует отметить следующие:

- выдача, замена удостоверения многодетной семьи;
- предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребенка;
- организация профессиональной ориентации граждан;
- государственная регистрация расторжения брака;
- проведение периодического технического осмотра тракторов, самоходных дорожно-строительных и иных машин, и прицепов к ним;
- прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста).
По перечисленным выше услугам все их получатели с опытом отметили улучшение качества предоставления.

Отсутствие какой либо позитивной динамики отметили респонденты, получившие услугу на предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан – все, кто оформлял такую выплату неоднократно, отметили, что качество «осталось без изменений» (см. рис. 6.2). 
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Рис. 6.2 – Мнение респондентов о динамике качества 

предоставления государственных услуг за последние 5 лет 

в разрезе услуг, в процентах

2.3.4 Результаты исследования иных параметров качества и доступности предоставления государственных услуг 

2.3.4.1 Временные издержки на получение услуг 

Временные издержки заявителей на получение государственной услуги с момента подачи запроса в ОИОГВ НСО до получения конечного результата в среднем составили 10,4 календарных дня. При этом респонденты 2022 года посчитали оптимальным сроком на предоставление услуги в среднем 6,4 календарных дня (см. табл. 19.1).

Таблица 19.1 - Время на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в разрезе ОИОГВ, календарных дней

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Норма-тивное значение
	Факти-ческое значение
	Оптималь-ное значение

	В среднем по всем ОИОГВ
	 
	10,4
	6,4

	1. Минтруда и соцразвития НСО
	88,5
	13,3
	6,9

	2. МПР НСО
	16,8
	3,8
	3,9

	3. ЗАГС НСО
	12
	12,1
	9,0

	4. Инспекция гостехнадзора Новосибирской области
	34,2
	4,9
	4,0


Все учреждения, предоставляющие государственные услуги на базе ОИОГВ НСО, исполнили требования соответствующих административных регламентов в части срока предоставления конкретных государственных услуг за исключением «Содействия гражданам в поиске подходящей работы», «Организации профессиональной ориентации граждан» и «Государственной регистрации рождения» (см. табл. 19.2). Согласно административным регламентам перечисленные услуги должны оказываться в день обращения заявителя. Тем не менее, респонденты отметили наличие временных издержек в календарных днях. 
Таблица 19.2 - Время на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в разрезе услуг, календарных дней

	Наименование услуги
	Норма-тивное значение
	Факти-ческое значение
	Оптималь-ное значение

	В среднем по всем услугам
	 
	10,4
	6,4

	1. Выдача, продление действия, замена, признание недействительным удостоверения многодетной семьи
	10
	8,0
	5,6

	3. Предоставление ежемесячной денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей
	90
	14,2
	7,2

	4. Назначение и осуществление ежемесячной денежной выплаты на ребенка в возрасте от 3 до 7 лет включительно
	71
	4,9
	4,4

	5. Предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребенка
	90
	4,3
	3,0

	6. Предоставление пособия на ребенка в НСО
	90
	7,7
	4,6

	7. Предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО
	84
	13,7
	13,7

	8. Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан
	77
	9,4
	6,5

	10. Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	41
	5,3
	3,4

	12. Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	0
	29,2
	9,4

	13. Организация профессиональной ориентации граждан
	0
	10,6
	6,3

	16. Выдача и аннулирование охотничьих билетов, их регистрация
	7
	6,1
	6,6

	17. Выдача разрешений на добычу охотничьих ресурсов
	1
	2,7
	2,5

	18. Государственная регистрация рождения
	0
	1,8
	1,4

	19. Государственная регистрация заключения брака
	30
	23,1
	19,1

	20. Государственная регистрация расторжения брака
	30
	15,3
	8,4

	23. Проведение периодических технического осмотра
	35
	7,8
	5,7

	24. Регистрация тракторов, самоходных дорожно-строительных машин и иных машин и прицепов к ним, а также выдача на них гос. регистрационных знаков 
	24
	4,9
	3,9

	25. Прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста)
	35
	2,1
	2,1


Среднее время ожидания заявителей при получении государственной услуги в очередях составило в среднем 8,9 мин., в том числе при ожидании подачи документов – 10,1 мин., при получении результата услуги – 7,7 мин. (см. табл. 20.1). Все ОИОГВ выполнили требования по времени ожидания в очереди, не превысив длительности в 15 минут.
Таблица 20.1 - Время ожидания заявителей в очереди в разрезе ОИОГВ, минут

	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Значение целевого индика-тора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем составля-ющим

	
	
	на подачу документов
	для получения результата услуги
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	15
	10,1
	7,7
	8,9

	1. Минтруда и соцразвития НСО
	15
	11,6
	9,1
	10,4

	2. МПР НСО
	15
	3,2
	4,3
	3,8

	3. ЗАГС НСО
	15
	10,3
	7,7
	9,0

	4. Инспекция гостехнадзора Новосибирской области
	15
	11,7
	6,2
	9,0


Следует отметить, что лимит времени на ожидание в очереди не был превышен по пятнадцати государственным услугам как при подаче документов, так и при получении их результата. По трем услугам время ожидания было затянуто и превысило значение целевого индикатора в 15 минут.  Длительность ожидания в очереди для подачи документов на получение услуги «Предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребенка» в среднем составила 24,7 мин.; ожидание в очереди для подачи документов и получения результата услуги «Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан» - 26,8 мин. и 16,1 мин. соответственно; ожидание в очереди для подачи документов на проведение периодического технического осмотра – 16,2 мин. (см. табл. 20.2).

Таблица 20.2 - Время ожидания заявителей в очереди в разрезе государственных услуг, минут
	Наименование услуги
	Значение целевого индикатора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем составля-ющим

	
	
	на подачу документов
	для получения результата услуги
	

	В среднем по всем услугам
	15
	10,1
	7,7
	8,9

	Выдача, продление действия, замена, признание недействительным удостоверения многодетной семьи
	15
	4,6
	2,6
	3,6

	Предоставление ежемесячной денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей
	15
	1,2
	1,2
	1,2

	Назначение и осуществление ежемесячной денежной выплаты на ребенка в возрасте от 3 до 7 лет включительно
	15
	10,8
	11,2
	11,0

	Предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребенка
	15
	24,7
	11,9
	18,3

	Предоставление пособия на ребенка в НСО
	15
	3,8
	7,4
	5,6

	Предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО
	15
	2,7
	2,7
	2,7

	Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан
	15
	26,8
	16,1
	21,5

	Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	15
	14,7
	14,2
	14,4

	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	15
	13,3
	11,5
	12,4

	Организация профессиональной ориентации граждан
	15
	4,9
	5,9
	5,4

	Выдача и аннулирование охотничьих билетов, их регистрация
	15
	2,7
	2,8
	2,8

	Выдача разрешений на добычу охотничьих ресурсов
	15
	3,5
	5,1
	4,3

	Государственная регистрация рождения
	15
	11,4
	9,1
	10,2

	Государственная регистрация заключения брака
	15
	7,9
	5,7
	6,8

	Государственная регистрация расторжения брака
	15
	12,9
	9,3
	11,1

	Проведение периодических технического осмотра
	15
	16,2
	3,2
	9,7

	Регистрация тракторов, самоходных дорожно-строительных машин и иных машин и прицепов к ним, а также выдача на них гос. регистрационных знаков 
	15
	15,5
	11,2
	13,4

	Прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста)
	15
	5,1
	2,0
	3,6


2.3.4.2 Удовлетворенность условиями ведения приема посетителей 

Опрос получателей государственных услуг на базе ОИОГВ НСО выявил, что в 2022 году 99,0% респондентов были удовлетворены условиями ведения приема посетителей (см. рис. 7.1). 
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Рис. 7.1 – Уровень удовлетворенности условиями ведения приема посетителей в разрезе ОИОГВ, в процентах

Все заявители, получившие государственные услуги в Управлении по делам ЗАГС Новосибирской области и Инспекции государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники отметили, что их в целом устраивают условия ведения приема посетителей. Не в полной мере оказались удовлетворены условиями приема респонденты, получившие услугу «предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения, коммунальных услуг (90,9%) и «выдача разрешений на добычу охотничьих ресурсов» (95,0%, см. рис. 7.2).
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Рис. 7.2 – Уровень удовлетворенности условиями ведения приема посетителей в разрезе услуг, в процентах

2.3.5 Динамика удовлетворенности населения НСО качеством предоставления государственных услуг в сравнении с результатами исследований прошлых лет
Уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления на базе ОИОГВ НСО государственных услуг в 2021-2022 годах сохраняется выше целевого значения в 90% и демонстрирует близкие к максимальным значения. В 2022 году уровень удовлетворенности качеством услуг ОИОГВ составил в целом 98,0% (что на 2,3% выше в сравнении с аналогичным показателем прошлого года). В 2022 году получатели услуг Министерства природных ресурсов и экологии и ЗАГСа Новосибирской области показали 100%-й уровень удовлетворенности этим параметром (+6,7% и +2,0% к значению аналогичного показателя 2021 г. соответственно); ситуация улучшилась в отношении качества услуг Инспекции государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники (+2,5% к значению 2021 г.) и услуг Министерства труда и социального развития Новосибирской области (+1,3%, см. табл. 21).
Таблица 21 – Динамика уровня удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных услуг в 2021-2022 гг., в процентах
	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2021
	2022
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	95,7%
	98,0%
	2,3%

	Министерство природных ресурсов и экологии Новосибирской области 
	93,3%
	100,0%
	+6,7%

	Управление по делам ЗАГС Новосибирской области
	98,0%
	100,0%
	+2,0%

	Министерство труда и социального развития Новосибирской области
	95,0%
	96,3%
	+1,3%

	Инспекция государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники
	96,7%
	99,2%
	+2,5%


Уровень качества государственных услуг, предоставляемых на базе ОИОГВ НСО, в 2022 году сохранил положительную динамику и составил  4,77 балла по пятибалльной шкале. Незначительный рост оценки качества произошел в отношении таких показателей как вежливость сотрудников, предоставляющих услугу, и комфортность условий ведения приема посетителей. Два прочих показателя (точность заполнения сотрудниками документов и соблюдения сроков оказания услуги) незначительно потеряли вес в совокупной оценке (см. табл. 22).

Таблица 22 - Динамика уровня качества государственных услуг при их предоставлении в ОИОГВ в 2018-2022 гг., в баллах

	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	Среднее по всем ОИОГВ
	4,68
	4,44
	4,65
	4,74
	4,77
	+0,03

	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	4,71
	4,52
	4,72
	4,78
	4,83
	+0,04

	Комфортность условий ведения приема посетителей
	4,61
	4,15
	4,39
	4,58
	4,73
	+0,15

	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	4,73
	4,56
	4,77
	4,81
	4,76
	-0,05

	Соблюдение сроков оказания услуги
	4,66
	4,52
	4,71
	4,78
	4,76
	-0,02


Уровень доступности государственных услуг, предоставляемых на базе ОИОГВ НСО, также демонстрирует положительную динамику в 2022 году; средняя оценка уровня доступности по пятибалльной шкале составила 4,64 балла. Незначительный рост оценки доступности произошел в отношении всех показателей, за исключением полноты и понятности предоставленной информации и территориальной доступности учреждений (-0,09 и -0,15 балла соответственно к значению аналогичного показателя за прошлый период мониторинга, см. табл. 23).

Таблица 23 - Динамика уровня доступности государственных услуг при их предоставлении в ОИОГВ в 2018-2022 гг., в баллах

	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	Среднее по всем ОИОГВ
	4,53
	4,33
	4,59
	4,60
	4,64
	+0,04

	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	4,54
	4,37
	4,55
	4,63
	4,65
	+0,02

	Полнота и понятность предоставленной информации
	4,55
	4,42
	4,63
	4,70
	4,61
	-0,09

	Удобство графика работы
	4,32
	4,21
	4,51
	4,43
	4,64
	+0,21

	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	4,58
	4,33
	4,65
	4,60
	4,70
	+0,10

	Территориальная доступность учреждения
	4,50
	4,26
	4,57
	4,61
	4,46
	-0,15

	Информационная доступность
	4,69
	4,38
	4,61
	4,62
	4,77
	+0,15


По мнению 34,3% респондентов, качество и доступность государственных услуг при их предоставлении в ОИОГВ за последние пять лет улучшилось. Среди заявителей, которые получали эти услуги неоднократно и имеют опыт подачи документов и получения результата изучаемых государственных услуг, доля таких ответов выше среднего значения по выборке в целом и составляет 65,1%. В сравнении с 2021 годом наблюдается рост числа граждан, отметивших позитивную динамику качества и доступности предоставляемых на базе ОИОГВ государственных услуг (см. табл. 24).

Таблица 24 – Динамика уровня качества и доступности государственных услуг при их предоставлении в ОИОГВ, по мнению респондентов, 2021-2022 гг., в процентах

	Оценка
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2021
	2022
	

	В целом улучшилось
	34,3%
	34,5%
	+0,2%

	Осталось без изменений
	19,0%
	15,5%
	-3,5%

	В целом ухудшилось
	2,9%
	1,0%
	-1,9%

	Затруднились ответить
	1,4%
	2,0%
	+0,6%

	Не получали данную услугу ранее
	42,4%
	47,0%
	+4,6%

	Отметили улучшение среди тех респондентов, которые получали услугу ранее
	61,0%
	65,1%
	+4,1%


Также позитивная динамика прослеживается для показателя времени ожидания в очереди при обращении заявителей для получения услуг. По сравнению с 2021 годом это время сократилось на 3,2 мин. и составило в среднем 8,9 мин.; снижение временных издержек на ожидание в очереди зафиксировано по всем ОИОГВ НСО как в случае подачи документов, та и в случае получения результата услуги (см. табл. 25.1).

Таблица 25.1 – Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя для получения государственных услуг в 2021-2022 гг. в разрезе ОИОГВ, минут
	Орган, оказывающий предоставление услуги
	Значение целевого индикатора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем состав-ляющим
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	
	на подачу документов
	для полу-чения резуль-тата услуги
	
	

	
	
	2021
	2022
	2021
	2022
	2021
	2022
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	15
	13,9
	10,1
	10,3
	7,7
	12,1
	8,9
	-3,2

	Министерство труда и социального развития НСО
	15
	13,2
	11,6
	9,8
	9,1
	11,5
	10,4
	-1,1

	Министерство природных ресурсов и экологии НСО 
	15
	8,1
	3,2
	7,2
	4,3
	7,7
	3,8
	-3,9

	Управление по делам ЗАГС НСО
	15
	15,0
	10,3
	10,1
	7,7
	12,5
	9,0
	-3,5

	Инспекция государственного надзора за тех. состоянием самоходных машин и других видов техники
	15
	20,6
	11,7
	15,4
	6,2
	18,0
	9,0
	-9,0


При анализе динамики временных издержек на ожидание в очереди за пять лет установлено, что показатель соответствует значению целевого индикатора; положительные тенденции динамики данного показателя фиксируются, начиная с 2019 года, и являются устойчивыми (см. табл. 25.2).
Таблица 25.2 – Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя для получения государственных услуг в 2018-2022 гг., минут

	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	Среднее время в очереди, мин.
	12,2
	17,3
	14,9
	12,1
	8,9
	-3,2

	Время ожидания в очереди на подачу документов, мин.
	14,1
	23,4
	20,1
	13,9
	10,1
	-3,8

	Время ожидания в очереди на получение результата, мин.
	10,2
	11,2
	9,6
	10,3
	7,7
	-2,6


Уровень временных издержек заявителей при получении государственных услуг с момента подачи заявления до окончания оформления всех документов, подтверждающих их получение, в 2022 году составил в среднем 10,4 дня и незначительно улучшился (-0,2 дня к значению аналогичного показателя 2021 г.). Сокращение временных издержек произошло для услуг Министерства природных ресурсов и экологии Новосибирской области и ЗАГСа региона (см. табл. 26.1). 
Таблица 26.1 – Динамика уровня временных издержек заявителей при получении государственных услуг в 2021-2022 гг. в разрезе ОИОГВ, в календарных днях
	Год мониторинга
	Норма-тивное значение
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	
	2021
	2022
	

	В среднем по всем ОИОГВ
	 
	10,6
	10,4
	-0,2

	Министерство труда и социального развития Новосибирской области
	88,5
	12,9
	13,3
	+0,4

	Министерство природных ресурсов и экологии Новосибирской области 
	16,8
	6,6
	3,8
	-2,8

	Управление по делам ЗАГС Новосибирской области
	12,0
	13,1
	12,1
	-1,0

	Инспекция государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники
	34,2
	3,0
	4,9
	+1,9


При анализе динамики временных издержек на получение государственных услуг за 2018-2022 годы установлено, что устойчивая положительная динамика данного показателя видна, начиная с 2020 года; в 2018-2019 годы, напротив, фиксировался рост временных издержек (см. табл. 26.2).

Таблица 26.2 – Динамика уровня временных издержек заявителей при получении государственных услуг в 2018-2022 гг., в календарных днях

	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	Срок предоставления услуги, дн.
	7,3
	10,9
	15,2
	10,6
	10,4
	-0,2


На основании вышеизложенного можно сделать вывод, что ситуация в сфере оказания государственных услуг за последние пять лет последовательно улучшалась практически по всем показателям; особо это отмечают те заявители, которые обращались за получаемой услугой неоднократно. 

2.3.6 Проблемы, с которыми сталкиваются заявители при обращении в органы государственной власти за получением государственных услуг 

В ходе опроса 2022 года были выявлено, что 95,0% заявителей не сталкивались с какими-либо трудностями при обращении в ОИОГВ НСО за получением государственных услуг. О наличии проблем заявили 8,0% получателей услуг Министерства труда и социального развития Новосибирской области и 6,7% получателей услуг Министерства природных ресурсов и экологии Новосибирской области (см. рис. 8).
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Рис. 8 – Наличие трудностей при получении 
государственных услуг в разрезе ОИОГВ, в процентах
Чаще всего с проблемами сталкивались заявители на получение ежемесячной денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей (40,0% от их совокупности); на предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан (27,3%); на предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО (16,7%). Ни один из получателей государственных услуг, предоставляемых на базе Управления по делам ЗАГС Новосибирской области и Инспекции государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники, трудностей в 2022 году не испытывал (см. табл. 27).
Таблица 27 – Наличие трудностей при получении государственных услуг в разрезе услуг, в процентах

	Наименование услуги
	Сталки-вались с проблемами
	Не сталки-вались с проблемами

	В среднем по всем ОИОГВ
	5,0%
	95,0%

	Предоставление ежемесячной денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей
	40,0%
	60,0%

	Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан
	27,3%
	72,7%

	Предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО
	16,7%
	83,3%

	Предоставление пособия на ребенка в НСО
	10,0%
	90,0%

	Выдача разрешений на добычу охотничьих ресурсов
	10,0%
	90,0%

	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	4,8%
	95,2%

	Выдача, продление действия, замена, признание недействительным удостоверения многодетной семьи
	0,0%
	100,0%

	Назначение и осуществление ежемесячной денежной выплаты на ребенка в возрасте 3-7 лет включительно
	0,0%
	100,0%

	Предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребенка
	0,0%
	100,0%

	Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	0,0%
	100,0%

	Организация профессиональной ориентации граждан
	0,0%
	100,0%

	Выдача и аннулирование охотничьих билетов, их регистрация
	0,0%
	100,0%

	Государственная регистрация рождения
	0,0%
	100,0%

	Государственная регистрация заключения брака
	0,0%
	100,0%

	Государственная регистрация расторжения брака
	0,0%
	100,0%

	Проведение периодических технического осмотра
	0,0%
	100,0%

	Регистрация тракторов, самоходных дорожно-строительных машин и иных машин и прицепов к ним, а также выдача на них гос. регистрационных знаков 
	0,0%
	100,0%

	Прием экзаменов на право управления самоходными машинами и выдача удостоверения тракториста-машиниста (тракториста)
	0,0%
	100,0%


В перечне проблем, с которыми заявители столкнулись при получении государственных услуг, с заметным отрывом от остальных лидирует требование избыточных документов и сведений (70,0% от числа респондентов, которые заявили о наличии каких-либо трудностей). Сложность заполнения необходимых бланков, неудобный режим работы ОИОГВ, очереди упомянули по 2 респондента (по 20,0%; соответственно, см. рис. 9).
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Рис. 9 – Перечень трудностей, с которыми столкнулись 
респонденты при получении государственных услуг, 
в процентах от числа ответивших (n=10)
Чаще всего заявители сталкиваются с проблемами на этапе сбора необходимых для получения документов (70,0%) либо при подаче документов в ОИОГВ (20,0%, см. рис. 10).
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Рис. 10 – Этапы получения услуги, на которых респонденты чаще всего сталкивались с трудностями при получении государственных услуг, 
в процентах от числа ответивших (n=10)

2.3.7 Предложения по повышению качества и доступности предоставления государственных услуг 

В ходе опроса было выявлено, что 40,5% опрошенных получателей государственных услуг на базе ОИОГВ остались полностью довольными процессом получения услуг, посчитали их качество и доступность хорошими (отличными), вследствие чего никаких дополнительных мер по улучшению предпринимать не нужно. В рис. 11 представлены предложения респондентов по повышению качества и доступности государственных услуг. 
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Вернуть ЗАГС в г. Обь; Иметь базу данных о составе семьи, чтобы не ходить в сельсовет; Разобраться с оплатой на сайте Госуслуг; Сделать оплату услуги через онлайн (мобильный) банк; Сделать площадку для осмотра техники; Сделать прием граждан ежедневно; Сделать ремонт; Улучшить работу сайта Госуслуг; Чтобы все необходимое для предоставления услуги размещалось в одном месте; Чтобы документы были пересланы по инстанции

Рис. 11 – Предложения респондентов по повышению качества и доступности предоставления государственных услуг, в процентах
В разрезе ОИОГВ НСО, на базе которых предоставляются государственные услуги, подлежащие изучению, рекомендации участников опроса выглядят следующим образом (см. табл. 28).
Для Министерства труда и социального развития Новосибирской области: 

· сократить сроки предоставления услуги, включая время нахождения в очереди;

· сделать оформление и получение услуги в электронном виде (онлайн) через автоматизацию процесса;

· сократить количество документов;

· создать базу данных о составе семьи, чтобы не ходить в сельсовет;

· сделать прием граждан ежедневно;

· разместить все необходимые для предоставления услуги службы в одном месте;

· следить за своевременным направлением документов по инстанциям;

Для Министерства природных ресурсов и экологии Новосибирской области: 
· сделать оформление и получение услуги в электронном виде (онлайн);

· сделать стоянку для автомобилей;

· открыть отделение для предоставления услуги в населенном пункте проживания;
· разобраться с оплатой на сайте Госуслуг, в том числе сделать оплату услуги через онлайн (мобильный) банк;

· сделать ремонт в здании Министерства природных ресурсов и экологии Новосибирской области;

· улучшить работу сайта Госуслуг;

Для Инспекции государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники:

· сделать стоянку для автомобилей;

· сделать площадку для осмотра техники;

Для Управления по делам ЗАГС Новосибирской области:

· сократить сроки предоставления услуги;

· автоматизировать процесс предоставления услуги;

· вернуть ЗАГС в г. Обь.
Таблица 28 – Предложения респондентов по повышению качества и доступности предоставления государственных услуг в разрезе ОИОГВ, в процентах

	Суждения респондентов
	Орган, оказывающий 

предоставление услуги

	
	ЗАГС НСО
	Инс-пекция гостех-надзора НСО
	Минтруда и соцраз-вития НСО
	МПР НСО

	Сократить сроки предоставления услуги
	5,0%
	0,0%
	12,0%
	0,0%

	Сделать оформление и получение услуги в электронном виде (онлайн)
	0,0%
	0,0%
	3,0%
	3,3%

	Сделать стоянку для автомобилей
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	10,0%

	Сократить количество документов
	0,0%
	0,0%
	4,0%
	0,0%

	Автоматизировать процесс предоставления услуги
	2,5%
	0,0%
	2,0%
	0,0%

	Давать больше информации о вакансиях
	0,0%
	0,0%
	3,0%
	0,0%

	Открыть отделение для предоставления услуги в моем населенном пункте
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	6,8%

	Сделать больший выбор услуг
	0,0%
	0,0%
	2,0%
	0,0%

	Сократить очередь ожидания
	0,0%
	0,0%
	2,0%
	0,0%

	Вернуть ЗАГС в г. Обь
	2,5%
	0,0%
	0,0%
	0,0%

	Иметь базу данных о составе семьи, чтобы не ходить в сельсовет
	0,0%
	0,0%
	1,0%
	0,0%

	Разобраться с оплатой на сайте Госуслуг
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%

	Сделать оплату услуги через онлайн (мобильный) банк
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%

	Сделать площадку для осмотра техники
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%

	Сделать прием граждан ежедневно
	0,0%
	0,0%
	1,0%
	0,0%

	Сделать ремонт
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%

	Улучшить работу сайта Госуслуг
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%

	Чтобы все необходимое для предоставления услуги размещалось в одном месте
	0,0%
	0,0%
	1,0%
	0,0%

	Чтобы документы были пересланы по инстанции
	0,0%
	0,0%
	1,0%
	0,0%

	Все устраивает, всем довольны (отлично, хорошо)
	40,0%
	93,4%
	22,0%
	50,0%

	Затруднились ответить
	30,0%
	0,0%
	21,0%
	13,4%

	Нет пожеланий
	20,0%
	0,0%
	25,0%
	3,3%

	Итог
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


С учетом пожеланий респондентов сформированы следующие предложения по повышению качества и доступности предоставления государственных услуг на базе ОИОГВ НСО:
- Регулярно актуализировать содержащуюся на официальных сайтах ОИОГВ НСО справочную информацию: режим работы, платежные реквизиты по оплате государственной пошлины и др. Регулярно обновлять справочную информацию на стендах в учреждениях.

- Своевременно размещать на официальных сайтах информацию об изменениях в графике работы. Рассмотреть возможность изменения графика работы ОИОГВ НСО в части увеличения времени приема граждан.

- Обеспечить информирование населения об общедоступных источниках информации (интернет-порталы, статьи в СМИ, в том числе на электронных ресурсах, кол-центры и пр.), чтобы снизить консультационную нагрузку на специалистов учреждений.

- Рассмотреть возможность проведения консультации как по телефону, так и с помощью мессенджеров (Whatsapp, Telegram, Viber). 

- Оценить сайты ОИОГВ НСО на предмет доступности и понятности информации и при необходимости внести изменения. 

- Разработать информационные материалы, в которых будут разъяснены основные правила подачи документов, а также перечень основных сложностей, с которыми сталкиваются заявители, и способы их решения; создать подобные инструкции в аудио- или видеоформатах.

- Организовать информирование заявителей о стадии рассмотрения заявления и о готовности услуги. Данная услуга может быть предоставлена на выбор заявителя через мессенджеры или через смс. 

- Увеличить число сотрудников, которые должны оказывать консультативные услуги (помощь в заполнении бланков, проверка полноты пакета необходимых документов для подачи заявки).

- Расширить спектр дополнительных услуг и усовершенствовать материальную базу в этих целях (замена копировальных автоматов).

- Проводить для сотрудников обучение, касающееся изменений в законодательстве РФ, на регулярной основе.

- Повысить уровень комфортности пребывания в учреждениях (организация или расширение зоны ожидания с сидячими местами, кондиционирование, проведение косметического ремонта там, где это необходимо, установка навигационных табличек и стендов в учреждениях, установка кулеров, автоматов по продаже кофе и снеков, организация детского уголка, расширение автопарковок у зданий и т.д.).

- Предусмотреть возможность онлайн-записи в очередь для получения услуг; организовать сервис электронной очереди для тех учреждений, где это не предусмотрено.
- Разработать алгоритмы межведомственной коммуникации для решения задачи заявителя, провести обучение персонала по данным алгоритмам.
Внедрить экстерриториальные принципы работы с заявителями. 

- Обеспечить исполнение Распоряжения Правительства РФ от 11.04.2022 № 837-р (ред. от 24.10.2022) «О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного большинства государственных и муниципальных услуг без необходимости личного присутствия граждан» путем постепенного перевода очных обращений в ОИОГВ граждан в МФЦ в целях упрощения порядка подачи документов, экономии времени ожидания и получения услуг. Обеспечить перевод большинства услуг к организации их предоставления в МФЦ (их оптимизация, обеспечение безбумажного документооборота между органами государственной власти, органами местного самоуправления и МФЦ, качественное обучение операторов МФЦ).

Добавить в методы сбора информации метод «тайного покупателя» для более детального описания процесса получения услуги, а также проблем, с которыми сталкиваются заявители. 

В оценку доступности учреждения добавить пункт «телефонная доступность», под которой понимаются возможность уточнить информацию и получить консультацию по телефону.

Популяризировать среди получателей государственных услуг возможность оценки их качества и размещения отзывов посредством информационно-аналитической системы мониторинга качества государственных услуг (ИАС МКГУ), разработанной Минэкономразвития России, в том числе через сеть Интернет (Единый портал государственных услуг, официальные сайты ведомств, сайт «Ваш контроль»: https://vashkontrol.ru).

Внедрить механизм мониторинга качества оказания государственных услуг на основе оценок граждан, наполняющих открытые данные постоянно функционирующей ИАС МКГУ. Так, сайт «Ваш контроль» ИАС МКГУ позволяет получателям услуг:

- оценить в баллах качество оказанной услуги; поставить оценку ведомству (конкретному подразделению ведомства), которое предоставило эту услугу;

- написать подробный отзыв о получении услуги, рассказать о трудностях, с которыми пришлось столкнуться, или, напротив, кого-то похвалить;

- посмотреть оценки, которые были выставлены ведомству, конкретному подразделению этого ведомства, другими получателями услуг.
2.4 Результаты внешнего мониторинга качества и доступности предоставления муниципальных услуг

На вопрос об удовлетворенности качеством и доступностью полученной в 2022 году муниципальной услуги, 97,8% респондентов ответили, что удовлетворены ее оказанием; 2,2% не удовлетворены (среди них жители пяти МО НСО - городов Бердска и Искитима, Искитимского, Ордынского и Черепановского районов, см. табл. 29.1, 29.2).
Таблица 29.1 - Уровень удовлетворенности качеством и доступностью муниципальной услуги в разрезе муниципальных образований НСО, в процентах

	Муниципальное образование НСО
	В целом удовлетворены 
	В целом не удовлетворены 
	Итог

	В среднем по всем МО НСО
	97,8%
	2,2%
	100,0%

	г. Новосибирск
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	г. Обь
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	р.п. Кольцово
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Баганский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Барабинский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Болотнинский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Венгеровский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Доволенский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Здвинский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Карасукский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Каргатский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Колыванский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Коченевский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Кочковский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Краснозерский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Куйбышевский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Купинский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Кыштовский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Маслянинский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Мошковский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Новосибирский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Северный район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Сузунский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Татарский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Тогучинский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Убинский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Усть-Таркский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Чановский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Чистоозерный район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Чулымский район
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Ордынский район
	96,7%
	3,3%
	100,0%

	Черепановский район
	90,0%
	10,0%
	100,0%

	г. Искитим
	87,5%
	12,5%
	100,0%

	Искитимский район
	83,3%
	16,7%
	100,0%

	г. Бердск
	75,0%
	25,0%
	100,0%


Таблица 29.2 - Уровень удовлетворенности качеством и доступностью муниципальной услуги в разрезе услуг, в процентах

	Наименование услуги
	В целом удовлетворены 
	В целом не удовлетворены 
	Итог

	В среднем по всем услугам
	97,8%
	2,2%
	100,0%

	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	100,0%
	0,0%
	100,0%

	Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образов. организации, реализующие образов. программу дошк. образования
	99,8%
	0,2%
	100,0%

	Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	98,2%
	1,8%
	100,0%

	Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	97,6%
	2,4%
	100,0%

	Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	96,3%
	3,7%
	100,0%

	Выдача разрешения на строительство
	96,0%
	4,0%
	100,0%

	Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	95,2%
	4,8%
	100,0%

	Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниц. жилищном фонде
	94,5%
	5,5%
	100,0%

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	89,9%
	10,1%
	100,0%


Для более детального анализа оценка качества и доступности муниципальных услуг была осуществлена по отдельным их показателям в разрезе тридцати пяти муниципальных образований Новосибирской области и десяти услуг (все услуги, подлежащие изучению, были предоставлены 5 и более респондентам).

2.4.1 Уровень качества муниципальных услуг 

В ходе Мониторинга 2022 года респонденты из числа получателей муниципальных услуг следующим образом охарактеризовали их качество. 

Интегрированная оценка составила 4,67 балла из пяти возможных. Лидерами рейтинга (первые пять мест) по качеству предоставления муниципальной услуги стали Краснозерский, Чистоозерный, Купинский, Болотнинский, Карасукский, Баганский районы, г. Новосибирск и р.п. Кольцово (оценка варьирует от 5,0 до 4,92 балла по пятибалльной шкале). На последних местах рейтинга – Ордынский, Кыштовский, Искитимский, Колыванский районы (оценка варьирует от 4,27 до 4,13 балла) и г. Бердск (3,88 балла). 

Следует отметить, что более всего положительных оценок по качеству в 2022 году набрал такой параметр, как «Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу». В наименьшей степени заявителей устраивает комфортность условий ведения приема посетителей (см. табл. 30.1).

Таблица 30.1 – Уровень качества муниципальных услуг - в разрезе муниципальных образований НСО, в баллах

	Муниципальное образование НСО
	Показатель качества
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	Комфортность условий ведения приема посетителей
	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	Соблюдение сроков оказания услуги
	
	

	В среднем по всем МО НСО
	4,74
	4,62
	4,66
	4,64
	4,67
	 

	Краснозерский район
	5,00
	5,00
	5,00
	5,00
	5,00
	1

	р.п. Кольцово
	5,00
	4,90
	5,00
	5,00
	4,98
	2

	Чистоозерный район
	4,97
	5,00
	4,97
	4,97
	4,98
	2

	Купинский район
	4,97
	4,97
	4,97
	4,97
	4,97
	3

	Болотнинский район
	5,00
	4,83
	4,97
	4,93
	4,93
	4

	г. Новосибирск
	4,95
	4,92
	4,90
	4,95
	4,93
	4

	Карасукский район
	4,87
	4,90
	4,97
	4,97
	4,93
	4

	Баганский район
	4,93
	4,93
	4,90
	4,90
	4,92
	5

	Новосибирский район
	4,87
	4,87
	4,93
	4,97
	4,91
	6

	г. Обь
	5,00
	4,70
	4,97
	4,93
	4,90
	7

	Кочковский район
	5,00
	4,73
	4,93
	4,77
	4,86
	8

	г. Искитим
	4,93
	4,88
	4,83
	4,78
	4,86
	8

	Коченевский район
	4,97
	4,80
	4,80
	4,80
	4,84
	9

	Чулымский район
	4,87
	4,83
	4,73
	4,83
	4,82
	10

	Доволенский район
	4,80
	4,67
	4,93
	4,77
	4,79
	11

	Черепановский район
	4,90
	4,80
	4,77
	4,70
	4,79
	11

	Венгеровский район
	4,80
	4,73
	4,63
	4,67
	4,71
	12

	Чановский район
	4,90
	4,53
	4,70
	4,70
	4,71
	12

	Тогучинский район
	4,67
	4,70
	4,70
	4,70
	4,69
	13

	Сузунский район
	4,70
	4,70
	4,67
	4,67
	4,69
	13

	Усть-Таркский район
	4,80
	4,57
	4,70
	4,60
	4,67
	14

	Маслянинский район
	4,67
	4,63
	4,67
	4,57
	4,64
	15

	Здвинский район
	4,80
	4,37
	4,70
	4,60
	4,62
	16

	Убинский район
	4,67
	4,53
	4,60
	4,57
	4,59
	17

	Куйбышевский район
	4,70
	4,40
	4,63
	4,60
	4,58
	18

	Татарский район
	4,67
	4,67
	4,57
	4,37
	4,57
	19

	Северный район
	4,53
	4,57
	4,50
	4,60
	4,55
	20

	Каргатский район
	4,50
	4,43
	4,43
	4,43
	4,45
	21

	Мошковский район
	4,73
	4,23
	4,23
	4,23
	4,36
	22

	Барабинский район
	4,40
	4,33
	4,17
	4,23
	4,28
	23

	Ордынский район
	4,23
	4,30
	4,23
	4,30
	4,27
	24

	Кыштовский район
	4,30
	4,03
	4,37
	4,33
	4,26
	25

	Искитимский район
	4,67
	3,97
	4,07
	3,93
	4,16
	26

	Колыванский район
	4,07
	4,17
	4,17
	4,10
	4,13
	27

	г. Бердск
	3,98
	3,90
	3,83
	3,83
	 3,89
	28


Качество каждой из муниципальных услуг было оценено следующим образом. Наивысшую оценку получила такая услуга как «Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образовательные организации, реализующие образовательную программу дошкольного образования» (4,75 балла из пяти возможных). Последнюю позицию в рейтинге заняла такая услуга как «Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей» - 4,55 балла. (см. табл. 31.1). 
Таблица 31.1 – Уровень качества муниципальных услуг  - в разрезе услуг, в баллах

	Наименование услуги
	Показатель качества
	Среднее значение 
	Место в рей-тинге

	
	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	Комфортность условий ведения приема посетителей
	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	Соблюдение сроков оказания услуги
	
	

	В среднем по всем услугам
	4,74
	4,62
	4,66
	4,64
	4,67
	 

	Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образов. организации, реализующие образов. программу дошк. образования
	4,78
	4,71
	4,76
	4,77
	4,75
	1

	Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниц. жилищном фонде
	4,91
	4,56
	4,67
	4,60
	4,69
	2

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	4,80
	4,62
	4,67
	4,57
	4,66
	3

	Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	4,73
	4,59
	4,59
	4,58
	4,62
	4

	Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	4,68
	4,60
	4,60
	4,60
	4,62
	4

	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	4,72
	4,52
	4,64
	4,54
	4,61
	5

	Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	4,69
	4,64
	4,51
	4,54
	4,60
	6

	Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	4,71
	4,50
	4,52
	4,60
	4,58
	7

	Выдача разрешения на строительство
	4,62
	4,55
	4,59
	4,53
	4,57
	8

	Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	4,62
	4,55
	4,51
	4,55
	4,55
	9


2.4.2 Уровень доступности муниципальных услуг 

В ходе Мониторинга 2022 года участники опроса охарактеризовали доступность муниципальных услуг следующим образом. 

Интегрированная оценка составила 4,51 балла из пяти возможных. Первые пять мест рейтинга по доступности предоставления услуги разделили ОМСУ Краснозерского, Купи
нского, Карасукского, Чистоозерного, Баганского и Болотнинского районов (оценка варьирует от 4,95 до 4,88 балла по пятибалльной шкале); последние места в перечне ОМСУ заняли Мошковский, Ордынский, Колыванский, Искитимский районы и г. Бердск (оценка варьирует от 4,08 до 3,69 балла). 

Следует отметить, что более всего положительных оценок доступности  в 2022 году набрал такой параметр, как «Территориальная доступность учреждения». Менее всего заявителей устраивают доступность информации о порядке предоставления услуги и полнота и понятность предоставленной информации (см. табл. 32.1).

Таблица 32.1 – Уровень доступности муниципальных услуг - в разрезе муниципальных образований НСО, в баллах

	Муниципальное образование НСО
	Показатель доступности
	Среднее значение оценки удовлетворенности доступностью
	Место в рей-тинге

	
	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	Полнота и понятность предоставленной информации
	Удобство графика работы
	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Территориальная доступность учреждения
	Информационная доступность
	
	

	В среднем по всем МО НСО
	4,47
	4,47
	4,51
	4,52
	4,55
	4,54
	4,51
	 

	Краснозерский район
	4,83
	4,93
	4,93
	5,00
	5,00
	5,00
	4,95
	1

	Купинский район
	4,87
	4,87
	4,97
	4,90
	4,97
	4,93
	4,92
	2

	Карасукский район
	4,90
	4,90
	4,90
	4,83
	4,97
	4,93
	4,91
	3

	Чистоозерный район
	4,77
	4,97
	4,97
	4,87
	4,97
	4,87
	4,90
	4

	Баганский район
	4,80
	4,87
	4,90
	4,90
	4,97
	4,93
	4,90
	 4

	Болотнинский район
	4,97
	4,97
	4,80
	4,97
	4,60
	4,97
	4,88
	 5

	г. Новосибирск
	4,87
	4,85
	4,73
	4,87
	4,88
	4,85
	4,84
	 6

	Новосибирский район
	4,83
	4,80
	4,70
	4,87
	4,90
	4,93
	4,84
	6

	г. Обь
	5,00
	5,00
	4,53
	4,90
	4,63
	4,97
	4,84
	6

	р.п. Кольцово
	4,83
	4,80
	4,30
	4,90
	4,93
	4,93
	4,78
	7

	Коченевский район
	4,63
	4,70
	4,70
	4,83
	4,63
	4,77
	4,71
	8

	Кочковский район
	4,47
	4,53
	4,80
	4,67
	4,87
	4,67
	4,67
	9

	Чулымский район
	4,57
	4,43
	4,60
	4,70
	4,63
	4,77
	4,62
	10

	Маслянинский район
	4,57
	4,50
	4,60
	4,57
	4,67
	4,60
	4,59
	11

	Доволенский район
	4,60
	4,57
	4,40
	4,53
	4,53
	4,83
	4,58
	12

	г. Искитим
	4,50
	4,35
	4,65
	4,58
	4,60
	4,78
	4,58
	12

	Чановский район
	4,37
	4,50
	4,60
	4,67
	4,63
	4,67
	4,57
	13

	Убинский район
	4,60
	4,53
	4,53
	4,57
	4,43
	4,40
	4,51
	14

	Татарский район
	4,60
	4,63
	4,57
	4,40
	4,47
	4,37
	4,51
	14

	Венгеровский район
	4,30
	4,40
	4,57
	4,60
	4,47
	4,47
	4,47
	15

	Кыштовский район
	4,30
	4,33
	4,57
	4,27
	4,73
	4,43
	4,44
	16

	Тогучинский район
	4,37
	4,37
	4,47
	4,43
	4,43
	4,43
	4,42
	17

	Каргатский район
	4,33
	4,40
	4,40
	4,40
	4,33
	4,47
	4,39
	18

	Черепановский район
	4,27
	4,20
	4,23
	4,53
	4,77
	4,33
	4,39
	18

	Северный район
	4,37
	4,37
	4,40
	4,33
	4,40
	4,43
	4,38
	19

	Усть-Таркский район
	4,40
	4,30
	4,50
	4,27
	4,37
	4,37
	4,37
	20

	Сузунский район
	4,23
	4,23
	4,40
	4,33
	4,27
	4,33
	4,30
	21

	Барабинский район
	4,33
	4,17
	4,30
	4,23
	4,37
	4,27
	4,28
	22

	Куйбышевский район
	4,27
	4,30
	4,27
	4,30
	4,23
	4,30
	4,28
	22

	Здвинский район
	4,20
	4,20
	4,23
	4,30
	4,23
	4,23
	4,23
	23

	Мошковский район
	3,97
	4,00
	4,27
	4,10
	4,10
	4,07
	 4,09
	24

	Ордынский район
	3,97
	4,03
	4,47
	3,97
	4,03
	3,97
	4,07
	25

	Колыванский район
	4,03
	4,03
	4,10
	4,03
	4,00
	3,97
	4,03
	26

	Искитимский район
	3,70
	3,70
	4,07
	3,97
	4,27
	3,60
	 3,89
	27

	г. Бердск
	3,58
	3,63
	3,55
	3,58
	3,95
	3,88
	 3,70
	28


Доступность каждой из муниципальных услуг, которые получили заявители в 2022 году, была оценена следующим образом. Наивысшую оценку получила муниципальная услуга «Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образовательные организации, реализующие образовательную программу дошкольного образования» (4,64 балла из пяти возможных); она же заслужила максимальное число «голосов», указавших на хороший и очень хороший уровень доступности ее оказания. Последнюю позицию в рейтинге заняла такая услуга как «Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений» - 4,35 балла (см. табл. 33.1).

Таблица 33.1 – Уровень доступности муниципальных услуг - в разрезе услуг, в баллах

	Наименование услуги
	Показатель доступности
	Среднее значение оценки удовлетворенности доступностью
	Место в рей-тинге

	
	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	Полнота и понятность предоставленной информации
	Удобство графика работы
	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Территориальная доступность учреждения
	Информационная доступность
	
	

	В среднем по всем услугам
	4,47
	4,47
	4,51
	4,52
	4,55
	4,54
	4,51
	 

	Прием заявлений, постанов-ка на учет и направление для зачисления детей в образов. организации, реализующие образов. программу дошк. образования
	4,63
	4,63
	4,63
	4,66
	4,63
	4,66
	4,64
	1

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	4,39
	4,49
	4,49
	4,43
	4,64
	4,57
	4,50
	2

	Назначение и выплата еди-новременной материальной помощи при рождении детей
	4,44
	4,49
	4,44
	4,51
	4,55
	4,47
	4,48
	3

	Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниц. жилищном фонде
	4,36
	4,29
	4,55
	4,55
	4,55
	4,45
	4,46
	4

	Выдача разрешения на строительство
	4,41
	4,40
	4,46
	4,44
	4,52
	4,49
	4,45
	5

	Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	4,39
	4,40
	4,52
	4,41
	4,43
	4,46
	4,44
	6

	Согласование переустрой-ства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	4,35
	4,35
	4,37
	4,47
	4,47
	4,48
	4,42
	7

	Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	4,36
	4,31
	4,36
	4,38
	4,52
	4,52
	4,41
	7

	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	4,34
	4,34
	4,38
	4,41
	4,48
	4,42
	4,40
	8

	Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	4,23
	4,26
	4,44
	4,38
	4,46
	4,31
	4,35
	9


2.4.3 Мнение заявителей о динамике уровня качества предоставления муниципальных услуг 

В ходе опроса выяснилось, что 75,3% заявителей, получивших в 2022 году услуги на базе ОМСУ, не обращались за ними ранее. Среди тех респондентов, кто имеет подобный опыт, 62,1% считают, что качество предоставления муниципальных услуг улучшилось. Жители пятнадцати муниципальных образований (г. Обь, Баганский, Венгеровский, Здвинский, Карасукский, Каргатский, Колыванский, Кочковский, Куйбышевский, Ордынский, Татарский, Убинский, Чановский, Чистоозерный, Чулымский районы), которые имели опыт получения муниципальной услуги прежде, отметили только положительные изменения в качестве и доступности этих услуг за последние пять лет. Среди получателей муниципальных услуг из Доволенского, Сузунского, Тогучинского районов не оказалось ни одного респондента с опытом заявителя (см. табл. 34.1).

В числе муниципальных услуг, по которым заявители в течение последних пяти лет наблюдали улучшение их качества и доступности, следует отметить прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в дошкольные образовательные организации (78,5%); утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории (64,3%). Менее всего граждан отметили наличие позитивной динамики для услуг «принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях» - 20,0% (см. табл. 34.2). 

Таблица 34.1 – Мнение респондентов о динамике качества предоставления муниципальных услуг за последние 5 лет в разрезе муниципальных образований НСО, в процентах
	Муниципальное образование НСО
	В целом улуч-шилось
	Оста-лось без изме-нений
	В целом ухуд-шилось
	Затруд-нились ответить
	Итог

	В среднем по всем МО НСО
	62,1%
	25,7%
	1,5%
	10,7%
	100,0%

	г. Обь
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Баганский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Венгеровский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Здвинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Карасукский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Каргатский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Колыванский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Кочковский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Куйбышевский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Ордынский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Татарский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Убинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Чановский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Чистоозерный район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Чулымский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Купинский район
	90,9%
	9,1%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Усть-Таркский район
	90,0%
	10,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Новосибирский район
	76,9%
	0,0%
	0,0%
	23,1%
	100,0%

	г. Искитим
	64,3%
	28,6%
	0,0%
	7,1%
	100,0%

	Болотнинский район
	62,4%
	25,0%
	6,3%
	6,3%
	100,0%

	Северный район
	61,9%
	14,3%
	0,0%
	23,8%
	100,0%

	Кыштовский район
	50,0%
	50,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Мошковский район
	50,0%
	50,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	р.п. Кольцово
	46,6%
	26,7%
	0,0%
	26,7%
	100,0%

	Барабинский район
	46,2%
	46,2%
	0,0%
	7,6%
	100,0%

	г. Новосибирск
	40,9%
	9,1%
	4,5%
	45,5%
	100,0%

	Коченевский район
	37,5%
	50,0%
	0,0%
	12,5%
	100,0%

	Искитимский район
	33,3%
	16,7%
	16,7%
	33,3%
	100,0%

	Краснозерский район
	33,3%
	66,7%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Маслянинский район
	26,7%
	73,3%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	г. Бердск
	21,1%
	73,6%
	5,3%
	0,0%
	100,0%

	Черепановский район
	16,7%
	83,3%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Доволенский район
	-
	-
	-
	-
	-

	Сузунский район
	-
	-
	-
	-
	-

	Тогучинский район
	-
	-
	-
	-
	-


Таблица 34.2 – Мнение респондентов о динамике качества предоставления муниципальных услуг за последние 5 лет в разрезе услуг, в процентах
	Наименование услуги
	В целом улуч-шилось
	Оста-лось без изме-нений
	В целом ухуд-шилось
	Затруд-нились ответить
	Итог

	В среднем по всем услугам
	62,1%
	25,7%
	1,5%
	10,7%
	100,0%

	Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образов. организации, реализующие образов. программу дошк. образования
	78,5%
	14,6%
	1,5%
	5,4%
	100,0%

	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	64,3%
	21,4%
	0,0%
	14,3%
	100,0%

	Выдача разрешения на строительство
	53,5%
	28,6%
	3,6%
	14,3%
	100,0%

	Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниц. жилищном фонде
	50,0%
	40,0%
	0,0%
	10,0%
	100,0%

	Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	50,0%
	20,8%
	4,2%
	25,0%
	100,0%

	Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	50,0%
	16,7%
	0,0%
	33,3%
	100,0%

	Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	45,5%
	54,5%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	40,0%
	46,7%
	0,0%
	13,3%
	100,0%

	Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	38,5%
	53,8%
	0,0%
	7,7%
	100,0%

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	20,0%
	40,0%
	0,0%
	40,0%
	100,0%


2.4.4 Результаты исследования иных параметров качества и доступности предоставления муниципальных услуг 

2.4.4.1 Временные издержки на получение услуг 

Временные издержки заявителей на получение муниципальной услуги с момента подачи запроса в ОМСУ до получения конечного результата в среднем составили 13,9 календарных дня. При этом респонденты 2022 года посчитали оптимальным сроком на предоставление муниципальных услуг в среднем 8,6 календарных дня. Следует отметить, что фактически понесенные временные издержки посчитали приемлемыми получатели услуг из Чановского, Болотнинского, Куйбышевского, Краснозерского, Новосибирского и Кочковского районов. Разница между средним фактическим значением временных издержек на получение услуги (в календарных днях) и значением, которое респонденты посчитали оптимальным, в этих муниципалитетах оказалась минимальной. Наименее удовлетворенными временными издержками на получение муниципальной услуги стали заявители Сузунского, Чулымского, Ордынского, Мошковского, Колыванского районов, г. Бердска – разница между фактической и оптимальной, по мнению заявителей, величинами, оказалась максимальной (см. табл. 35.1).
Нормативные значения по данному показателю не приводятся, поскольку у каждого муниципального образования имеются свои административные регламенты с различными сроками предоставления муниципальных услуг. 
Таблица 35.1 - Время на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в разрезе муниципальных образований НСО, календарных дней

	Муниципальное образование НСО
	Факти-ческое значение
	Оптималь-ное значение
	Разница между оптимальным и фактическим значением

	В среднем по всем МО НСО
	13,9
	8,6
	-5,3

	Новосибирский район
	8,1
	8,1
	0,0

	Куйбышевский район
	5,9
	5,5
	-0,4

	Кочковский район
	17,2
	16,8
	-0,4

	Чановский район
	3,7
	3,3
	-0,4

	Болотнинский район
	4,0
	3,5
	-0,5

	Краснозерский район
	6,5
	6,0
	-0,5

	Венгеровский район
	5,8
	4,8
	-1,0

	г. Новосибирск
	7,0
	5,8
	-1,2

	г. Искитим
	15,0
	13,6
	-1,4

	р.п. Кольцово
	7,1
	5,6
	-1,5

	Здвинский район
	7,5
	6,0
	-1,5

	Усть-Таркский район
	8,1
	6,5
	-1,6

	Убинский район
	7,4
	5,7
	-1,7

	Купинский район
	9,6
	7,8
	-1,8

	Баганский район
	12,3
	10,0
	-2,3

	г. Обь
	11,0
	8,3
	-2,7

	Карасукский район
	16,2
	13,3
	-2,9

	Чистоозерный район
	13,1
	9,3
	-3,8

	Северный район
	11,7
	7,7
	-4,0

	Барабинский район
	16,4
	12,2
	-4,2

	Маслянинский район
	15,0
	9,9
	-5,1

	Каргатский район
	14,4
	9,2
	-5,2

	Коченевский район
	10,6
	5,3
	-5,3

	Тогучинский район
	9,6
	3,8
	-5,8

	Доволенский район
	21,9
	15,9
	-6,0

	Искитимский район
	15,6
	9,0
	-6,6

	Черепановский район
	19,0
	11,3
	-7,7

	Татарский район
	16,8
	8,4
	-8,4

	Кыштовский район
	20,1
	10,8
	-9,3

	Сузунский район
	14,5
	4,4
	-10,1

	Чулымский район
	22,4
	8,5
	-13,9

	Ордынский район
	22,9
	8,9
	-14,0

	Мошковский район
	25,2
	8,0
	-17,2

	Колыванский район
	26,3
	8,7
	-17,6

	г. Бердск
	38,5
	18,4
	-20,1


Наиболее точно фактические временные издержки заявителей соответствовали ожидаемым при получении такой муниципальной услуги как прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в дошкольные образовательные организации. Наиболее затратным по времени оказалось для заявителей согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме (здесь зафиксирована самая значительная разница между значениями фактических и оптимальных временных издержек, см. табл. 35.2). 

Таблица 35.2 - Время на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в разрезе услуг, календарных дней

	Наименование услуги
	Факти-ческое значение
	Опти-мальное значение
	Разница между оптимальным и фактическим значением

	В среднем по всем услугам
	13,9
	8,6
	-5,3

	Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образов. организации дошк. образования
	3,6
	3,1
	-0,5

	Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	13,5
	8,9
	-4,6

	Выдача разрешения на строительство
	13,4
	8,7
	-4,7

	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	17,1
	11,9
	-5,2

	Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	19,7
	13,8
	-5,9

	Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	18,5
	10,6
	-7,9

	Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниц. жилищном фонде
	22,8
	14,5
	-8,3

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	20,4
	11,4
	-9,0

	Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	22,1
	9,8
	-12,3

	Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	37,2
	17,4
	-19,8


Среднее время ожидания заявителей при получении муниципальной услуги в очередях составило в среднем 6,8 мин., в том числе при ожидании подачи документов – 7,4 мин., при получении результата услуги – 6,2 мин. (см. табл. 36.1). Все муниципальные образования НСО, за исключением Черепановского, Барабинского районов и г. Бердска, выполнили требования по времени ожидания в очереди, не превысив длительности в 15 минут. В перечисленных муниципальных образованиях значение целевого индикатора было превышено. В г. Обь ожидание в очереди респондентов превысило значение целевого индикатора только при получении результата услуги.
Таблица 36.1 - Время ожидания заявителей в очереди в разрезе муниципальных образований НСО, минут

	Муниципальное образование НСО
	Значение целевого индикатора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем составля-ющим

	
	
	на подачу документов
	для получения результата услуги
	

	В среднем по всем МО НСО
	15
	7,4
	6,2
	6,8

	Купинский район
	15
	0,0
	0,1
	0,1

	Чистоозерный район
	15
	0,0
	0,1
	0,1

	Карасукский район
	15
	0,3
	0,3
	0,3

	Баганский район
	15
	0,3
	0,6
	0,5

	Татарский район
	15
	0,7
	0,7
	0,7

	Убинский район
	15
	1,2
	1,0
	1,1

	Чановский район
	15
	1,1
	1,2
	1,2

	Венгеровский район
	15
	1,2
	1,3
	1,3

	Куйбышевский район
	15
	1,6
	1,0
	1,3

	Здвинский район
	15
	1,7
	0,9
	1,3

	Краснозерский район
	15
	2,0
	1,6
	1,8

	Сузунский район
	15
	3,1
	2,1
	2,6

	Усть-Таркский район
	15
	2,5
	3,0
	2,8

	Каргатский район
	15
	2,6
	5,0
	3,8

	Болотнинский район
	15
	3,6
	4,0
	3,8

	Кочковский район
	15
	4,7
	3,0
	3,9

	Тогучинский район
	15
	5,2
	3,3
	4,3

	Коченевский район
	15
	5,0
	4,3
	4,7

	Колыванский район
	15
	6,2
	3,9
	5,1

	Мошковский район
	15
	5,8
	4,6
	5,2

	г. Новосибирск
	15
	6,6
	5,0
	5,8

	Северный район
	15
	0,4
	12,1
	6,3

	Новосибирский район
	15
	7,5
	5,4
	6,5

	Чулымский район
	15
	6,8
	6,5
	6,7

	Ордынский район
	15
	9,9
	5,4
	7,7

	Кыштовский район
	15
	5,8
	9,7
	7,8

	Маслянинский район
	15
	9,8
	7,7
	8,8

	р.п. Кольцово
	15
	10,5
	9,3
	9,9

	Доволенский район
	15
	13,5
	9,3
	11,4

	г. Искитим
	15
	12,8
	13,5
	13,2

	Искитимский район
	15
	13,9
	13,5
	13,7

	г. Обь
	15
	11,3
	16,6
	14,0

	Черепановский район
	15
	18,5
	17,0
	17,8

	г. Бердск
	15
	26,1
	17,8
	22,0

	Барабинский район
	15
	49,7
	20,7
	35,2


Следует отметить, что значение целевого индикатора (время на ожидание в очереди) не был превышен ни по одной  муниципальной услуге, подлежащей внешнему мониторингу (см. табл. 36.2).

Таблица 36.2 - Время ожидания заявителей в очереди в разрезе муниципальных услуг, минут

	Наименование услуги
	Значение целевого индикатора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем состав-ляющим

	
	
	на подачу доку-ментов
	для получения результата услуги
	

	В среднем по всем услугам
	15
	7,4
	6,2
	6,8

	Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образов. организации  дошк. образования
	15
	5,4
	4,8
	5,1

	Утверждение схемы расположения земельного участка на кадастровом плане территории
	15
	6,4
	5,3
	5,9

	Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	15
	8,4
	6,2
	7,3

	Выдача разрешения на строительство
	15
	8,4
	6,6
	7,5

	Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	15
	8,3
	8,1
	8,2

	Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	15
	9,7
	6,9
	8,3

	Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниц. жилищном фонде
	15
	8,9
	8,1
	8,5

	Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	15
	9,8
	8,1
	9,0

	Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	15
	10,3
	7,6
	9,0

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	15
	9,8
	8,5
	9,2


2.4.4.2 Удовлетворенность условиями ведения приема посетителей 

Опрос получателей муниципальных услуг на базе ОМСУ МО НСО выявил, что в 2022 году 98,4% респондентов были удовлетворены условиями ведения приема посетителей. 

Все опрошенные жители муниципальных образований региона, за исключением городов Новосибирск и Искитим, Ордынского, Северного и Искитимского районов, получившие муниципальные услуги, отметили, что их в целом устраивают условия ведения приема посетителей. В полной мере оказались удовлетворены условиями приема респонденты, получившие услуги «Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей», «утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории», «Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений» (см. табл. 37.1, 37.2).
Таблица 37.1 – Уровень удовлетворенности условиями ведения приема посетителей в разрезе муниципальных образований НСО, в процентах

	Муниципальное образование НСО
	В целом устраивают
	В целом не устраивают
	Затруднились ответить

	В среднем по всем МО НСО
	98,4%
	0,5%
	1,1%

	г. Бердск
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	г. Обь
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	р.п. Кольцово
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Баганский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Барабинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Болотнинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Венгеровский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Доволенский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Здвинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Карасукский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Каргатский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Колыванский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Коченевский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Кочковский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Краснозерский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Куйбышевский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Купинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Кыштовский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Маслянинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Мошковский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Новосибирский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Сузунский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Татарский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Тогучинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Убинский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Усть-Таркский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Чановский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Черепановский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Чистоозерный район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Чулымский район
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	г. Новосибирск
	98,3%
	1,7%
	0,0%

	Ордынский район
	96,7%
	3,3%
	0,0%

	г. Искитим
	95,0%
	2,5%
	2,5%

	Северный район
	86,7%
	0,0%
	13,3%

	Искитимский район
	66,7%
	10,0%
	23,3%


Таблица 37.2 – Уровень удовлетворенности условиями ведения приема посетителей в разрезе услуг, в процентах

	Наименование услуги
	В целом устраивают
	В целом не устраивают
	Затруднились ответить

	В среднем по всем услугам
	98,4%
	0,5%
	1,1%

	Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Выдача разрешений на установку и эксплуатацию рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	100,0%
	0,0%
	0,0%

	Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в дошк. образов. организации 
	99,3%
	0,5%
	0,2%

	Выдача разрешения на строительство
	97,6%
	0,8%
	1,6%

	Присвоение и аннулирование адресов объектов адресации
	97,6%
	0,0%
	2,4%

	Предоставление земельных участков в собственность бесплатно
	96,4%
	0,0%
	3,6%

	Заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниц. жилищном фонде
	96,4%
	1,8%
	1,8%

	Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме
	96,3%
	0,0%
	3,7%

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	95,7%
	2,9%
	1,4%


2.4.5 Динамика удовлетворенности населения НСО качеством предоставления муниципальных услуг в сравнении с результатами исследований прошлых лет

Уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления на базе ОМСУ муниципальных услуг в 2021-2022 годах демонстрирует близкие к максимальным значения. В 2022 году он составил в целом 97,9% и незначительно (на 0,4%) повысился по сравнению с аналогичным показателем прошлого года. Получатели услуг из городов Новосибирск и Искитим, р.п. Кольцово, Баганского, Здвинского, Каргатского, Коченевского, Краснозерского, Маслянинского, Новосибирского, Сузунского, Тогучинского, Чановского районов стабильно заявляют 100%-й уровень удовлетворенности этим параметром получаемых муниципальных услуг. Ситуация улучшилась до 100%-ного уровня удовлетворенности в отношении качества услуг ОМСУ в таких муниципальных образованиях как Карасукский, Купинский, Чистоозерный, Чулымский районы. Уровень удовлетворенности качеством услуг ОМСУ, наоборот, снизился с максимального значения в Барабинском, Венгеровском, Колыванском, Кочковском, Кыштовском, Северном, Татарском, Усть-Таркском  районах (см. табл. 38). Следует отметить тот факт, что в 2022 году в г. Бердске значение целевого индикатора не достигнуто.
Таблица 38 – Динамика уровня удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления муниципальных услуг в 2021-2022 гг., в процентах
	Муниципальное образование НСО
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2021
	2022
	

	В среднем по всем МО НСО
	97,5%
	97,9%
	+0,4%

	1. г. Новосибирск
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	2. г. Бердск 
	97,5%
	87,5%
	-10,0%

	3. г. Искитим
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	4. г. Обь
	93,3%
	99,2%
	+5,9%

	5. р.п. Кольцово
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	6. Баганский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	7. Барабинский район
	100,0%
	95,0%
	-5,0%

	8. Болотнинский район
	93,3%
	98,3%
	+5,0%

	9. Венгеровский район
	100,0%
	99,2%
	-0,8%

	10. Доволенский район
	90,0%
	98,3%
	+8,3%

	11. Здвинский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	12. Искитимский район
	96,7%
	90,0%
	-6,7%

	13. Карасукский район
	96,7%
	100,0%
	+3,3%

	14. Каргатский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	15. Колыванский район
	100,0%
	98,3%
	-1,7%

	16. Коченевский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	17. Кочковский район
	100,0%
	99,2%
	-0,8%

	18. Краснозерский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	19. Куйбышевский район
	93,3%
	99,2%
	+5,9%

	20. Купинский район
	83,3%
	100,0%
	+16,7%

	21. Кыштовский район
	100,0%
	92,5%
	-7,5%

	22. Маслянинский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	23. Мошковский район
	86,7%
	99,2%
	+12,5%

	24. Новосибирский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	25. Ордынский район
	93,3%
	97,5%
	+4,2%

	26. Северный район
	100,0%
	95,8%
	-4,2%

	27. Сузунский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	28. Татарский район
	100,0%
	90,0%
	-10,0%

	29. Тогучинский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	30. Убинский район
	96,7%
	99,2%
	+2,5%

	31. Усть-Таркский район
	100,0%
	96,7%
	-3,3%

	32. Чановский район
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	33. Черепановский район
	96,7%
	93,3%
	-3,4%

	34. Чистоозерный район
	96,7%
	100,0%
	+3,3%

	35.Чулымский район
	93,3%
	100,0%
	+6,7%


Уровень качества муниципальных услуг, предоставляемых на базе ОМСУ МО НСО, в 2022 году составил 4,67  балла по пятибалльной шкале, что на 0,1 балла ниже, чем 2021 году. Незначительное снижение оценки качества произошло в отношении всех показателей качества с вариативностью в 0,04-0,16 балла; более всего потерял в оценке такой показатель как «точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти» (см. табл. 39).

Таблица 39 - Динамика уровня качества муниципальных услуг при их предоставлении в ОМСУ в 2018-2022 гг., в баллах

	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	В среднем по всем МО НСО
	4,66
	4,50
	4,73
	4,76
	4,67
	-0,11

	Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	-
	-
	-
	4,81
	4,74
	-0,07

	Комфортность условий ведения приема посетителей
	-
	-
	-
	4,66
	4,62
	-0,04

	Точность и правильность заполнения документов сотрудниками органов власти
	-
	-
	-
	4,82
	4,66
	-0,16

	Соблюдение сроков оказания услуги
	-
	-
	-
	4,74
	4,64
	-0,10


Уровень доступности муниципальных услуг, предоставляемых на базе ОМСУ, также демонстрирует незначительную отрицательную динамику в 2022 году(-0,18 балла); средняя оценка уровня доступности по пятибалльной шкале составила 4,51 балла. Незначительное снижение оценки уровня доступности произошло в отношении всех показателей (варьирует в пределах от -0,12 до -0,23 к значениям аналогичных показателей за прошлый период мониторинга, см. табл. 40).

Таблица 40- Динамика уровня доступности муниципальных услуг при их предоставлении в ОМСУ в 2018-2022 гг., в баллах

	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	В среднем по всем МО НСО
	4,52
	4,46
	4,68
	4,69
	4,51
	-0,18

	Доступность информации о порядке предоставления услуги
	-
	-
	-
	4,67
	4,47
	-0,20

	Полнота и понятность предоставленной информации
	-
	-
	-
	4,70
	4,47
	-0,23

	Удобство графика работы
	-
	-
	-
	4,66
	4,51
	-0,15

	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	-
	-
	-
	4,64
	4,52
	-0,12

	Территориальная доступность учреждения
	-
	-
	-
	4,76
	4,55
	-0,21

	Информационная доступность
	-
	-
	-
	4,74
	4,54
	-0,20


По мнению 15,4% респондентов, качество и доступность муниципальных услуг при их предоставлении в ОМСУ за последние пять лет улучшилось (доля граждан, которые разделяют это мнение, сократилась в сравнении с 2021 годом на 12,3%). Однако среди заявителей, которые получали аналогичные услуги ранее, доля таких ответов выше среднего значения по выборке в целом и в 2022 году составила 62,1%. Это выше значения показателя 2021 года на 18,2%, что свидетельствует о росте числа граждан, отметивших позитивную динамику качества и доступности предоставляемых на базе ОМСУ муниципальных услуг с учетом собственного опыта (см. табл. 41).

Таблица 41 – Динамика уровня качества и доступности муниципальных услуг при их предоставлении в ОМСУ, по мнению респондентов, 2021-2022 гг., в процентах

	Оценка
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2021
	2022
	

	В целом улучшилось
	27,7%
	15,4%
	-12,3%

	Осталось без изменений
	10,1%
	6,4%
	-3,7%

	В целом ухудшилось
	0,9%
	0,4%
	-0,5%

	Затруднились ответить
	2,7%
	2,6%
	-0,1%

	Не получали данную услугу ранее
	58,6%
	75,3%
	+16,7%

	Отметили улучшение среди тех респондентов, которые получали услугу ранее
	43,9%
	62,1%
	+18,2%


Для показателя времени ожидания в очереди при обращении заявителей для получения услуг прослеживается позитивная динамика. По сравнению с 2021 годом это время сократилось на 1,8 мин. и составило в среднем 6,8 мин. Снижение временных издержек на ожидание в очереди зафиксировано по 21 муниципальному образованию, из них по р.п. Кольцово, Баганскому, Карасукскому, Колыванскому, Куйбышевскому районам время, проведенное заявителями в очередях, сократилось до значения целевого индикатора (менее 15 мин.). По трем территориям (г. Бердск, Барабинский и Черепановский районы) произошло обратное – среднее время ожидания в 2022 году превысило значение целевого индикатора, хотя ранее этот показатель лежал в допустимых временных границах (см. табл. 42).

Таблица 42 – Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя для получения муниципальных услуг в 2021-2022 гг. в разрезе муниципальных образований НСО, минут
	Муниципальное образование НСО
	Значение целевого индикатора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем составляющим
	Дина-мика 2022 к 2021 году

	
	
	на подачу документов
	для получения результата услуги
	
	

	
	
	2021
	2022
	2021
	2022
	2021
	2022
	

	В среднем по всем МО НСО
	15
	10,4
	7,4
	6,9
	6,2
	8,6
	6,8
	-1,8

	1. г. Новосибирск
	15
	14,2
	6,6
	13,6
	5,0
	13,9
	5,8
	-8,1

	2. г. Бердск 
	15
	14,2
	26,1
	9,6
	17,8
	11,9
	21,9
	+10,0

	3. г. Искитим
	15
	4,1
	12,8
	4,0
	13,5
	4,1
	13,1
	+9,0

	4. г. Обь
	15
	16,6
	11,3
	6,2
	16,6
	11,4
	14,0
	+2,6

	5. р.п. Кольцово
	15
	13,1
	10,5
	18,5
	9,3
	15,8
	9,9
	-5,9

	6. Баганский район
	15
	25,7
	0,3
	9,2
	0,6
	17,5
	0,5
	-17,0

	7. Барабинский район
	15
	6,1
	49,7
	5,3
	20,7
	5,7
	35,2
	+29,5

	8. Болотнинский район
	15
	3,6
	3,6
	2,3
	4,0
	2,9
	3,8
	+0,9

	9. Венгеровский район
	15
	17,0
	1,2
	10,0
	1,3
	13,5
	1,3
	-12,2

	10. Доволенский район
	15
	9,5
	13,5
	2,9
	9,3
	6,2
	11,4
	+5,2

	11. Здвинский район
	15
	16,0
	1,7
	11,7
	0,9
	13,9
	1,3
	-12,6

	12. Искитимский район
	15
	10,5
	13,9
	6,5
	13,5
	8,5
	13,7
	+5,2

	13. Карасукский район
	15
	30,9
	0,3
	12,6
	0,3
	21,8
	0,3
	-21,5

	14. Каргатский район
	15
	11,8
	2,6
	14,1
	5,0
	13,0
	3,8
	-9,2

	15. Колыванский район
	15
	19,8
	6,2
	10,3
	3,9
	15,1
	5,1
	-10,0

	16. Коченевский район
	15
	5,2
	5,0
	1,6
	4,3
	3,4
	4,6
	+1,2

	17. Кочковский район
	15
	5,6
	4,7
	3,4
	3,0
	4,5
	3,8
	-0,7

	18. Краснозерский район
	15
	6,8
	2,0
	1,6
	1,6
	4,2
	1,8
	-2,4

	19. Куйбышевский район
	15
	23,8
	1,6
	25,2
	1,0
	24,5
	1,3
	-23,2

	20. Купинский район
	15
	5,5
	0,0
	3,9
	0,1
	4,7
	0,0
	-4,7

	21. Кыштовский район
	15
	3,9
	5,8
	4,1
	9,7
	4,0
	7,8
	+3,8

	22. Маслянинский район
	15
	2,6
	9,8
	1,5
	7,7
	2,0
	8,7
	+6,7

	23. Мошковский район
	15
	8,6
	5,8
	4,3
	4,6
	6,5
	5,2
	-1,3

	24. Новосибирский район
	15
	14,3
	7,5
	4,6
	5,4
	9,5
	6,5
	-3,0

	25. Ордынский район
	15
	7,1
	9,9
	3,6
	5,4
	5,4
	7,6
	+2,2

	26. Северный район
	15
	11,2
	0,4
	9,8
	12,1
	10,5
	6,2
	-4,3

	27. Сузунский район
	15
	4,0
	3,1
	3,9
	2,1
	4,0
	2,6
	-1,4

	28. Татарский район
	15
	3,3
	0,7
	1,6
	0,7
	2,5
	0,7
	-1,8

	29. Тогучинский район
	15
	6,3
	5,2
	4,6
	3,3
	5,5
	4,2
	-1,3

	30. Убинский район
	15
	3,4
	1,2
	2,1
	1,0
	2,7
	1,1
	-1,6

	31. Усть-Таркский район
	15
	1,8
	2,5
	1,4
	3,0
	1,6
	2,8
	1,2

	32. Чановский район
	15
	5,5
	1,1
	6,0
	1,2
	5,8
	1,2
	-4,6

	33. Черепановский район
	15
	10,8
	18,5
	8,0
	17,0
	9,4
	17,8
	+8,4

	34. Чистоозерный район
	15
	8,8
	0,0
	1,8
	0,1
	5,3
	0,0
	-5,3

	35.Чулымский район
	15
	6,1
	6,8
	3,5
	6,5
	4,8
	6,6
	+1,8


Уровень временных издержек заявителей при получении муниципальных услуг с момента подачи заявления до окончания оформления всех документов, подтверждающих их получение, в 2022 году составил в среднем 13,9 дня и заметно улучшился (-11,1 дня) к значению аналогичного показателя 2021 года. Сокращение временных издержек произошло по 23 муниципальным образованиям региона (см. табл. 43.1). 

Таблица 43.1 – Динамика уровня временных издержек заявителей при получении муниципальных услуг в 2021-2022 гг. в разрезе муниципальных образований НСО, в календарных днях
	Муниципальное образование НСО
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2021
	2022
	

	В среднем по всем МО НСО
	25,0
	13,9
	-11,1

	1. г. Новосибирск
	58,4
	7,0
	-51,4

	2. г. Бердск 
	71,0
	38,5
	-32,5

	3. г. Искитим
	44,1
	15,0
	-29,1

	4. г. Обь
	14,9
	11,0
	-3,9

	5. р.п. Кольцово
	17,0
	7,1
	-9,9

	6. Баганский район
	9,5
	12,3
	2,8

	7. Барабинский район
	30,1
	16,4
	-13,7

	8. Болотнинский район
	17,4
	4,0
	-13,4

	9. Венгеровский район
	19,9
	5,8
	-14,1

	10. Доволенский район
	23,0
	21,9
	-1,1

	11. Здвинский район
	9,4
	7,5
	-1,9

	12. Искитимский район
	21,3
	15,6
	-5,7

	13. Карасукский район
	5,9
	16,2
	10,3

	14. Каргатский район
	18,2
	14,4
	-3,8

	15. Колыванский район
	17,7
	26,3
	8,6

	16. Коченевский район
	8,4
	10,6
	2,2

	17. Кочковский район
	10,9
	17,2
	6,3

	18. Краснозерский район
	99,6
	6,5
	-93,1

	19. Куйбышевский район
	22,6
	5,9
	-16,7

	20. Купинский район
	19,4
	9,6
	-9,8

	21. Кыштовский район
	12,5
	20,1
	7,6

	22. Маслянинский район
	58,5
	15,0
	-43,5

	23. Мошковский район
	18,5
	25,2
	6,7

	24. Новосибирский район
	25,9
	8,1
	-17,8

	25. Ордынский район
	12,4
	22,9
	10,5

	26. Северный район
	11,3
	11,7
	0,4

	27. Сузунский район
	16,4
	14,5
	-1,9

	28. Татарский район
	14,1
	16,8
	2,7

	29. Тогучинский район
	5,4
	9,6
	4,2

	30. Убинский район
	12,7
	7,4
	-5,3

	31. Усть-Таркский район
	12,5
	8,1
	-4,4

	32. Чановский район
	8,1
	3,7
	-4,4

	33. Черепановский район
	31,2
	19,0
	-12,2

	34. Чистоозерный район
	13,4
	13,1
	-0,3

	35.Чулымский район
	18,1
	22,4
	4,3


При анализе динамики временных издержек на получение муниципальных услуг за 2020-2022 годы установлено, что в 2021 году  произошел рост временных издержек; в 2022 году значение показателя приблизилось к 2020 году и даже улучшилось в сравнении с ним, поскольку не превысило значение целевого индикатора (см. табл. 43.2).

Таблица 43.2 – Динамика уровня временных издержек заявителей при получении муниципальных услуг в 2018-2022 гг., в календарных днях
	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2020
	2021
	2022
	

	Срок предоставления услуги, дн.
	16,2
	25,0
	13,9
	-11,1


На основании вышеизложенного можно сделать вывод, что ситуация в сфере оказания муниципальных услуг за последние несколько лет является стабильной; заметное улучшение произошло по показателям временных издержек (как в части ожидания в очередях, так и в отношении срока оказания услуг в целом). Повышение уровня качества и доступности муниципальных услуг отмечают именно те заявители, которые обращались за ней ранее. 

2.4.6 Проблемы, с которыми сталкиваются заявители при обращении в органы муниципальной власти за получением муниципальных услуг 

В ходе опроса 2022 года были выявлено, что 91,5% заявителей не сталкивались с какими-либо трудностями при обращении в ОМСУ за получением муниципальных услуг. 
О наличии проблем чаще всего заявляли получатели таких услуг как: «принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях» (20,3%); «согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения в многоквартирном доме» (14,8%), «заключение договоров бесплатной передачи в собственность граждан занимаемого ими жилого помещения в муниципальном жилищном фонде», «предоставление земельных участков в собственность бесплатно» (по 14,5%). Менее всего проблем испытывали заявители на услугу «прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в дошкольные образовательные организации» - 1,2% (см. рис. 12).

[image: image18.emf]20,3%

14,8%

14,5%

14,5%

12,8%

11,9%

11,9%

9,3%

7,3%

1,2%

8,5%

79,7%

85,2%

85,5%

85,5%

87,2%

88,1%

88,1%

90,7%

92,7%

98,8%

91,5%

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

Принятие на учет граждан в качестве 

нуждающихся в жилых помещениях

Согласование переустройства и (или) 

перепланировки жилого помещения …

Заключение договоров бесплатной 

передачи в собственность граждан …

Предоставление земельных участков в 

собственность бесплатно

Выдача разрешений на установку и 

эксплуатацию рекламных …

Присвоение и аннулирование адресов 

объектов адресации

Выдача разрешения на строительство

Утверждение схемы расположения 

земельного участка или земельных …

Назначение и выплата 

единовременной материальной …

Прием заявлений, постановка на учет 

и направление для зачисления детей …

В среднем по всем услугам

Сталкивались с проблемами Не сталкивались с проблемами


Рис. 12 – Наличие трудностей при получении муниципальных услуг 
в разрезе услуг, в процентах

В 2022 году при получении муниципальных услуг, предоставляемых на базе ОМСУ МО НСО, трудностей не испытывали жители семнадцати муниципальных образований (см. табл. 44). Чаще всего с проблемами сталкивались заявители в ОМСУ городов Бердск и Искитим, Коченевского, Кыштовского, Барабинского, Доволенского, Искитимского, Мошковского, Черепановского, Маслянинского, Колыванского, Ордынского районов.
Таблица 44 – Наличие трудностей при получении муниципальных услуг в разрезе муниципальных образований НСО, в процентах

	Муниципальное образование НСО
	Сталкива-лись с проблемами
	Не стал-кивались с проблемами
	Итог

	В среднем по всем МО НСО
	8,5%
	91,5%
	100,0%

	г. Новосибирск
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	г. Обь
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	р.п. Кольцово
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Баганский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Болотнинский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Венгеровский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Здвинский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Карасукский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Каргатский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Куйбышевский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Купинский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Новосибирский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Северный район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Татарский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Убинский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Чановский район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Чистоозерный район
	0,0%
	100,0%
	100,0%

	Кочковский район
	3,3%
	96,7%
	100,0%

	Краснозерский район
	3,3%
	96,7%
	100,0%

	Сузунский район
	3,3%
	96,7%
	100,0%

	Тогучинский район
	3,3%
	96,7%
	100,0%

	Усть-Таркский район
	3,3%
	96,7%
	100,0%

	Чулымский район
	3,3%
	96,7%
	100,0%

	г. Искитим
	12,5%
	87,5%
	100,0%

	Коченевский район
	13,3%
	86,7%
	100,0%

	Кыштовский район
	13,3%
	86,7%
	100,0%

	Барабинский район
	16,7%
	83,3%
	100,0%

	Доволенский район
	20,0%
	80,0%
	100,0%

	Искитимский район
	20,0%
	80,0%
	100,0%

	Мошковский район
	20,0%
	80,0%
	100,0%

	Черепановский район
	20,0%
	80,0%
	100,0%

	Маслянинский район
	23,3%
	76,7%
	100,0%

	Колыванский район
	30,0%
	70,0%
	100,0%

	Ордынский район
	30,0%
	70,0%
	100,0%

	г. Бердск
	50,0%
	50,0%
	100,0%


В перечне проблем, с которыми заявители столкнулись при получении муниципальных услуг, с заметным отрывом от остальных лидирует требование избыточных документов и сведений (51,6% от числа респондентов, которые заявили о наличии каких-либо трудностей). Сложность заполнения необходимых бланков упомянули 32,3%  респондентов; хождение по многим кабинетам и учреждениям – 30,1%;  большие очереди – 22,6% (см. рис. 13).
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Рис. 13 – Перечень трудностей, с которыми столкнулись 
респонденты при получении муниципальных услуг, 
в процентах от числа ответивших (n=93)

Чаще всего заявители сталкиваются с проблемами на этапе сбора необходимых для получения документов (73,1%) либо при подаче документов в ОМСУ (30,1%, см. рис. 14)
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Рис.14  – Этапы получения услуги, на которых респонденты чаще всего сталкивались с трудностями при получении муниципальных услуг, в процентах от числа ответивших (n=93)

2.4.7 Предложения по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг 

В ходе опроса было выявлено, что 25,6% опрошенных получателей муниципальных услуг на базе ОМСУ остались полностью довольными процессом получения услуг, посчитали их качество и доступность хорошими (отличными), вследствие чего никаких дополнительных мер по улучшению предпринимать не нужно. Прочие заявители дали свои рекомендации и пожелания по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг (перечень см. в рис. 15). 

[image: image21.emf]5,1%

3,5%

3,4%

1,9%

1,6%

1,1%

0,9%

0,9%

0,8%

0,7%

0,7%

0,6%

0,6%

2,5%

29,4%

25,6%

20,5%

Быстрее принимать решения, быстрее работать
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информации в интернете, на стендах в учреждении)

Сократить время ожидания в очереди
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одном месте

Сделать подачу документов и получение услуг через сайт 

Госуслуг

Автоматизировать процесс предоставления услуги

Увеличить число специалистов для работы с заявителями 

и консультирования

Прочие предложения*

Нет пожеланий

Все устраивает, всем довольны (отлично, хорошо)

Затруднились ответить


*Прочие предложения:

Ввести обязательное наличие таблички с ФИО, бейджа; Выделять бесплатно землю и дома; Иметь фонд жилья для детей-сирот; Повысить ответственность работников при ведении документации; Повысить скорость интернета; Разрешить проблему с удобным внесением оплаты; Соблюдать точность в отношении каждого случая; Увеличить наделы земли; Ввести автоматическую (онлайн) запись, талонную систему; Улучшить организацию работы, качество услуг в целом; Больше детских садов, учреждений; Перенести кабинет для приема заявителей на 1-й этаж; Изменить законодательство в части условий запрашиваемой услуги; Сделать ремонт; Улучшить транспортную доступность (сделать остановку общественного транспорта)

Рис. 15 – Предложения респондентов по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг, в процентах
В разрезе ОМСУ, на базе которых предоставляются муниципальные услуги, подлежащие изучению, рекомендации участников опроса выглядят следующим образом (см. табл. 45).
С учетом пожеланий респондентов рекомендованы следующие меры по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг.

- Регулярно актуализировать содержащуюся на официальных сайтах ОМСУ МО НСО справочную информацию: режим работы, платежные реквизиты по оплате государственной пошлины и др. Регулярно обновлять справочную информацию на стендах в учреждениях.

- Своевременно размещать на официальных сайтах информацию об изменениях в графике работы. Рассмотреть возможность изменения графика работы ОМСУ МО НСО в части увеличения времени приема граждан.

- Обеспечить информирование населения об общедоступных источниках информации (интернет-порталы, статьи в СМИ, в том числе на электронных ресурсах, кол-центры и пр.), чтобы снизить консультационную нагрузку на специалистов учреждений.

- Рассмотреть возможность проведения консультации как по телефону, так и с помощью мессенджеров (Whatsapp, Telegram, Viber). 

- Оценить сайты ОМСУ МО НСО на предмет доступности и понятности информации и при необходимости внести изменения. 

- Разработать информационные материалы, в которых будут разъяснены основные правила подачи документов, а также перечень основных сложностей, с которыми сталкиваются заявители, и способы их решения;  создать подобные инструкции в аудио- или видеоформатах.

- Организовать информирование заявителей о стадии рассмотрения заявления и о готовности услуги. Данная услуга может быть предоставлена на выбор заявителя через мессенджеры или через смс. 

- Увеличить число сотрудников, которые будут оказывать консультативные услуги (помощь в заполнении бланков, проверка полноты пакета необходимых документов для подачи заявки).

- Расширить спектр дополнительных услуг и усовершенствовать материальную базу в этих целях.
- Проводить для сотрудников обучение, касающееся изменений в законодательстве РФ, на регулярной основе.

- Повысить уровень комфортности пребывания в ОМСУ МО НСО (организация или расширение зоны ожидания с сидячими местами, кондиционирование, проведение косметического ремонта там, где это необходимо, установка навигационных табличек и стендов в учреждениях, установка кулеров, расширение автопарковок у зданий и т.д.).

- Предусмотреть возможность онлайн-записи в очередь для получения услуг; организовать сервис электронной очереди для тех учреждений, где это не предусмотрено.
- Разработать алгоритмы межведомственной коммуникации для решения задачи заявителя, провести обучение персонала по данным алгоритмам.
- Обеспечить исполнение Распоряжения Правительства РФ от 11.04.2022 № 837-р (ред. от 24.10.2022) «О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного большинства муниципальных услуг без необходимости личного присутствия граждан» путем постепенного перевода очных обращений в ОИОГВ граждан в МФЦ в целях упрощения порядка подачи документов, экономии времени ожидания и получения услуг. Обеспечить перевод услуг к организации их предоставления в МФЦ (их оптимизация, обеспечение безбумажного документооборота между органами государственной власти, органами местного самоуправления и МФЦ, качественное обучение операторов МФЦ).

Добавить в методы сбора информации метод «тайного покупателя» для более детального описания процесса получения услуги, а также проблем, с которыми сталкиваются заявители. 

В оценку доступности учреждения добавить пункт «телефонная доступность», под которой понимаются возможность уточнить информацию и получить консультацию по телефону.

Популяризировать среди получателей муниципальных услуг возможность оценки их качества и размещения отзывов посредством информационно-аналитической системы мониторинга качества государственных услуг (ИАС МКГУ), разработанной Минэкономразвития России, в том числе через сеть Интернет (Единый портал госуслуг, официальные сайты ведомств, сайт «Ваш контроль»: https://vashkontrol.ru).

Внедрить механизм мониторинга качества оказания муниципальных услуг на основе оценок граждан, формирующих открытые данные постоянно функционирующей ИАС МКГУ. Так, сайт «Ваш контроль» ИАС МКГУ позволяет получателям услуг:

- оценить в баллах качество оказанной услуги; поставить оценку ведомству (конкретному подразделению ведомства), которое предоставило эту услугу;

- написать подробный отзыв о получении услуги, рассказать о трудностях, с которыми пришлось столкнуться, или, напротив, кого-то похвалить;

- посмотреть оценки, которые были выставлены ведомству, конкретному подразделению этого ведомства, другими потребителями услуг.

Таблица 45 – Предложения респондентов по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг в разрезе муниципальных образований НСО, в процентах

	Муниципальное образование НСО
	Быстрее принимать решения, быстрее работать
	Сократить количество документов
	Сократить сроки предоставления услуги
	Сократить бюрократическую волокиту при получении услуги (упрощение процедур)
	Сделать оформление и получение услуги в электронном виде (онлайн)
	Сделать прием граждан ежедневно, увеличить время приема, изменить режим работы
	Повысить информационную доступность 
	Сократить время ожидания в очереди
	Повысить качество консультирования заявителей
	Разместить все необходимое для предоставления услуги в одном месте
	Сделать подачу документов и получение услуг через сайт Госуслуг
	Автоматизировать процесс предоставления услуги
	Увеличить число специалистов для работы с заявителями и консультирования
	Ввести автоматическую (онлайн) запись, талонную систему
	Улучшить организацию работы, качество услуг в целом
	Больше детских садов, учреждений
	Перенести кабинет для приема заявителей на 1-й этаж
	Изменить законодательство в части условий запрашиваемой услуги
	Сделать ремонт
	Улучшить транспортную доступность (остановка общ. транспорта)
	Единичные суждения
	Нет пожеланий
	Все устраивает, всем довольны 
	Затруднились ответить
	Итог

	В среднем по всем МО НСО
	5,1
	3,5
	3,4
	1,9
	1,6
	1,1
	0,9
	0,9
	0,8
	0,7
	0,7
	0,6
	0,6
	0,4
	0,4
	0,3
	0,3
	0,2
	0,2
	0,2
	0,7
	29,4
	25,6
	20,5
	100,0

	г. Новосибирск
	8,3
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	1,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	1,7
	0,0
	0,0
	0,0
	1,7
	0,0
	0,0
	1,7
	75,0
	6,7
	100,0

	г. Бердск
	25,0
	12,5
	12,5
	10,0
	0,0
	2,5
	0,0
	15,0
	5,0
	0,0
	0,0
	0,0
	5,0
	2,5
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	5,0
	5,0
	0,0
	100,0

	г. Искитим
	0,0
	2,5
	5,0
	15,0
	10,0
	7,5
	2,5
	0,0
	2,5
	0,0
	5,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	5,0
	17,5
	27,5
	100,0

	г. Обь
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	13,3
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	6,7
	0,0
	0,0
	70,0
	0,0
	100,0

	р.п. Кольцово
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	100
	0,0
	100,0

	Баганский район
	0,0
	0,0
	10,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	13,3
	3,3
	73,3
	100,0

	Барабинский район
	3,3
	10,0
	0,0
	3,3
	13,3
	0,0
	6,7
	6,7
	0,0
	3,3
	3,3
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	6,7
	26,7
	10,0
	100,0

	Болотнинский район
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	43,3
	56,7
	0,0
	100,0

	Венгеровский район
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	80,0
	0,0
	10,0
	100,0

	Доволенский район
	0,0
	13,3
	0,0
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	10,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	36,7
	3,3
	30,0
	100,0

	Здвинский район
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	93,3
	0,0
	0,0
	100,0

	Искитимский район
	0,0
	6,7
	0,0
	6,7
	0,0
	0,0
	16,7
	0,0
	0,0
	0,0
	10,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	13,3
	20,0
	26,7
	100,0

	Карасукский район
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	13,3
	6,7
	76,7
	100,0

	Каргатский район
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	43,3
	16,7
	36,7
	100,0

	Колыванский район
	26,7
	10,0
	3,3
	3,3
	10,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	23,3
	13,3
	100,0

	Коченевский район
	0,0
	13,3
	3,3
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	13,3
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	6,7
	3,3
	30,0
	13,3
	100,0

	Кочковский район
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	23,3
	46,7
	20,0
	100,0

	Краснозерский район
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	76,7
	10,0
	13,3
	100,0

	Куйбышевский район
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	100
	0,0
	0,0
	100,0

	Купинский район
	0,0
	0,0
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	10,0
	0,0
	83,3
	100,0

	Кыштовский район
	0,0
	6,7
	13,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	6,7
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	3,3
	6,7
	30,0
	26,7
	100,0

	Маслянинский район
	0,0
	16,7
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	10,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	30,0
	33,3
	100,0

	Мошковский район
	26,7
	3,3
	3,3
	0,0
	6,7
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	30,0
	10,0
	10,0
	100,0

	Новосибирский район
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	100
	0,0
	100,0

	Ордынский район
	23,3
	6,7
	10,0
	0,0
	0,0
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	10,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	6,7
	16,7
	13,3
	100,0

	Северный район
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	83,3
	0,0
	16,7
	100,0

	Сузунский район
	10,0
	3,3
	6,7
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	6,7
	36,7
	30,0
	100,0

	Татарский район
	3,3
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	63,3
	3,3
	26,7
	100,0

	Тогучинский район
	10,0
	6,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	16,7
	36,7
	26,7
	100,0

	Убинский район
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	96,7
	0,0
	0,0
	100,0

	Усть-Таркский район
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	86,7
	3,3
	0,0
	100,0

	Чановский район
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	96,7
	0,0
	0,0
	100,0

	Черепановский район
	0,0
	0,0
	10,0
	6,7
	13,3
	3,3
	3,3
	6,7
	3,3
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	26,7
	20,0
	100,0

	Чистоозерный район
	0,0
	0,0
	13,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	3,3
	6,7
	76,7
	100,0

	Чулымский район
	16,7
	3,3
	6,7
	3,3
	3,3
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	6,7
	46,7
	13,3
	100,0


3 Аналитический отчет о результатах мониторинга удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ» 

3.1 Метод сбора данных и характеристика выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»

Выборочная совокупность респондентов сформирована по принципу целевой выборки из числа граждан 18 лет и старше, проживающих на территории Новосибирской области не менее 1 года, которые обращались с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги в филиалы ГАУ НСО «МФЦ» и получили ее в 2022 году. 

Опрос проведен методом личного формализованного интервью с получателями государственных (муниципальных) услуг по месту их предоставления. Величина выборки составила 380 человек. Структура выборочной совокупности респондентов представлена в табл. 46-47.2.

Таблица 46 – Численность выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги в филиалы ГАУ НСО «МФЦ», в разрезе возраста, в абсолютном значении и в процентах

	Возраст, лет
	Количество респондентов

	
	в абс. значении 
	в %

	18-24
	35
	9,2%

	25-34 
	91
	23,9%

	35-44
	104
	27,4%

	45-54
	51
	13,4%

	55-64
	71
	18,7%

	65 и старше
	28
	7,4%

	Всего
	380
	100,0%


Таблица 47.1 – Численность выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги, в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», куда они обратились, в абсолютном значении и в процентах

	Наименование МФЦ
	Количество респондентов

	
	в абс. значении 
	в %

	1. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	40
	10,5%

	2. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	30
	7,9%

	3. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	30
	7,9%

	4. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	40
	10,5%

	5. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	30
	7,9%

	6. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	30
	7,9%

	7. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	30
	7,9%

	8. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	30
	7,9%

	9. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	30
	7,9%

	10. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	30
	7,9%

	11. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	30
	7,9%

	12. Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	30
	7,9%

	Всего
	380
	100,0%


Таблица 47.2 – Численность выборочной совокупности респондентов – заявителей, обратившихся с запросом в филиалы ГАУ НСО «МФЦ», о предоставлении государственной (муниципальной) услуги, в разрезе получаемых услуг, в абсолютном значении и в процентах

	Наименование услуги
	Количество респондентов

	
	в абс. значении 
	в %

	Государственный кадастровый учет и (или) государственная регистрация прав на недвижимое имущество
	78
	20,5%

	Предоставление сведений, содержащихся в ЕГРН
	44
	11,6%

	Регистрационный учет граждан РФ по месту пребывания и по месту жительства в пределах РФ
	37
	9,7%

	Выдача и замена паспорта гражданина РФ, удостоверяющего личность гражданина РФ на территории РФ
	29
	7,6%

	Выдача справок о наличии (отсутствии) судимости и (или) факта уголовного преследования либо о прекращении уголовного преследования
	27
	7,1%

	Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения
	20
	5,3%

	Прием заявлений, постановка на учет и направление для зачисления детей в образовательные организации, реализующие образовательную программу дошкольного образования
	17
	4,5%

	Выдача разрешений на строительство объектов капитального строительства
	14
	3,7%

	Назначение ежемесячной денежной выплаты на ребёнка в возрасте от 3 до 7 лет
	13
	3,4%

	Оформление и выдача микропроцессорной пластиковой карты «Социальная карта»
	10
	2,6%

	Выдача государственного сертификата на материнский (семейный) капитал
	9
	2,4%

	Восстановление доступа к подтвержденной учетной записи в ЕСИА с выдачей пароля для входа 
	8
	2,1%

	Присвоение и аннулирование адресов объектов недвижимости
	8
	2,1%

	Назначение и выплата единовременной материальной помощи при рождении детей
	7
	1,8%

	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	6
	1,6%

	Выдача разрешений на установку рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений
	5
	1,3%

	Прием от граждан анкет в целях регистрации в системе индивидуального (персонифицированного) учета, в том числе по приему от зарегистрированных лиц заявлений об изменении анкетных данных, содержащихся в индивидуальном лицевом счете, или о выдаче СНИЛС
	5
	1,3%

	Подготовка, регистрация и выдача градостроительного плана земельного участка
	4
	1,1%

	Получение полиса ОМС
	4
	1,1%

	Предоставление многодетным семьям ежегодной денежной выплаты на приобретение одежды обучающихся для обучающихся в образовательных организациях, осуществляющих образовательную деятельность, по образовательным программам начального, общего, основного общего и среднего общего образования
	4
	1,1%

	Предоставление бесплатно в собственность граждан земельных участков, находящихся в собственности НСО
	4
	1,1%

	Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан, проживающих на территории НСО
	4
	1,1%

	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории
	3
	0,8%

	Прием заявок на переоформление лицевых счетов при смене собственника жилого помещения
	2
	0,5%

	Предоставление выплаты молодой семье дополнительного пособия при рождении ребёнка
	2
	0,5%

	Прием заявок от физических лиц о подключении (технологическом присоединении) газоиспользующего оборудования к сети газораспределения в рамках "догазификации"
	2
	0,5%

	Прием заявления физического лица о постановке на учет в налоговый орган и выдача (повторная выдача) физическому лицу свидетельства о постановке на учет в налоговом органе (ИНН)
	2
	0,5%

	Выдача разрешения на снос, замену, пересадку, обрезку зеленых насаждений
	1
	0,3%

	Выдача, продление действия, замена, признание недействительным удостоверения многодетной семьи
	1
	0,3%

	Государственная регистрация юридических лиц, физических лиц в качестве индивидуальных предпринимателей и крестьянских (фермерских) хозяйств
	1
	0,3%

	Консультация по поддержке малого бизнеса
	1
	0,3%

	Консультация по приостановлению услуги по получению обратно технического паспорта
	1
	0,3%

	Прием заявлений о внесении сведений о транспортном средстве, управляемом инвалидом, или транспортном средстве, перевозящем инвалида и (или) ребенка-инвалида, в ФГИС «Федеральный реестр инвалидов»
	1
	0,3%

	Прием заявления о доступе к личному кабинету налогоплательщика для физических лиц
	1
	0,3%

	Присвоение звания и выдача удостоверения "Ветеран труда"
	1
	0,3%

	Печать сертификата о профилактических прививках против новой короновирусной инфекции (COVID-19) или медицинских противопоказаниях к вакцинации и (или) о перенесенном заболевании, вызванной COVID-19 на бумажном носителе
	1
	0,3%

	Осуществление миграционного учета иностранных граждан и лиц без гражданства в РФ 
	1
	0,3%

	Оформление и выдача паспортов гражданина РФ, удостоверяющих личность гражданина РФ за пределами территории РФ
	1
	0,3%

	Выдача копий архивных документов, подтверждающих право на владение землей
	1
	0,3%

	Всего
	380
	100,0%


Для опроса заявителей, обратившихся с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги в филиалы ГАУ НСО «МФЦ», использована опросная форма № 3, представленная в Приложении № 5 к программе проведения Мониторинга (Приложение к Описанию объекта закупки по государственному контракту от 27.06.2022 
№ 0851200000622003034).

3.2 Порядок расчета основных показателей качества и доступности предоставления ГАУ НСО «МФЦ» государственных и муниципальных услуг, подлежащих мониторингу

Расчет основных показателей качества и доступности предоставления ГАУ НСО «МФЦ» государственных и муниципальных услуг, подлежащих мониторингу, осуществлен в соответствии с алгоритмами, приведенными в табл. 48.
Таблица 48 - Порядок расчета основных показателей качества и доступности предоставления ГАУ НСО «МФЦ» государственных и муниципальных услуг, подлежащих мониторингу
	№
	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Порядок расчета

	1
	Уровень удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»
	%
	Доля респондентов, выразивших удовлетворенность качеством предоставленной услуги.

	2
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в ГАУ НСО «МФЦ» для получения государственных и муниципальных услуг
	мин.
	Среднее арифметическое от значений времени ожидания в очереди при обращении заявителя в ГАУ НСО «МФЦ» для получения государственных и муниципальных услуг, указанных респондентами.

	3
	Уровень качества государственных и муниципальных услуг при их предоставлении в ГАУ НСО «МФЦ»
	%, балл
	Средняя арифметическая величина доли оценок качества предоставления государственных и муниципальных услуг, выставленных заявителями по совокупности параметров: 

а) вежливость сотрудников МФЦ, предоставляющих услугу;
б) комфортность оказания услуги (условия для заполнения посетителями документов, наличие туалета, парковки и т.д.);
в) профессионализм сотрудников (точность и правильность заполнения документов сотрудниками МФЦ).

	4
	Уровень доступности государственных и муниципальных услуг при их предоставлении в ГАУ НСО «МФЦ»
	%, балл
	Средняя арифметическая величина доли оценок доступности предоставления государственных и муниципальных услуг, выставленных заявителями по совокупности параметров : 

а) доступность информации о порядке предоставления услуги; 

б) полнота и понятность предоставленной информации; 

в) удобство графика работы МФЦ;

г) получение информации о стадии рассмотрения обращения.

	5
	Уровень временных издержек заявителей при получении государственных (муниципальных) услуг в ГАУ НСО «МФЦ»
	дн.
	Средняя арифметическая величина по количеству дней, затраченных заявителями на получение запрашиваемой государственной (муниципальной) услуги в ГАУ НСО «МФЦ».


3.3 Уровень качества государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»

На вопрос об удовлетворенности качеством полученной в 2022 году муниципальной услуги, 99,2% респондентов ответили, что удовлетворены ее оказанием; 0,8% ответили, что не удовлетворены. Среди последних заявители на получение услуг в двух филиалах МФЦ - филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский» (уровень удовлетворенности качеством услуг составил 96,7%) и филиала ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима (93,3%, см. табл. 49).

Таблица 49 – Уровень удовлетворенности респондентов качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», процентах

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	В целом удовлет-ворены
	В целом не удовлет-ворены

	В среднем по всем филиалам
	99,2%
	0,8%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	96,7%
	3,3%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	93,3%
	6,7%


В ходе Мониторинга респонденты из числа получателей государственных (муниципальных) услуг в МФЦ следующим образом охарактеризовали их качество. 

Интегрированная оценка составила 4,79 балла из пяти возможных. Лидерами рейтинга по качеству предоставления государственных (муниципальных) услуг стали Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда), Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский», Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово (оценка составляет 5 баллов по пятибалльной шкале); Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби, филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский» (4,99 балла из 5 возможных). На последних местах рейтинга – Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный» (3,98 балла) и Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники» (3,95 балла). 

Следует отметить, что более всего положительных оценок по качеству в 2022 году набрала такая составляющая государственных (муниципальных) услуг для населения, как «Вежливость сотрудников МФЦ». В наименьшей степени заявителей устраивает профессионализм сотрудников МФЦ (см. табл. 50).

Таблица 50 – Уровень качества государственных и муниципальных услуг, предоставляемых на базе ГАУ НСО «МФЦ» - в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», в баллах

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Показатель качества
	Среднее значение оценки удовлетворенности качеством
	Место в рей-тинге

	
	Вежливость сотрудников МФЦ
	Комфортность оказания услуги
	Профессионализм сотрудников
	
	

	В среднем по всем филиалам
	4,84
	4,77
	4,76
	4,79
	 

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	5,00
	5,00
	5,00
	5,00
	1

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	5,00
	5,00
	5,00
	5,00
	1

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	5,00
	5,00
	5,00
	5,00
	1

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	5,00
	4,97
	5,00
	4,99
	2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	4,98
	4,98
	5,00
	4,99
	2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	5,00
	4,97
	4,97
	4,98
	3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	4,93
	4,90
	4,97
	4,93
	4

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	4,83
	4,93
	4,97
	4,91
	5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	4,77
	4,87
	4,93
	4,86
	6

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	4,73
	4,73
	4,80
	4,75
	7

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	4,37
	3,97
	3,60
	3,98
	8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	4,40
	3,77
	3,67
	3,95
	9


3.4 Уровень доступности государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»

В ходе Мониторинга 2022 года участники опроса охарактеризовали доступность государственных (муниципальных) услуг в МФЦ следующим образом. 

Интегрированная оценка составила 4,73 балла из пяти возможных. Первое место рейтинга по доступности предоставления услуги занял Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский» (оценка - 5 баллов из пяти возможных); Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби, Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово, Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда) разделили второе место (по 4,96 балла соответственно). Последние места в перечне заняли Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники» (3,93 балла) и Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный» (3,84 балла). 

Следует отметить, что более всего положительных оценок доступности  в 2022 году набрала такая составляющая государственных (муниципальных) услуг для населения, как «Доступность информации о порядке предоставления услуги». Менее всего заявителей устраивают доступность информации в части полноты и понятности предоставленной информации и удобство графика работы МФЦ (см. табл. 51.1).

Таблица 51.1 – Уровень доступности госдуарственных и муниципальных услуг, предоставляемых на базе ГАУ НСО «МФЦ»  - в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», в баллах

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Показатель доступности
	Среднее значение оценки удовлетворенности доступностью
	Место в рей-тинге

	
	Доступность информации о порядке предоставления услуги 
	Полнота и понятность предоставленной информации
	Удобство графика работы МФЦ
	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	
	

	В среднем по всем филиалам
	4,83
	4,68
	4,68
	4,71
	4,73
	 

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	5,00
	5,00
	5,00
	5,00
	5,00
	1

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	4,93
	4,90
	5,00
	5,00
	4,96
	2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	4,97
	4,90
	4,97
	5,00
	4,96
	2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	4,93
	4,98
	4,95
	4,98
	4,96
	2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	5,00
	4,90
	5,00
	4,90
	4,95
	3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	4,95
	4,93
	4,98
	4,93
	4,94
	4

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	4,93
	4,67
	4,93
	4,93
	4,87
	5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	4,87
	4,63
	4,73
	4,93
	4,79
	6

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	4,83
	4,43
	4,63
	4,80
	4,67
	7

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	4,80
	4,57
	4,57
	4,67
	4,65
	8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	4,37
	4,03
	3,63
	3,67
	3,93
	9

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	4,27
	4,00
	3,60
	3,50
	3,84
	10


3.5 Мнение заявителей о динамике уровня качества и доступности государственных и муниципальных услуг, предоставляемых на базе ГАУ НСО «МФЦ» 

В ходе опроса зафиксировано, что 33,7% опрошенных граждан ранее не обращались за услугой, которую они получили в 2022 году на базе МФЦ. Среди тех респондентов, кто уже получал аналогичные услуги ранее, 61,5% отметили позитивную динамику их качества за последние пять лет. Все получатели услуг Филиала ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска, которые имели опыт получения государственных (муниципальных) услуг прежде, отметили только положительные изменения в качестве и доступности этих услуг за последние пять лет. Большинство получателей услуг с опытом обращений в филиалы ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский» и «Дзержинский» не разделили такой позиции в отношении позитивных изменений работы этих филиалов МФЦ (см. табл. 52).

Таблица 52 – Мнение респондентов о динамике качества предоставления государственных и муниципальных услуг за последние 5 лет в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», в процентах
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	В целом улуч-шилось
	Осталось без изме-нений
	В целом ухуд-шилось
	Затруд-нились ответить
	Итог

	В среднем по всем филиалам
	61,5%
	34,1%
	2,0%
	2,4%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	94,1%
	0,0%
	0,0%
	5,9%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	70,0%
	26,7%
	3,3%
	0,0%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	68,4%
	31,6%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	64,3%
	35,7%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	61,9%
	23,8%
	0,0%
	14,3%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	59,1%
	40,9%
	0,0%
	0,0%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	57,1%
	38,1%
	0,0%
	4,8%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	46,7%
	50,0%
	3,3%
	0,0%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	44,4%
	44,4%
	11,2%
	0,0%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	37,5%
	56,2%
	0,0%
	6,3%
	100,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	30,8%
	61,5%
	7,7%
	0,0%
	100,0%


3.6 Результаты исследования иных параметров качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»

3.6.1 Временные издержки на получение услуг

Временные издержки заявителей на получение государственной (муниципальной) услуги с момента подачи запроса в МФЦ до получения конечного результата в среднем составили 12,8 календарных дня. При этом респонденты 2022 года посчитали оптимальным сроком на предоставление МФЦ государственных (муниципальных) услуг в среднем 9,1 календарных дня. Следует отметить, что фактически понесенные временные издержки посчитали приемлемыми получатели услуг Филиала ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский» и Филиала ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово. Разница между средним фактическим значением временных издержек на получение услуги (в календарных днях) и значением, которое респонденты посчитали оптимальным, в этих муниципалитетах оказалась минимальной. Наименее удовлетворенными временными издержками на получение государственной (муниципальной) услуги стали заявители Филиала ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники» – разница между фактической и оптимальной, по мнению заявителей, величинами, оказалась максимальной (см. табл. 53).

Таблица 53 - Время на получение услуги с момента подачи запроса в орган власти до получения конечного результата в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», календарных дней

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Факти-ческое значение
	Опти-мальное значение
	Разница между оптималь-ным и фактическим значением

	В среднем по всем филиалам
	12,8
	9,1
	-3,7

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	8,1
	7,5
	-0,6

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	8,9
	8,1
	-0,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	9,0
	7,6
	-1,4

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	9,9
	8,5
	-1,4

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	8,7
	6,4
	-2,3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	12,4
	9,2
	-3,2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	13,7
	10,4
	-3,3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	14,7
	11,0
	-3,7

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	12,2
	7,9
	-4,3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	17,2
	11,2
	-6,0

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	15,7
	8,9
	-6,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	21,7
	11,0
	-10,7


Среднее время ожидания заявителей при получении государственной (муниципальной) услуги в очередях составило в среднем 17,4 мин. (что превышает значение целевого индикатора), в том числе при ожидании подачи документов – 21,7 мин., при получении результата услуги – 13,1 мин. (см. табл. 54). В 2022 году не выполнили требования по времени ожидания в очереди, превысив норматив в 15 минут, следующие МФЦ: филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский», «Железнодорожный», «Родники» и Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска. Филиалы ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «пл. Труда» и «Дзержинский» превысили значение целевого индикатора по времени ожидания в очереди для подачи документов. Филиалы ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский», «Первомайский», «Кировский», а также филиалы ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово, г. Оби и г. Искитима выполнили норматив по времени ожидания в очереди без нарушений.

Таблица 54 - Время ожидания заявителей в очереди в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», минут

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Значение целевого индикатора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем составля-ющим

	
	
	на подачу документов
	для получения результата услуги
	

	В среднем по всем филиалам
	15
	21,7
	13,1
	17,4

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	15
	3,9
	3,4
	3,6

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	15
	7,4
	3,5
	5,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	15
	7,5
	7,0
	7,3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	15
	8,5
	10,0
	9,3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	15
	13,7
	11,3
	12,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	15
	13,5
	12,8
	13,1

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	15
	22,4
	4,6
	13,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	15
	16,2
	11,5
	13,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	15
	31,2
	10,4
	20,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	15
	38,3
	15,8
	27,1

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	15
	44,0
	32,5
	38,2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	15
	53,7
	35,0
	44,3


3.6.2 Удовлетворенность условиями ведения приема посетителей

Опрос получателей государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ выявил, что в 2022 году 99,0% респондентов были удовлетворены условиями ведения приема посетителей. 

Все опрошенные заявители МФЦ, за исключением филиалов ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «пл. Труда», «Дзержинский», «Железнодорожный», «Родники», получившие государственные (муниципальные) услуги, отметили, что их в целом устраивают условия ведения приема посетителей. Доля респондентов, удовлетворенных условиями приема, в перечисленных филиалах МФЦ, варьирует от 97,5% до 96,7%  (см. табл. 55).

Таблица 55 – Уровень удовлетворенности условиями ведения приема посетителей в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», в процентах

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	В целом устраивают
	В целом не устраивают

	В среднем по всем филиалам
	 99,0%
	1,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	97,5%
	2,5%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	96,7%
	3,3%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	96,7%
	3,3%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	96,7%
	3,3%


3.7 Динамика удовлетворенности населения НСО качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ» в сравнении с результатами исследований прошлых лет 

Уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления на базе МФЦ государственных (муниципальных) услуг в 2021-2022 годах демонстрирует близкие к максимальным значения. В 2022 году он составил в целом 99,2% и заметно (на 2,1%) вырос по сравнению с аналогичным показателем прошлого года. Следует отметить, что за последние пять лет этот показатель достиг своего максимального значения. Получатели услуг филиалов ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский» и «Советский», филиалов ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска и г. Оби стабильно заявляют 100%-й уровень удовлетворенности этим параметром получаемых муниципальных услуг. Ситуация за год улучшилась до 100%-ного уровня удовлетворенности в отношении качества услуг МФЦ в филиалах ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «пл. Труда», «Дзержинский», «Железнодорожный», «Зыряновский», «Родники» и Филиала ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово. Уровень удовлетворенности качеством услуг МФЦ снизился с максимального значения только для заявителей Филиала ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима (см. табл. 56.1, 56.2).

Таблица 56.1 – Динамика уровня удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ» в 2021-2022 гг., в процентах

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2021
	2022
	

	В среднем по всем филиалам
	97,1%
	99,2%
	+2,1%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	97,5%
	100,0%
	+2,5%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	93,3%
	100,0%
	+6,7%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	93,3%
	100,0%
	+6,7%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	97,5%
	100,0%
	+2,5%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	96,7%
	100,0%
	+3,3%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	100,0%
	100,0%
	0,0%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	93,3%
	100,0%
	+6,7%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	93,3%
	96,7%
	+3,4%

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	100,0%
	93,3%
	-6,7%


Таблица 56.2 – Динамика уровня удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ» в 2018-2022 гг., в процентах

	Показатель
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	В целом удовлетворены
	98,2%
	 97,5%
	98,4%
	97,1%
	99,2%
	+2,1%

	В целом не удовлетворены
	1,8%
	 2,5%
	1,6%
	2,9%
	0,8%
	-2,1%


Уровень качества государственных и муниципальных услуг, предоставляемых на базе МФЦ, в 2022 году составил 4,79 балла по пятибалльной шкале, что практически соответствует уровню 2020 г. (-0,03 балла, см. табл. 57).
Таблица 57 - Динамика уровня качества государственных и муниципальных услуг в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ» в 2018-2022 гг., в баллах

	Показатель
	Год мониторинга

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	В среднем по всем филиалам
	4,85
	4,78
	4,82
	 - 
	4,79

	Вежливость сотрудников МФЦ
	4,89
	4,83
	4,88
	4,84
	4,84

	Комфортность оказания услуги
	4,82
	4,72
	4,75
	4,55
	4,77

	Профессионализм сотрудников
	4,85
	4,81
	4,83
	4,76
	4,76


Средняя оценка уровня доступности по пятибалльной шкале составила 4,72 балла. Рост оценки уровня доступности произошел в отношении всех показателей, за исключением «Полнота и понятность предоставленной информации» (прирост варьирует в пределах от +0,16 до +0,05 балла к значениям аналогичных показателей за прошлый период мониторинга, см. табл. 58).

Таблица 58 - Динамика уровня доступности государственных и муниципальных услуг в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ» в 2018-2022 гг., в баллах

	Показатель
	Год мониторинга

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	В среднем по всем филиалам
	4,79
	4,75
	4,78
	-
	4,72

	Доступность информации о порядке предоставления услуги 
	4,79
	4,77
	4,78
	4,67
	4,83

	Полнота и понятность предоставленной информации
	4,79
	4,78
	4,81
	4,74
	4,68

	Удобство графика работы МФЦ
	4,80
	4,74
	4,74
	4,63
	4,68

	Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	4,79
	4,72
	4,77
	4,65
	4,71


По мнению 40,8% респондентов, качество и доступность государственных (муниципальных) услуг при их предоставлении в МФЦ за последние пять лет улучшилось (доля граждан, которые разделяют это мнение, заметно выросла в сравнении с 2021 годом на 15,3%). Среди заявителей, которые получали аналогичные услуги ранее, доля таких ответов выше среднего значения по выборке в целом и в 2022 году составила 61,5%. Это выше значения показателя 2021 года на 27,0%, что свидетельствует о безусловном росте числа граждан, отметивших позитивную динамику качества и доступности предоставляемых на базе МФЦ государственных (муниципальных) услуг с учетом собственного опыта (см. табл. 59).

Таблица 59 – Динамика уровня качества и доступности государственных и муниципальных услуг при их предоставлении в ГАУ НСО «МФЦ», по мнению респондентов, 2018-2022 гг., в процентах

	Оценка
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	В целом улучшилось
	20,8%
	37,4%
	35,6%
	25,5%
	40,8%
	+15,3%

	Осталось без изменений
	15,6%
	21,3%
	26,5%
	30,1%
	22,6%
	-7,5%

	В целом ухудшилось
	0,7%
	1,0%
	1,4%
	2,9%
	1,3%
	-1,6%

	Затруднились ответить
	1,5%
	2,5%
	2,6%
	5,6%
	1,6%
	-4,0%

	Не получали данную услугу ранее
	61,5%
	37,8%
	33,9%
	35,9%
	33,7%
	-2,2%

	Отметили улучшение среди тех респондентов, которые получали услугу ранее
	-
	-
	-
	34,5%
	61,5%
	+27,0%


Для показателя времени ожидания в очереди при обращении заявителей в МФЦ прослеживается позитивная динамика. Тем не менее, значение показателя не достигло значения целевого индикатора (15 мин.). Снижение временных издержек на ожидание в очереди зафиксировано у филиалов ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово, г. Искитима и г. Новосибирска («Первомайский», «Кировский», «Дзержинский»). В них время, проведенное заявителями в очередях, сократилось до значения целевого индикатора. Необходимо обратить внимание на филиалы, где остро стоит проблема очередей: Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный» и «Родники», а также Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска (временные издержки на очереди варьируют в них от 23,1 до 34,6 мин. в среднем). Причем в филиале г. Бердска среднее время ожидания в 2022 году не только превысило значение целевого индикатора, но и увеличилось в сравнении с 2021 годом.
Следует обратить внимание, что среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей в филиалы ГАУ НСО «МФЦ», расположенных в городских округах НСО в 2018-2020 годах в целом соответствовало значению целевого индикатора, но в 2021 значительно увеличилось в сравнении с предыдущим периодом внешнего мониторинга. В 2022 году налицо явное улучшение ситуации (см. табл. 60.1, 60.2).

Таблица 60.1 – Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя для получения государственных и муниципальных услуг в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ» в 2021-2022 гг., минут
	Муниципальное образование НСО
	Значение целевого индика-тора
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителей
	Среднее значение по всем составляя-ющим
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	
	на подачу документов
	для получения результата услуги
	
	

	
	
	2021
	2022
	2021
	2022
	2021
	2022
	

	В среднем по всем филиалам
	15
	36,8
	21,7
	20,0
	13,1
	-
	17,4
	-

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	15
	15,4
	3,9
	6,9
	3,4
	11,2
	7,4
	-3,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	15
	28,5
	7,4
	6,4
	3,5
	17,5
	8,6
	-8,9

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	15
	21,8
	7,5
	8,7
	7,0
	15,3
	9,8
	-5,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	15
	16,2
	8,5
	11,3
	10,0
	13,8
	11,2
	-2,6

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	15
	15,7
	13,7
	16,1
	11,3
	15,9
	13,3
	-2,6

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	15
	65,4
	13,5
	30,0
	12,8
	47,7
	13,8
	-33,9

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	15
	26,3
	22,4
	3,7
	4,6
	15,0
	14,0
	-1,0

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	15
	65,9
	16,2
	36,2
	11,5
	51,1
	14,2
	-36,9

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	15
	42,1
	31,2
	12,3
	10,4
	27,2
	18,9
	-8,3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	15
	18,2
	38,3
	16,5
	15,8
	17,3
	23,1
	+5,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	15
	68,0
	44,0
	66,5
	32,5
	67,3
	30,5
	-36,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	15
	57,7
	53,7
	25,8
	35,0
	41,7
	34,6
	-7,1


Таблица 60.2 – Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя для получения государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ» в 2021-2022 гг., минут

	Показатель
	Год мониторинга

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022

	Среднее время в очереди, мин.
	12,4
	12,5
	13,4
	28,4
	17,4

	Время ожидания в очереди на подачу документов, мин.
	15,3
	15,7
	16,9
	36,8
	21,7

	Время ожидания в очереди на получение результата, мин.
	9,5
	9,4
	10,0
	20,0
	13,1


Уровень временных издержек заявителей при получении государственных (муниципальных) услуг с момента подачи заявления в МФЦ до окончания оформления всех документов, подтверждающих их получение, в 2022 году составил в среднем 12,8 календарных дня и незначительно ухудшился (+0,5 дня) к значению аналогичного показателя 2021 года. При этом существенное сокращение временных издержек произошло по двум филиалам ГАУ НСО «МФЦ» (филиалы в р.п. Кольцово и «Зыряновский», см. табл. 61.1).

Таблица 61.1 – Динамика уровня временных издержек заявителей при получении государственных и муниципальных услуг в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», в календарных днях
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2021
	2022
	

	В среднем по всем филиалам
	12,3
	12,8
	+0,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	10,7
	8,1
	-2,6

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	19,1
	8,9
	-10,2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	10,2
	9,0
	-1,2

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	6,2
	9,9
	+3,7

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	8,1
	8,7
	+0,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	14,8
	12,4
	-2,4

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	13,6
	13,7
	+0,1

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	22,2
	14,7
	-7,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	10,6
	12,2
	+1,5

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	11,9
	17,2
	+5,3

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	9,9
	15,7
	+5,8

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	12,1
	21,7
	+9,6


При анализе динамики временных издержек на получение государственных (муниципальных) услуг за 2018-2022 годы установлено, что рост временных издержек произошел в 2020 году; в 2021-2022 годы значение показателя улучшилось в сравнении с этим периодом, но не достигло значений 2018-2019 годов (см. табл. 61.2).

Таблица 61.2 – Динамика уровня временных издержек заявителей при получении государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ» в 2018-2022 гг., в календарных днях

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Год мониторинга
	Динамика 2022 к 2021 году

	
	2018
	2019
	2020
	2021
	2022
	

	Срок предоставления услуги, дн.
	10,9
	11,9
	13,1
	12,3 
	12,8
	+0,5


На основании вышеизложенного можно сделать вывод, что ситуация в сфере оказания государственных (муниципальных) услуг имеет тенденцию к улучшению, преодолевая последствия пандемийного кризиса в 2020-2021 годов. 

3.8 Проблемы, с которыми сталкиваются заявители при обращении в ГАУ НСО «МФЦ» за получением государственных и муниципальных услуг

В ходе опроса 2022 года были выявлено, что 83,4% заявителей не сталкивались с какими-либо трудностями при обращении в МФЦ за получением государственных (муниципальных) услуг. 

Основные проблемы, которые упомянули заявители, связаны с очередями, требованием избыточных документов и сведений, дороговизной услуг (пошлин и платежей), необходимостью сбора необходимых сведений и согласований по многим учреждениям и кабинетам (см. рис. 16).
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Отсутствие возможности получить 

консультацию или справочную информацию …

Необоснованный отказ в приеме документов, в 

предоставлении услуги

Отсутствие в МФЦ необходимой информации 

об услугах

Недостаточный профессиональный уровень 

сотрудников МФЦ

Избирательное отношение к заявителям («одни 

заявители важнее других»)

Другое


*Другое (единичные суждения):

Было душно; Долго делали; На сайте статус готовности не всегда верный; Получили неправильную выписку ЕГРН, без ФИО; Часто ксерокс для посетителей неисправен

Рис. 16 – Перечень трудностей, с которыми столкнулись 
респонденты при получении государственных и муниципальных 
услуг в ГАУ НСО «МФЦ», в процентах от числа ответивших (n=63)

3.9 Предложения по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»

В ходе опроса 2022 года было выявлено, что 59,5% опрошенных получателей государственных (муниципальных) услуг на базе МФЦ остались полностью довольными процессом получения услуг, посчитали их качество и доступность хорошими (отличными), вследствие чего никаких дополнительных мер по улучшению предпринимать не нужно. Еще 9,5% и 3,4% респондентов затруднились с ответом либо не смогли сформулировать свои предложения. Прочие получатели государственных (муниципальных) услуг порекомендовали сократить время ожидания в очередях (6,3%); перевести формат их предоставления в автоматический режим в формате онлайн и через сайт Госуслуг (в совокупности 5,8%); сократить сроки оказания услуг (3,9%); сократить количество документов, необходимых сейчас для получения услуг (1,8%, см. рис. 17). 
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Сократить время ожидания в очереди

Сделать оформление и получение услуги в электронном виде 

(онлайн)

Сократить сроки предоставления услуги

Сократить количество документов

Повысить информационную доступность (больше 

информации в интернете, на стендах)

Сделать подачу документов и получение услуг через сайт 

Госуслуг

Ввести автоматическую (онлайн) запись

Снизить размер пошлины, оплаты

Увеличить, систематизировать рабочие окна для приема и 

выдачи документов

Сделать предварительную запись

Сократить бюрократическую волокиту при получении услуги 

(упрощение процедур)

Улучшить доп. сервисы (обновить оборудование для 

копирования документов, услуги по заполнению форм)

Доработать сайт, приложение

Не допускать ошибок

Осуществлять заказ справок для подачи документов через 

МФЦ

Сократить число инстанций, кабинетов для сбора документов

Прочие предложения*

Все устраивает, всем довольны (отлично, хорошо)

Нет пожеланий

Затруднились ответить


*Прочие предложения (единичные суждения):

Поставить кофе-машину; Увеличить количество парковочных мест на автостоянке, дополнительно сделать платную парковку; Чтобы на всех этапах был один и тот же специалист, а не каждый раз новый

Рис. 17 – Предложения респондентов по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг 
в ГАУ НСО «МФЦ», в процентах
В разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», на базе которых предоставляются государственные (муниципальные) услуги, подлежащие изучению, рекомендации участников опроса выглядят следующим образом (см. табл. 62).

Таблица 62 – Предложения респондентов по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в разрезе филиалов ГАУ НСО «МФЦ», в процентах

	Филиал ГАУ НСО «МФЦ»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска (пл. Труда)
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Дзержинский»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Железнодорожный»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Зыряновский»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Первомайский»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Родники»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Советский»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Новосибирска «Кировский»
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Бердска
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Искитима
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» г. Оби
	Филиал ГАУ НСО «МФЦ» р.п. Кольцово
	В среднем по всем филиалам

	Все устраивает, всем довольны (отлично, хорошо)
	95,0%
	30,0%
	40,0%
	85,0%
	73,3%
	6,7%
	93,3%
	46,7%
	30,0%
	13,3%
	80,0%
	100,0%
	59,5%

	Нет пожеланий
	0,0%
	6,7%
	13,3%
	0,0%
	0,0%
	16,7%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	3,4%

	Сократить время ожидания в очереди
	0,0%
	13,3%
	13,3%
	2,5%
	10,0%
	16,7%
	0,0%
	13,3%
	3,3%
	6,7%
	0,0%
	0,0%
	6,3%

	Сделать оформление и получение услуги в электронном виде (онлайн)
	0,0%
	20,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	0,0%
	10,0%
	6,7%
	13,3%
	0,0%
	0,0%
	4,5%

	Сократить сроки предоставления услуги
	2,5%
	13,3%
	6,7%
	0,0%
	0,0%
	13,3%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	10,0%
	0,0%
	0,0%
	3,9%

	Сократить количество документов
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	0,0%
	0,0%
	13,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	1,8%

	Повысить информационную доступность (больше информации в интернете, на стендах в учреждении)
	2,5%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	1,3%

	Сделать подачу документов и получение услуг через сайт Госуслуг
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	13,3%
	0,0%
	0,0%
	1,3%

	Ввести автоматическую (онлайн) запись
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	0,0%
	0,0%
	1,1%

	Снизить размер пошлины, оплаты
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	1,1%

	Увеличить, систематизировать рабочие окна для приема и выдачи документов
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	5,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	1,1%

	Сделать предварительную запись
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,8%

	Сократить бюрократическую волокиту при получении услуги (упрощение процедур)
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	6,7%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,8%

	Улучшить доп. сервисы (обно-вить оборудование для копиро-вания документов, оказывать услуги по заполнению форм)
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	10,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,8%

	Доработать сайт, приложение
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	2,5%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,5%

	Не допускать ошибок
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,5%

	Осуществлять заказ справок для подачи документов через МФЦ
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,5%

	Сократить число инстанций, кабинетов для сбора документов
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,5%

	Поставить кофе-машину
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,3%

	Увеличить количество парковочных мест на автостоянке, дополнительно сделать платную парковку
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	2,5%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,3%

	Чтобы на всех этапах был один и тот же специалист, а не каждый раз новый
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,3%

	Затруднились ответить
	0,0%
	6,7%
	6,7%
	2,5%
	3,3%
	0,0%
	0,0%
	23,3%
	36,7%
	26,7%
	13,3%
	0,0%
	9,5%

	Итог
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


С учетом предложений участников опроса для повышения качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ, рекомендовано следующее.

- Увеличение штата сотрудников, в том числе за счет практикантов, прошедших краткую обучающую программу, которые могли бы взять на себя часть несложных операций и консультаций, сняв тем самым нагрузку со штатного персонала. 

- Развивать дистанционные способы решения задач заявителей (организация консультаций в мессенджерах, в социальных сетях, через форму обратной связи на сайте).

- Обеспечить информирование населения об общедоступных источниках информации о порядке и сроках предоставления услуг, чтобы снизить консультационную нагрузку с сотрудников филиалов учреждения.

- Совершенствовать способы уведомления заявителя о стадии рассмотрения заявления и о готовности услуги (на выбор заявителя через мессенджеры, через смс, пуш-уведомления). 

- Рассмотреть увеличение времени работы филиалов МФЦ, в том числе возможность введения гибкого графика работы в выходные дни, а также в вечернее время. 

- Ввести предварительную запись в филиалы МФЦ на услуги, оформление которых занимает длительное время (в частности, оформление пособий, имущественных договоров). 

Обеспечить возможность предварительной записи на прием в МФЦ через единый портал «Госуслуг».

- Повысить уровень комфортности пребывания в учреждениях (организация или расширение зоны ожидания с сидячими местами, организация кондиционирования, установка навигационных табличек и стендов в учреждениях, установка кулеров, автоматов по продаже кофе и снеков, организация детского уголка и т.д.).

- Проводить регулярное обучение сотрудников филиалов МФЦ, внедрить систему их профессиональной аттестации. Мониторинг этого года фиксирует в основном жалобы, касающиеся слабых знаний сотрудников изменений в законодательстве РФ и четкого алгоритма действий заявителя для решения его проблемы.

- Обеспечить исполнение Распоряжения Правительства РФ от 11.04.2022 № 837-р (ред. от 24.10.2022) «О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного большинства государственных и муниципальных услуг без необходимости личного присутствия граждан» путем постепенного перевода очных обращений в ОИОГВ граждан в МФЦ в целях упрощения порядка подачи документов, экономии времени ожидания и получения услуг. Обеспечить перевод услуг к организации их предоставления в МФЦ (их оптимизация, обеспечение безбумажного документооборота между органами государственной власти, органами местного самоуправления и МФЦ, качественное обучение операторов МФЦ).

- Обеспечить в МФЦ создание секторов пользовательского сопровождения (СПС) в целях функционирования локаций для информирования граждан о возможностях цифровых сервисов; консультирования по порядку предоставления услуг; доступа к компьютерам для получения услуг в электронном виде заявителям, у которых нет цифровых навыков или технической возможности получить их самостоятельно; оказания помощи в регистрации на едином портале, а также сканировании или прикреплении файлов.

- Добавить в методы сбора информации метод «тайного покупателя» для более детального описания процесса получения услуги, а также проблем, с которыми сталкиваются заявители. 

- В оценку доступности учреждения добавить пункт «телефонная доступность», под которой понимаются возможность уточнить информацию и получить консультацию по телефону.

- Популяризировать среди получателей государственных и муниципальных услуг возможность оценки их качества и размещения отзывов посредством информационно-аналитической системы мониторинга качества государственных услуг (ИАС МКГУ), разработанной Минэкономразвития России, в том числе через сеть Интернет (Единый портал госуслуг, официальные сайты ведомств, сайт «Ваш контроль»: https://vashkontrol.ru).

- Внедрить механизм мониторинга качества оказания государственных и муниципальных услуг, оказанных МФЦ региона, на основе оценок граждан, формирующих открытые данные постоянно функционирующей ИАС МКГУ. Сайт «Ваш контроль» ИАС МКГУ позволяет получателям услуг:

- оценить в баллах качество оказанной услуги; поставить оценку ведомству (конкретному подразделению ведомства), которое предоставило эту услугу;

- написать подробный отзыв о получении услуги, рассказать о трудностях, с которыми пришлось столкнуться, или, напротив, кого-то похвалить;

- посмотреть оценки, которые были выставлены ведомству, конкретному подразделению этого ведомства, другими потребителями услуг.

4 Итоговый доклад о результатах мониторинга качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области 

В соответствии с государственным контрактом 
№ 0851200000622003034 от 27.06.2022 на оказание услуг по выполнению научно-исследовательской работы по теме: «Мониторинг качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области (на базе исполнительных органов государственной власти и органов местного самоуправления), в том числе по принципу «одного окна» на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в 2022 году» были проведены опросы получателей услуг из числа заявителей в ОИОГВ НСО, ОМСУ МО НСО и ГАУ НСО «МФЦ», а также представителей субъектов предпринимательской деятельности, обратившихся с запросом о предоставлении государственной (муниципальной) услуги и получивших на момент опроса ее конечный результат.

Выборочные совокупности респондентов сформированы по принципу целевой выборки. Величина выборок представлена в таблице 63.

Таблица 63 – Объем выборочных совокупностей получателей услуг из числа заявителей в ОИОГВ НСО, ОМСУ МО НСО и ГАУ НСО «МФЦ», а также представителей субъектов предпринимательской деятельности, человек
	Выборка
	Численность

	Получатели услуг из числа заявителей в ОИОГВ НСО
	200

	Получатели услуг из числа заявителей ОМСУ МО НСО
	1100

	Получатели услуг из числа заявителей ГАУ НСО «МФЦ»
	380

	Получатели услуг из числа представителей субъектов предпринимательской деятельности
	135


4.1 Оценка уровня удовлетворенности субъектов предпринимательства качеством и доступностью предоставления государственных услуг в НСО

Значение уровня удовлетворенности представителей бизнес-сообщества качеством предоставления государственных услуг в Новосибирской области составило в 2022 году 95,6%. 

Субъекты предпринимательской деятельности оценили качество и доступность государственных услуг в НСО на 4,31 и 4,07 балла по пятибалльной шкале соответственно. 
Позитивную динамику качества и доступности государственных услуг для субъектов предпринимательской деятельности за последние шесть лет отметили 41,5% (см. табл. 64).

Таблица 64 - Оценка уровня удовлетворенности субъектов предпринимательства качеством и доступностью предоставления государственных услуг в НСО

	№
	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Значение показателя

	1
	Уровень удовлетворенности представителей бизнес-сообщества качеством предоставления государственных услуг
	%
	95,6

	2
	Уровень качества государственных услуг
	%
	93,7

	
	
	балл
	4,31

	3
	Уровень доступности государственных услуг
	балл
	4,07

	4
	Доля респондентов, отметивших положительную динамику уровня качества и доступности государственных услуг, связанных со сферой предпринимательской деятельности
	%
	41,5


4.2 Оценка уровня удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО

Значение уровня удовлетворенности представителей бизнес-сообщества условиями ведения предпринимательской деятельности в Новосибирской области по всем исследуемым государственным услугам составило в 2022 году 80,0%.
Наиболее высокий уровень удовлетворенности продемонстрировали заявители Государственной инспекции по охране объектов культурного наследия и Государственной жилищной инспекции Новосибирской области (по 86,7% соответственно). Наименьший уровень удовлетворенности – у заявителей Министерства промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области (65,0%).

В мониторинге 2022 года не было выявлено ни одной государственной услуги для бизнеса, по которым все ее получатели были бы полностью удовлетворены существующими условиями ведения бизнеса в регионе. Более всего удовлетворены условиями ведения предпринимательской деятельности получатели услуги «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси» (93,3%); наименее – получатели услуги «Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции» (65,0%).

4.3 Описание проблем, с которыми сталкиваются представители бизнес-сообщества при обращении в орган государственной власти для получения государственной услуги, связанной с предпринимательской деятельностью

В ходе мониторинга выявлено, что с проблемами при обращении в ОИОГВ НСО для получения государственных услуг, связанных с предпринимательской деятельностью, сталкивались в 2022 году 11,9% опрошенных представителей бизнес-сообщества. Более половины из них указали на сложность заполнения официальных форм и бланков; каждый четвертый отметил требование избыточных документов и сведений; каждый восьмой – на отсутствие наглядной информации о порядке получения услуги.

Субъекты предпринимательской деятельности сталкивались с проблемами при обращении в Минобразования НСО с целью получения лицензии на осуществление образовательной деятельности (30,0% от числа получателей этой услуги), Основные проблемы:

- сложность заполнения официальных форм (бланков);

- требование избыточных документов, сведений;

- дороговизна услуг (пошлин, платежей).

Трудности возникали при обращении в Минздрав НСО с целью получения лицензий на осуществление медицинской деятельности медицинских организаций (20,0%) и фармацевтической деятельности (13,3%). Основные проблемы:

- сложность заполнения официальных форм (бланков);

- отсутствие наглядной информации о порядке получения государственной услуги (на стендах, на официальных сайтах органов государственной власти и т.д.);

- требование избыточных документов, сведений;

- отсутствие возможности получить консультацию или справочную информацию в органах, предоставляющих государственные услуги;

- ошибки в конечном результате предоставления услуги;

- хождение по многим кабинетам (или учреждениям);

- дороговизна услуг (пошлин, платежей);

- неудобный режим работы органа власти, предоставляющего услугу.

Трудности возникали также при обращении в Минтранс НСО для выдачи специального разрешения на движение по автодорогам (13,3%) и разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси (13,3%). Основные проблемы:

- отсутствие возможности получить консультацию или справочную информацию в органах, предоставляющих государственные услуги;

- сложность заполнения официальных форм (бланков).

4.4 Рекомендации, направленные на повышение качества и доступности государственных и муниципальных услуг, связанных с предпринимательской деятельностью

1) В сфере информационного обеспечения

- Обеспечить размещение на сайтах ОИОГВ актуальных образцов заполнения всех необходимых для получения услуг документов и форм, а также видеоинструкций по их заполнению.
2) В сфере качества и доступности обслуживания заявителей

- Обеспечить возможность консультации и/ или справочной информации, осуществляемой сотрудниками ОИОГВ дистанционно (по телефону, онлайн), а также лично в местах оказания услуг, включая помощь в заполнении форм и бланков.

- Рассмотреть возможность изменения графика (режима) работы сотрудников ОИОГВ, предоставляющих услуги для бизнеса, с целью увеличения времени приема заявителей.
- Обеспечить техническую возможность предварительной записи к сотрудникам ОИОГВ, предоставляющим услуги для субъектов предпринимательской деятельности.
- Обеспечить исполнение Распоряжения Правительства РФ от 11.04.2022 № 837-р (ред. от 24.10.2022) «О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного большинства государственных и муниципальных услуг без необходимости личного присутствия граждан» путем постепенного перевода очных обращений представителей юридических лиц и предпринимателей в МФЦ в целях упрощения порядка подачи документов, экономии времени ожидания и получения услуг.
 - Обеспечить перевод услуг для бизнеса к организации их предоставления в МФЦ (их оптимизация, обеспечение безбумажного документооборота между органами государственной власти, органами местного самоуправления и МФЦ, качественное обучение операторов МФЦ).

3) Обеспечение качества Мониторинга

- Рассмотреть возможность включения в методическую базу Мониторинга сбор первичных данных методом on-line анкетирования заявителей, получивших государственные услуги.
- Популяризировать среди получателей государственных услуг возможность их качества и размещения отзывов посредством информационно-аналитической системы мониторинга качества государственных услуг (ИАС МКГУ), разработанной Минэкономразвития России, в том числе через сеть Интернет (Единый портал госуслуг, официальные сайты ведомств, сайт «Ваш контроль»: https://vashkontrol.ru).

Внедрить механизм мониторинга качества оказания государственных и муниципальных услуг, оказанных МФЦ региона, на основе оценок граждан, формирующих открытые данные постоянно функционирующей ИАС МКГУ. Сайт сайт «Ваш контроль» ИАС МКГУ позволяет получателям услуг:

- оценить в баллах качество оказанной услуги; поставить оценку ведомству (конкретному подразделению ведомства), которое предоставило эту услугу;

- написать подробный отзыв о получении услуги, рассказать о трудностях, с которыми пришлось столкнуться, или, напротив, кого-то похвалить;

- посмотреть оценки, которые были выставлены ведомству, конкретному подразделению этого ведомства, другими потребителями услуг.
4.5 Значения, анализ и оценка степени достижения на территории НСО целевых показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг, установленных Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» 

Указом Президента Российской Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» установлены задачи для Правительства Российской Федерации и органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации по достижению ряда показателей качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе:

- уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг – не менее 90 процентов к 2018 году;

- сокращение времени ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти Российской Федерации (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг к 2014 году – до 15 минут.

Указанные показатели закреплены в виде значений целевых индикаторов Государственной программы Новосибирской области «Повышение качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области», утвержденной постановлением Правительства Новосибирской области от 09.12.2014 № 477-п.

Проведенный мониторинг качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области (на базе исполнительных органов государственной власти и органов местного самоуправления), в том числе по принципу «одного окна» на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг, в 2022 году позволил оценить достижение установленных показателей (см. табл. 65).
1) Уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации, проживающих на территории Новосибирской области, качеством предоставления государственных и муниципальных услуг 

По результатам проведенного мониторинга можно заключить, что целевое значение показателя, установленного Указом Президента РФ № 601 на уровне не менее 90,0%, выполнено. Уровень удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в 2022 году на базе ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО в целом составляет 98,5%. С учетом мнения получателей услуг ГАУ НСО «МФЦ» (99,2%) уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных и муниципальных услуг равен 98,9%.

Таблица 65 - Показатели качества предоставления государственных и муниципальных услуг, установленных Указом Президента РФ № 601, и сводные показатели Мониторинга за 2022 год

	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Мониторинг качества государственных (муниципальных) услуг на базе
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО, МО ОМСУ НСО и ГАУ НСО «МФЦ»

	
	
	ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО
	ГАУ НСО «МФЦ»
	

	
	
	ОИОГВ НСО
	ОМСУ МО НСО
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО
	
	

	Уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
	%
	98,0
	97,9
	98,0
	99,2
	98,6

	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в ОИОГВ НСО (ОМСУ) для получения государственных (муниципальных) услуг, 

в том числе:
	мин.
	8,9
	6,8
	7,9
	17,4
	12,7

	на подачу документов
	
	10,1
	7,4
	8,75
	21,7
	15,2

	для получения результата услуги
	
	7,7
	6,2
	6,95
	13,1
	10,0


2) Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в орган государственной власти (орган местного самоуправления) для получения государственных (муниципальных) услуг

Среднее время ожидания заявителя в очереди при обращении в ОИОГВ НСО составило 8,9 мин., что соответствует значению целевого показателя. 

Среднее время ожидания заявителя в очереди при обращении в ОМСУ МО НСО составило 6,8 мин., что соответствует значению целевого индикатора. 

Среднее время ожидания заявителя в очереди при обращении за получением государственных и муниципальных услуг в филиалы ГАУ НСО «МФЦ» городских округов Новосибирской области составило 17,4 мин., что на 2,4 мин. превышает нормативно установленные 15 минут.

Среднее время ожидания в очереди для получения услуг на базе ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО составило в целом 7,9 мин., с учетом опыта получателей услуг ГАУ НСО «МФЦ» – 12,6 мин. Оба полученных в 2022 году значений соответствуют значению целевого индикатора.

4.6 Оценка уровня качества государственных и муниципальных услуг, в том числе при их предоставлении в МФЦ

Качество предоставления государственных услуг на базе ОИОГВ в Новосибирской области в 2022 году оценено заявителями в 4,77 балла по пятибалльной шкале муниципальных услуг – 4,67 балла. В целом уровень качества предоставления государственных и муниципальных услуг в регионе составил 4,72 балла из 5 максимальных, что практически соответствует уровню 2021 года (4,75 балла).
Соответствующий показатель на базе ГАУ НСО «МФЦ» составил в 2022 году 4,79 балла по пятибалльной шкале. По результатам внешнего мониторинга можно заключить, что целевое значение показателя качества выполнено по всем его составляющим. (см. табл. 66).

Таблица 66 - Оценка уровня качества государственных и муниципальных услуг, в том числе при их предоставлении в МФЦ
	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Мониторинг качества государственных (муниципальных) услуг на базе 
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО, МО ОМСУ НСО и ГАУ НСО «МФЦ»  

	
	
	ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО
	ГАУ НСО «МФЦ» 
	

	
	
	ОИОГВ НСО
	ОМСУ МО НСО
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО 
	
	

	Уровень качества государственных (муниципальных) услуг 
	балл
	4,77
	4,67
	4,72
	4,79
	4,75


4.7 Оценка уровня доступности государственных и муниципальных услуг, в том числе при их предоставлении в МФЦ 

Доступность предоставления государственных услуг на базе ОИОГВ в Новосибирской области в 2022 году оценена заявителями в 4,64 балла по пятибалльной шкале; муниципальных услуг – 4,51 балла. В целом уровень доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в регионе составил 4,58 балла из 5 максимальных, что незначительно уступает значению данного параметра, достигнутому в 2021 году (4,64 балла).

Уровень доступности предоставления государственных и муниципальных услуг на базе ГАУ НСО «МФЦ» в 2022 году  составил 4,72 балла, что на 0,14 балла превышает значение аналогичного показателя по ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО (см. табл. 67). 
Таблица 67 - Оценка уровня доступности государственных и муниципальных услуг, в том числе при их предоставлении в МФЦ

	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Мониторинг качества государственных (муниципальных) услуг на базе 
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО, МО ОМСУ НСО и ГАУ НСО «МФЦ»  

	
	
	ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО
	ГАУ НСО «МФЦ» 
	

	
	
	ОИОГВ НСО
	ОМСУ МО НСО
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО 
	
	

	Уровень доступности государственных (муниципальных) услуг
	%
	94,4
	94,4
	94,4
	94,3
	94,4

	
	балл
	4,64
	4,51
	4,58
	4,72
	4,65


4.8 Оценка динамики уровня качества и доступности государственных и муниципальных услуг

Среди заявителей, которые имеют опыт обращения в различные инстанции за последние пять лет, положительную динамику уровня качества и доступности государственных услуг отметили 65,1% получателей услуг на базе ОИОГВ НСО,; 62,1% получателей муниципальных услуг на базе ОМСУ МО НСО; 61,5% получателей услуг ГАУ НСО «МФЦ».

В среднем улучшение качества и доступности услуг отметили 63,6% получателей государственных (муниципальных) услуг; с учетом мнений заявителей ГАУ НСО «МФЦ» - 62,6%.
4.9 Результаты исследования иных параметров качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг 

Уровень временных издержек заявителей (с момента подачи документов до результата) на получении государственных (муниципальных) услуг в 2022 году составил в целом по ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО 12,2 календарных дня. С учетом опыта получателей услуг ГАУ НСО «МФЦ» (12,8 дн.) этот параметр составил 12,5 календарных дня. 
Уровень удовлетворенности условиями ведения приема посетителей составил в целом по ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО 98,7%. С учетом мнения получателей услуг ГАУ НСО «МФЦ» (98,9%) этот параметр составил 98,8% (см. табл. 68).

Таблица 68 - Уровень иных параметров качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг

	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Мониторинг качества государственных (муниципальных) услуг на базе 
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО, МО ОМСУ НСО и ГАУ НСО «МФЦ»  

	
	
	ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО
	ГАУ НСО «МФЦ» 
	

	
	
	ОИОГВ НСО
	ОМСУ МО НСО
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО 
	
	

	Уровень временных издержек заявителей при получении государственных (муниципальных) услуг
	дн.
	10,4
	13,9
	12,2
	12,8
	12,5

	Уровень удовлетворенности условиями ведения приема посетителей
	%
	99,0
	98,4
	98,7
	98,9
	98,8


4.10 Оценка уровня удовлетворенности заявителей качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»

В результате мониторинга, осуществленного в 2022 году, были получены следующие значения основных показателей качества и доступности предоставления государственных (муниципальных) услуг на базе ГАУ НСО «МФЦ» (см. табл. 69).

Уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации из числа жителей Новосибирской области качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг в ГАУ НСО «МФЦ» составил 99,2%.

Таблица 69 - Значение основных показателей качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в ГАУ НСО «МФЦ»

	№
	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Значение показателя

	1
	Уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг в ГАУ НСО «МФЦ»
	%
	99,2

	2
	Среднее время ожидания в очереди при обращении заявителя в ГАУ НСО «МФЦ» для получения государственных (муниципальных) услуг, в том числе:
	мин.
	17,4

	2.1
	на подачу документов
	
	21,7

	2.2
	для получения результата услуги
	
	13,1

	3
	Уровень качества государственных (муниципальных) услуг при их предоставлении в ГАУ НСО «МФЦ»
	балл
	4,79

	4
	Уровень доступности государственных (муниципальных) услуг при их предоставлении в ГАУ НСО «МФЦ»
	балл
	4,72

	5
	Уровень временных издержек заявителей при получении государственных (муниципальных) услуг в ГАУ НСО «МФЦ»
	дн.
	12,8


4.11 Оценка динамики удовлетворенности населения НСО качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в сравнении с результатами исследований прошлых лет

На протяжении последних пяти лет наблюдается позитивная динамика (за исключением 2021 года) уровня удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. По сравнению с 2018 годом значение этого показателя возросло на 1,4%.
В 2018-2020 годы наблюдается позитивная динамика оценки качества государственных и муниципальных услуг. В 2021 году произошло снижение показателя на 0,03 балла (с 4,76 балла в 2020 г. до 4,73 балла в 2021 г.); в 2022 году рост значения продолжился, но не достиг значения 2018 года (см. табл. 70).

Сложившаяся ситуация объясняется проблемами, связанными с санитарно-эпидемиологической ситуацией в 2020-2021 годах (распространение коронавирусной инфекции, сопутствующие пандемии локдауны, ограничение работы организаций и учреждений в тот период и пр.). В 2022 году ситуация стабилизировалась, наметились тенденции к росту значений целевых показателей.
Таблица 70 - Динамика удовлетворенности населения НСО качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в 2018-2022 гг.
	Наименование показателя
	Ед. изм.
	Год
	Мониторинг качества государственных (муниципальных) услуг на базе 
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО, МО ОМСУ НСО и ГАУ НСО «МФЦ»  

	
	
	
	ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО
	ГАУ НСО «МФЦ» 
	

	
	
	
	ОИОГВ НСО
	ОМСУ МО НСО
	Среднее значение показателя по ОИОГВ НСО и МО ОМСУ НСО 
	
	

	Уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
	%
	2022
	98,0
	97,9
	98,0
	99,2
	98,6

	
	
	2021
	95,7
	97,5
	96,6
	97,1
	96,9

	
	
	2020
	95,0
	96,9
	95,9
	98,4
	97,2

	
	
	2019
	95,4
	94,8
	95,1
	97,5
	96,3

	
	
	2018
	95,8
	96,3
	96,1
	98,2
	97,2

	Уровень качества государственных и муниципальных услуг
	балл
	2022
	4,77
	4,67
	4,72
	4,79
	4,76

	
	
	2021
	4,74
	4,76
	4,75
	4,72
	4,73

	
	
	2020
	4,65
	4,73
	4,69
	4,82
	4,76

	
	
	2019
	4,44
	4,50
	4,47
	4,78
	4,63

	
	
	2018
	4,68
	4,66
	4,67
	4,85
	4,76


4.12 Описание проблем, с которыми сталкиваются заявители при обращении в органы государственной власти, органы местного самоуправления, МФЦ за получением государственных и муниципальных услуг 

В результате проведенного в 2022 году мониторинга выявлено, что 95,0% заявителей не сталкивались с какими-либо трудностями при обращении в ОИОГВ НСО за получением государственных услуг. О наличии проблем заявили 8,0% получателей услуг Министерства труда и социального развития Новосибирской области и 6,7% получателей услуг Министерства природных ресурсов и экологии Новосибирской области. Чаще всего заявители сталкивались с проблемами при получении ежемесячной денежной выплаты в размере прожиточного минимума для детей (40,0%); на предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и (или) коммунальных услуг отдельным категориям граждан (27,3%); на предоставление ежемесячной денежной выплаты отдельным категориям граждан в НСО (16,7%). Ни один из получателей государственных услуг, предоставляемых на базе Управления по делам ЗАГС Новосибирской области и Инспекции государственного надзора за техническим состоянием самоходных машин и других видов техники, трудностей в 2022 году не испытывал. В перечне проблем, с которыми заявители столкнулись при получении государственных услуг, с заметным отрывом от остальных лидирует требование избыточных документов и сведений (70,0%); также упомянуты сложность заполнения необходимых бланков и неудобный режим работы ОИОГВ.

В 2022 году при получении муниципальных услуг, предоставляемых на базе ОМСУ МО НСО, трудностей не испытывали жители семнадцати муниципальных образований. Чаще всего с проблемами сталкивались заявители в ОМСУ городов Бердск и Искитим, Коченевского, Кыштовского, Барабинского, Доволенского, Искитимского, Мошковского, Черепановского, Маслянинского, Колыванского, Ордынского районов.

В перечне проблем, с которыми заявители столкнулись при получении муниципальных услуг, с заметным отрывом от остальных лидирует требование избыточных документов и сведений (51,6%). Сложность заполнения необходимых бланков упомянули 32,3% опрошенных заявителей; хождение по многим кабинетам и учреждениям – 30,1%;  большие очереди – 22,6%.

83,4% заявителей не сталкивались с какими-либо трудностями при обращении в МФЦ за получением государственных (муниципальных) услуг. Основные проблемы, которые упомянули заявители, связаны с очередями, требованием избыточных документов и сведений, дороговизной услуг (пошли и платежей), необходимостью сбора необходимых сведений и согласований по многим учреждениям и кабинетам.

4.13 Предложения по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг

1) В сфере информационного обеспечения:

- Регулярно актуализировать содержащуюся на официальных сайтах ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО справочную информацию: режим работы, платежные реквизиты по оплате государственной пошлины и др. Регулярно обновлять справочную информацию на стендах в учреждениях.
- Своевременно размещать на официальных сайтах информацию об изменениях в графике работы. Рассмотреть возможность изменения графика работы ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО в части увеличения времени приема граждан.
- Обеспечить информирование населения об общедоступных источниках информации (интернет-порталы, статьи в СМИ, в том числе на электронных ресурсах, кол-центры и пр.), чтобы снизить консультационную нагрузку на специалистов учреждений.

- Рассмотреть возможность проведения консультации как по телефону, так и с помощью мессенджеров (Whatsapp, Telegram, Viber). 
- Оценить сайты ОИОГВ НСО и ОМСУ МО НСО на предмет доступности и понятности информации и при необходимости внести изменения. 

- Разработать информационные материалы, в которых будут разъяснены основные правила подачи документов, а также перечень основных сложностей, с которыми сталкиваются заявители, и способы их решения;  создать подобные инструкции в аудио- или видеоформатах.

- Организовать информирование заявителей о стадии рассмотрения заявления и о готовности услуги. Данная услуга может быть предоставлена на выбор заявителя через мессенджеры или через смс. 

2) В сфере качества обслуживания заявителей:

- Увеличить число сотрудников, которые будут оказывать консультативные услуги (помощь в заполнении бланков, проверка полноты пакета необходимых документов для подачи заявки).

- Расширить спектр дополнительных услуг и усовершенствовать материальную базу в этих целях (замена копировальных автоматов).

- Проводить для сотрудников обучение, касающееся изменений в законодательстве РФ, на регулярной основе.

- Повысить уровень комфортности пребывания в учреждениях (организация или расширение зоны ожидания с сидячими местами, кондиционирование, проведение косметического ремонта там, где это необходимо, установка навигационных табличек и стендов в учреждениях, установка кулеров, автоматов по продаже кофе и снеков, организация детского уголка, расширение автопарковок у зданий и т.д.).

- Предусмотреть возможность онлайн-записи в очередь для получения услуг; организовать сервис электронной очереди для тех учреждений, где это не предусмотрено.
- Разработать алгоритмы межведомственной коммуникации для решения задачи заявителя, провести обучение персонала по данным алгоритмам.
Внедрить экстерриториальные принципы работы с заявителями. 

Предложения по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области на базе ГАУ «МФЦ»
1) В сфере качества обслуживания посетителей:

- Увеличение штата сотрудников, в том числе за счет практикантов, прошедших краткую обучающую программу, которые могли бы взять на себя часть несложных операций и консультаций, сняв тем самым нагрузку со штатного персонала. 

- Развивать дистанционные способы решения задач заявителей (организация консультаций в мессенджерах, в социальных сетях, через форму обратной связи на сайте).
- Обеспечить информирование населения об общедоступных источниках информации о порядке и сроках предоставления услуг, чтобы снизить консультационную нагрузку с сотрудников филиалов учреждения.

- Совершенствовать способы уведомления заявителя о стадии рассмотрения заявления и о готовности услуги (на выбор заявителя через мессенджеры, через смс, пуш-уведомления). 

- Рассмотреть увеличение времени работы филиалов МФЦ, в том числе возможность введения гибкого графика работы в выходные дни, а также в вечернее время. 

- Ввести предварительную запись в филиалы МФЦ на услуги, оформление которых занимает длительное время (в частности, оформление пособий, имущественных договоров). 

Обеспечить возможность предварительной записи на прием в МФЦ через единый портал «Госуслуг».

- Повысить уровень комфортности пребывания в учреждениях (организация или расширение зоны ожидания с сидячими местами, организация кондиционирования, установка навигационных табличек и стендов в учреждениях, установка кулеров, автоматов по продаже кофе и снеков, организация детского уголка и т.д.).

- Проводить регулярное обучение сотрудников филиалов МФЦ, внедрить систему их профессиональной аттестации. Мониторинг этого года фиксирует в основном жалобы, касающиеся слабых знаний сотрудников изменений в законодательстве РФ и четкого алгоритма действий заявителя для решения его проблемы.
- Обеспечить исполнение Распоряжения Правительства РФ от 11.04.2022 № 837-р (ред. от 24.10.2022) «О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного большинства государственных и муниципальных услуг без необходимости личного присутствия граждан» путем постепенного перевода очных обращений в ОИОГВ граждан в МФЦ в целях упрощения порядка подачи документов, экономии времени ожидания и получения услуг. Обеспечить перевод услуг к организации их предоставления в МФЦ (их оптимизация, обеспечение безбумажного документооборота между органами государственной власти, органами местного самоуправления и МФЦ, качественное обучение операторов МФЦ).

- Обеспечить в МФЦ создание секторов пользовательского сопровождения (СПС) в целях функционирования локаций для информирования граждан о возможностях цифровых сервисов; консультирования по порядку предоставления услуг; доступа к компьютерам для получения услуг в электронном виде заявителям, у которых нет цифровых навыков или технической возможности получить их самостоятельно; оказания помощи в регистрации на едином портале, а также сканировании или прикреплении файлов.
2) Обеспечение качества мониторинга:

Добавить в методы сбора информации метод «тайного покупателя» для более детального описания процесса получения услуги, а также проблем, с которыми сталкиваются заявители. 

В оценку доступности учреждения добавить пункт «телефонная доступность», под которой понимаются возможность уточнить информацию и получить консультацию по телефону.
Популяризировать среди получателей государственных и муниципальных услуг возможность оценки их качества и размещения отзывов посредством информационно-аналитической системы мониторинга качества государственных услуг (ИАС МКГУ), разработанной Минэкономразвития России, в том числе через сеть Интернет (Единый портал госуслуг, официальные сайты ведомств, сайт «Ваш контроль»: https://vashkontrol.ru).
Внедрить механизм мониторинга качества оказания государственных и муниципальных услуг, оказанных МФЦ региона, на основе оценок граждан, формирующих открытые данные постоянно функционирующей ИАС МКГУ. Так, сайт «Ваш контроль» ИАС МКГУ позволяет получателям услуг:
- оценить в баллах качество оказанной услуги; поставить оценку ведомству (конкретному подразделению ведомства), которое предоставило эту услугу;

- написать подробный отзыв о получении услуги, рассказать о трудностях, с которыми пришлось столкнуться, или, напротив, кого-то похвалить;

- посмотреть оценки, которые были выставлены ведомству, конкретному подразделению этого ведомства, другими потребителями услуг.

� Полное наименование государственной услуги: «Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортных средств в случае, если маршрут, часть маршрута транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов, проходят по автомобильным дорогам НСО регионального или межмуниципального значения, участкам таких автомобильных дорог, по автомобильным дорогам местного значения, расположенным на территориях двух и более муниципальных образований (муниципальных районов, городских округов НСО), при условии, что маршрут такого транспортного средства проходит в границах НСО и указанные маршрут, часть маршрута не проходят по автомобильным дорогам федерального значения, участкам таких автомобильных дорог».


� В 2021 году мониторинг удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО не проводился.


� Ранее 2022 года мониторинг удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО, получивших данную государственную услугу, не проводился.


� В 2021 году мониторинг удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО не проводился.


� Ранее 2022 года мониторинг удовлетворенности субъектов предпринимательства условиями ведения предпринимательской деятельности в НСО, получивших данную государственную услугу, не проводился


� По государственным услугам Управления ЗАГС НСО опрос проводился в действующих подразделениях указанного ОИОГВ
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