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                                           Р е з у л ь т а т ы

       проведения мониторинга удовлетворенности граждан качеством      предоставляемых государственным казенным учреждением «Отдел социальной защиты населения по Гороховецкому району»  государственных услуг в 2018 году.

        Во исполнение  приказа департамента социальной защиты населения от 06.08.2018 № 325 «Об утверждении Положения о порядке проведения мониторинга удовлетворенности граждан качеством предоставляемых государственными казенными учреждениями социальной защиты населения государственных услуг»,  ГКУ «Отдел социальной защиты населения по Гороховецкому району» в период  с 01.07.2018 по 30.09.2018 года провел мониторинг удовлетворенности граждан качеством предоставляемой населению государственных услуг.
    К проведению мониторинга были привлечены члены районного Совета ветеранов войны и труда и правоохранительных органов, районного отделения общества инвалидов, специалисты и клиенты ГБУСО ВО «Гороховецкий комплексный центр социального обслуживания населения», СРЦН «Семья».    

   Всего в отдел социальной защиты населения по Гороховецкому району в период с 01.07.2018 по 30.09.2018 года за получением государственных услуг обратилось 2150 граждан.
    Всего  анкетированием было охвачено 70 человек, что составляет 3,3 % от общего числа обратившихся.
   На вопросы анкеты были получены следующие ответы:

           1. Укажите Ваши:

-  пол:

	
	а)
	Мужской- 13 чел.или 19 % 
Женский – 57 чел или 81 %

	
	б)
	


       - возраст:

	
	а)
	до 30 лет – 7 чел или 10 %
от 30 до 40 лет –18 или 26 %

	
	б)
	

	
	в)
	от 40 до 50 лет – 12 или 17 %

	
	г)
	от 50 до 60 лет – 22 или 31 %

	
	д)
	старше 60 лет – 11 или 16 %


       - уровень образования:

	
	а)
	начальное общее - 0
основное общее (8,9 классов) – 19 или 27 %

	
	б)
	

	
	в)
	среднее (полное) общее (10,11 классов) – 14 или 20 %

	
	г)
	начальное профессиональное (лицей, ПТУ) – 9 или 13 %

	
	д)
	среднее профессиональное (колледж, техникум) – 18 или 26 %

	
	е)
	высшее профессиональное – 10 или 14 %


            - занятость:

	
	а)
	студент – 3 или 4 % 
занят трудовой деятельностью (трудоспособного возраста) – 29 или 41%

	
	б)
	

	
	в)
	не занят трудовой деятельностью (трудоспособного возраста) – 2 или 3%

	
	г)
	работающий пенсионер – 8 или 11 %

	
	д)
	неработающий пенсионер – 28 или 40 %


            - категорию граждан, к которой Вы относитесь:

	
	а)
	Родитель, имеющий 1 или 2 детей до 18 лет  - 12 или 17 %
Многодетный родитель – 9 или 13%

	
	б)
	

	
	в)
	Опекун - 0

	
	г)
	Инвалид – 17 или 24 %

	
	д)
	Ветеран труда – 16 или 23 %


Другая категория (указать, какая) _одинокие малообеспеченные граждане – 7 или 10% .
- район или населенный пункт проживания (указать, какой) г.Гороховец – 52 или 74 %, Гороховецкий район -  18 или 26 %
2. За какими государственными услугами Вы обращались в учреждение социальной защиты населения в текущем году?  
	
	а)
	За назначением/перерасчетом выплаты (пособия) на детей, ветеранов труда, тружеников тыла и др. – 54 чел. или 77%
За получением справки, удостоверения, информации – 10 или 15 %

	
	б)
	

	
	в)
	По другому вопросу - оказанием соц.помощи, оформление соцконтракта- 6 или 8 % ________________________________________
_________________________________________________________________________


3. Устраивает ли Вас порядок предоставления полученной Вами государственной услуги (полученных услуг):
	
	а)
	Полностью устраивает – 70 или 100 %
Устраивает, но есть замечания (укажите, какие) ________________________________

_________________________________________________________________________

	
	б)
	

	
	в)
	Полностью не устраивает (укажите, почему) ___________________________________

__________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________


Если не устраивает, укажите каким Вы его видите: _____________________________
__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________
4. Используете ли Вы возможность получения услуг через Единый портал государственных и муниципальных услуг (подача заявления в электронном виде):

	
	а)
	Да – 8 или 11 %
Нет – 62 или 89 %

	
	б)
	


Если «нет», укажите причину - не владею компьютерной грамотностью, нет компьютера
5. Допускаете ли Вы, что в будущем для Вас будет предпочтительней обращение за получением услуги через Единый портал государственных и муниципальных услуг, чем личное обращение в учреждение социальной защиты населения:

	
	а)
	Да – 27 или 39 %
Нет – 43 или 61%

	
	б)
	


Если «нет», укажите причину -  не вижу необходимости, предпочитаю личное общение со специалистом
5. В чем, на Ваш взгляд, преимущества получения государственных услуг через Единый портал государственных и муниципальных услуг:

	
	а)
	Позволяет сэкономить время – 12 чел. или 17 %
Не требует личного обращения – 5 или 7 %

	
	б)
	

	
	в)
	Позволяет заполнить заявление в непринужденной обстановке – 11 или 16 %

	
	г)
	Исключает вербальное общение с официальными лицами

	
	д)
	Позволяет избежать опечаток и описок при заполнении данных


Другие преимущества (указать, какие) _________________________________________________

__________________________________________________________________________________
6. Оцените уровень информирования о порядке предоставления государственных услуг (наполнение и актуальность информационных стендов, наличие справочных материалов, периодичность разъяснений в СМИ и т.д.):

	
	а)
	Достаточный – 60 чел. или 86 % 
Средний – 10 или 14 % 

	
	б)
	

	
	в)
	Недостаточный- 0



Если уровень информирования средний или недостаточный, то какие, по Вашему мнению, меры должны быть предприняты учреждением, чтобы его повысить:- чаще освещать вопросы о мерах соцподдержки в районной газете

7. Пользовались ли Вы сайтом учреждения для получения информации, связанной с предоставлением государственных услуг, работой учреждения:

	
	а)
	Да – 22 или 31 %
Нет – 48или 69 %

	
	б)
	


7. Пользовались ли Вы сайтом учреждения для записи на прием к специалистам учреждения:

	
	а)
б)
	Да – 2 или 3 %
Нет – 68 или 97 %


8. Устраивает ли Вас существующий режим работы учреждения:
	
	а)
	Да – 67 или 96 %
Нет – 3 или 4 %

	
	б)
	


Если не устраивает, укажите, каким Вы его видите: с 9.00 до 18. 00 часов  ________________________________
__________________________________________________________________________________

9. Сколько времени Вы тратите на то, чтобы добраться до учреждения.

	
	а)
б)
	Менее 15 минут – 8 или 11 %
менее 30 минут – 48 или 69 %

	
	в)
	от 30 до 60 минут – 11 или 16 % 

	
	г)
	более 1 часа – 2 или 3 %


10. Время, затраченное в очереди на прием для получения государственной услуги:

	
	а)
б)
	Менее 15 минут – 8 или 11%
менее 30 минут – 62 или 89 %

	
	в)
	от 30 до 60 минут – 0

	
	г)
	более 1 часа - 0


11. Знаете ли Вы о возможности получения государственных услуг в Многофункциональном центре предоставления государственных и муниципальных услуг:
	
	а)
б)
	Да- 67 или 96 %
Нет – 3 или 4 %


12. Почему, при выборе места оформления государственной услуги, Вы отдаете предпочтение учреждению социальной защиты населения:

	
	а)
	Легче добраться
Доверяю специалистам – 62 или 89 %

	
	б)
	

	
	в)
	По привычке – 8 или 11 %

	
	г)
	Обращаюсь и в учреждение соц.защиты, и МФЦ, предпочтений нет

	
	д)
	Другие причины (укажите, какие)


13. Какие трудности возникали у Вас в получении государственных услуг в учреждении:
	
	а)
	длительное ожидание в очереди - 0
трудности со сбором необходимых документов, справок – 9 или 13 %

	
	б)
	

	
	в)
	другие (укажите какие) ___________________________________________________

	
	г)
	трудностей нет – 61 или 87 %


14. Оцените уровень доступности государственных услуг в учреждении социальной защиты населения

	
	а)
	Достаточный – 70 или 100 %
средний

	
	б)
	

	
	в)
	недостаточный


Если уровень доступности получения услуг средний или недостаточный, то какие, по Вашему мнению, меры должны быть предприняты учреждением, чтобы его повысить: __________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________

15. Как, на Ваш взгляд, изменился уровень доступности и качества государственных услуг в учреждении социальной защиты населения за последние годы

	
	в)
	улучшился (укажите, чем) – 37 или 53% , услуга предоставляется оперативнее, нет задержек с выплатой

	
	г)
	Ухудшился (укажите, почему Вы так считаете)  -0


16. Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания сотрудника учреждения социальной защиты? 

	
	а)
	Да – 70 или 100%
Нет - 0

	
	б)
	


- Какие именно профессиональные и личные качества специалиста (доброжелательность, терпимость, знания, опыт, навыки и др.) хотелось бы Вам положительно отметить? – профессионализм, грамотность, деловитость, образованность, вежливость, умение выслушать и вникнуть в проблему, желание помочь людям
- Какие недостатки Вами отмечены? - 0
10. Встречались ли Вы с фактами проявления коррупции в данном учреждении, в т.ч. взимания учреждением социальной защиты населения платежей, не имеющих документального подтверждения:

	
	а)
	Да - 0
Нет – 70 или 100 %

	
	б)
	


11. Оцените, пожалуйста, в целом качество работы учреждения социальной защиты населения по оказанию государственных услуг:
	
	а)
	низкое
среднее – 2 или 3%

	
	б)
	

	
	в)
	Высокое -68 или 97 %


      Анализ проведенного мониторинга среди получателей государственных услуг позволяет сделать следующие выводы:

      У заявителей не возникает проблем при получении государственной услуги, обеспечена ее доступность для всех льготных категорий, проживающих как в городе, так и в районе. Большинство опрошенных удовлетворяет режим работы учреждения. 

      Получатели пособий на приеме у специалистов тратят не  более 30 минут.

      По  мнению большинства опрошенных (53,0 %), возросло качество предоставляемых услуг. 

  Респонденты высоко оценивают личные качества специалистов, которые их обслуживают. Были подчеркнуты такие качества специалистов как профессионализм, грамотность, деловитость, образованность, вежливость, умение выслушать и вникнуть в проблему, желание помочь людям. 

     Никто из участников мониторинга не встречался с фактами проявления коррупции при получении государственной услуги.

     Анализ проведенного мониторинга показывает наличие у получателей  пособий следующих проблем:

  - у 13 % получателей услуг  имеются трудности со сбором необходимых документов и справок; 

 - только 11,0 % из числа принимавших участие в мониторинге граждан может использовать возможность получения услуги через Единый портал.

Основные причины такого положения дел заключаются в отсутствии у получателей, в основном граждан пожилого возраста, компьютера. В связи с низким уровнем доходов они не имеют возможности пользоваться услугами Интернета. 

 При этом 61 % опрошенных в целом  не видят необходимости получения услуги через Портал, так как предпочитают личное общение со специалистом.

           По итогам проведенного мониторинга определены следующие задачи по улучшению качества предоставления государственной услуги  по предоставлению мер социальной поддержки различным категориям граждан:

- уделить особое внимание оказанию  содействия гражданам в сборе  документов в рамках межведомственного взаимодействия;

 - регулярно актуализировать информацию об условиях предоставления государственных услуг, размещенную на  стендах  и сайте учреждения, в буклетах и памятках;

информацию о возможности получения данной услуги через Портал государственных услуг, о действующем Пункте по оказанию помощи по регистрации граждан на Портале государственных и муниципальных услуг;

- продолжить практику организации выездного приема граждан по предоставлению мер социальной поддержки , в том числе в отдаленных населенных пунктах. До 25 декабря 2018 года составить график выездов специалистов на 2019 год и разместить его на сайте учреждения;

- организовать выступления специалистов отдела на занятиях Школы социального работника Гороховецкого КЦСОН и методического объединения специалистов центра «Семья»,  

 - рассмотреть итоги проведенного мониторинга на рабочем заседании специалистов отдела до 01.12.2018 года.

Директор                                                                      И.А.Станкевич 

