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ВВЕДЕНИЕ
В соответствии с порядком, утвержденным Постановлением администрации Брянской области от 27.04.2011 № 385 «Об утверждении порядка независимой оценки соответствия качества фактически предоставляемых государственных услуг утвержденным требованиям к качеству» и Брянским филиалом Российской академии народного хозяйства и государственной службы при Президенте Российской Федерации в мае-июне 2012 года был проведён социологический опрос, направленный на изучение соответствия качества фактически предоставляемых государственных услуг утвержденным требованиям к качеству. Целью социологического опроса являлось получение объективных данных по вопросам оказания гражданам государственных услуг.

Опрос проводился в следующих государственных учреждениях Брянской области: Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Брянская городская поликлиника № 4»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Брянская городская поликлиника № 5»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Брянская городская поликлиника № 1»; Государственное автономное учреждение здравоохранения «Брянская городская больница №2»; Государственное автономное образовательное учреждение среднего профессионального образования «Брянский медицинский колледж имени Н.М.Амосова»; Государственное автономное учреждение здравоохранения Брянский областной врачебно-физкультурный диспансер»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Брянский областной кожно-венерологический диспансер»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Дятьковская центральная районная больница»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Карачевская центральная районная больница»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Навлинская центральная районная больница»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Выгоничская центральная районная больница»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Клинцовская центральная городская больница»; Государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Клинцовская центральная городская больница»; Государственное автономное учреждение культуры «Музей Дятьковского хрусталя»; Государственное бюджетное учреждение культуры «Брянская областная научная универсальная библиотека им. Ф.И. Тютчева»; Государственное бюджетное учреждение культуры «Брянский государственный краеведческий музей»; Государственное бюджетное учреждение культуры «Брянский областной художественный музейно-выставочный центр»; Государственное бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования «Брянский областной колледж искусств и культуры»; Государственное бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования «Брянский областной колледж музыкального и изобразительного искусства»; Государственное автономное учреждение культуры «Брянский областной методический центр «Народное творчество»; Государственное бюджетное учреждение культуры «Брянская областная детская библиотека»; Государственное автономное учреждение дополнительного профессионального образования (повышения квалификации) специалистов «Брянский институт повышения квалификации работников образования»; Государственное бюджетное образовательное учреждение начального профессионального образования «Профессиональное училище № 11»; Государственное бюджетное образовательное учреждение начального профессионального образования «Профессиональный лицей № 39»; Государственное бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования «Брянский автотранспортный техникум»; Государственное бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования «Брянский строительный колледж имени профессора Н.Е. Жуковского»; Государственное бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования «Дятьковский индустриальный техникум»; Государственное бюджетное образовательное учреждение среднего профессионального образования «Брянский профессионально-педагогический колледж»; Государственное автономное учреждение Брянской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Дятьковского района»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Карачевского района»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Навлинского района»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Фокинского района г. Брянска»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Советского района г. Брянска; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Трубчевского района»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Комплексный центр социального обслуживания населения Бежицкого района г. Брянска»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Отдел социальной защиты населения Навлинского района»; Государственное бюджетное учреждения Брянской области «Отдел социальной защиты населения Клинцовского района»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Отдел социальной защиты населения Трубчевского района»; Государственное автономное учреждение «Спортивно-оздоровительный комплекс «Брянск»; Государственное автономное учреждение «Хоккейный клуб «Брянск»; Государственное бюджетное учреждение Брянской области «Легкоатлетический комплекс»; Государственное казенное учреждение «Центр занятости населения Дятьковского района»; Государственное казенное учреждение «Центр занятости населения Навлинского района»; Государственное казенное учреждение «Центр занятости населения Карачевского района»; Государственное казенное учреждение «Центр занятости населения Брянского района» (всего 45 учреждений).

Состав государственных учреждений Брянской области для проведения социологического опроса, а также минимальное количество респондентов определялись заказчиком. Минимальное количество респондентов, установленное заказчиком исследования – 1850 (с привязкой к типу учреждения и среднедневному показателю посетителей или получателей государственных услуг). 
Всего было опрошено 2466 человек (при проведении опроса посетители некоторых учреждений настаивали на участии в опросе, что не нарушало требования заказчика, установившего минимальный порог числа респондентов). Респондентами являлись совершеннолетние получатели государственных услуг, находившиеся на момент опроса в учреждении. 
Опрос проводился по методике, определённой Постановлением администрации Брянской области от 27.04.2011 № 385 «Об утверждении порядка независимой оценки соответствия качества фактически предоставляемых государственных услуг утвержденным требованиям к качеству». В анкеты были включены вопросы, определённые заказчиком, и включали: фамилию, имя, отчество, должность и контактную информацию интервьюера; дату проведения интервью; место проведения интервью; по желанию респондента он мог указать фамилию, имя, отчество, и любую контактную информацию. Согласно методике, анкеты содержали вопросы, учитывающие специфику организации (учреждения) и позволяющие оценить состояние инфраструктуры, связанной с предоставлением услуги; состояние здания (помещения), в котором осуществляется предоставление услуги; состояние инвентаря (мебели и др.) организации (учреждения), оказывающей государственные услуги; удовлетворенность возможностью получения справочной информации об оказываемой государственной услуге; удовлетворенность личным взаимодействием респондента с работниками организации (учреждения), оказывающей государственные услуги; удовлетворенность условиями ожидания приема; удовлетворенность графиком работы с посетителями; удовлетворенность компетентностью сотрудников; время ожидания получения услуги; удовлетворенность результатом получения услуги; наличие фактов взимания дополнительной оплаты услуг.

Кроме того, при подготовке инструментария было использовано Постановление администрации Брянской области от 28 июня 2007 г. № 487 «Об утверждении областных стандартов качества предоставления государственных услуг», в т.ч. следующие областные стандарты: «Качество услуг в области здравоохранения», «Качество услуг в области культуры и искусства», «Качество предоставления социальных услуг». В зависимости от отраслевой принадлежности и типа учреждения, анкета включала от 19 до 24 вопросов (в т.ч. сведения о респондентах). 

Опрос проходил в строгом соответствии с профессиональными требованиями к данному виду работ, с соблюдением этических норм (использование принципа конфиденциальности, предусматривающего соблюдение анонимности по отношению к источнику информации). В абсолютном большинстве учреждений анкетёров встречали радушно, им были предоставлены условия для работы (в больницах выдавались халаты, в учреждениях соцзащиты и в учебных заведениях при необходимости выделялись отдельные помещения для проведения опроса), руководители учреждений на этапе консультаций давали подробные разъяснения по специфике контингента, особенностям работы и др.

Интервьюерами являлись совершеннолетние студенты Брянского филиала РАНХиГС, прошедшие специальную подготовку.

С целью получения более широкой картины исследования, интервьюеры записывали комментарии, которые давали респонденты во время опроса. 

Ниже представлены обобщённые данные по отраслям. 

КАЧЕСТВО ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ

По отрасли были опрошены получатели услуг десяти учреждений двух типов: комплексные центры социального обслуживания, отделы социальной защиты населения. По указанным учреждениям существуют утвержденные стандарты качества, устанавливающие требования к качеству оказания услуг. В ходе исследования измерялись качественные показатели: предоставление услуг своевременно, в соответствии с законодательством, требованиям качества и т.п. удовлетворенность населения качеством социальной помощи, предоставляемой государственными учреждениями в сфере социальной защиты.

Получателям услуг предлагалось оценить состояние инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги, при этом 8,15% респондентов посчитали состояние отличным, 74,9% - хорошим, и скорее хорошим; 11,1% указали на удовлетворительное состояние; 5,9% - на неудовлетворительное. Динамика оценки в 2012 году по сравнению с 2011 годом представлена на рисунке 1.
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Рисунок 1. Оценка состояния инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги
Давая оценку состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга, 9,36% респондентов указали на отличное состояние (в 2011 - 13,8%), 69,6% - на хорошее и скорее хорошее (в 2011 - 26,7%), 19,3% считают состояние удовлетворительным (в 2011- 30,7%), 1,48 % - неудовлетворительным (в 2011 - 16,9%). 
Состояние инвентаря, используемого при получении государственных услуг, оценивают как отличное 16,0% респондентов (в 2011 - 19,7%), хорошее и скорее хорошее – 65,0% (в 2011-40,75%), удовлетворительное – 14,0% (в 2011 -31,3%), неудовлетворительное – 5,0% (в 2011 -7,52%).

Возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах удовлетворены полностью респондента 58,5%(в 2011 - 68,3%), удовлетворены частично 31,9% (в 2011 -- 27,3%), не удовлетворены – 9,63% (в 2011 - 2,51%).

Удовлетворенными личным взаимодействием с работниками учреждений социальной защиты населения считают себя 63,7% (в 2011 - 62,7%), удовлетворены частично 31,9% (в 2011 - 27,0%), не удовлетворены – 4,44% опрошенных (в 2011 - 4,39%). Среди респондентов не оказалось тех, кто бы отказался отвечать, в 2011 году отказались отвечать 1,57% респондентов.

На вопрос об условиях ожидания получения услуги респондентов ответили, что удовлетворены полностью 69,6% (в 2011 - 52,7%), удовлетворены частично 27,4% (в 2011 - 35,4%), остались не удовлетворены 2,96% (в 2011 - 4,39%). 

На полное удовлетворение графиком работы с посетителями указали 73,3% опрошенных (в 2011 - 68,7%), частично удовлетворены – 27,4% (в 2011 - 29,2%), не удовлетворены 3,7% респондентов (в 2011 - 2,19%) (рис. 2).
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Рисунок 2. Оценка удовлетворенности графиком работы с посетителями. 

Оценивая свою удовлетворенность компетентностью сотрудников учреждений, 68,1% респондентов указали на полное удовлетворение (в 2011 - 72,4%), 31,1% удовлетворены частично (в 2011 - 25,7%), не удовлетворены 0,7% получателей государственных услуг (в 2011 - 1,57%). 
Одной из составляющих качества оказания государственных услуг является время, затраченное посетителями на ожидание получения услуги. Результаты исследования показали следующее: практически не ожидали 11,9% респондентов (в 2011 - 52,7%), до 10 минут ожидало 42,2% (в 2011 - 25,1%), до 20 минут – 20,7% (в 2011 - 7,52%), до 30 минут – 12,6% (в 2011 - 6,58%), до 40 минут 4,4% (в 2011 - 4,08%), до 1 часа 4,4% (в 2011 - 1,25%), более 1 часа – 2,2% (в 2011 - 2,82%).
Указывая на дополнительную оплату оказываемой услуги, 19,3% респондентов сказали, что оплачивали дополнительно (в 2011 - 27,0%), 80,7% не оплачивали услуги (в 2011 - 72,7%). Здесь надо пояснить, очевидно, как и в 2011 году, часть опрошенных не совсем точно представляет, что входит в государственную услугу, и, возможно, дополнительные услуги (ксерокопирование и др.) отождествляют с государственными. 

В анкете высказывалась просьба к респондентам отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (возможно было выбрать несколько вариантов ответа). Результаты показали следующее: 
Таблица 1. Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (социальная защита) (%)
	
	2011
	Ранг 
	2012
	Ранг 

	Очереди 
	23
	2
	10.4
	5

	Состояние мест общего пользования 
	10,3
	
	2,2
	

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	13,8
	6
	11,9
	3

	Отсутствие информации об услугах в сети Интернет
	11
	7
	8,1
	6

	Невнимательное отношение персонала
	5,64
	
	3,7
	

	Неудобный график работы
	4,08
	
	1,5
	

	Качество мебели для посетителей
	29,2
	1
	11,1
	4

	Перегруженность работой персонала
	15,4
	5
	5,2
	8

	Плохо оборудованные места ожидания услуги
	17,9
	3
	2,2
	

	Отсутствие возможности влиять на качество предоставляемых услуг
	2,82
	
	14,1
	2

	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	6,58
	
	5,9
	7

	Интерьер помещений
	16,3
	4
	5,2
	8

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	4,08
	
	4,4
	

	Отсутствие нужной информации в учреждении
	2,19
	
	1,5
	

	Другое
	3,45
	
	31,1
	1


В варианте ответа «Другое» чаще всего респонденты указывали на то, что их все устраивает. 

Отдельно опрашивались получатели государственных услуг комплексных центров социальной защиты населения и отделов социальной защиты населения. Специфика работы этих учреждений была отражена в отдельных вопросах.
В результате по комплексным центрам социального обслуживания получены следующие данные. Респонденты, обращавшиеся за помощью в подготовке документов при получении консультации по социально-правовым вопросам, указали, что помощь была оказана и вопросы были решены 82,4% (в 2011 - 66,9%), помощь была оказана, но вопросы не были решены 2,4% (в 2011 - 12,1%), помощь была оказана, но вопросы ещё решаются 14,1% (в 2011 - 13,7%), в 2012 году респонденты не указали на то, что в помощи им было отказано (в 2011 указали на то, что в помощи им было отказано 2,42% опрошенных).

В областном стандарте «Качество предоставления социальных услуг», указано, что клубы общения, действующие при комплексных центрах социального обслуживания, должны укреплять и поддерживать психическое здоровье, повышать стрессоустойчивость и уровень психологической культуры. Оценивая указанный показатель, 96,5% респондентов отметили, что клубы в этом, безусловно, помогают (в 2011 - 61,3%); 2,4% считают, что не помогают (в 2011 - 9,68%); часть респондентов (1,2%) выбрала вариант «другое» (в 2011 - 8,6%), в том числе и потому, что не посещает указанные клубы (поясняли: в клубах не участвую). Ни один респондент не отказался отвечать на этот вопрос (в 2011 отказались от ответа на вопрос 21% опрошенных). 
Стандартом качества предполагается, что досуг в учреждении социального обслуживания должен удовлетворять духовные запросы посетителей. С этой стороны полностью удовлетворены возможностями учреждений 89,4% респондентов (в 2011 - 42,7%), частично удовлетворены – 9,4% (в 2011 - 25,8%), 1,2% не удовлетворены (в 2011 - 7,68%), Ни один респондент не отказался отвечать на этот вопрос (в 2011 отказались отвечать на вопрос 14,5% опрошенных). 
Оценивая возможности досуга, проводимого в центре для расширения кругозора, сферы общения, повышения творческой активности, указали на то, что досуг способствует этому в полной мере 84,6% опрошенных (в 2011 - 46,8%), способствует частично – 9,4% (в 2011 - 29,8%), не способствует – 1,2% (в 2011 - 2,42%). 

В отделах социальной защиты населения, отвечая на вопрос о получении необходимой информации в ходе консультации по вопросам социального обслуживания, 54,0% опрошенных отметили, что информация была получена ими в полном объёме (в 2011 - 85,2%), 34,0% считают, что полученная информация была не полная (в 2011 - 12,2%), 10,0% указали на то, что в получении информации им было отказано (в 2011 - 1,53%). 
Оценивая оказание необходимой помощи в подготовке документов при получении консультации по социально-правовым вопросам респонденты отметили, что в 22,0% случаев помощь была оказана и вопросы были решены (в 2011 - 69,9%), 34,0% указали, что помощь была оказана, но вопросы не были решены (в 2011 - 7,14%), 32,0% помощь была оказана, но вопросы ещё решаются в случаев (в 2011 - 18,4%), в помощи было отказано 2,0% респондентам (в 2011 - 1,53%), не нуждались в помощи 6,0% опрошенных (в 2011 - 2,55%). 

Необходимо пояснить, что вариант ответа «в помощи было отказано» не предполагал выяснения причин подобного отказа, поскольку это выходило бы за рамки проводимого исследования. Однако можно предположить, что в ситуации недостаточной информированности граждан о функциях того или иного органа власти или государственного учреждения, подобные ответы допустимы в силу объективных причин, поэтому при детальном анализе результатов опроса необходимо учитывать определённые ограничения полученных данных.

В комментариях, которые давали посетители, отмечается, что не всегда в присутственных местах достаточно оборудованных мест для ожидания услуги, хотелось бы ремонта и широких коридоров. Отвечая на вопрос о негативных факторах, влияющих на предоставление государственной услуги, некоторые респонденты комментировали, что негатив отсутствует. 

Надо отметить, что 35,5% (в 2011 - 36,5%) респондентов указали свои личные данные, в том числе 7,5% телефоны (в 2011 - 6,8%).
Возрастной состав опрошенных представлен следующими группами: 18-24 года – 4,4%, 25-34 – 20,0%, 35-44 – 23,7%, 45-54 – 30,4%, 55-59 лет- 3,0%, лица старше шестидесяти лет – 18,5%. Среди опрошенных – 23,7% мужчин и 76,3% - женщин. 

В комментариях респонденты, говорившие о неудовлетворенности, чаще всего указывали факторы бумажной волокиты и большие очереди. 

Оценивая работу органов социальной защиты населения, респонденты чаще отмечали отсутствие возможности влияния на качество предоставляемых услуг. Из тех, кто предпочел этот вариант ответа 86% люди в возрасте 35-44 лет с высшим образованием, указавшие на то, что являются работниками производственной сферы. 
Респонденты отмечают высокий уровень комфортности мест предоставления государственных услуг. Необходимо отметить, что условия приема оцениваются самими получателями, то есть по отношению к привычному для них уровню – при изначально низком уровне ожиданий получатели оценивают существующие условия как удовлетворительные.
КАЧЕСТВО УСЛУГ В СФЕРЕ КУЛЬТУРЫ И ИСКУССТВА

Оценивая состояние инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги, 34,6 % (в 2011 - 33,7%) респондентов посчитали состояние отличным, 49,6% - хорошим и скорее хорошим (в 2011 - 45,7%), 10,2% указали на удовлетворительное состояние (в 2011 - 14,1%), 5,1% - на неудовлетворительное (в 2011 - 5,62%). 

Давая оценку состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга, 34,3% респондентов указали на отличное состояние (в 2011 - 28,9%), 49,6% - на хорошее и скорее хорошее (в 2011 - 47,7%), 10,2% считают состояние удовлетворительным (в 2011 - 19,3%), 5,5% - неудовлетворительным (в 2011 - 3,21%). 

Состояние инвентаря, используемого при использовании государственных услуг, оценивают как отличное 33,0% респондентов (в 2011 - 29,72%), хорошее и скорее хорошее –47,1% (в 2011 - 44,0%), удовлетворительное –12,0% (в 2011 - 18,9%), неудовлетворительное –6,3% (в 2011 - 7,23%).

Возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах в музее и библиотеках удовлетворены полностью 58,9% респондента (в 2011 - 74,3%), удовлетворены частично – 36,4% (в 2011 - 22,9%), не удовлетворены –3,1% (в 2011 - 2,01%).

 Удовлетворенными личным взаимодействием с работниками учреждений культуры считают себя 69,5% (в 2011 - 81,9%), удовлетворены частично 26,6% (в 2011 - 12,9%), не удовлетворены –3,0% опрошенных (в 2011 - 2,41%). Отказались отвечать 0,2% респондентов (в 2011 - 0,4%).
На вопрос об условиях ожидания получения услуги 71,3% респондентов ответили, что удовлетворены полностью (в 2011 - 81,5%), 25,0% удовлетворены частично (в 2011 - 16,1%), 2,8% - остались не удовлетворены (в 2011 - 1,61%). 

На полное удовлетворение графиком работы с посетителями указали 70,3% опрошенных (в 2011 - 79,5%), частично удовлетворены –26,2% (в 2011 - 18,9%), не удовлетворены 1,6% респондентов (в 2011 - 0,8%). 

Оценивая свою удовлетворенность компетентностью сотрудников учреждений культуры, 81,9% респондентов указали на полное удовлетворение (в 2011 - %), 16,1% удовлетворены частично (в 2011 - %), не удовлетворены 0,8% получателей государственных услуг (в 2011 - %). 
Важной составляющей качества оказания государственных услуг является время, затраченное посетителями, на ожидание получения услуги. Результаты исследования показали следующее: практически не ожидали 35,8% респондентов (в 2011 - 69,1%), до 10 минут ожидало 59,0% (в 2011 - 24,9%), до 20 минут –4,8% (в 2011 - 2,01%), до 30 минут –0% (в 2011 - 0,4%), до 40 минут и более ожидали 0,4% посетителей. 
Указывая на дополнительную оплату оказываемой услуги, 9% респондентов сказали, что оплачивали дополнительно (в 2011 - 15,0%), 90% не оплачивали услуги (в 2011 - 84,7%). Здесь надо пояснить, что, по всей видимости, как и в предыдущем случае (отрасль соцзащиты), часть опрошенных не совсем точно представляет, что входит в государственную услугу, и, возможно, дополнительные услуги (ксерокопирование, сканирование, составление списка литературы и оформление в соответствии с ГОСТ и др.) отождествляют с государственными.
В анкете высказывалась просьба к респондентам отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (возможно было выбрать несколько вариантов ответа). Результаты показали следующее.
Таблица 2. Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (культура и искусство) (%)
	1. 
	
	2011
	2012

	2. 
	Недостаточный набор услуг
	10,0
	10,0

	3. 
	Отсутствие информации об услуге в сети Интернет
	22,5
	6,5

	4. 
	Невнимательное отношение персонала
	2,01
	17,3

	5. 
	Неудобный график работы
	3,21
	2,2

	6. 
	Состояние мебели и оборудования 
	12,0
	8,3

	7. 
	Перегруженность работой персонала
	5,62
	3,7

	8. 
	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	3,61
	5,7

	9. 
	Грязные помещения
	0,8
	3,7

	10. 
	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	0
	6,7

	11. 
	Состояние мест общего пользования
	2,81
	15,4

	12. 
	Интерьер помещений
	3,61
	8,5

	13. 
	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	1,61
	0,4

	14. 
	Другое 
	32,9
	12,0


Резкое увеличение числа неудовлетворенных вниманием персонала может объясняться и тем, что растёт культура потребления продуктов духовной сферы, соответственно растут и требования к качеству обслуживания посетителей. Тем не менее, надо отметить значительный разрыв в оценках указанного параметра между посетителями библиотек и музеев. Среди посетителей библиотек указали на невнимательное отношение персонала 1,8%, а среди посетителей музеев 28,2% респондентов. Портрет этой категории посетителей выглядит следующим образом: это женщина в возрасте от 25 до 44 лет с высшим образованием, работающая или на производстве или в непроизводственной сфере, посещающая музей один-два раза в год и при этом отметившая, что её запросы на получение интересной информации удовлетворены полностью. 

Необходимо отметить, что, выбирая вариант ответа «другое», посетители указывали, что в учреждениях всё хорошо и у них нет ни, ни претензий, ни замечаний. 

Анализ данных по качеству предоставляемых государственных услуг в зависимости от типа учреждения культуры показал следующее. 

Библиотеки

Прежде всего, необходимо отметить, что среди респондентов 7,8% впервые посетители библиотеку, от года до двух лет посещают 37,7% респондентов, более пяти лет пользуются услугами библиотеки 24,6%, более десяти лет – 29,9%. 

Полностью удовлетворены перечнем предоставляемых услуг 77,2% опрошенных (в 2011 - 63,8%), 18,6% удовлетворены частично (в 2011 - 23,6%), тех, кто не удовлетворён услугами библиотеки оказалось 1,2% и 2,4% опрошенных отказались отвечать на вопрос (в 2011 - 9,45%). 
На вопрос, каких услуг не хватает в библиотеке, 11,4% ответили, что хотели бы знакомиться с новинками литературы, 19,2% указали на недостаток периодических изданий, 8,4% отметили отсутствие у них доступа к современным информационным ресурсам. Выбрали вариант ответа «другое» 61,1% опрошенных, при этом указав, что удовлетворены в целом перечнем предоставляемых услуг и предложив свои варианты услуг (например, возможность он-лайн связи с фондами других библиотек, находящихся за пределами Брянской области; возможность за плату пользоваться розетками с целью бесперебойной работы ноутбука; возможности удаленной работы с фондами библиотеки и др.). Здесь необходимо пояснить следующее. Нелинейный анализ результатов исследования показал: наиболее высокие требования предъявляют к перечню услуг и качеству их оказания постоянные читатели библиотек, указавшие, на то, что посещают библиотеку от года до десяти лет и более (15,6%), в этой категории примерно одинаковое количество мужчин и женщин, это школьники, студенты или люди, имеющие высшее образование, работающие в библиотеке с документами на бумажных носителях.
Среди перечня услуг, которые получают посетители библиотеки, отмечены: получение документов на бумажных носителях (89,2%), использование электронных информационных ресурсов (2,4%), посещение тематических выставок и участие в проводимых встречах и конференциях по 6% респондентов. 

Музеи

Посетителей музея просили дать оценку удовлетворённости регулярностью обновления экспозиции, при этом 58,8% отметили полное удовлетворение (в 2011 - 62,3%), 35,7% - частичное удовлетворение (в 2011 - 28,7%), не удовлетворены остались 3,4% (в 2011 - 5,74%), отказались отвечать 1% опрошенных (в 2011 - 2,46%).
Среди респондентов 21,6% впервые посетили музей, 54% посещают музей один-два раза в год, каждые два-три месяца бывают в музее 12% опрошенных.
Респондентов - посетителей музея просили оценить выставки с точки зрения обеспечения привлечения посетителей разного возраста и интересов, при этом 79,7% отметили, что выставки обеспечивают указанный показатель (в 2011 - 88,5%), 13,4% - не обеспечивают (в 2011 - 10,7%). Также респонденты оценивали экскурсии с точки зрения удовлетворения запросов на получение информации. Среди респондентов 63,9% полностью удовлетворены (в 2011 - 62,3%), частично удовлетворены 28,5% (в 2011 - 33,6%), неудовлетворенность высказали 3,1% (в 2011 - 3,28%).
Брянский областной методический центр «Народное творчество»
Среди опрошенных посещают кружки, участвуют в работе коллективов от года до двух лет 14%, более пяти лет 46%, более десяти лет 36%. Полностью удовлетворены перечнем предоставляемых услуг 2% опрошенных, частично удовлетворены 56% и не удовлетворены 34% респондентов. Среди тех, кто не удовлетворен перечнем услуг большинство женщин в возрасте 60 лет и старше, со средним профессиональным или высшим образованием, находящихся на пенсии.
Демографические данные респондентов - пользователей услуг учреждений культуры: 33,7% мужчины, 66,3% - женщины; в возрасте до24 – 29%, 25-34 – 20,7%, 35-44 - 17,5%, 45-54 – 19,5%, 55-59 лет- 4,9%, лица старше шестидесяти лет – 17,7%. При этом 16% респондентов указали свои имена и фамилии, 0,7% - телефоны. 
Вместе с ростом доходов повысилась платежеспособность населения, произошел рост потребности в культурной деятельности, начался процесс вложения средств населения в сферу досуга и отдыха. 
Среди факторов, которые в значительной степени могут способствовать повышению качества услуг учреждений культуры, участники опроса чаще всего называют материально-техническое оснащение учреждения, поддержку государства, компетентность работников, использование современных методов в деятельности учреждений. 
Важным аспектом деятельности учреждений культуры становится своевременное реагирование на изменения конъюнктуры. Участники опроса указывали на недостаточный набор услуг в учреждениях культуры, иногда при этом отмечали отсутствие должного внимания к качеству и разнообразию информации, недостаток информации в сети интернет, комментируя, говорили о недостаточно оперативном изменении информации на сайтах учреждений, об отсутствии актуальной информации, необходимости экспериментировать, расширении «ассортимента» услуг. Вместе с тем посетители учреждений культуры в целом характеризуют преимущественно позитивно, отмечая, персонал учреждения работает добросовестно и старается удовлетворить имеющиеся запросы посетителей. 
Таким образом, население региона чаще всего дают позитивные оценки деятельности учреждений культуры. Но, тем не менее, как показало исследование, имеются проблемы с широкой общественной оглаской результатов их работы. Возможно, что проблемы заключаются в их традиционном подходе к организации информированности общественности о себе и своих коллективах. 
КАЧЕСТВО УСЛУГ В СФЕРЕ ЗДРАВООХРАНЕНИЯ

Оценивая состояние инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги, 8,8% респондентов посчитали состояние отличным (в 2011 - 15,7%), 61,9% - хорошим и скорее хорошим (в 2011 - 60,8%), 22,0% указали на удовлетворительное состояние (в 2011 - 19,3%), 6,8% - на неудовлетворительное (в 2011 - 3,14%). Сравнительные результаты предыдущего исследования представлены в таблице.
Таблица 3. Состояние инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги (%)
	Состояние инфраструктуры отличное
	15,7
	8,8

	Состояние инфраструктуры хорошее
	38,5
	39,7

	Состояние скорее хорошее
	22,3
	22,2

	Состояние удовлетворительное
	19,3
	22

	Состояние неудовлетворительное
	3,14
	6,8

	Другое
	1,05
	0,5

	Отказ от ответа
	0
	0


Давая оценку состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга, 8,9% респондентов указали на отличное состояние (в 2011 - 20,6%), 59,9% - на хорошее и скорее хорошее (в 2011 - 53,5%), 23,1% считают состояние удовлетворительным (в 2011 - 22,1%), 7,57% - неудовлетворительным (в 2011 - 3,14%). 

Состояние инвентаря, используемого при получении государственных услуг, оценивают как отличное 6,8% респондентов (в 2011 - 16,7%), хорошее и скорее хорошее –60,2% (в 2011 - 51,39%), удовлетворительное –23,2% (в 2011 - 23,69%), неудовлетворительное –9,3% (в 2011 - 6,27%). Как и 2011 году в комментариях некоторые респонденты – пациенты стационаров указывали на изношенность постельного белья и старые кровати с провисающими сетками.

Возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах удовлетворены полностью 33,5% респондента (в 2011 - 46,2%), удовлетворены частично –51,9% (в 2011 - 41,3%), не удовлетворены –12,2% (в 2011 - 9,93%).
Удовлетворенными личным взаимодействием с работниками учреждений здравоохранения считают себя 52,7% (в 2011 - 51,9%), удовлетворены частично 32,7% (в 2011 - 38,0%), не удовлетворены –10,8% опрошенных (в 2011 - 7,32%). Отказались отвечать 1,6% респондентов (в 2011 - 1,74%).
На вопрос об условиях ожидания получения услуги 30,7% респондентов ответили, что удовлетворены полностью (в 2011 - 44,8%), 34,7% удовлетворены частично (в 2011 - 35,7%), 33,5% - остались не удовлетворены (в 2011 - 16,9%). Чаще всего высказывали неудовлетворенность женщины в возрасте от 25 до 44 лет, имеющие среднее профессиональное или высшее образование, работающие в непроизводственной сфере, попавшие на приём к врачу в день обращения и ожидавшие приема до десяти минут. 

Оценка удовлетворённости компетентностью сотрудников медицинских учреждений представлена в таблице.
Таблица 4. Удовлетворённость компетентностью сотрудников медицинских учреждений (%)
	
	Врачи
	Медицинские сёстры
	Технический персонал

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012

	 Удовлетворены полностью
	56,6
	61,0
	60,1
	604
	51,4
	59,0

	 Удовлетворены частично
	36,1
	28,2
	33,8
	27,2
	38.9
	27,1

	Не удовлетворены
	4,36
	7,8
	4,18
	8,1
	7,32
	10,5

	Другое 
	1,22
	1,3
	0,35
	2,4
	0,7
	1,7

	Отказ от ответа
	1,74
	1,7
	1,57
	1,9
	1,74
	1,7


Одной из составляющих качества оказания государственных услуг является время, затраченное посетителями, на ожидание получения услуги. Результаты исследования показали следующее: практически не ожидали оформления в стационар, приёма врача, получения процедуры 17,1% респондентов (в 2011 - 31,4%), до 10 минут ожидали 22,2% (в 2011 - 21,4%), до 20 минут –16% (в 2011 - 14,5%), до 30 минут –12% (в 2011 - 9,93%), до 40 минут –8,6% (в 2011 - 7,49%), до 1 часа –7,3% (в 2011 - 4,53%), более 1 часа –14% респондентов (в 2011 - 9,58%).

Указывая на дополнительную оплату оказываемой услуги, 21,1% респондентов сказали, что оплачивали дополнительно (в 2011 - 16,6%), 77,3% не оплачивали услуги (в 2011 - 80,1%). Можно предположить, что, по всей видимости, часть опрошенных не совсем точно представляет, что входит в государственную услугу, и, возможно, дополнительные услуги, полученные респондентами (не входящие в специальный перечень), отождествляют с государственными.

Результаты опроса показали, насколько выросла эффективность использования возможностей интернета в деятельности учреждений здравоохранения. В 2011 году более 13% опрошенных отметили недостаточность информации об услугах в сети Интернет, а в 2012 этот показатель сократился до 4%.
В анкете высказывалась просьба к респондентам отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (допускался выбор всех подходящих вариантов ответа). Результаты показали следующее. 
Таблица 5. Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (%)
	
	2011
	2012

	Недостаточный набор услуг
	28,0
	6,2

	Отсутствие информации об услугах в сети Интернет
	13,9
	3,9

	Отсутствие необходимой информации в самом стационаре 
	6,45
	6,8

	Невнимательное отношение персонала
	12,9
	11,8

	Ненадлежащее состояние мебели и оборудования 
	12,5
	8

	Перегруженность работой персонала
	27,7
	18,2

	Плохо оборудованные места ожидания услуг
	5,57
	4,4

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	13,9
	11,7

	Грязные помещения (палаты, коридоры)
	15,3
	15,1

	Отсутствие мер безопасности для больных и посетителей
	5,4
	1,7

	Состояние мест общего пользования
	4,53
	10,6

	Некачественное питание 
	10,3
	9

	Несовременный дизайн интерьера помещений
	5,75
	5,4

	Необорудованные места для курения
	17,1
	5,4

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	11,7
	11,4

	Другое 
	0
	1,7


Анализ результатов описываемых факторов показывает, что по-прежнему для пациентов является важным перегруженность работой персонала, отсутствие личной заинтересованности в качественном выполнении услуги, невнимательное отношение персонала и отсутствие реальной возможности высказать мнение по качеству предоставляемых услуг. Формально такая возможность существует (в форме жалобы, письма), но эта процедура очень затратна по времени и не оставляет права анонимно выразить свое мнение, а, поскольку, в поликлиники и стационары люди нередко возвращаются, то логично предположить, что такой способ реакции не всегда приемлем. Интересно отметить, что также стабильно респонденты отмечают, что на качество оказываемых услуг непосредственно влияют грязные помещения и состояние мест общего пользования. В 2012 году снизился ранг такого показателя, как недостаточный набор услуг. Это может быть связано с тем, что в учреждения здравоохранения в последнее время поступает новое оборудование, позволяющее часть ранее недоступных обследований проводить на местах. 
Пациентам стационаров задавался вопрос о достаточности медикаментов и препаратов в стационаре. На достаточность медикаментов указали 36,4% опрошенных (в 2011 - 53,9%), недостаточность отметили 34,0% (в 2011 - 26,4%), указали на то, что им приходилось некоторые медикаменты и препараты покупать самим 24,1% (в 2011 - 17,3%); сказали о том, что все медикаменты покупали сами 3,7% (в 2011 - 0,79%). В ходе проведения опроса пациентов просили определить степень внимательности, аккуратности и осторожности лечащих врачей: очень высокими и высокими назвали эти критерии 82,3% (в 2011 - 94,9%), на не очень высокую степень указали 16,3% (в 2011 - 4,72%) и оценили как низкую – 1,4% респондентов (в 2011 - 0,39 %). 
При опросе респондентов просили оценить знания своих прав при получении медицинской помощи. Полученные результаты представлены на рисунке 3.
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Рис. 3. Распределение ответов респондентов на вопрос «Знаете ли Вы свои права при получении медицинской помощи?»
Среди получателей государственных услуг сферы здравоохранения опрашивались пациенты поликлиник и стационаров, лечебно-физкультурного диспансера. 

В стандарте качества по отрасли «Здравоохранение» устанавливаются требования к качеству питания в учреждениях. Респонденты, оценивая качество питания в стационаре, указали, что питание полноценное (19,0%), питание сбалансировано в зависимости от заболевания (21,8%), блюда приготовлены из доброкачественных продуктов (10,5%), питание удовлетворительное (21,8%), некачественное питание отметили 21,8% респондентов, о том, что питание не сбалансировано в зависимости от заболевания считают 2,4% опрошенных. Качественным питание назвали 6,9% респондентов. Тем не менее, часть респондентов указывала, что хотела бы, чтобы пища в больницах была бы более домашней (например, блинчики, оладьи, булочки и др.).
В поликлиниках респондентов просили оценить удовлетворенность графиком работы с посетителями, в результате 54,5% оказались удовлетворены полностью, 26,1% удовлетворены частично, не удовлетворены 17,4%.

Респонденты-пациенты поликлиник отметили, что они смогли попасть на приём к врачу в день обращения 56,4% (в 2011 - 64,4%), на следующий день после обращения 30,3% (в 2011 - 29,4%), на 3 -7 день после первого обращения – 8,3% опрошенных (в 2011 - 5,0%). При этом респонденты попали на приём к врачу по талону, взятому в регистратуре – 57,5% (в 2011 - 53,4%), через запись по телефону 9,4% (в 2011 - 22,5%), по предварительной записи в специальном журнале, находящемся в открытом доступе -2,0 % (в 2011 - 6,88%), взяли талон к врачу с помощью интернета 11,1%, на повторный приём пришли 16,8% респондентов (в 2011 - 13,4%). 

На поиск в регистратуре амбулаторной карты больного было затрачено до 3 минут (на это указали 47,9% опрошенных) (в 2011 - 45,0%), 5-7 минут (39,0%) (в 2011 - 28,8%), более 10 минут (4,1%) (в 2011 - 21,6%). Таким образом, очевидна эффективность работы регистратуры лечебных учреждений: время на поиск амбулаторных карт снизилось с семи до пяти минут. 
Необходимо особо отметить, что посетители лечебно-физкультурного диспансера (далее ЛФД) среди факторов, которые оказывают наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг, отметили отсутствие необходимой информации в сети интернет (88,4%). Обращает на себя внимание тот факт, что респонденты – посетители ЛФД оценили факторы инфраструктуры, состояния помещений, инвентаря как отличные или хорошие (92,3%). Удовлетворенность компетентностью персонала в целом также, по оценкам респондентов, высока (от 78,8% до 90,4%).
Анализируя общие результаты по отрасли, необходимо отметить очевидное снижение уровня удовлетворенности такими показателями, как состояние инфраструктуры, условия ожидания получения услуги. Как видно, речь идет о состоянии зданий и помещений, при том, что за последнее время на здравоохранение направляется немало средств, в том числе и на ремонт зданий. Можно предположить, что указанная неудовлетворенность явилась следствием обманутых ожиданий жителей области, поскольку появляется очень много информации о позитивных изменениях в сфере, а видимых глазу изменений не так много. Гипотеза подтверждается следующими цифрами: за 9 месяцев 2012 года на страницах объединенных, городских и районных газет, финансируемых из областного бюджета (это одни из самых популярных газет в районах области, тираж которых постоянно растет), опубликовано около 186 материалов о модернизации здравоохранения, причем все публикации носят положительный характер. В результате, как мы полагаем, у читателей в целом создается ощущение отсутствия проблем в указанной сфере, хотя с проблемами сталкиваются очень многие пациенты стационаров и поликлиник. 
Демографические данные респондентов: мужчины 34,5%, женщины – 65,5%. Опрошены лица в возрасте 18-24 – 13,0%, 25-34 – 21,8%, 35-44 – 28,0%, 45-54 – 17,8%, 55-59 лет- 5,2%, старше шестидесяти лет – 14,2%. При этом 57,7% опрошенных указали свои фамилии и имена и 38,5% - телефоны. 

КАЧЕСТВО УСЛУГ В СФЕРЕ ЗАНЯТОСТИ НАСЕЛЕНИЯ
Среди получателей государственных услуг сферы опрашивались посетители центров занятости населения. 

Оценивая состояние инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги, 31,2% респондентов посчитали состояние отличным, 55,9% - хорошим, и скорее хорошим, 9,1% указали на удовлетворительное состояние, 2,6% - на неудовлетворительное. 

Давая оценку состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга, 31,2% респондентов указали на отличное состояние, 58,5% - на хорошее и скорее хорошее, 10,4% считают состояние удовлетворительным, неудовлетворительным состояние помещений не назвал ни один респондент. 

Состояние инвентаря, используемого при получении государственных услуг, оценивают как отличное 33,8% респондентов, хорошее и скорее хорошее – 61,1%, удовлетворительное – 5,2%, вариант ответа «неудовлетворительное» не выбрал ни один респондент. 
Возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах удовлетворены полностью 49,4% респондента, удовлетворены частично – 39,0%, не удовлетворены – 10,4%. Чаще всего выбирали этот вариант ответа неработающие женщины в возрасте от 35 до 54 лет, имеющие начальное профессиональное, среднее профессиональное или высшее образование, которые, тем не менее, получили необходимую информацию по вопросам занятости или трудоустройства. Эти женщины не совсем удовлетворены графиком работы с посетителями, но, между тем, отмечают высокую компетентность сотрудников центра занятости населения.
 Удовлетворенными личным взаимодействием с работниками учреждений здравоохранения считают себя 62,3%, удовлетворены частично 27,3%, не удовлетворены – 10,4% опрошенных. Среди тех, кто не удовлетворен этим фактором больше и тех, кто лишь частично удовлетворен получением справочной информации об оказываемых услугах в центре занятости.
 На вопрос об условиях ожидания получения услуги 59,7% респондентов ответили, что удовлетворены полностью, 24,7% удовлетворены частично, 15,6% - остались не удовлетворены. 

На полное удовлетворение графиком работы с посетителями указали 63,6% опрошенных, частично удовлетворены – 28,6%, не удовлетворены 7,8% респондентов.

Одной из составляющих качества оказания государственных услуг является время, затраченное посетителями, на ожидание получения услуги. Результаты исследования показали следующее: до 10 минут ожидали 27,3% посетителей, до 20 минут – 18,2%, до 30 минут – 19,5%, до 40 минут – 9,1%, до 1 часа – 3,9%, более 1 часа – 1,3% респондентов, практические не ожидали 20,8% респондентов.

Указывая на дополнительную оплату оказываемой услуги, 100% респондентов указали, что не оплачивали услуги. 
Оценка удовлетворённости компетентностью сотрудников представлена на рисунке.
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Рисунок 4. Удовлетворённость компетентностью сотрудников
К посетителям высказывалась просьба отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (допускался выбор всех подходящих вариантов ответа). Результаты показали следующее (в таблице результаты представлены в процентах по рангу).
Таблица 6. Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (%)
	Очереди 
	23,4

	Перегруженность работой персонала
	13,0

	Неудобный график работы
	11,7

	Отсутствие информации об услугах в сети Интернет
	9,1

	Плохо оборудованные места ожидания услуги
	9,1

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	6,5

	Невнимательное отношение персонала
	6,5

	Отсутствие возможности влиять на качество предоставляемых услуг
	6,5

	Интерьер помещений
	6,5

	Другое 
	3,9

	Качество мебели для посетителей
	2,6

	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	1,3

	Состояние мест общего пользования 
	0

	Руководство не учитывает потребности посетителей
	0

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	0

	Отсутствие нужной информации в учреждении
	0


В комментариях посетители отмечали, что хотели бы более высокого качества предлагаемых вакансий.
Респондентов спрашивали, какими услугами государственного центра занятости они пользуются. Распределение ответов представлено в таблице (по рангу).

Таблица 7. Используемые услуги центров занятости населения (%)
	Содействие в поиске подходящей работы (подбор вакансий в центре занятости населения)
	46,8

	Осуществление социальных выплат безработным
	28,6

	Участие в ярмарке вакансий
	24,7

	Информирование о положении на рынке труда в субъекте Российской Федерации
	16,9

	Организация временного трудоустройства безработных граждан, испытывающих трудности в поиске работы
	15,6

	Обучение (работа) на учебном рабочем месте
	10,4

	Участие в оплачиваемых общественных работах
	9,1

	Психологическая поддержка
	7,8

	Организация временного трудоустройства несовершеннолетних граждан в возрасте от 14 до 18 лет в свободное от учебы время
	5,2

	Содействие самозанятости безработных граждан
	5,2

	Профессиональная ориентация (в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, профессионального обучения)
	3,9

	Социальная адаптация безработных граждан на рынке труда
	2,6

	Профессиональная подготовка, переподготовка или повышение квалификации
	1,3

	Организация временного трудоустройства безработных граждан в возрасте от 18 до 20 лет из числа выпускников образовательных учреждений начального и среднего профессионального образования, ищущих работу впервые
	1,3

	Содействие гражданам в переселении для работы в сельской местности
	0

	Другое 
	0


Демографические данные респондентов: мужчины 31,2%, женщины – 68,8%. Опрошены лица в возрасте 18-24 – 5,19%, 25-34 – 22,1%, 35-44 – 36,4%, 45-54 – 31,2%, 55-59 лет- 3,9%, старше шестидесяти лет – 1,3%. 

При этом 42,8% опрошенных указали свои фамилии и имена и 28,5% - телефоны. 

КАЧЕСТВО УСЛУГ В СФЕРЕ ОБРАЗОВАНИЯ
В соответствии с договором по отрасли «Образование» опрашивались слушатели Брянского института повышения квалификации работников образования; учащиеся профессионального училища № 11, профессионального лицея № 39»; студенты Брянского автотранспортного техникума; Брянского строительного колледжа имени профессора Н.Е. Жуковского, Дятьковского индустриального техникума, Брянского профессионально-педагогического колледжа.
 Оценивая состояние инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги, 21,7% респондентов посчитали состояние отличным, 51,6% - хорошим, и скорее хорошим, 22,4% указали на удовлетворительное состояние, 4,35% - на неудовлетворительное. 

Давая оценку состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга, 21,1% респондентов указали на отличное состояние, 57,1% - на хорошее и скорее хорошее, 18,9% считают состояние удовлетворительным, 2,8% - неудовлетворительным. 

Состояние инвентаря, используемого при получении государственных услуг, оценивают как отличное 14,3% респондентов, хорошее и скорее хорошее – 58,4%, удовлетворительное – 23,0%, неудовлетворительное – 3,42%. 
Возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах удовлетворены полностью 58,4% респондента, удовлетворены частично – 35,1%, не удовлетворены – 4,97%.

Начальное профессиональное образование

Удовлетворённость личным взаимодействием с преподавателями, мастерами отметили 87,1% респондентов, удовлетворенными частично считают себя 35,1%, не удовлетворены – 4,97% опрошенных. Отказались отвечать 1,55% респондентов.

Удовлетворённость личным взаимодействием с представителями администрации отметили 83,9% респондентов, удовлетворенными частично считают себя 9,68%, не удовлетворены – 3,23% опрошенных. Отказались отвечать 3,23% респондентов.

Удовлетворены личным взаимодействием с сотрудниками и техническим персоналом учебного заведения 96,8% респондентов, «удовлетворен частично»- этот вариант ответа не выбрал ни один респондент, не удовлетворены – 3,23% опрошенных.

На вопрос «Достаточно ли Вам имеющегося перерыва для питания?» 87,1% опрошенных ответили утвердительно, 12,9% указали на то, что имеющегося перерыва недостаточно.
Все респонденты, отвечая на вопрос о дополнительной оплате оказываемой услуги, ответили, что не оплачивали услуги. 

В анкете высказывалась просьба к респондентам отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (допускался выбор всех подходящих вариантов ответа). Результаты показали следующее.
Таблица 8. Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (%)
	Мало информации об учебном заведении в сети Интернет
	29,0

	Другое 
	23,7

	Невнимательное отношение персонала
	12,9

	Недостаточно учебного и специального оборудования для проведения теоретического обучения 
	9,68

	Неудобный график учёбы
	9,68

	Состояние мебели и оборудования 
	9,68

	Недостаточно учебного и специального оборудования для проведения практического обучения 
	3,23

	Плохо оборудованные места для отдыха
	3,23

	Недостаточный выбор профессий
	0

	Невозможность высказать мнение по качеству обучения
	0

	Недостаточность мер безопасности для обучающихся
	0

	Состояние мест общего пользования
	0

	Работа точек общественного питания
	0

	Интерьер помещений
	0

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественной подготовке специалистов
	0

	Недостаточно культурно-массовых мероприятий
	0

	Невозможность получить дополнительную специальность
	0


Выбирая ответ «другое» респонденты указывали на желательность свободного доступа в интернет в самом учебном заведении, и необходимость пользования электронными библиотеками в режиме удаленного доступа (из дома по специальному паролю).
Среднее профессиональное образование
Удовлетворённость личным взаимодействием с преподавателями, мастерами отметили 72,9% респондентов, удовлетворенными частично считают себя 22,1%, не удовлетворены – 2,7% опрошенных. Отказались отвечать 2,3% респондентов.

Удовлетворённость личным взаимодействием с представителями администрации отметили 55,3% респондентов, удовлетворенными частично считают себя 31,7%, не удовлетворены – 10,3% опрошенных. Отказались отвечать 1,9% респондентов.

Удовлетворены личным взаимодействием с сотрудниками и техническим персоналом учебного заведения 69,1% респондентов, удовлетворены частично 28,6%, не удовлетворены – 1,5% опрошенных.

На вопрос «Достаточно ли Вам имеющегося перерыва для питания?» 63,0% опрошенных ответили утвердительно, 34,7% указали на то, что имеющегося перерыва недостаточно.
Респонденты, отвечая на вопрос о дополнительных неформальных вознаграждениях работникам, выбрали вариант «Не приходилось» в 85,5% случаях, 12,2% ответили, что прибегали к вознаграждениям. 

В анкете высказывалась просьба к респондентам отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (допускался выбор всех подходящих вариантов ответа). Результаты показали следующее. 

Таблица. 9. Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (%)
	Плохо оборудованные места для отдыха
	24,4

	Мало информации об учебном заведении в сети Интернет
	21,8

	Неудобный график учёбы
	19,5

	Недостаточный выбор профессий
	18

	Недостаточно учебного и специального оборудования для проведения практического обучения 
	14,9

	Недостаточно учебного и специального оборудования для проведения теоретического обучения 
	13,7

	Работа точек общественного питания
	11,8

	Состояние мебели и оборудования 
	9,54

	Состояние мест общего пользования
	8,4

	Недостаточно культурно-массовых мероприятий
	8,4

	Другое 
	7,25

	Интерьер помещений
	6,87

	Невозможность высказать мнение по качеству обучения
	6,05

	Невозможность получить дополнительную специальность
	4,58

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественной подготовке специалистов
	3,82

	Невнимательное отношение персонала
	3,05

	Отсутствие мер безопасности для занимающихся
	1,91


Студенты, как все молодые, довольно критично настроены к традиционным образовательным институтам. Но в целом, оценки услуг образовательных учреждений позитивные.

Брянский институт повышения квалификации работников образования
Респонденты, повышавшие квалификацию, в целом отметили удовлетворенность оказываемой услугой. 
Отмечая удовлетворённость тем, насколько полученные знания основывались на новейших достижениях науки и техники, передовом отечественном и зарубежном опыте, слушатели удовлетворены полностью в 83,3% случаях, и частично удовлетворены 16, 7% слушателей.
Демографические данные респондентов (по отрасли): мужчины 38,2%, женщины – 61,8%. 

При этом 41,6% опрошенных по отрасли указали свои фамилии и имена и 8,6% - телефоны. 
КАЧЕСТВО УСЛУГ В СФЕРЕ ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ И СПОРТА
В соответствии с договором по отрасли «Физическая культура и спорт» опрашивались занимающиеся в спортивно-оздоровительном комплексе «Брянск»; хоккейном клубе «Брянск»; легкоатлетическом комплексе и их родители.
Оценивая состояние инфраструктуры, связанной с получением государственной услуги, 35,0% респондентов посчитали состояние отличным, 53,8% - хорошим, и скорее хорошим, 8,8% указали на удовлетворительное состояние, 2,5% - на неудовлетворительное. 

Давая оценку состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга, 33,8% респондентов указали на отличное состояние, 58,7% - на хорошее и скорее хорошее, 7,5% считают состояние удовлетворительным, неудовлетворительным состояние помещений не назвал ни один респондент. 

Состояние инвентаря, используемого при получении государственных услуг, оценивают как отличное 42,5% респондентов, хорошее и скорее хорошее – 55,5%, удовлетворительное – 2,5%, неудовлетворительным состояние инвентаря не назвал ни один респондент. 
Возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах удовлетворены полностью 31,3% респондента, удовлетворены частично – 36,3%, не удовлетворены 22,5% респондентов, отказались отвечать 8,75% опрошенных. Не удовлетворены данным показателем мужчины и женщины от 18 до 24 лет, студенты или учащиеся, которые чаще всего на другие вопросы анкеты выбирали ответ «удовлетворен частично».
Удовлетворенными личным взаимодействием с работниками спортивных учреждений считают себя 41,25%, удовлетворены частично 40,0%, не удовлетворены – 5,0% опрошенных. Отказались отвечать 12,5% респондентов.

На полное удовлетворение графиком работы спортивного учреждения указали 57,5% опрошенных, частично удовлетворены – 37,5%, не удовлетворены 5,0% респондентов. 

Респондентов просили указать, какие цели они ставят перед собой, занимаясь в спортивном учреждении или отдавая ребенка в секцию (таблица 10).
Таблица 10. Цели занятий в спортивном учреждении (%)
	Добиться более высоких спортивных результатов
	16,3

	Собственное физическое развитие 
	21,25

	Физическое развитие моего ребенка 
	50

	Общение в приятной компании
	1,25

	Активное проведение досуга
	11,3

	Другое 
	0

	Затруднились ответить
	0


В анкете высказывалась просьба к респондентам отметить факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (допускался выбор всех подходящих вариантов ответа). Результаты показали следующее (по рангу).
Таблица 11. Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (%)
	Отсутствие информации об услуге в сети Интернет
	27,5

	Оснащение помещений
	17,5

	Плохо оборудованные места ожидания для посетителей
	13,8

	Невнимательное отношение персонала
	11,3

	Интерьер помещений
	11,3

	Работа гардероба
	7,5

	Состояние мебели и оборудования 
	6,25

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	6,25

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	6,25

	Перегруженность работой персонала
	5

	Состояние мест общего пользования
	5

	Грязные помещения
	1,25

	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	0


Таким образом, наиболее значимыми факторами качества оказываемых услуг являются для респондентов информация об услуге в сети интернет, оснащение помещений, оборудование мест ожидания для посетителей, отношение персонала и интерьер помещений. 

Среди опрошенных 83,% тех, кто пользуется услугами спортивных учреждений от года до двух лет, 10,0% тех, кто занимается более пяти лет, среди опрошенных оказалось 6,2% тех, кто занимается менее года. 

Демографические данные респондентов: мужчины 47,5%, женщины – 52,5%. Опрошены лица в возрасте 18-24 – 16,25%, 25-34 – 47,5%, 35-44 – 28,8%, 45-54 – 2,5%, 55-59 лет 1,25%, старше шестидесяти лет – 3,75%. 
При этом 27,5% опрошенных указали свои фамилии и имена. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ И ВЫВОДЫ

Проведённый анализ позволяет утверждать, что в целом качество фактически предоставляемых государственных услуг в сфере культуры, социальной защиты, образования и здравоохранения соответствуют утвержденным требованиям к качеству. В сфере занятости населения, физической культуры и спорта утвержденных в установленном порядке стандартов качества нет, поэтому делать выводы о соответствии невозможно.
Организаторы опроса столкнулись с определенными трудностями, связанными со следующими причинами.

1. Низкая социологическая культура руководителей некоторых учреждений, которая проявлялась в нежелании допускать интервьюеров для опроса получателей государственных услуг. Документов, которые были у интервьюеров (официальное письмо, подписанное заместителем Губернатора Брянской области, удостоверение личности) иногда было недостаточно, чтобы убедить руководителей в официальности проводимого мероприятия. Отчасти это можно объяснить опасением того, что респонденты могут дать негативную оценку деятельности учреждения и, возможно, неверием руководителей в анонимность опроса и обобщённость его результатов.  

2. Размещённая в сети Интернет информация об оказываемых учреждениями услугах в некоторых случаях была недостаточной для того, чтобы интервьюерам узнать подробности работы и специфику того или иного учреждения, необходимо было обращаться к альтернативным источникам. Более того, информация на сайтах организаций не всегда своевременно обновляется, содержит неточности; интерфейс некоторых сайтов не всегда интуитивно понятен. 
3. Респонденты не всегда соотносили понятие «услуга» с привычным обращением в учреждения, что иногда вызывало замешательство и непонимание того, о чем собственно идёт речь. Указанное непонимание возникает в результате действия социокультурного фактора, обусловленного действием стереотипов восприятия функций органов власти. Это, видимо, связано с обыденным пониманием термина «услуга» как действия, приносящего пользу, помощь другому
, или работы, выполняемой для удовлетворения чьих-либо, нужд, потребностей, при обслуживании кого-либо
. Наблюдения показывают, что дискурсе органов управления чаще всего существительное «услуга» сочетается с определением жилищно-коммунальная или (чаще в ситуациях, связанных со сферой здравоохранения) платная - бесплатная, или государственные услуги, которые оказываются в режиме он-лайн. Синонимический ряд существительного, представленный словами служба, одолжение, помощь, угождение
, также не вполне отражает сущность рассматриваемого экономического термина. В представлениях респондентов врачи, медицинские работники, преподаватели, библиотекари, музейные работники, руководители секций и кружков и др., очевидно, не соотносятся с теми, кто обслуживает. В связи с этим существует необходимость проведения широкой информационной работы по разъяснению современных подходов к оказанию государственных услуг в анализируемых сферах.
	


В целом результаты мониторинга убеждают, что совершенно иной, в отличие от оценки действий бизнес-структур, подход требуется для решения задач оценки и управления качеством услуг в социальной сфере, где экономические показатели практически не могут быть надежными индикаторами качества. Причиной тому служат слабо развитая конкуренция среди учреждений образования, здравоохранения, социальной защиты, физической культуры и спорта. Применяемые методы оценки уровня качества в большинстве случаев недостаточно формализованы, описания нормативов и критериев качества нередко абстрактны, что делает их малопригодными на практике, или, напротив, носят настолько специализированный характер, что это не позволяет применять единообразные критерии к однотипным услугам.
Результаты исследования позволили выявить основные проблемные точки и возможные пути повышения качества оказываемых услуг: 
· необходимо учитывать возросший уровень платежеспособности населения и предлагать более значительный ассортимент услуг;

· учитывая постоянный рост уровня образования и общей культуры населения необходимо модернизировать материальную базу многих учреждений социальной сферы и предлагать услуги более высокого технического уровня;

· качественно по-новому подходить к обслуживанию населения, поэтому, важно предоставлять услуги не просто высокого качества, но и имеющие маркетинговую привлекательность;

· обеспечивать не только широкий доступ к услугам, но и их широкую огласку, в том числе и в сети интернет. Без качественно проработанной рекламной или PR- кампании даже в условиях низкой конкуренции сегодня услуги учреждений социальной сферы не будут востребованы в должной степени теми, для кого они разрабатываются, при этом упор необходимо делать на возможности, которыми могут воспользоваться получатели услуг;
· продолжать наращивать темпы работы по качеству обслуживания населения, как в плане повышения профессионального уровня работников, их коммуникативной грамотности, так и создания необходимого уровня комфортности среды учреждений, в соответствии с современными требованиями;
· ввести в практику учреждений социальной сферы изучение мнения получателей услуг и опубликование результатов на странице сайта;
· учреждениям проводить постоянный мониторинг информации, размещённой на сайте с целью регулярного обновления;
· необходимо продолжить работу по разработке стандартов в сфере занятости населения, физической культуры и спорта.

Результаты мониторинга позволяют сделать выводы о том, что для повышения качества предоставляемых государственных услуг необходимо проводить обширную разъяснительную работу среди населения по структуре самих услуг, условиям их получения, а сами стандарты сделать более доступными потребителям государственных услуг (в том числе и по возможности выделения конкретных критериев и показателей).

Представляется целесообразным проведение разъяснительной работы и для лиц, оказывающих государственные услуги, с целью ориентации их деятельности на удовлетворение запросов потребителей как базовой ценности.

Кроме того, при оказании государственных услуг необходимо иметь в виду, что повышается образовательный уровень населения, его информированность о правах и обязанностях, граждане стали более требовательны к качеству предоставляемых услуг, так, люди в возрасте до 55 лет уже считают естественным получение максимума информации через интернет.

Таким образом, для повышения качества оказываемых государственных услуг важно искать слабые места, совместно с независимыми организациями выявлять причины недовольства потребителей и определять пути устранения недостатков: менять технологии оказания услуг, модернизировать оборудование, работать с персоналом.
ПРИЛОЖЕНИЕ 
СВОДНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ
Распределение ответов респондентов по типичным характеристикам качества услуг

Оценка состояния инфраструктуры

	
	Здравоохранение 
	Социальная защита
	Культура 
	Образование 
	Занятость 
	Физ. культура и спорт

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012
	2012
	2012

	Состояние инфраструктуры отличное
	15,7
	8,76
	14,7
	8,15
	33,7
	34,6
	21,7
	31,2
	35,0

	Состояние инфраструктуры хорошее
	38,5
	39,7
	21,3
	35,6
	33,7
	33,9
	34,1
	39,0
	31,3

	Состояние скорее хорошее
	22,3
	22,2
	24,8
	39,3
	12,0
	15,7
	17,1
	16,9
	22,5

	Состояние удовлетворительное
	19,3
	22
	30,4
	11,1
	14,1
	10,2
	22,4
	9,1
	8,8

	Состояние неудовлетворительное
	3,14
	6,77
	7,21
	5,93
	5,62
	5,12
	4,35
	2,6
	2,5

	Другое
	1,05
	0,53
	1,57
	0
	0,8
	0,39
	0
	1,3
	0

	Отказ от ответа
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	35,0


Оценка состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга

	
	Здравоохранение
	Социальная защита
	Культура
	Образование 
	Занятость 
	Физ. культура и спорт

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012
	2012
	2012

	Состояние отличное
	20,6
	8,9
	13,8
	9,36
	28,9
	34,3
	21,1
	31,2
	33,8

	Состояние хорошее
	37,8
	36,3
	21,0
	48,1
	35,7
	37,2
	45,0
	42,9
	37,5

	Состояние скорее хорошее
	15,7
	23,6
	15,7
	21,5
	12,0
	12,4
	12,1
	15,6
	21,2

	Состояние удовлетворительное
	22,1
	23,1
	30,7
	19,3
	19,3
	10,2
	18,9
	10,4
	7,5

	Состояние неудовлетворительное
	3,14
	7,57
	16,9
	1,48
	3,21
	5,51
	2,8
	0
	0

	Другое 
	0,52
	0,53
	1,88
	0
	0,8
	0,39
	0
	0
	0

	Отказ от ответа
	0,174
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0


Оценка состояния инвентаря

	
	Здравоохранение
	Социальная защита
	Культура
	Образование 
	Занятость 
	Физ. культура и спорт

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012
	2012
	2012

	Состояние отличное
	16,7
	6,77
	19,7
	16
	29,72
	33
	14,3
	33,8
	42,5

	Состояние хорошее
	3519
	38,38
	23,2
	39
	30,0
	34,3
	40,68
	46,8
	33

	Состояние скорее хорошее
	16,2
	21,78
	17,55
	26
	14,0
	12,8
	17,7
	14,3
	22,5

	Состояние удовлетворительное
	23,69
	23,24
	31,3
	14
	18,9
	12
	22,98
	5,2
	2,5

	Состояние неудовлетворительное
	6,27
	9,3
	7,52
	5
	7,23
	6,3
	3,42
	0
	0

	Другое 
	0,87
	0,53
	0,63
	0
	0,4
	1,38
	0,31
	0
	0

	Отказ от ответа
	1,05
	0
	0
	0
	0
	0,2
	0,62
	0
	0


Удовлетворенность возможностью получить справочную информацию об оказываемых услугах

	
	Здравоохранение
	Социальная защита
	Культура
	Образование 
	Занятость 
	Физ. культура и спорт

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012
	2012
	2012

	Удовлетворён полностью
	46,2
	33,5
	68,3
	58,5
	74,3
	58,9
	58,4
	49,4
	31,3

	Удовлетворён частично
	41,3
	51,9
	27,3
	31,9
	22,9
	36,4
	35,1
	39,0
	36,3

	Не удовлетворён
	9,93
	12,2
	2,51
	9,36
	2,01
	3,15
	4,97
	10,4
	22,5

	Другое 
	1,22
	1,59
	1,25
	0
	0,4
	1,18
	0
	1,3
	1,25

	Отказ от ответа
	1,39
	0,8
	0,63
	0
	0,4
	0,39
	1,55
	0
	8,75


Оценка удовлетворённости личным взаимодействием с работниками учреждения

	
	Здравоохранение
	Социальная защита
	Культура
	Образование 
	Занятость 
	Физ. культура и спорт

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012
	2012
	2012

	Удовлетворён полностью
	51,9
	52,7
	62,7
	63,7
	81,9
	69,5
	71,1
	62,3
	41,25

	Удовлетворён частично
	38,0
	32,7
	27,0
	31,9
	12,9
	26,6
	23,1
	27,3
	40

	Не удовлетворён
	7,32
	10,8
	4,39
	9,63
	2,41
	2,59
	4,2
	10,4
	5

	Другое 
	1,0
	2,3
	4,1
	0
	0,4
	0,8
	0,02
	0
	1,25

	Отказ от ответа
	1,74
	1,59
	1,57
	0
	0,4
	0,2
	1,4
	0
	12,5


 Удовлетворенность условиями ожидания 

	
	Здравоохранение
	Социальная защита
	Культура
	Занятость 
	Физ. культура и спорт

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012
	2012

	Удовлетворён полностью
	44,8
	30,7
	52,7
	69,6
	81,5
	71,3
	59,7
	70

	Удовлетворён частично
	35,7
	34,7
	35,4
	27,4
	16,1
	25
	24,7
	26,3

	Не удовлетворён
	16,9
	33,5
	4,39
	2,96
	1,61
	2,76
	15,6
	2,5

	Другое 
	1,74
	0,53
	4,39
	0,04
	0,4
	0,59
	0
	1,3

	Отказ от ответа
	0,87
	0,66
	2,82
	0
	0,4
	0,39
	0
	0


Время ожидания получения услуги

	
	Здравоохранение
	Социальная защита
	Культура
	Занятость

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012

	Практически не ожидали
	31,4
	17,1
	52,7
	41,5
	69,1
	35,8
	27,3

	До 10 минут
	21,4
	22,2
	25,1
	20,7
	24,9
	59
	18,2

	До 20 минут
	14,5
	16,5
	7,52
	12,6
	2,01
	4,8
	19,5

	До 30 минут
	9,93
	12
	6,58
	4,44
	0,4
	0
	9,1

	До 40 минут
	7,49
	8,36
	4,08
	4,44
	0
	0,4
	3,9

	До 1 часа
	4,53
	7,3
	1,25
	2,22
	0
	0
	1,3

	Более 1 часа
	9,58
	14,1
	2,82
	14,07
	0
	0
	20,8

	Другое
	1,22
	2,26
	0
	0
	3,69
	0
	27,3


Дополнительная оплата оказываемой услуги

	
	Здравоохранение
	Социальная защита
	Культура
	Образование 
	Занятость 
	Физ. культура и спорт

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2012
	2012
	2012

	Оплачивал
	16,6
	21,1
	27,0
	19,3
	15,0
	9
	10,0
	0
	7,5

	Не оплачивал
	80,1
	77,3
	72,7
	80,7
	84,7
	90
	88,1
	100
	92,5

	Другое
	3,3
	1,6
	0,31
	0
	0,4
	1
	1,9
	0
	0


СВОДНЫЕ ДАННЫЕ по отрасли «Здравоохранение»
Оценка состояния инфраструктуры

	Состояние инфраструктуры отличное
	15,7
	8,8

	Состояние инфраструктуры хорошее
	38,5
	39,7

	Состояние скорее хорошее
	22,3
	22,2

	Состояние удовлетворительное
	19,3
	22

	Состояние неудовлетворительное
	3,14
	6,8

	Другое
	1,05
	0,5

	Отказ от ответа
	0
	0


Оценка состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга

	
	2011
	2012

	Состояние отличное
	20,6
	8,9

	Состояние хорошее
	37,8
	36,3

	Состояние скорее хорошее
	15,7
	23,6

	Состояние удовлетворительное
	22,1
	23,1

	Состояние неудовлетворительное
	3,14
	7,57

	Другое 
	0,52
	0,53

	Отказ от ответа
	0,174
	0


Оценка состояния инвентаря

	
	2011
	2012

	Состояние отличное
	16,7
	6,8

	Состояние хорошее
	3519
	38,4

	Состояние скорее хорошее
	16,2
	21,8

	Состояние удовлетворительное
	23,69
	23,2

	Состояние неудовлетворительное
	6,27
	9,3

	Другое 
	0,87
	0,5

	Отказ от ответа
	1,05
	0


Удовлетворенность возможностью получить справочную информацию об оказываемых услугах
	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	46,2
	33,5

	Удовлетворён частично
	41,3
	51,9

	Не удовлетворён
	9,93
	12,2

	Другое 
	1,22
	1,6

	Отказ от ответа
	1,39
	0,8


Оценка удовлетворённости личным взаимодействием с работниками учреждения
	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	51,9
	52,7

	Удовлетворён частично
	38,0
	32,7

	Не удовлетворён
	7,32
	10,8

	Другое 
	1,0
	2,3

	Отказ от ответа
	1,74
	1,6


Удовлетворённость условиями ожидания получения услуги

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	44,8
	30,7

	Удовлетворён частично
	35,7
	34,7

	Не удовлетворён
	16,9
	33,5

	Другое 
	1,74
	0,5

	Отказ от ответа
	0,87
	0,7


Оценка удовлетворённости компетентностью врачей

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	56,6
	61

	Удовлетворён частично
	36,1
	28,2

	Не удовлетворён
	4,36
	7,8

	Другое 
	1,22
	1,3

	Отказ от ответа
	1,74
	1,7


Оценка удовлетворённости компетентностью медицинских сестёр

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	60,1
	60,4

	Удовлетворён частично
	33,8
	27,2

	Не удовлетворён
	4,18
	8,1

	Другое 
	0,35
	2,4

	Отказ от ответа
	1,57
	1,9


Оценка удовлетворённости компетентностью технического персонала

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	51,4
	59

	Удовлетворён частично
	38.9
	27,1

	Не удовлетворён
	7,32
	10,5

	Другое 
	0,7
	1,7

	Отказ от ответа
	1,74
	1,7


Время ожидания получения услуги (оформления в стационар, приёма врача, получения процедуры)

	
	2011
	2012

	Практически не ожидал
	31,4
	17,1

	До 10 минут
	21,4
	22,2

	До 20 минут
	14,5
	16

	До 30 минут
	9,93
	12

	До 40 минут
	7,49
	8,6

	До 1 часа
	4,53
	7,3

	Более 1 часа
	9,58
	14

	Другое
	1,22
	2,3


Дополнительная оплата оказываемой услуги

	
	2011
	2012

	Оплачивал
	16,6
	21,1

	Не оплачивал
	80,1
	77,3

	Другое
	3,3
	1,6


Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг 

	
	2011
	2012

	Недостаточный набор услуг
	28,0
	6,2

	Отсутствие информации об услугах в сети Интернет
	13,9
	3,9

	Отсутствие необходимой информации в самом стационаре 
	6,45
	6,8

	Невнимательное отношение персонала
	12,9
	11,8

	Ненадлежащее состояние мебели и оборудования 
	12,5
	8

	Перегруженность работой персонала
	27,7
	18,2

	Плохо оборудованные места ожидания услуг
	5,57
	4,4

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	13,9
	11,7

	Грязные помещения (палаты, коридоры)
	15,3
	15,1

	Отсутствие мер безопасности для больных и посетителей
	5,4
	1,7

	Состояние мест общего пользования
	4,53
	10,6

	Некачественное питание 
	10,3
	9

	Несовременный дизайн интерьера помещений
	5,75
	5,4

	Необорудованные места для курения
	17,1
	5,4

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	11,7
	11,4

	Другое 
	0
	1,7


Знание своих прав при получении медицинской помощи

	
	2011
	2012

	Знают 
	55,4
	43,7

	Не знают
	20,2 
	31,6

	Никогда не интересовались
	19,2
	16,1

	В этом нет необходимости
	3,83
	8

	Другое
	1,39
	0,7


	
	2011
	2012

	18-24
	11,3
	13

	25-34
	18,6
	21,8

	35-44
	21,3
	28

	45-54
	17,4
	17,8

	55-59
	9,76
	5,2

	60 и старше
	21,6
	14,2


Возраст

Пол

	
	2011
	2012

	Мужской 
	35,5
	34,5

	женский
	64,5
	65,5


Образование

	
	2011
	2012

	Начальное 
	1,57
	0,9

	Неполное среднее 
	2,26
	4,3

	Среднее 
	17,9
	24,6

	Среднее профессиональное образование 
	32,2
	23,2

	Неполное высшее
	9,6
	11

	Высшее
	36,4
	36


Социальный статус

	
	2011
	2012

	Учащийся, студент
	4,9
	7,8

	Рабочий
	19,9
	28,3

	Рабочий сельского хозяйства
	4,18
	3,3

	 Работник производства (не рабочий)
	8,71
	11,7

	Работник непроизводственной сферы
	16,0
	8,5

	 Предприниматель
	7,0
	4,5

	Фермер
	0,52
	0,3

	Домохозяйка
	6,62
	9,8

	 Безработный
	3,14
	5,8

	 Пенсионер
	25,3
	16,3

	Другое
	4,0
	3,6


Стационар

Оценка достаточности медикаментов и препаратов в стационаре
	
	2011
	2012

	Да, достаточно
	53,9 
	36,4

	Не достаточно
	26,4
	34

	Приходилось некоторые медикаменты и препараты покупать самим
	17,3
	24,1

	Все медикаменты и препараты покупали сами
	0,79
	3,7

	Другое 
	1,57
	1,7


Оценка степени внимательности, аккуратности и осторожности лечащих врачей

	
	2011
	2012

	Очень высокая
	42,9
	22,8

	Высокая 
	52,0
	59,5

	Не очень высокая
	4,72
	16,3

	Низкая
	0,39
	1,4

	Другое 
	0
	0


Оценка качества питания в стационаре 
	
	2011
	2012

	Питание полноценное
	30,3
	19

	Питание сбалансировано в зависимости от заболевания
	25,6
	21,8

	Блюда приготовлены из доброкачественных продуктов
	9,84
	10,8

	Питание удовлетворительное
	35,0
	21,8

	Питание некачественное
	3,15
	7,5

	Питание не сбалансировано в зависимости от заболевания
	4,33
	2,4

	Другое 
	0,79
	3,7


Поликлиника

Удовлетворённость графиком работы с посетителями

	
	2011
	2012

	Удовлетворены полностью
	33,4
	54,5

	Удовлетворены частично
	47,7
	26,1

	Не удовлетворены
	15,5
	17,4

	Другое 
	0,93
	0,7

	Отказ от ответа
	2,48
	1,3


Сроки, когда респонденты смогли попасть на приём к врачу

	
	2011
	2012

	В день обращения
	64,4
	56,4

	На следующий день после обращения
	29,4
	30,3

	На 3 -7 день после обращения
	5,0
	8,3

	Другое
	1,25
	5


Способ, которым респонденты попали на приём к врачу
	
	2011
	2012

	По талону, взятому в регистратуре
	53,4
	57,5

	Запись по телефону
	22,5
	9,4

	По предварительной записи в специальном журнале, находящемся в открытом доступе
	6,88
	2

	Повторный приём
	13,4
	16,8

	Другое 
	3,75
	3,1


Время поиска  в регистратуре амбулаторной карты
	
	2011
	2012

	До 3 минут
	45,0
	47,9

	5-7 минут
	28,8
	39

	Больше 10 минут
	21,6
	4,1

	Другое 
	4,69
	8,9


СВОДНЫЕ ДАННЫЕ ПО ОТРАСЛИ «КУЛЬТУРА И ИСКУССТВО»
Оценка состояния инфраструктуры

	
	2011
	2012

	Состояние инфраструктуры отличное
	33,7
	34,6

	Состояние инфраструктуры хорошее
	33,7
	33,9

	Состояние скорее хорошее
	12,0
	15,7

	Состояние удовлетворительное
	14,1
	10,2

	Состояние неудовлетворительное
	5,62
	5,1

	Другое
	0,8
	0,4

	Отказ от ответа
	0
	0


Оценка состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга

	
	2011
	2012

	Состояние отличное
	28,9
	34,3

	Состояние хорошее
	35,7
	37,2

	Состояние скорее хорошее
	12,0
	12,4

	Состояние удовлетворительное
	19,3
	10,2

	Состояние неудовлетворительное
	3,21
	5,5

	Другое 
	0,8
	0,4

	Отказ от ответа
	0
	0


Оценка состояния инвентаря

	
	2011
	2012

	Состояние отличное
	29,72
	33

	Состояние хорошее
	30,0
	34,3

	Состояние скорее хорошее
	14,0
	12,8

	Состояние удовлетворительное
	18,9
	12

	Состояние неудовлетворительное
	7,23
	6,3

	Другое 
	0,4
	1,4

	Отказ от ответа
	0
	0,2


Удовлетворённость  возможностью получить справочную информацию об оказываемых услугах в учреждении

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	74,3
	58,9

	Удовлетворён частично
	22,9
	36,4

	Не удовлетворён
	2,01
	3,1

	Другое 
	0,4
	1,2

	Отказ от ответа
	0,4
	0,4


Оценка удовлетворённости личным взаимодействием с работниками учреждения

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	81,9
	69,5

	Удовлетворён частично
	12,9
	26,6

	Не удовлетворён
	2,41
	3

	Другое 
	0,4
	0,8

	Отказ от ответа
	0,4
	0,2


Удовлетворённость условиями ожидания получения услуги

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	81,5
	71,3

	Удовлетворён частично
	16,1
	25

	Не удовлетворён
	1,61
	2,8

	Другое 
	0,4
	0,6

	Отказ от ответа
	0,4
	0,4


Удовлетворённость  графиком работы с посетителями

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	79,5
	70,3

	Удовлетворён частично
	18,9
	26,2

	Не удовлетворён
	0,8
	1,6

	Другое 
	0
	1,8

	Отказ от ответа
	0,8
	0,2


Оценка удовлетворённости компетентностью сотрудников

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	81,9
	63.6

	Удовлетворён частично
	16,1
	34,1

	Не удовлетворён
	0,8
	0,98

	Другое 
	0,4
	0,79

	Отказ от ответа
	0,8
	0,59


Время ожидания получения услуги

	
	2011
	2012

	Практически не ожидал
	69,1
	35,8

	До 10 минут
	24,9
	59

	До 20 минут
	2,01
	4,8

	До 30 минут
	0,4
	0

	До 40 минут
	0
	0,4

	До 1 часа
	0
	0

	Более 1 часа
	0
	0

	Другое
	3,69
	0


Дополнительная оплата оказываемой услуги

	
	2011
	2012

	Оплачивал
	15,0
	9

	Не оплачивал
	84,7
	90

	Другое
	0,4
	1


Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (по отрасли)

	15. 
	
	2011
	2012

	16. 
	Недостаточный набор услуг
	10,0
	10

	17. 
	Отсутствие информации об услуге в сети Интернет
	22,5
	6,5

	18. 
	Невнимательное отношение персонала
	2,01
	17,3

	19. 
	Неудобный график работы
	3,21
	2,2

	20. 
	Состояние мебели и оборудования 
	12,0
	8,3

	21. 
	Перегруженность работой персонала
	5,62
	3,7

	22. 
	Невозможность высказать мнение  по качеству предоставляемых услуг
	3,61
	5,7

	23. 
	Грязные помещения
	0,8
	3,7

	24. 
	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	0
	6,7

	25. 
	Состояние мест общего пользования
	2,81
	15,4

	26. 
	Интерьер помещений
	3,61
	8,5

	27. 
	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	1,61
	0,4

	28. 
	Другое 
	32,9
	12


ПО УЧРЕЖДЕНИЯМ

Библиотеки

Оценка удовлетворённости возможностью получения информации о составе библиотечных фондов

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	69,3
	71,9

	Удовлетворён частично
	28,3
	26,9

	Не удовлетворён
	0
	0,6

	Другое 
	0,79
	0

	Отказ от ответа
	1,57
	0,6


Время пользования услугами библиотеки
	
	2011
	2012

	Впервые посетили
	6,3
	7,8

	От года до двух лет 
	40,2
	37,7

	Более пяти лет 
	37,8
	24,6

	Более десяти лет
	15,7
	29,9


Оценка удовлетворённости перечнем предоставляемых услуг

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	63,8
	77,2

	Удовлетворён частично
	23,6
	18,6

	Не удовлетворён
	0
	1,2

	Другое 
	3,15
	0,6

	Отказ от ответа
	9,45
	2,4


Услуги, которых не хватает в учреждении

	
	2011
	2012

	Нет возможности ознакомиться с новинками литературы
	14,2
	11,4

	Недостаточно периодических изданий 
	25,2
	19,2

	Нет доступа к современным информационным ресурсам
	11,8
	8,4

	Другое
	51,2
	61,1


Перечень получаемых услуг

	
	2011
	2012

	Документы на бумажных носителях (книги, журналы) 
	83,5
	89,2

	Доступ к электронным информационным ресурсам
	33,1
	2,4

	Ксерокопирование документов 
	20,5
	7,2

	Работа тематических выставок
	5,51
	6

	Участие в проводимых встречах, конференциях
	3,94
	3

	Другое
	3,94
	0


Музей

Оценка удовлетворённости регулярностью обновления музейной экспозиции

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	62,3
	58,8

	Удовлетворён частично
	28,7
	35,7

	Не удовлетворён
	5,74
	3,4

	Другое 
	0,82
	1

	Отказ от ответа
	2,46
	1


Оценка удовлетворённости запросов на получение интересной информации

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	63,1
	66,3

	Удовлетворён частично
	32,0
	31,3

	Не удовлетворён
	4,1
	1,4

	Другое 
	0
	0,3

	Отказ от ответа
	0,82
	0,7


Частота  посещения музея

	
	2011
	2012

	Впервые посетили
	18,9
	21,6

	Один-два раза в год 
	49,2
	54

	Каждые два-три месяца 
	21,3
	12

	Другое 
	0,82
	3,4

	Затруднились ответить
	9,84
	8,9


Оценка выставок с точки зрения привлечения посетителей разного возраста и интересов

	
	
	

	Обеспечивают 
	88,5
	79,7

	Не обеспечивают
	10,7
	13,4

	Другое 
	0,82
	6,9


Оценка экскурсий с точки зрения удовлетворения запросов посетителей на получение информации

	
	2011
	2012

	Удовлетворён полностью
	62,3
	63,9

	Удовлетворён частично
	33,6
	28,5

	Не удовлетворён
	3,28
	3,1

	Другое 
	0
	3,1

	Отказ от ответа
	0,82
	1,4


УМЦ

Пользование услугами учебно-методического центра

	
	2012

	Первый год
	4

	От года до двух лет 
	14

	Более пяти лет 
	46

	Более десяти лет
	36


Перечень предоставляемых услуг

	
	2012

	Удовлетворён полностью
	2

	Удовлетворён частично
	56

	Не удовлетворён
	34

	Другое
	4

	Затрудняюсь ответить
	4


Каких услуг не хватает

	
	2012

	Нет возможности ознакомиться с новинками литературы
	0

	Недостаточно периодических изданий 
	2

	Нет доступа к современным информационным ресурсам
	90

	Другое
	8


Демографические данные

Возраст

	
	2011
	2012

	18-24
	30,5
	

	25-34
	18,5
	

	35-44
	18,5
	

	45-54
	13,0
	

	55-59
	10,4
	

	60 и старше
	8,8
	


Образование

	
	2011
	2012

	Начальное 
	0
	1,2

	Неполное среднее 
	4,42
	7,3

	Среднее 
	21,3
	12,6

	Среднее профессиональное образование 
	22,5
	15,9

	Неполное высшее
	6,8
	14

	Высшее
	45,0
	49


Социальный статус

	
	2011
	2012

	Учащийся, студент
	27
	

	Рабочий
	10
	

	Рабочий сельского хозяйства
	6,02
	

	 Работник производства (не рабочий)
	18,9
	

	Работник непроизводственной сферы
	11,0
	

	 Предприниматель
	6,4
	

	Фермер
	6,2
	

	Домохозяйка
	1,61
	

	 Безработный
	0
	

	 Пенсионер
	10,4
	

	Другое
	2
	


СВОДНЫЕ ДАННЫЕ  ПО ОТРАСЛИ «СОЦИАЛЬНАЯ ЗАЩИТА НАСЕЛЕНИЯ»
Оценка состояния инфраструктуры

	
	2011
	2012

	Состояние инфраструктуры отличное
	14,7
	8,15

	Состояние инфраструктуры хорошее
	21,3
	35,6

	Состояние скорее хорошее
	24,8
	39,3

	Состояние удовлетворительное
	30,4
	11,1

	Состояние неудовлетворительное
	7,21
	5,9

	Другое
	1,57
	0

	Отказ от ответа
	0
	0


Оценка состояния здания (помещения), в котором оказывается услуга

	
	2011
	2012

	Состояние отличное
	13,8
	9,6

	Состояние хорошее
	21,0
	48,1

	Состояние скорее хорошее
	15,7
	21,5

	Состояние удовлетворительное
	30,7
	19,3

	Состояние неудовлетворительное
	16,9
	1,5

	Другое 
	1,88
	0

	Отказ от ответа
	0
	0


Оценка состояния инвентаря

	
	2011
	2012

	Состояние отличное
	19,7
	15,6

	Состояние хорошее
	23,2
	39,3

	Состояние скорее хорошее
	17,55
	25,9

	Состояние удовлетворительное
	31,3
	14,1

	Состояние неудовлетворительное
	7,52
	5,2

	Другое 
	0,63
	0

	Отказ от ответа
	0
	0


Удовлетворенность возможностью получить в учреждении справочную информацию об оказываемых услугах
	
	2011
	2012

	Удовлетворены полностью
	68,3
	58,5

	Удовлетворены частично
	27,3
	31,9

	Не удовлетворены
	2,51
	9,6

	Другое 
	1,25
	0

	Отказ от ответа
	0,63
	0


Оценка удовлетворенности личным взаимодействием с работниками учреждения

	
	2011
	2012

	Удовлетворены полностью
	62,7
	63,7

	Удовлетворены частично
	27,0
	31,9

	Не удовлетворены
	4,39
	4,4

	Другое 
	4,1
	0

	Отказ от ответа
	1,57
	0


Удовлетворенность условиями ожидания получения услуги

	
	2011
	2012

	Удовлетворены полностью
	52,7
	69,6

	Удовлетворены частично
	35,4
	27,4

	Не удовлетворены
	4,39
	3

	Другое 
	4,39
	0

	Отказ от ответа
	2,82
	0


Удовлетворенность графиком работы с посетителями

	
	2011
	2012

	Удовлетворены полностью
	68,7
	73,3

	Удовлетворены частично
	29,2
	23

	Не удовлетворены
	2,19
	3,7

	Другое 
	0
	0

	Отказ от ответа
	0
	0


Оценка удовлетворенности компетентностью сотрудников

	
	2011
	2012

	Удовлетворены полностью
	72,4
	68,1

	Удовлетворены частично
	25,7
	31,1

	Не удовлетворены
	1,57
	0,7

	Другое 
	0,31
	0

	Отказ от ответа
	0
	0


Время ожидания получения услуги

	
	2011
	2012

	Практически не ожидал
	52,7
	11,9

	До 10 минут
	25,1
	42,2

	До 20 минут
	7,52
	20,7

	До 30 минут
	6,58
	12,6

	До 40 минут
	4,08
	4,4

	До 1 часа
	1,25
	4,4

	Более 1 часа
	2,82
	2,2

	Другое
	0
	1,5


Дополнительная оплата оказываемой услуги

	
	2011
	2012

	Оплачивал
	27,0
	19,3

	Не оплачивал
	72,7
	80,7

	Другое
	0,31
	0


Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг (несколько вариантов ответа)
	
	2011
	2012

	Очереди 
	23
	10.4

	Состояние мест общего пользования 
	10,3
	2,2

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	13,8
	11,9

	Отсутствие информации об услугах в сети Интернет
	11
	8,1

	Невнимательное отношение персонала
	5,64
	3,7

	Неудобный график работы
	4,08
	1,5

	Качество мебели для посетителей
	29,2
	11,1

	Перегруженность работой персонала
	15,4
	5,2

	Плохо оборудованные места ожидания услуги
	17,9
	2,2

	Отсутствие возможности влиять на качество предоставляемых услуг
	2,82
	14,1

	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	6,58
	5,9

	Интерьер помещений
	16,3
	5,2

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	4,08
	4,4

	Отсутствие нужной информации в учреждении
	2,19
	1,5

	Другое
	3,45
	31,1


Возраст

	
	2011
	2012

	18-24
	19,4
	4,4

	25-34
	16,0
	20

	35-44
	28,5
	23,7

	45-54
	21,6
	30,4

	55-59
	5,64
	3

	60 и старше
	8,78
	18,5


Пол

	
	2011
	2012

	М
	30,1
	23,7

	Ж
	69,9
	76,3


Образование

	
	2011
	2012

	Начальное 
	0
	1,5

	Неполное среднее 
	0
	11,1

	Среднее 
	27,3
	16,3

	Среднее профессиональное образование 
	34,8
	40

	Неполное высшее
	4,39
	8,1

	Высшее
	33,5
	23


Социальный статус

	
	2011
	2012

	Учащийся, студент
	13,0
	2,2

	Рабочий
	13,8
	13,3

	Рабочий сельского хозяйства
	5,02
	4,4

	 Работник производства (не рабочий)
	12,5
	8,9

	Работник непроизводственной сферы
	24,0
	14

	 Предприниматель
	7,2
	6,7

	Фермер
	1,88
	1,5

	Домохозяйка
	5,96
	5,2

	 Безработный
	1,88
	3

	 Пенсионер
	11,0
	40

	Другое
	3,4
	0,7


КЦСО

Оказание необходимой помощи в подготовке документов при получении консультации по социально-правовым вопросам 

	
	2011
	2012

	Помощь была оказана и вопросы были решены
	66,9
	82,4

	Помощь была оказана, но вопросы не были решены
	12,1
	2,4

	Помощь была оказана, но вопросы ещё решаются
	13,7
	14,1

	В помощи было отказано
	2,42
	0

	Другое 
	3,23
	1,2

	Отказ от ответа
	1,69
	0


Оценка возможностей клубов общения для укрепления и поддержания психического здоровья, повышения стрессоустойчивости и уровня психологической культуры 

	
	2011
	2012

	Безусловно помогает
	61,3
	96,5

	Не помогает
	9,68
	2,4

	Другое 
	8,06
	1,2

	Отказ от ответа
	21,0
	0


Оценка возможностей досуга в учреждении социального обслуживания для удовлетворения духовных запросов

	
	2011
	2012

	Удовлетворены полностью
	42,7
	89,4

	Удовлетворены частично
	25,8
	9,4

	Не удовлетворены
	7,26
	1,2

	Другое 
	9,68
	0

	Отказ от ответа
	14,5
	0


Оценка возможностей содействия досуга в центре расширению кругозора, сферы общения, повышению творческой активности

	
	2011
	2012

	Способствует в полной мере
	46,8
	84,7

	Способствует частично
	29,8
	9,4

	Не способствует
	2,42
	1,2

	Другое 
	7,26
	0

	Отказ от ответа
	14,5
	0


ОСЗН

Получение необходимой информации в ходе консультации по вопросам социального обслуживания

	
	2011
	2012

	Информация получена в полном объёме
	85,2
	54

	Полученная информация была не полная
	12,2
	34

	В получении информации было отказано
	1,53
	10

	Другое 
	0
	0

	Отказ от ответа
	0
	2


Оказание необходимой помощи респондентам в подготовке документов при получении консультации по социально-правовым вопросам

	
	2011
	2012

	Помощь была оказана и вопросы были решены
	69,9
	22

	Помощь была оказана, но вопросы не были решены
	7,14
	34

	Помощь была оказана, но вопросы ещё решаются
	18,4
	32

	В помощи было отказано
	1,53
	2

	В такой помощи не было необходимости
	2,55
	6

	Другое 
	0,51
	0

	Отказ от ответа
	0
	4


СВОДНЫЕ ДАННЫЕ  ПО ОТРАСЛИ «ОБРАЗОВАНИЕ»
Инфраструктура, связанная с предоставлением образования (водопровод, освещение и др.)

	
	2012

	Состояние инфраструктуры отличное
	21,7

	Состояние инфраструктуры хорошее
	34,1

	Состояние скорее хорошее
	17,1

	Состояние удовлетворительное
	22,4

	Состояние неудовлетворительное
	4,35

	Другое 
	0


Состояние помещения

	
	2012

	Состояние отличное
	21,1

	Состояние хорошее
	45,0

	Состояние скорее хорошее
	12,1

	Состояние удовлетворительное
	18,9

	Состояние неудовлетворительное
	2,8

	Другое
	0

	Отказ от ответа
	0


Состояние инвентаря (столы, стулья, шкафы, и др.)

	
	2012

	Состояние отличное
	14,3

	Состояние хорошее
	40,68

	Состояние скорее хорошее
	17,7

	Состояние удовлетворительное
	22,98

	Состояние неудовлетворительное
	3,42

	Другое 
	0,31

	Отказ от ответа
	0,62


Удовлетворённость возможностью получить справочную информацию, связанную с образовательным процессом (государственные стандарты, учебные планы и др.)

	
	2012

	Удовлетворён полностью
	58,4

	Удовлетворён частично
	35,1

	Не удовлетворён
	4,97

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	1,55


Учреждения начального профессионального образования и среднего профессионального образования

Удовлетворённость личным взаимодействием с преподавателями, мастерами

	
	НПО
	СПО

	Удовлетворён полностью
	87,1
	72,9

	Удовлетворён частично
	12,9
	22,1

	Не удовлетворён
	0
	2,7

	Другое 
	0
	0

	Отказ от ответа
	0
	2,3


Удовлетворённость личным взаимодействием с администрацией

	
	НПО
	СПО

	Удовлетворён полностью
	55,3
	55,3

	Удовлетворён частично
	31,7
	31,7

	Не удовлетворён
	10,3
	10,3

	Другое
	0,8
	0,8

	Отказ от ответа


	1,9
	1,9


Удовлетворённость личным взаимодействием с сотрудниками учебного заведения (работники библиотеки, технический персонал)

	
	НПО
	СПО

	Удовлетворён полностью
	69,1
	69,1

	Удовлетворён частично
	28,6
	28,6

	Не удовлетворён
	1,5
	1,5

	Другое
	0
	0

	Отказ от ответа


	0,8
	0,8


Достаточно ли имеющегося перерыва для питания

	
	НПО
	СПО

	Вполне достаточно
	63
	63

	Недостаточно
	34,7
	34,7

	Другое
	1,53
	1,53

	Отказ от ответа


	0,76
	0,76


Обучаетесь на платной основе (СПО)

	
	2012

	Да, на платной
	22,5

	Нет, на бюджетной
	77,5


Приходилось ли прибегать к дополнительным неформальным вознаграждениям работникам

	
	НПО
	СПО

	Приходилось
	0
	12,2

	Не приходилось 
	100,0
	85,5

	Другое
	0
	2,29


Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг в учебном заведении

	
	НПО
	СПО

	Недостаточный выбор профессий
	0
	18

	Мало информации об учебном заведении в сети Интернет
	29,0
	21,8

	Недостаточно учебного и специального оборудования для проведения теоретического обучения 
	9,68
	13,7

	Недостаточно учебного и специального оборудования для проведения практического обучения 
	3,23
	14,9

	Невнимательное отношение персонала
	12,9
	3,05

	Неудобный график учёбы
	9,68
	19,5

	Состояние мебели и оборудования 
	9,68
	9,54

	Плохо оборудованные места для отдыха
	3,23
	24,4

	Невозможность высказать мнение по качеству обучения
	0
	6,05

	Отсутствие мер безопасности для обучающихся
	0
	1,91

	Состояние мест общего пользования
	0
	8,4

	Работа точек общественного питания
	0
	11,8

	Интерьер помещений
	0
	6,87

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественной подготовке специалистов
	0
	3,82

	Недостаточно культурно-массовых мероприятий
	0
	8,4

	Невозможность получить дополнительную специальность
	0
	4,58

	Другое 
	22,7
	7,25


Пол
	
	2012

	Мужской 
	38,2

	женский
	61,8


СВОДНЫЕ ДАННЫЕ ПО ОТРАСЛИ «ФИЗИЧЕСКАЯ КУЛЬТУРА И СПОРТ»
Инфраструктура, связанная с предоставлением услуги (освещение, водопровод и др.)
	
	2012

	Состояние инфраструктуры отличное
	35

	Состояние инфраструктуры хорошее
	31,3

	Состояние скорее хорошее
	22,5

	Состояние удовлетворительное
	8,8

	Состояние неудовлетворительное
	2,5

	Другое 
	0


Состояние здания (помещения), в котором оказывается услуга
	
	2012

	Состояние отличное
	33,8

	Состояние хорошее
	37,5

	Состояние скорее хорошее
	21,2

	Состояние удовлетворительное
	7,5

	Состояние неудовлетворительное
	0

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0


Состояние спортивного инвентаря, мебели 
	
	2012

	Состояние отличное
	42,5

	Состояние хорошее
	33

	Состояние скорее хорошее
	22,5

	Состояние удовлетворительное
	2,5

	Состояние неудовлетворительное
	0

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворенность возможностью получить справочную информацию об оказываемых услугах 
	
	2012

	Удовлетворён полностью
	31,3

	Удовлетворён частично
	36,3

	Не удовлетворён
	22,5

	Другое 
	1,25

	Отказ от ответа
	8,75


Удовлетворённость личным взаимодействием с работниками библиотеки
	
	2012

	Удовлетворён полностью
	41,25

	Удовлетворён частично
	40

	Не удовлетворён
	5

	Другое 
	1,25

	Отказ от ответа
	12,5


Удовлетворённость условиями ожидания получения услуги
	
	2012

	Удовлетворён полностью
	70

	Удовлетворён частично
	26,3

	Не удовлетворён
	2,5

	Другое 
	1,3

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворённость графиком работы спортивного учреждения
	
	2012

	Удовлетворён полностью
	57,5

	Удовлетворён частично
	37,5

	Не удовлетворён
	5

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворённость компетентностью сотрудников
	
	2012

	Удовлетворён полностью
	55

	Удовлетворён частично
	41,25

	Не удовлетворён
	3,75

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0


Цель посещения спортивного учреждения
	
	2012

	Добиться более высоких спортивных результатов
	16,3

	Собственное физическое развитие 
	21,25

	Физическое развитие моего ребенка (внука)
	50

	Общение в приятной компании
	1,25

	Активное проведение досуга
	11,3

	Другое 
	0

	Затрудняюсь ответить
	0


Удовлетворённость доступностью информации в учреждении 
	
	2012

	Удовлетворён полностью
	58,8

	Удовлетворён частично
	36,2

	Не удовлетворён
	5

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0


Оплачивали дополнительно оказываемую услугу
	
	2012

	Оплачивал
	7,5

	Не оплачивал
	92,5

	Другое 
	0


Факторы, оказывающие наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг 
	
	2012

	Отсутствие информации об услуге в сети Интернет
	27,5

	Оснащение помещений
	17,5

	Работа гардероба
	7,5

	Невнимательное отношение персонала
	11,3

	Состояние мебели и оборудования 
	6,25

	Перегруженность работой персонала
	5

	Плохо оборудованные места ожидания для посетителей
	13,8

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	6,25

	Грязные помещения
	1,25

	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	0

	Состояние мест общего пользования
	5

	Интерьер помещений
	11,3

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	6,25


Услуги данного спортивного учреждения
	Я здесь впервые 
	2012

	От года до двух лет 
	83,8

	Более пяти лет 
	10

	Более десяти лет
	0

	Я здесь впервые 
	6,2


Удовлетворённость перечнем предоставляемых услуг

	
	2012

	Удовлетворён полностью
	55

	Удовлетворён частично
	37,5

	Не удовлетворён
	5

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	2,5


Изменения в работе учреждения за последние два года
	
	2012

	Улучшилась
	17,5

	Скорее улучшилась
	30

	Осталась на прежнем уровне 
	37,5

	Скорее ухудшилась
	1,25

	Ухудшилась
	0

	Затрудняюсь ответить 
	13,75


Возраст

	
	2012

	18-24
	1,25

	25-34
	6,25

	35-44
	11,25

	45-54
	20

	55-59
	30

	60 и старше
	31,3


	
	2012

	Мужской 
	47,5

	женский
	52,5


Пол
СВОДНЫЕ ДАННЫЕ ПО ОТРАСЛИ «ЗАНЯТОСТЬ НАСЕЛЕНИЯ»
Инфраструктура связанная с предоставлением услуги (водопровод, освещение и др.)

	
	2012

	Состояние инфраструктуры отличное
	31,2

	Состояние инфраструктуры хорошее
	39,0

	Состояние скорее хорошее
	16,9

	Состояние удовлетворительное
	9,1

	Состояние неудовлетворительное
	2,6

	Другое 
	1,3


Состояние помещения, в котором Вы получаете услугу

	
	2012

	Состояние отличное
	31,2

	Состояние хорошее
	42,9

	Состояние скорее хорошее
	15,6

	Состояние удовлетворительное
	10,4

	Состояние неудовлетворительное
	0

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0


Состояние инвентаря (стульев, столов и др.)

	
	2012

	Состояние отличное
	33,8

	Состояние хорошее
	46,8

	Состояние скорее хорошее
	14,3

	Состояние удовлетворительное
	5,2

	Состояние неудовлетворительное
	0

	Другое 
	0

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворенность возможностью получить справочную информацию об оказываемых услугах в данном учреждении

	
	2012

	Удовлетворён полностью
	49,4

	Удовлетворён частично
	39,0

	Не удовлетворён
	10,4

	Другое
	1,3

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворённость личным взаимодействием с работниками данной организации

	
	2012

	Удовлетворён полностью
	62,3

	Удовлетворён частично
	27,3

	Не удовлетворён
	10,4

	Другое
	0

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворённость условиями ожидания приёма

	
	2012

	Удовлетворён полностью
	59,7

	Удовлетворён частично
	24,7

	Не удовлетворён
	15,6

	Другое
	0

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворённость графиком работы с посетителями
	
	2012

	Удовлетворён полностью
	63,6

	Удовлетворён частично
	28,6

	Не удовлетворён
	7,8

	Другое
	0

	Отказ от ответа
	0


Удовлетворённость компетентностью сотрудников

	
	2012

	Удовлетворён полностью
	67,5

	Удовлетворён частично
	23,4

	Не удовлетворён
	9,1

	Другое
	0

	Отказ от ответа
	0


Время ожидания получения услуги

	
	2012

	До 10 минут
	27,3

	До 20 минут
	18,2

	До 30 минут
	19,5

	До 40 минут
	9,1

	До 1 часа
	3,9

	Более 1 часа
	1,3

	Другое 
	20,8


Дополнительная оплата оказываемой услуги

	
	2012

	Оплачивал
	0

	Не оплачивал
	100

	Другое 
	0


Оценка факторов, оказывающих наибольшее негативное влияние на качество предоставляемых услуг 
	
	2012

	Невозможность высказать мнение по качеству предоставляемых услуг
	6,5

	Отсутствие информации об услугах в сети Интернет
	9,1

	Невнимательное отношение персонала
	6,5

	Неудобный график работы
	11,7

	Состояние мест общего пользования 
	0

	Очереди 
	23,4

	Руководство не учитывает потребности посетителей
	0

	Качество мебели для посетителей
	2,6

	Перегруженность работой персонала
	13

	Плохо оборудованные места ожидания услуги
	9,1

	Отсутствие возможности влиять на качество предоставляемых услуг
	6,5

	Отсутствие мер безопасности для посетителей
	1,3

	Интерьер помещений
	6,5

	Отсутствие личной заинтересованности персонала в качественном выполнении услуги
	0

	Отсутствие нужной информации в учреждении
	0

	Другое 
	15,6


Получение консультации по вопросам занятости или трудоустройства
	
	2012

	Да, получил в полном объёме
	74

	Получил, но информация была не полная
	20,8

	В информации мне было отказано
	3,9

	Другое 
	1,3

	Отказ от ответа
	0


Услуги государственного центра занятости населения, которыми воспользовались респонденты

	
	2012

	Содействие в поиске подходящей работы (подбор вакансий в центре занятости населения)
	46,8

	Информирование о положении на рынке труда в субъекте Российской Федерации
	16,9

	Участие в ярмарке вакансий
	24,7

	Обучение (работа) на учебном рабочем месте
	10,4

	Профессиональная ориентация (в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, профессионального обучения)
	3,9

	Психологическая поддержка
	7,8

	Профессиональная подготовка, переподготовка или повышение квалификации
	1,3

	Осуществление социальных выплат безработным
	28,6

	Участие в оплачиваемых общественных работах
	9,1

	Организация временного трудоустройства несовершеннолетних граждан в возрасте от 14 до 18 лет в свободное от учебы время
	5,2

	Организация временного трудоустройства безработных граждан, испытывающих трудности в поиске работы
	15,6

	Организация временного трудоустройства безработных граждан в возрасте от 18 до 20 лет из числа выпускников образовательных учреждений начального и среднего профессионального образования, ищущих работу впервые
	1,3

	Социальная адаптация безработных граждан на рынке труда
	2,6

	Содействие самозанятости безработных граждан
	5,2

	Содействие гражданам в переселении для работы в сельской местности
	0

	Другое 
	0


Кто несёт ответственность за трудности, возникающие у граждан
	
	2012

	Государство в целом
	33,8

	Президент России
	7,8

	Правительство Российской Федерации
	14,3

	Губернатор Брянской области
	44,2

	Администрация Брянской области
	11,7

	Брянская областная Дума
	1,3

	Районная администрация 
	14,3

	Другое 
	0

	Затрудняюсь ответить
	5,2


Возраст
	
	2012

	18-24
	5,19

	25-34
	22,1

	35-44
	36,4

	45-54
	31,2

	55-59
	3,9

	60 и старше
	1,3


Пол
	
	2012

	Мужской 
	31,2

	женский
	68,8


Карпенко Е.В.
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� Толковый словарь Ожегова. С.И. Ожегов, Н.Ю. Шведова. 2005.


� Большой толковый словарь русского языка. - 1-е изд-е: СПб.: Норинт. С. А. Кузнецов. 1998


� Словарь русских синонимов и сходных по смыслу выражений.- под. ред. Н. Абрамова, М.: Русские словари, 1999.
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