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         Государственное казенное учреждение Владимирской области « Отдел социальной защиты населения  по  Собинскому  району » представляет обобщенные результаты мониторинга удовлетворенности граждан качеством предоставляемых государственных услуг по предоставлению мер социальной поддержки семьям с детьми.
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Приложение 1

              Государственное казенное учреждение  Владимирской области « Отдел социальной защиты населения по  Собинскому  району » сообщает, что  в  соответствии  с  приказом  Департамента социальной  защиты  населения  Владимирской  области  от  21.06.2016г. № 177 « О проведении мониторинга удовлетворенности граждан качеством предоставляемых государственными казенными учреждениями социальной защиты населения  государственных услуг», в целях повышения качества государственных услуг   с  01.07.2016  по 30.09.2016г. проведен мониторинг  удовлетворенности граждан качеством  предоставляемых государственных услуг в сфере социального обслуживания с участием пользователей услуг. 
        Мониторинг проводился среди граждан, обратившихся в учреждение за  предоставлением  пособий и компенсаций  семьям с детьми.
        В ходе мониторинга  по предоставлению пособий и компенсаций  семьям с детьми опрошен 35 человек, что составило 1,7 %  от общего числа граждан, пользующихся  данной  государственной услугой в нашем учреждении.  Всего на учете в учреждении находится 2104 пользователей данной услугой (по состоянию на июль 2016). Возрастные рамки анкетируемых варьируются от «30 лет и ниже» и до 50 лет, что дало возможность охватить опросом различные возрастные категории клиентов. Анкетирование показало, что большинство пользователей считают уровень информированности о порядке предоставления государственных услуг достаточным 88,6% (87,3%-2015год), увеличение на 1,3%. Временные затраты заявителя  при получении конечного результата  соответствуют установленному регламентом работы. 100 % (в 2015-100%) респондентов отметили отсутствие неформальных платежей в связи с получением государственной  услуги, что указывает на отсутствие фактов проявления коррупции в нашем учреждении, в том числе отсутствие взимания платежей, не имеющих документального подтверждения. Так же 100%  опрошенных граждан удовлетворены режимом работы учреждения. Данные остались на уровне 2015 года. Улучшение качества предоставляемой услуги отметили 65,7% опрошенных, остальные граждане (34,3%) считают, что качество предоставляемых услуг не изменилось.  Так же как и в прошлом году ни один человек не указал на ухудшение качества предоставляемой услуги.
        Выше среднего находят граждане, принявшие участие в анкетировании, личные качества сотрудников -77,1%  (выше 2015 года на 5,1%- было 72%). Оценка профессиональных качеств сотрудников такова: 

-77,1% (2015-73,3%)- оценивают знания сотрудников выше среднего
-22,9% (2015-26,7%) опрошенных клиентов считаю качество работы учреждения социальной защиты населения показанию государственных услуг удовлетворительным. Ни один из опрошенных не оценил профессиональные знания сотрудников как не удовлетворительные, что соответствует данным 2015 года.   
 Снизилось количество граждан испытывающих трудности в получении данной государственной услуги. Основная трудность для   граждан -  это сбор необходимых документов 9 человек (25,7%) что ниже чем в 2015 году –(28,6%) на 2,9%. Число граждан, которые не испытывают трудностей при получении составляет- 65,7% , в сравнении с 2015 годом - (65,0% -выше на 0,7%).
На вопрос об использовании Единого портала государственных и муниципальных услуг, для получения данной услуги 82,9% опрошенных ответили отрицательно (в 2015г было 93%). Показатель улучшился на 10,1 %, что говорит о том, что использование электронной подачи документов начинает набирать популярность среди получателей социальных услуг. Среди причин неиспользования данного сервиса названы следующие: долго заполнять документы электронно, удобнее обратиться в учреждение.
Шесть респондентов- 17,1 % (в 2015 году-4,8%- рост на 12,3%) указали на то, что использовали портал государственных услуг. 

Данные результаты говорят о том, что проводимая в учреждении работа по популяризации сервиса электронных услуг начинает давать результаты. 
        В целом результаты анкетирования по предоставлению гражданам выше названной услуги таковы:
1. Оцените уровень информирования о порядке предоставления государственных услуг (наполнение и актуальность информационных стендов, наличие справочных материалов, периодичность разъяснений в СМИ и т.д.):
а)
достаточный – 31 (88,6%)
б)
средний- 4  (11,4%)
в)
недостаточный-  0
2. Используете ли Вы возможность получения услуг через Единый портал государственных и муниципальных услуг (подача заявления в электронном виде:

а) да-6 (17,1%),
б) нет-29 (82,9%)

Если «нет» укажите причину:

 -долго оформлять электронно-5(14,3%)

           - удобнее обратиться  учреждение-17(48,6%)

           - не зарегистрирована на портале- 6(17,1%),

           - мне не удобно- 7(20%),
3.
В чем состоят трудности для Вас в получении государственных услуг в данном учреждении:
а)
длительное ожидание в очереди-3(8,6%)
б)
трудности со сбором необходимых документов, справок- 9 (25,7%)
в)
другие (укажите какие) нет трудностей-23  (65,7%)
4.
Оцените   помещение,   в   котором   осуществляется   прием документов   или
получение консультации:
а)
выше среднего -27 (77,1%)
б)
удовлетворительное – 8 (22,9%)
в)
не удовлетворительное – 0 
5. Устраивает ли Вас существующий режим работы учреждения:

 а) да- 35 (100%)
б) нет-0 (0%)
6. Время, затраченное в очереди на прием для получения государственной услуги:

а) менее 15 минут- 13 (37,1,9%)

б) от 15 до 30 минут- 22 (62,9%)

в) более 30 минут - 0 
7. Оцените личные качества сотрудников учреждения по приему граждан 
( доброжелательность, терпимость)
а) выше среднего- 27 (77,1%)

б) удовлетворительно-8 (22,9%)

в) не удовлетворительно-0
8.Оцените профессиональные качества сотрудников учреждения по приему граждан (знания, опыт, навыки)

а) выше среднего- 27 (77,1 %)
 б) удовлетворительно- 8 (22,9%)
 в) не удовлетворительно- 0
9. Как изменилось качество предоставляемых государственных услуг за последнее время

а) улучшилось-23 (65,7%)

б) не изменилось-12  (34,3%)
в) ухудшилось- 0
10. Встречались ли Вы с фактами проявления коррупции в данном учреждении, в т.ч. взимания учреждением социальной защиты населения платежей, не имеющих документального подтверждения

а) да- 0
б) нет- 35 (100%)

11. Оцените качество работы учреждения социальной защиты населения по оказанию государственных услуг

а) низкое- 0 
б) среднее- 6 (17,1%)
в) высокое- 28 (80,0%)
Сведения о респондентах

- пол
а) мужской- 2 (5,7%)

б) женский -33 (94,3%)
- возраст

а) до 30 лет- 6 (17,1%)

б) от 30 до 40 лет -22 (62,9%)

в) от 40 до 50 лет- 7 (20%)

г) от 50до 60 лет- 0 
д) 60 и старше лет- 0
-образование

а) начальное общее- 0 (0%)
б) основное общее (8,9 классов)- 2 (5,7%)
в) среднее (полное) общее (10,11 классов)-13 (37,2%)
г) начальное профессиональное (лицей, ПТУ) - 12(34,3%)
д) среднее профессиональное (колледж, техникум)- 6(17,1%)

е) высшее профессиональное-2 (5,7%)

Как показало анкетирование, качество оказания социальных услуг  в ГКУ ОСЗН по Собинскому району находится  на достаточно высоком уровне. Это подтверждает анализ ответов на такие вопросы, как качество предоставляемых услуг. По мнению большинства опрошенных качество услуг улучшается.  Нет отрицательных оценок личностных и профессиональных качеств сотрудников. 100% опрошенных граждан довольны порядком предоставления государственной услуги, 100% анкетируемых довольны режимом работы учреждения.
100% опрошенных клиентов считаю качество работы учреждения социальной защиты населения по оказанию государственных услуг удовлетворительным, отрицательных оценок работы нет.
          В целях повышения результативности обслуживания граждан в учреждении проводятся эффективные мероприятия: это подбор квалифицированных кадров для  работы с гражданами, повышение контроля со стороны руководства.

Кроме того, мониторинг показал, что подача заявлений в электронном виде  начинает использоваться чаще. Имеется необходимость  дополнительной разъяснительной работы  и помощь  гражданами по вопросам использования Портала государственных услуг. Так же   осталась, хоть и небольшой процент опрошенных отмечают данный факт, трудность со сбором необходимых документов. В этом направлении так же необходимо активизировать  работу.
 








