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Информация 

по оценке качества предоставления государственных и муниципальных услуг
 в Свердловской области через информационно-аналитическую систему мониторинга качества государственных услуг итогам III квартала 2018 года
Общие данные

На 01.10.2018 в целом по Свердловской области показатель 601-го Указа Президента по уровню удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг к 2018 году – не менее 90% - выполняется.

По итогам 3 квартала 2018 года уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления услуг в Свердловской области в среднем по области составил 96,73%, что превышает уровень удовлетворенности по итогам 2017 года (96,05%). Общероссийский уровень удовлетворенности по состоянию на 01.10.2018 составляет 96,6%. Качество госуслуг в регионе свердловчане оценивают на 4,85 балла по пятибалльной шкале, то есть на «пять с минусом» (Для сравнения- средняя оценка по Свердловской области и России в аналогичном периоде составило соответственно 4,83 и 4,818 балла).

По данным ИАС МКГУ за 3 квартал 2018 года в систему поступило около   123 тыс. оцененных фактов оказания услуг и более 693 тыс. оценок по услугам, полученных от граждан Свердловской области. Данные показатели ниже уровня сопоставимых показателей за 3 квартал 2017 года. Наблюдается снижение активности граждан в использовании данного инструмента (Для сравнения - по данным ИАС МКГУ за 3 квартал 2017 года в систему поступило 138,2 тыс. оцененных фактов оказания услуг и 775,8 тыс. оценок по услугам Свердловской области).
Общие параметры по Свердловской области

	Параметр
	за 
3 квартал 2017 года
	за 
2017 год
	за 
3 квартал 2018 года

	Общее количество оцененных фактов оказания услуг, шт.
	138 216
	556 069
	122 966

	Общее количество оценок фактов оказания услуг, поступивших за месяц по региону, шт.
	775 805
	3 123 268
	693 054

	Средняя величина оценки по региону, балл
	4,830
	4,814
	4,850

	Средняя величина оценки по России, балл
	4,818
	4,821
	4,81

	Уровень удовлетворенности по региону, %
	96,43
	96,05
	96,73

	Уровень удовлетворенности по России, %
	96,49
	96,45
	96,6


Уровень конверсии (процент отвеченных к отправленным смс) по региону по итогам 3 квартала 2018 года составил 29,79%, что сопоставимо с уровнем 3 квартала 2017 года. На фоне роста уровня конверсии по услугам, оказанных в ФОИВ, уровень конверсии по услугам, оказанных через МФЦ, снижается (с 25,08 % по итогам 3 квартала 2017 года до 24,27 % по итогам 3 квартала 2018 года). 

Полученные данные свидетельствуют о небольшом колебании уровня удовлетворенности на территории Свердловской области (2016 год – 96,64, 
2017 – 96,05, 2018 (на 01.10.2018) – 96,73) при росте общероссийского уровня (2016 год – 95,97, 2017 – 96,45, 2018 (на 01.10.2018) – 96,6).  

Оценка удовлетворенности по ФОИВ

За 3 квартал 2018 года по услугам федеральных органов власти (МВД России, ФНС России, Росреестр, ПФР, ФССП России, ФСС России) поступило более 104,8 тыс. оцененных фактов оказания услуг из всех источников.
Подразделения МВД России по Свердловской области стали ведомствами, услуги которых в течение года активнее всего оцениваются жителями области. Так, за 3 квартал 2018 года МВД России получило 60,3% всех оцененных фактов по федеральным ведомствам Свердловской области.

ФНС России по Свердловской области имеет наибольший уровень удовлетворенности по региону (99,77% и 4,99 балла средняя оценки). 
Один из самых низких уровней удовлетворенности наблюдается у Росреестра (93,62% и 4,72 балла). Ещё ниже – 88,37% – у ФСС России, но уровень удовлетворенности определяется на основе небольшого количества оцененных фактов – 17. 
Самый высокий уровень удовлетворенности по услугам ФОИВ, оказанных через МФЦ, отмечен у ПФР (96,35%) и ФССП России (100,0 %). 
	№ 

п/п
	ФОИВ
	Количество оцененных фактов оказания услуг
	Средняя величина оценки
	Уровень удовлетворенности, %

	
	
	Через ФОИВ
	Через МФЦ
	Через ЕПГУ и Ваш контроль
	Итого 
	Через ФОИВ
	Через МФЦ
	Через ЕПГУ и Ваш контроль
	Итого 
	Через ФОИВ
	Через МФЦ
	Через ЕПГУ и Ваш контроль
	Итого

	1
	МВД России
	39005
	0
	24171
	63176
	4,8
	0
	5,0
	4,86
	95,73
	0
	99,9
	97,15

	2
	ФНС России
	19452
	123
	28
	19603
	4,99
	4,67
	4,92
	4,99
	99,82
	93,72
	97,76
	99,77

	3
	Росреестр
	0
	19427
	1
	19428
	0
	4,72
	3,6
	4,72
	0
	93,62
	60,0
	93,62

	4
	ПФР
	1227
	1147
	104
	2478
	4,87
	4,84
	5,0
	4,86
	97,83
	96,35
	100,0
	97,22

	5
	ФССП России
	0
	125
	4
	129
	0
	4,99
	2,13
	4,93
	0
	100,0
	18,75
	98,3

	6
	ФСС России
	0
	5
	12
	17
	0
	5
	4,28
	4,52
	0
	100,0
	82,46
	88,37

	Итого: 
	59684
	20827
	24320
	104831
	4,85
	4,73
	4,99
	4,85
	96,99
	93,81
	99,87
	96,89


По итогам 3 квартала можно сделать вывод, что граждане максимально удовлетворены качеством предоставления федеральных услуг, получаемых через ЕПГУ (99,87), на втором месте – качество получения услуг непосредственно в ФОИВ (96,99%) и МФЦ (93,81%) занимает третье место.
По итогам 3 кварталов 2018 года при стабильно высоком уровне удовлетворенности качеством предоставления услуг в ФОИВ и через ЕПГУ отмечается падение уровня удовлетворённости заявителей качеством предоставления услуг в МФЦ относительно 2017 года.
	Источник оценок
	2017 год
	1 квартал 2018 года
	2 квартал 2018 года
	3 квартал 2018 года

	ФОИВ
	96,98 %
	97,62 %
	96,72 %
	96,99%

	ЕПГУ
	98,11%
	99,1 %
	99,90%
	99,87%

	МФЦ
	94,71%
	92,8%
	93,34%
	93,81%


Данные анализа свидетельствуют о том, что максимально комфортным для граждан является возможность получения наиболее массовых и востребованных федеральных услуг, не выходя из дома, без непосредственного обращения в орган власти или в МФЦ, в электронном виде.
Оценка удовлетворенности по РОИВ и ОМСУ

По сравнению с аналогичным периодом 2017 года наблюдается значительное снижение количества оцененных фактов оказания региональных 
и муниципальных услуг. Так, если в 3 квартале 2017 года заявителями было оценено 1013 региональных и муниципальных услуг (772 региональных 
и 241 муниципальная услуги), то в 3 квартале 2018 года – оценено 404 региональных и муниципальных услуг (81 региональная и 323 муниципальных услуги). 
Данные за 3 квартал, содержащие телефонные номера граждан для проведения СМС-опроса оценки качества предоставления региональных и муниципальных услуг, поступали из АИС МФЦ в ИАС МКГУ с задержкой и в объеме меньшем, чем это необходимо для проведения оценки качества предоставления услуг. 
В целом, полученные данные свидетельствуют о колебаниях уровня удовлетворенности на территории Свердловской области получением региональных услуг (3 кв. 2017 – 94,06%, 2017 год – 94,59%, 2 кв. 2018 – 95,86%, 3 кв. 2018 – 93,85%).  

	Параметр
	за 
3 квартал 2017 года
	за 
2017 год
	за 
2 квартал 2018 года
	за 
3 квартал 2018 года
	Интервал с 01.01.2018 г. по 30.09.2018 г. 

	Общее количество оцененных фактов оказания муниципальных услуг, шт.
	241
	1176
	732
	323
	1078

	Общее количество оцененных фактов оказания региональных услуг, шт.
	772
	2904
	108
	81
	214

	всего
	1013
	4080
	840
	404
	1292

	Уровень удовлетворенности качеством предоставления региональных услуг
	94,06
	94,59
	95,86
	93,85
	94,1


Среди региональных и муниципальных услуг, по которым получен самый высокий уровень удовлетворенности от свердловчан в течение 3 квартала 2018 года, можно выделить такие, как государственная услуга по назначению и выплате ежемесячного пособия по уходу за ребенком Министерства социальной политики Свердловской области (95,45 %) и муниципальная услуга по предоставлению путевок детям в организации отдыха в дневных и загородных лагерях Серовского городского округа (98,34%).

	Наименование услуги
	Количество оцененных фактов оказания услуг
	Уровень удовлетворен-ности

	Министерство социальной политики Свердловской области

	Социальная поддержка малоимущих граждан
	33
	90,91

	Назначение и выплата ежемесячного пособия по уходу за ребенком
	44
	95,45

	Город Каменск-Уральский

	Прием заявлений и организация предоставления гражданам субсидий на оплату жилых помещений и коммунальных услуг
	55
	91,52

	Городской округ Сухой Лог

	Выдача документов (единого жилищного документа, копии финансово-лицевого счета, выписки из домовой книги, карточки учета собственника жилого помещения, справок и иных документов)
	47
	95,74

	Серовский городской округ

	Предоставление путевок детям в организации отдыха в дневных и загородных лагерях
	171
	98,34


Наименьшее значение показателей по муниципальным услугам

	Наименование услуги
	Количество оцененных фактов оказания услуг
	Уровень удовлетворен-ности

	Городской округ Сухой Лог

	Приём заявлений, постановка на учёт и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	7
	85,71


Оценка удовлетворенности по МФЦ в разрезе муниципальных образований
На 01.10.2018 к ИАС МКГУ подключено 136 систем МФЦ по Свердловской области, из них 130 систем выгружали телефонные номера в ИАС МКГУ. 
Из 6 отделов МФЦ, которые не выгружали телефонные номера:

- 3 отдела МФЦ (ГБУ СО МФЦ в Верх-Исетском районе (ВИЗ-бульвар), Октябрьский филиал ГБУ СО МФЦ («Комсомолл») и Октябрьский филиал ГБУ СО МФЦ (Тверитина)) закрыты и проходят процедуру удаления из ИАС МКГУ и ТОСП с. Покровское в Каменском городском округе фактически закрыт, планируется исключение из схемы размещения МФЦ (от Минэкономразвития России получен ответ о том, что данные отделы будут скрыты в АИС МРС МФЦ и не будут отображаться в ИАС МКГУ;

- ГБУ СО МФЦ в с. Арамашево (Советская), т.к. за отчетный период 
не предоставлялись федеральные услуги;

- в ИАС МКГУ размещен основной аккаунт ГБУ Свердловской области «Многофункциональный центр», не предусматривающий выгрузку телефонных номеров.  

По итогам 3 квартала 2018 года во всех отделах ГБУ СО МФЦ было оценено более 35,2 тыс. фактов оказания услуг (федеральных, региональных и муниципальных). В отчетах за 3 квартал представлен перечень оцениваемых муниципальных образований, расположенных на территории Свердловской области, и точек оказания государственных и муниципальных услуг в привязке к муниципальным образованиям (Оценка проводилась по услугам, оказанных через филиалы МФЦ). Согласно этому перечню представлены данные по общим параметрам оценки в разбивке по муниципальным образованиям. 

Так, по итогам 3 квартала 2018 года уровень удовлетворенности ниже или равно 90 % наблюдается в 4 муниципальных образованиях. По итогам 2017 года было 2 муниципальных образования (Сосьвинский городской округ (87,87%) и Талицкий городской округ (88,51%)):

	Наименование муниципального образования
	Кол-во оцененных фактов оказания услуг
	Средняя оценка
	Уровень удовлетворенности, %
	Кол-во поступивших телефонных номеров

	
	
	
	по итогам 
3 кв. 2018
	по итогам 2017
	

	Арамильский городской округ
	218
	4,58
	90,06
	93,40
	1037

	Городской округ Первоуральск
	247
	4,30
	82,52
	98,56
	1374

	Камышловский городской округ
	225
	4,68
	90,07
	92,08
	1136

	Слободо-Туринское сельское поселение
	70
	4,46
	84,52
	94,63
	450


Низкий уровень удовлетворенности в данных муниципальных образованиях в основном дают оценки по федеральным услугам МВД России, Росреестра и ПФР (Выдача справок о наличии (отсутствии) судимости и (или) факта уголовного преследования либо о прекращении уголовного преследования, государственный кадастровый учет и (или) государственная регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним, выдача справок о том, является или не является лицо подвергнутым административному наказанию за потребление наркотических средств или психотропных веществ без назначения врача либо новых потенциально опасных психоактивных веществ и установление страховых пенсий, накопительной пенсии и пенсий по государственному пенсионному обеспечению).
Наивысший уровень удовлетворенности – 100 % – наблюдается в 19 муниципальных образованиях (в 2017 году – 9).
	№ п/п
	Название муниципального

образования
	Кол-во оцененных фактов оказания услуг
	Средняя оценка
	Уровень удовлет-ти
	Кол-во поступивших телефонных номеров

	1
	Бисертский городской округ
	65
	5,00
	100,0
	353

	2
	Волчанский городской округ
	154
	4,99
	100,0
	421

	3
	Горноуральский городской округ
	42
	4,98
	100,0
	193

	4
	Городской округ Верхнее Дуброво
	49
	4,92
	100,0
	198

	5
	Городской округ Верх-Нейвинский
	84
	4,99
	100,0
	258

	6
	Городской округ Верхняя Тура
	4
	4,75
	100,0
	18

	7
	Городской округ ЗАТО Свободный
	91
	5,00
	100,0
	154

	8
	Городской округ Пелым
	68
	4,96
	100,0
	152

	9
	Городской округ Рефтинский
	122
	4,98
	100,0
	444

	10
	Камышловский муниципальный район
	5
	5,00
	100,0
	27

	11
	Качканарский городской округ
	125
	4,96
	100,0
	554

	12
	Кленовское сельское поселение
	13
	5,00
	100,0
	47

	13
	Махневское муниципальное образование
	50
	4,96
	100,0
	207

	14
	Муниципальное образование Алапаевское
	48
	5,00
	100,0
	262

	15
	Муниципальное образование «посёлок Уральский»
	11
	5,00
	100,0
	30

	16
	Муниципальное образование рабочий поселок Атиг
	52
	5,00
	100,0
	184

	17
	Ницинское сельское поселение
	1
	5,00
	100,0
	5

	18
	Сладковское сельское поселение
	6
	5,00
	100,0
	39

	19
	Усть-Ницинское сельское поселение
	4
	5,00
	100,0
	15


По итогам анализа необходимо отметить, что несмотря на рост количества муниципальных образований, где качеством работы отделов МФЦ граждане довольны на 100%, в 11 муниципальных образованиях работой отделов МФЦ не удовлетворены (значение показателя ниже или находится на уровне установленного Указом № 601). 
Данная ситуация влияет в целом на показатель удовлетворенности граждан работой ГБУ СО МФЦ. Так, по итогам 3 квартала 2017 года данный показатель составлял 95,24%, по итогам 2017 года – 94,71, по итогам 3 квартала 2018 года - 93,9%.
С начала 2018 года наблюдается положительная динамика по уровню удовлетворенности качеством предоставления услуг в филиалах МФЦ (1 кв. 2018 года – 92,8 %, 2 кв. 2018 года – 93,52 %, 3 кв. – 93,9 %). За 9 месяцев 2018 года уровень удовлетворенности составляет 93,56 %.
Перечень филиалов ГБУ СО МФЦ с низким уровнем удовлетворенности качеством предоставления услуг по состоянию на 12.11.2018.
	№ п/п
	Наименование филиала МФЦ
	1 квартал 2018 г.
	2 квартал 2018 г.
	3 квартал 2018 г.
	Интервал с 01.01.2018 г. по 31.10.2018 г.

	
	
	Оценено услуг
	Уровень удовлет-ти
	Оценено услуг
	Уровень удовлет-ти
	Оценено услуг
	Уровень удовлет-ти
	Оценено услуг
	Уровень удовлет-ти

	1
	Арамильский филиал Многофункционального центра «Мои документы»
	82
	86,59
	208
	84,7
	230
	90,06
	603
	87,95

	2
	Верхотурский филиал Многофункционального центра, п. Привокзальный
	14
	91,67
	14
	85,71
	4
	100
	38
	91,67

	3
	Верх-Исетский филиал ГБУ СО МФЦ (Готвальда)
	270
	85,56
	545
	93,55
	827
	93,96
	1803
	92,56

	4
	ГБУ СО МФЦ в г. Ирбит (Советская)
	191
	82,81
	410
	88,09
	409
	92,45
	1110
	89,16

	5
	Отдел ГБУ СО «Многофункциональный центр» в Ленинском районе г. Екатеринбурга (Вайнера)
	101
	91,42
	271
	92,74
	336
	85,13
	763
	87,98

	6
	ГБУ СО МФЦ в Орджоникидзевском районе (Баумана)
	189
	89,68
	377
	89,39
	458
	91,2
	1172
	90,08

	7
	Отдел ГБУ СО «МФЦ» в Ленинском районе (ул. Краснолесья)
	227
	88,4
	439
	91,04
	685
	88,89
	1534
	89,43

	8
	ГБУ СО МФЦ в Орджоникидзевском районе (Ильича)
	118
	89,27
	338
	86,44
	405
	88,39
	881
	87,77

	9
	ГБУ СО МФЦ в Чкаловском районе (ТРК «Глобус»)
	713
	82,28
	1206
	86,48
	889
	85,22
	3146
	85,19

	10
	ГБУ СО МФЦ в Орджоникидзевском районе (Стачек)
	116
	85,34
	422
	89,53
	323
	88,84
	985
	89,37

	11
	ГБУ СО МФЦ в Октябрьском районе (Малышева 53 «Антей»)
	843
	89,09
	1857
	93,35
	2072
	92,82
	5229
	92,31

	12
	ГБУ СО МФЦ в Чкаловском районе (Ремесленный)
	318
	92,45
	542
	89,15
	701
	89,91
	1728
	90,15

	13
	Отдел ГБУ СО «МЦФ» в п.г.т Еланский
	34
	88,24
	179
	89,48
	139
	95,83
	385
	92,18

	14
	Отдел ГБУ СО «Многофункциональный центр» в г. Каменск-Уральский (ул. Каменская)
	47
	87,23
	81
	76,54
	187
	92,59
	380
	87,39

	15
	Первоуральский филиал Многофункционального центра (Береговая)
	19
	68,42
	21
	71,43
	28
	89,29
	96
	84,21

	16
	Первоуральский филиал Многофункционального центра «Мои документы» (Ватутина)
	176
	88,26
	267
	93,61
	220
	81,91
	714
	87,95

	17
	Слободо-Туринский филиал Многофункционального центра «Мои документы» ГБУ СО МФЦ
	17
	94,12
	20
	99,17
	86
	84,52
	166
	90,0

	
	Итого по всем 136 площадкам МФЦ
	14580
	92,8
	30685
	93,52
	35258
	93,9
	80738
	93,56


