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1. Публичные услуги, используемые в настоящее время

· Какими услугами пользуется население в настоящее время? 

· Насколько важны эти услуги для населения? 

· В каких сферах улучшение качества публичных услуг имеет для  потребителей приоритетное значение? 

2. Оценка качества публичных услуг

· Удовлетворены ли потребители публичными услугами, оказываемыми органами местного самоуправления, муниципальными предприятиями и организациями?

· Как население оценивает качество и объем предоставляемых услуг в соотношении с их ценой?

· Насколько потребители, по их мнению, могут контролировать работу организаций, предоставляющих публичные услуги? 

3. Какие виды публичных услуг должны оказываться населению?

· Какие услуги используются в настоящее время?

· От каких услуг потребители могли бы отказаться? 

· Какие услуги могли бы предоставляться гражданам независимыми поставщиками без участия местных администраций и иных органов власти? 

4. Какие типы организаций должны предоставлять услуги?

· Кто наилучшим образом справляется с задачей оказания услуг – местная администрация, в том числе через муниципальные организации, федеральные и региональные органы государственной власти, в том числе через государственные организации, предприятия частного сектора, общественные организации или сами граждане?

· Какой из уровней публичной власти сможет наилучшим образом обеспечить разработку стандартов качества публичных услуг и контроль за их соблюдением?

· Кто из поставщиков публичных услуг, по мнению потребителей, мог бы наиболее эффективно использовать дополнительное финансирование, выделяемое в целях улучшения качества услуг?

5. Какие методы повышения качества публичных услуг выбирает население?

· Повышение цен на услуги, увеличение налогов или улучшение организации предоставления услуг, в том числе за счет усиления административного контроля? 

· Есть ли у населения желание и/или возможность покупать публичные услуги по более высокой цене или платить повышенные налоги?

6. Местное самоуправление и граждане
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Приложение
Введение

Как известно, органы местного самоуправления в России традиционно имели широкий круг обязательств по предоставлению услуг населению. Со временем часть этих услуг перешла в ведение других уровней власти, еще часть была передана частному сектору, а организация получения некоторых услуг стала осуществляться исключительно силами самих граждан.

Сегодня тема преобразований в системе обеспечения общественного благосостояния вновь приобретает особую актуальность. В связи с этим в рамках проекта был проведен социологический опрос с целью анализа сферы публичных услуг
 и оценки удовлетворенности населения их качеством. Опрос проводился  в отношении следующих групп услуг:

· жилищная политика (обслуживание и ремонт жилья, предоставление муниципального жилья малоимущим, строительство жилья, создание условий для приобретения жилья);

· коммунальные услуги и благоустройство (теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение, сбор и вывоз мусора, благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.);

· дорожное хозяйство и транспорт (услуги общественного транспорта, строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений, установка указателей с названиями улиц и номеров домов, содержание остановок общественного транспорта и т.д.);

· медицинские услуги (первичная помощь, акушерская помощь, скорая и неотложная помощь);

· образование (дошкольное, дополнительное, общее. Финансирование последнего осуществляется органами государственной власти субъектов РФ);

· культура;

· физическая культура и спорт;

· социальная помощь (в настоящее время передается в ведение федеральных и региональных органов государственной власти);

· экология (в настоящее время находится в ведении органов государственной власти, с 2006 года частично передается органам местного самоуправления);

· градостроительство и землепользование;

· бытовое и торговое обслуживание, ритуальные услуги и содержание мест захоронения, услуги связи;

· безопасность (пожарная, охрана общественного порядка, гражданская оборона и чрезвычайные ситуации,  службы спасения и т.д.).

Главная цель данного исследования состояла в том, чтобы предоставить руководителям органов власти различных уровней объективные данные по вопросам оказания гражданам публичных услуг. Учитывая значительную нехватку финансовых ресурсов и дефицит кадрового потенциала на местном уровне, немаловажно было также выявить наиболее значимые проблемы оказания муниципальных услуг, требующие безотлагательного решения. Кроме того, в ходе исследования выяснилось, кто из поставщиков публичных услуг, по мнению населения, лучше всего справляется с этой задачей, каким образом может быть реформирована и усовершенствована система оказания услуг, какие типы организаций должны участвовать в этих преобразованиях и какие рычаги и механизмы необходимо при этом задействовать.

Полученная в результате исследования информация представлена в обобщенном отчете, который поможет руководителям органов государственной власти и местного самоуправления в принятии решений по вопросам оказания услуг. Кроме того, отчет дает наглядное представление о том, какие изменения население готово поддержать, а какие нет.

Информация была собрана методом опроса жителей семи пилотных муниципальных образований. Как видно из таблицы 1, в число опрошенных вошли жители четырех различных по численности населения городов и трех сельских поселений. Респонденты отбирались таким образом, чтобы выборка структурно соответствовала генеральной совокупности населения данных муниципальных образований. Всего в опросе приняли участие 1749 человек. Настоящий отчет составлен по результатам опроса жителей поселка Кугеси (51 респондент). Сравнительно небольшой размер выборки не позволяет выделять подгруппы для сравнения внутри выборки, однако по численности населения этого населенного пункта данная выборка вполне репрезентативна.

Таблица 1. Структура выборки по пилотным территориям


Количество респондентов
Процент опрошенных
Процент ответивших
Суммарный накопленный процент

Территории
1 Нижний Новгород
399
22,8
22,8
22,8


2 Арзамас
400
22,9
22,9
45,7


3 Бор
400
22,9
22,9
68,6


4 Новочебоксарск
398
22,8
22,8
91,3


5 пос. Кугеси
51
2,9
2,9
94,2


6 село Ишаки
51
2,9
2,9
97,1


7 село Успенское 
50
2,9
2,9
100,0


Всего
1749
100,0
100,0


В следующей части отчета представлен анализ информации, полученной в ходе опроса респондентов из пос. Кугеси. Развернутые результаты опроса приведены в статистическом приложении к данному отчету
. 

1. Публичные услуги, используемые в настоящее время

1.1. Какими услугами пользуется население в настоящее время?  

Респондентам было предложено определить источник предоставления публичных услуг в каждой из вышеназванных областей (см. таблицу 2 приложения). Ответы на этот вопрос существенно варьируют; значительная часть опрошенных решает данные вопросы самостоятельно. В отличие от других пилотных муниципальных образований, в пос. Кугеси активное участие в предоставлении услуг принимают общественные организации.

· Удовлетворение потребностей в коммунальных услугах по-прежнему обеспечивают органы местного самоуправления. 

· По мнению опрошенных, федеральные и региональные органы государственной власти играют очень важную роль в предоставлении населению ряда публичных услуг (в частности, медицинских услуг, услуг в сфере экологии и охраны окружающей среды, торгового обслуживания и услуг в сфере безопасности).

· Участие частного сектора в оказании большинства публичных услуг пока ограничено, однако, частный сектор лидирует в предоставлении бытового и торгового обслуживания. В отличие от других пилотных муниципалитетов, в пос. Кугеси частный сектор слабо задействован в предоставлении услуг связи и совсем не участвует в оказании услуг по строительству жилья.

· Весьма заметное участие в предоставлении публичных услуг принимают организованные группы граждан. В частности, они оказывают услуги по строительству жилья, услуги в сфере образования, культуры, физкультуры, спорта, досуга и даже в сфере социальной помощи и поддержки. 

· Собственными силами граждан выполняется значительная часть работ по обслуживанию и ремонту жилья (26%). 

· Значительная доля респондентов вообще не пользуется целым рядом публичных услуг. В частности, 35% не используют услуги связи, от 49% до 53% опрошенных не пользуются различными видами услуг по обеспечению безопасности. 

1.2. Насколько важны эти услуги для населения? 

Респонденты должны были оценить значение каждого вида услуг в их повседневной жизни и в жизни членов их семей (таблица 3). Полученные результаты в целом свидетельствуют о том, что публичные услуги имеют для населения пос. Кугеси довольно большое значение, хотя степень их важности заметно варьируется. 

· Немногочисленные опрошенные считают, что рассматриваемые услуги не имеют никакого значения в их повседневной жизни; наибольшее количество респондентов, отмечающих, что услуги для них не очень важны, достигает 29% (благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.). 

· В большинстве случаев респонденты указывали, что публичные услуги в их повседневной жизни и в жизни их семей очень важны или совершенно необходимы.

· Особое значение для опрошенных имеют следующие услуги:

· обслуживание и ремонт жилья (эти услуги очень важны для 35% и совершенно необходимы для 6% респондентов);

· теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение (услуги очень важны для 75% и совершенно необходимы для 16% опрошенных);

· скорая и неотложная помощь (соответственно, 45% и 22%).

· Однако, в связи с тем, что значительная часть населения не пользуется услугами, предоставляемыми публичной властью, многие респонденты (а в отношении одиннадцати из 26 рассматриваемых услуг – явное большинство опрошенных) затруднялись с ответом. Так, все 100% опрошенных не смогли высказать никакого мнения относительно предоставления муниципального жилья малоимущим.  

1.3. В каких сферах улучшение качества публичных услуг имеет для потребителей приоритетное значение?

Из приведенного выше списка услуг опрошенные должны были выбрать те, качество которых, по их мнению, срочно нуждается в улучшении (см. таблицу 4). Ответы на этот вопрос целесообразно рассматривать в контексте важности, которую население придает публичным услугам (см. пункт 1.2). Если ответы на предыдущие вопросы определяют общее значение услуг для населения, то ответы на данный вопрос помогают установить их относительное значение.

· Бóльшая часть респондентов (39%) считает, что в первоочередном улучшении нуждается качество услуг, связанных с жилищной политикой. В свою очередь, среди опрошенных, назвавших другой вид услуг в качестве приоритета для первоочередного улучшения, 12% считают, что жилищную политику необходимо улучшать во вторую очередь. 

· Повышение качества коммунальных услуг и благоустройства, в частности, теплоснабжения, водоснабжения, водоотведения, электро- и газоснабжения, является первоочередным приоритетом для 10% респондентов; еще 8% полагают, что качество этих услуг необходимо срочно улучшать во вторую очередь. 

· Существенное количество опрошенных называют приоритетом повышение качества медицинских услуг: 14% считают, что их качество нужно повысить в первую очередь. В свою очередь, среди опрошенных, назвавших другой вид услуг в качестве приоритета для первоочередного улучшения, 12% считают, что медицинские услуги необходимо срочно улучшать во вторую очередь. 

· Повышению качества всех остальных видов публичных услуг придают приоритетное значение гораздо меньше опрошенных. Наиболее заметные группы среди оставшихся респондентов отмечают, что в первоочередном улучшении нуждается общее образование – начальная и средняя школа (8%) и транспортные услуги (8%). 

· Участники опроса четко осознают приоритеты в сфере оказания публичных услуг – число респондентов, затруднившихся с ответом на данный вопрос, было незначительным.

2. Оценка качества публичных услуг

Установив степень важности публичных услуг и приоритетные виды услуг, нуждающиеся в срочном улучшении, выясним, как потребители оценивают качество предоставляемых им услуг. С этой целью в анкете были предусмотрены три вопроса, обеспечивающие всесторонний подход к проблеме качества. 

2.1. Удовлетворены ли потребители публичными услугами, оказываемыми органами местного самоуправления, муниципальными предприятиями и организациями?

Как и предполагалось, многие респонденты затруднились ответить на этот вопрос. Тем не менее, в целом полученные результаты можно охарактеризовать как довольно неожиданные (см. таблицу 5): 

· Значительное число опрошенных столкнулось с затруднениями при оценке качества услуг; это касается даже тех категорий услуг, которые активно используются гражданами и являются для них приоритетными. 

· Оставшиеся респонденты дали примерно равное количество позитивных и негативных отзывов: 

· Хорошо и удовлетворительно оценивают качество теплоснабжения, водоснабжения, водоотведения, электро- и газоснабжения соответственно 28% и 26% опрошенных; 43%, напротив, недовольны качеством этих услуг, а еще 6% считают его очень плохим. 

· Хорошую и удовлетворительную оценку качества первичной помощи дали, соответственно, 24% и 16% респондентов; 35% оценивают качество первичной помощи как неудовлетворительное.

· Более критично оценивалось качество транспортных услуг – 16% считают его удовлетворительным, 18% – хорошим; напротив, 41% считают качество этих услуг неудовлетворительным. 

· Особого внимания заслуживает то, что наиболее критичные мнения респонденты высказывали в отношении самой приоритетной категории услуг – жилищной политики. Всего 10% опрошенных оценивают качество обслуживания и ремонта жилья как удовлетворительное, 49% и 14% – как неудовлетворительное и плохое. Тем не менее, необходимо еще раз подчеркнуть, что по данным опроса, в отличие от других пилотных территорий, в пос. Кугеси данные услуги оказывают в основном не органы местного самоуправления, а общественные организации.

· Наиболее высокую оценку получили услуги, в оказании которых лидирует либо занимает значительные позиции частный сектор – бытовое и торговое обслуживание. Хорошо и удовлетворительно качество этих услуг оценили соответственно 53% и 51% респондентов. 

2.2. Как население оценивает качество и объем предоставляемых услуг в соотношении с их ценой?

Как показывают результаты, отраженные в таблице 6, многие респонденты не смогли оценить соотношение цены и качества ряда услуг. Такие затруднения вполне естественны, если опрашиваемые не имеют опыта использования конкретных услуг. В остальных же случаях отсутствие ответа на данный вопрос может свидетельствовать о слабой осведомленности населения о понятии рентабельности в организациях публичного сектора в отличие от частных предприятий. 

· Респонденты не испытывали особых затруднений при оценке соответствия качества и цены торгового обслуживания, оказываемого в основном предприятиями частного сектора; однако, доля положительных ответов (47%) сравнялась с долей отрицательных (47%). Таким образом, показатель соответствия качества и цены услуг частного сектора в пос. Кугеси намного ниже, чем в других пилотных муниципальных образованиях, в которых был проведен аналогичный опрос. 

· Респонденты также уверенно оценивали соответствие качества, объема и цены услуг, оказываемых муниципальными организациями:

· Опрошенные практически не затруднялись с оценкой соответствия цены, объема и качества коммунальных услуг и услуг по благоустройству; при этом доля положительных ответов превысила долю отрицательных. 

· 53% опрошенных положительно или удовлетворительно оценивают соответствие цены, качества и объема услуг по теплоснабжению, водоснабжению, водоотведению, электро- и газоснабжению, и только 43% дают негативную оценку.

· 61% опрошенных положительно или удовлетворительно оценивают соответствие цены, качества и объема услуг по благоустройству (содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.), 35% дают негативную оценку.

2.3. Насколько потребители, по их мнению, могут контролировать работу организаций, предоставляющих публичные услуги?

В заключение блока вопросов, направленных на оценку удовлетворенности потребителей качеством публичных услуг, респондентам было предложено оценить уровень их контроля за работой поставщиков услуг. Характерным является то, что при ответе на этот вопрос респонденты испытывали значительные затруднения. Большинство респондентов оказалось не в состоянии определить уровень своего контроля за работой поставщиков публичных услуг. В частности,
· 100% респондентов не смогли определить уровень своего контроля за работой предприятий, занимающихся обслуживанием и ремонтом жилья;

· от 78% до 90% не имеют представления о том, насколько они могут контролировать работу поставщиков различных образовательных услуг;

· 78% затрудняются с оценкой степени своего контроля за работой организаций, занятых в сфере социальной помощи и поддержки.

В большинстве случаев, когда респонденты могли определить уровень своего контроля за поставщиками услуг, доля негативных оценок превышала долю позитивных. Особенно характерна такая ситуация для категорий услуг, являющихся для населения приоритетными. Так, степень контроля за поставщиками обслуживания и ремонта жилья положительно оценили всего 18% опрошенных, а отрицательно – 55%. 

3. Какие виды публичных услуг должны оказываться населению?

С учетом полученных оценок удовлетворенности качеством услуг и проведенного анализа восприятия услуг потребителями, постараемся понять, можно ли сократить ассортимент услуг, оказываемых в настоящее время органами местного самоуправления, и если да, то в каких областях. Для этого необходимо (а) вновь пересмотреть спектр услуг, используемых населением в настоящее время, (б) выяснить, от каких услуг потребители могут отказаться, и (в) определить, какие услуги, по мнению граждан, могли бы предоставляться им независимыми поставщиками без участия местной администрации и иных органов власти.

3.1. Какие услуги используются в настоящее время?

В данном контексте возникают три важных вопроса: (а) могут ли местные органы власти по своему усмотрению сократить предоставление услуг, не пользующихся популярностью у потребителей, (б) приведет ли это к ощутимому высвобождению ресурсов, которые можно было бы переориентировать на более востребованные услуги, и (в) будет ли эта мера отвечать предпочтениям граждан в отношении типов организаций, предоставляющих публичные услуги (последний вопрос рассмотрен в следующем разделе отчета). 

Обратимся еще раз к таблице 2. Результаты опроса наглядно свидетельствуют о том, что большинство публичных услуг активно востребованы населением (еще раз подчеркнем, что в этом отношении поселок Кугеси заметно отличается от других пилотных муниципальных образований). Кроме того, в Кугеси, в отличие от других регионов, органы государственной власти в меньшей степени участвуют в предоставлении этих услуг. Таким образом, предпосылки перераспределения ответственности за оказание услуг в пос. Кугеси ограничены. Немаловажным также является то, что наименьшая степень невостребованности наблюдается в отношении услуг, которые респонденты назвали приоритетными – жилищная политика, коммунальные услуги и благоустройство, медицинские услуги, дорожное хозяйство и транспорт.

3.2. От каких услуг потребители могли бы отказаться?

Несмотря на то, что публичные услуги в основном востребованы населением пос. Кугеси, определенная часть опрошенных высказалась в пользу прекращения оказания услуг (см. таблицу 8, пятую колонку). Заметные группы респондентов отмечали отсутствие необходимости в определенных категориях услуг – в том числе тех, которые в настоящее время оказываются местным самоуправлением и/или федеральным уровнем власти:

· 29% опрошенных не нуждаются в услугах по строительству жилья;

· 24% не нуждаются в услугах по содержанию придомовых территорий, озеленению, освещению улиц и т.д.;

· того же мнения о различных услугах в сфере образования придерживаются от 22% до 33% респондентов;

· 20% не испытывают потребности в библиотечных услугах. 

3.3. Какие услуги могли бы предоставляться гражданам независимыми поставщиками без участия местных администраций и иных органов власти?

Исходя из вышесказанного, при переориентации деятельности муниципальных органов в части удовлетворения общественных потребностей необходимо принимать во внимание прежде всего не высокий процент потребителей, не пользующихся отдельными услугами, а наличие альтернативных источников получения данных услуг, а также сложившееся отношение граждан к этим источникам. Среди альтернативных поставщиков услуг можно выделить органы власти федерального и регионального уровня, общественные организации, частный сектор; наконец, работы и услуги могут быть выполнены и собственными силами граждан.

Как уже отмечалось ранее, данные таблицы 2 позволяют сделать вывод о том, что альтернативные поставщики занимают довольно большую долю рынка публичных услуг по нескольким ключевым направлениям. В частности:

· 26% опрошенных самостоятельно осуществляют обслуживание и ремонт жилья. Напомним, что это направление было названо респондентами одним из приоритетов, требующих первоочередного улучшения, а качество данных услуг получило весьма низкую оценку. 

· Частный сектор играет заметную роль в оказании торговых и бытовых услуг, и качество этих услуг довольно высоко оценивается потребителями; однако, по оценкам респондентов, участие органов местного самоуправления в предоставлении этих услуг невелико.  

· Оказание некоторых услуг в основной массе, по мнению респондентов, распределено между местным самоуправлением и федеральными/региональными органами власти. Переход этих услуг в компетенцию федерального/регионального уровня позволил бы местным властям сосредоточить усилия на более актуальных задачах. Наиболее явное дублирование функций отмечается в сфере медицинских услуг, в частности, первичной помощи (по мнению 24% респондентов, эти услуги оказывают органы местного самоуправления, по мнению 53% опрошенных –федеральные/региональные органы государственной власти) и скорой и неотложной помощи (соответственно, 20% и 59%). Здесь надо отметить, что указание на выполнение услуг органами государственной власти может быть связано с отсутствием у респондентов достаточной осведомленности о том, какой уровень публичной власти отвечает за предоставление услуги.

4. Какие типы организаций должны предоставлять услуги?

В процессе опроса были выявлены предпочтения населения в отношении потенциальных поставщиков услуг.

Эта задача была выполнена с помощью блока вопросов, позволяющих оценить различные аспекты предоставления услуг, в том числе: потребительские предпочтения, контроль за соблюдением стандартов обслуживания и эффективность расходования средств.  
4.1. Кто наилучшим образом справляется с задачей оказания услуг – местная администрация, в том числе через муниципальные организации, федеральные и региональные органы государственной власти, в том числе через государственные организации, предприятия частного сектора, общественные организации или сами граждане?

В рамках первого вопроса из данного блока респондентам было предложено определить, какой тип организации наилучшим образом справился бы с задачей повышения качества каждой из 26 рассматриваемых услуг. Результаты, представленные в таблице 9, отражают значительный разброс общественного мнения. 

Частный сектор является лидером потребительских предпочтений в отношении тех видов услуг, которые уже в настоящее время предоставляются преимущественно частными предприятиями:

· бытовое обслуживание (частный сектор предпочли 37% участников опроса);

· торговое обслуживание (57% опрошенных являются сторонниками частного сектора).

Население также с интересом воспринимает перспективу появления частных предприятий в тех приоритетных областях оказания публичных услуг, в которых частный сектор пока не задействован: 

· обслуживание и ремонт жилья – 31% респондентов предпочли бы получать эти услуги от частного сектора;

· сбор и вывоз мусора – 26% предпочли бы пользоваться услугами частного сектора;

· предоставление транспортных услуг – соответственно, 26%;

· услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга – соответственно, 24%;

· услуги в сфере связи – соответственно, 26%.

Существенная часть опрошенных полагает, что эффективнее всего с задачей повышения качества некоторых видов публичных услуг справятся федеральные и региональные органы государственной власти; в отношении данных видов услуг большинство мнений разделилось между сторонниками местных и государственных органов власти. 

Показательным является доверие респондентов к органам государственной власти как к поставщику медицинских услуг и услуг в сфере образования: большинство респондентов (соответственно, 53% и 22%) считают, что органы государственной власти федерального/регионального уровня смогут оказывать эти услуги эффективнее, чем другие поставщики.

Наряду с этим, по мнению респондентов из пос. Кугеси, с задачей оказания ряда важнейших публичных услуг наилучшим образом может справиться именно местное самоуправление, а не федеральные или региональные органы государственной власти:

· теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение – 45% сторонников местного самоуправления;

· сбор и вывоз мусора – соответственно, 57%;

· благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п. – соответственно, 59%:

· пожарная безопасность – 47%;

· охрана общественного порядка – 51%;

· гражданская оборона и чрезвычайные ситуации – 43%.

Наконец, необходимо отметить, что несмотря на активное участие общественных организаций в предоставлении многих видов услуг, респонденты не высказывались за расширение участия этих поставщиков в оказании услуг. Таким образом, опрошенные в целом поддерживают перераспределение ответственности за оказание услуг в ведение частного сектора или органов государственной власти, либо выступают за укрепление позиций местного самоуправления в сфере оказания публичных услуг. 

4.2. Какой из уровней публичной власти сможет наилучшим образом обеспечить контроль за соблюдением стандартов качества публичных услуг?

Многие западные страны при реформировании системы публичной власти пошли по пути разделения (а) оперативных функций по оказанию услуг и (б) контроля за качеством и соблюдением стандартов. Применение этого принципа в условиях российских реалий, особенно в сельской местности, может оказаться проблематичным в силу исторически сложившейся роли местного самоуправления, сформировавшихся общественных предпочтений, неразвитого частного сектора и слабой вовлеченности общественных организаций. Тем не менее, как отмечалось в пункте 3.1 настоящего отчета, при сравнении поставщиков в отдельных областях оказания публичных услуг респонденты отдают предпочтение не местному самоуправлению, а частному сектору и органам государственной власти. 

Это позволяет предположить, что для повышения эффективности оказания публичных услуг органы местного самоуправления могли бы переориентировать свою деятельность по оперативному оказанию услуг на осуществление контроля за качеством и поставщиками услуг. В связи с этим, выясним, какой тип организации, по мнению общественности, мог бы лучше всего выполнять контролирующие функции.  

Данные таблиц 10-12 отражают предпочтения респондентов относительно институтов, которые потенциально могут осуществлять контроль за поставщиками услуг и за соблюдением минимальных стандартов качества. 

· Мнение респондентов из пос. Кугеси об организационной форме таких институтов практически единодушно – функции контроля должны осуществлять органы местного самоуправления. Отметим еще раз, что ни в одном другом пилотном муниципальном образовании местное самоуправление не пользовалось такой мощной поддержкой населения. Наибольшее количество респондентов (45%) считают, что именно местные власти смогут обеспечить адекватный контроль за поставщиками услуг и их подотчетность общественности (см. таблицу 10). 

· При выборе организаций, способных наилучшим образом контролировать соблюдение минимальных стандартов качества услуг, органы местного самоуправления также пользовались наибольшим предпочтением респондентов (51%), остальные ответы распределились примерно поровну (см. таблицу 11).

· Аналогичным образом распределились мнения опрошенных о том, какие институты могут эффективнее всего влиять на поставщиков услуг с целью обеспечения соответствия оказываемых услуг социальным потребностям (см. таблицу 12). Наибольшая группа респондентов (49%) вновь высказалась в пользу местного самоуправления. 

4.3. Кто из поставщиков публичных услуг, по мнению потребителей, мог бы наиболее эффективно использовать дополнительное финансирование, выделяемое в целях улучшения качества услуг?

Выясним, как жители пос. Кугеси оценивают возможную эффективность расходования средств различными категориями поставщиков публичных услуг (см. таблицу 13). 

· Как и ранее, большинство опрошенных высказалось в пользу местных властей – 39% респондентов считают, что эффективнее всего дополнительное финансирование могли бы использовать органы местного самоуправления.  

5. Какие методы повышения качества публичных услуг выбирает население?

Итак, результаты опроса показали, что (а) даже несмотря на невостребованность ряда услуг, граждане не хотят полностью отказываться от их предоставления, (б) важное значение для населения имеет улучшение услуг – в том числе и тех, качество которых уже оценивается положительно или удовлетворительно, (в) жители пос. Кугеси с интересом воспринимают перспективу получения услуг от альтернативных поставщиков и позитивно относятся к расширению участия частного сектора и федерального/регионального уровня власти в оказании услуг, однако, роль органов местного самоуправления в предоставлении услуг и осуществлении контроля очень велика.  

Но каким методам улучшения качества публичных услуг отдают предпочтение потребители? Считают ли они, что повышение качества неизбежно влечет за собой увеличение стоимости услуг? Если да, то какие источники финансирования должны быть при этом задействованы? Как следует из дальнейших результатов исследования, отдельные стереотипы общественного сознания могут стать весьма серьезным препятствием на пути к более эффективному удовлетворению социальных потребностей.

5.1. Повышение цен на услуги, увеличение налогов или улучшение организации предоставления услуг, в том числе за счет усиления административного контроля?

В таблице 8 (колонки 2-4) приведены ответы респондентов на вопрос о том, каким образом можно улучшить качество публичных услуг. Помимо трех возможных альтернативных вариантов ответов, опрошенные могли также выбрать полный отказ от предоставления услуг (см. пункт 3.2 выше). Не будем также упускать из внимания тот факт, что, как уже отмечалось выше, значительное число участников опроса, не использующих публичные услуги, затруднялось с ответом. Предложенные альтернативы включали:

· улучшение финансирования за счет увеличения налогов;

· улучшение финансирования за счет повышения цен на услуги;

· улучшение качества отчетности организаций, предоставляющих услуги, и усиление контроля за их деятельностью.

Итак, рассмотрим ответы на этот вопрос респондентов из пос. Кугеси:

· Значительная часть опрошенных (большинство опрошенных в отношении пятнадцати из 26 рассматриваемых категорий услуг) не смогла ответить на данный вопрос.

· Большинство респондентов для повышения качества услуг во всех без исключения областях удовлетворения общественных потребностей из предложенных методов выбирают улучшение отчетности и усиление контроля:

· обслуживание и ремонт жилья – 39%;

· теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение – 47%;

· сбор и вывоз мусора – 45%;

· благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п. – 47%;

Однако, в отличие от других пилотных регионов, в пос. Кугеси заметное количество респондентов поддержало идею повышения качества услуг за счет увеличения их стоимости:

· обслуживание и ремонт жилья – 33%;

· теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение – 43%;

· сбор и вывоз мусора – 45%;

· благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п. – 43%;

· предоставление транспортных услуг – 29%.

5.2. Есть ли у населения желание и/или возможность покупать публичные услуги по более высокой цене или платить повышенные налоги?

Но имеют ли респонденты, выбравшие улучшение финансирования за счет увеличения стоимости услуг в качестве наиболее эффективного метода улучшения их качества, желание и/или возможность покупать услуги по более высокой цене или платить повышенные налоги? Ответ на этот вопрос дают результаты таблиц 14 и 15. 

· Увеличение налогов с целью улучшения качества публичных услуг:

· Лишь 6% респондентов указали, что имеют материальные возможности для того, чтобы платить больше налогов, но ни один из них не желает этого делать. 

· 67% опрошенных ни при каких условиях не согласны платить больше налогов. 

· Всего 18% опрошенных при наличии соответствующих средств были бы согласны платить более высокие налоги с целью улучшения качества публичных услуг.

· Повышение цен на услуги с целью улучшения качества услуг:

· Лишь 6% респондентов указали, что имеют материальные возможности для того, чтобы покупать услуги по более высокой цене, но ни один из них не желает этого делать. 

· 71% опрошенных категорически не согласны покупать услуги по более высокой цене. 

· Только 12% были бы согласны больше платить за услуги повышенного качества при наличии соответствующих средств. 

Таким образом, с помощью более конкретно поставленных вопросов мы убедились в том, что абстрактное предположение респондентов о наиболее эффективном улучшении качества услуг с помощью повышения цен на них не подкрепляется ни реальными финансовыми возможностями, ни желанием опрошенных покупать услуги улучшенного качества по более высокой цене. 

6. Местное самоуправление и граждане

Дальнейшая реализация преобразований в системе местного самоуправления и в сфере оказания публичных услуг невозможна без действенного участия граждан. В ходе исследования мы попытались определить, какую форму диалога между гражданами и органами власти респонденты считают наиболее эффективной. Как уже отмечалось ранее, опрошенные считают целесообразным участие организованных групп граждан в местном самоуправлении, в частности, в виде деятельности ассоциаций потребителей (см. пункт 4.2). Выясним, как распределились предпочтения респондентов среди способов вовлечения общественности в процесс принятия решений по вопросам оказания услуг.

Результаты, приведенные в таблице 16, отражают значительный разброс мнений. 

· Для наибольшего количества респондентов (29%) первым по значимости способом являются регулярные опросы общественного мнения.

· При суммировании значений первого и второго предпочтения, набранных каждым способом, наиболее популярные способы распределяются в следующем порядке:

· регулярные опросы общественного мнения – 35%;

· проведение встреч руководителей и специалистов органов местного самоуправления с группами местных жителей – 35%;

· участие граждан на заседаниях органов местного самоуправления – 31%;

· местный референдум – 24%;

· коллективное представление на рассмотрение правовых актов в области организации и финансирования общественных услуг – 14%.

Представленные данные наглядно демонстрируют активное желание граждан получать консультации по вопросам оказания публичных услуг и непосредственно участвовать в обсуждениях на заседаниях/совещаниях органов местного самоуправления.

Заключение и рекомендации

Результаты опроса показывают, что позиции жителей поселка Кугеси по ряду ключевых вопросов, связанных с оказанием публичных услуг, крайне неоднозначны, а зачастую и вовсе полярны. Эти позиции могут либо препятствовать преобразованиям в системе обеспечения благосостояния населения, либо, наоборот, создавать дополнительные предпосылки для повышения эффективности удовлетворения социальных потребностей.

Полученные результаты позволяют сделать следующие выводы: 

· Можно ли отказаться от предоставления услуг? Публичные услуги имеют большое значение для населения, однако, отдельные группы респондентов поддерживают идею о прекращении оказания некоторых услуг.

· Потенциальные поставщики услуг. Местное самоуправление сохраняет лидирующие позиции в сфере предоставления услуг; вместе с тем, в отдельных категориях услуг отмечается участие частного сектора, и особенно федеральных и региональных органов государственной власти. 
· Местное самоуправление, по мнению жителей пос. Кугеси, играет важную роль как в предоставлении услуг, так и в осуществлении контроля за деятельностью других поставщиков и за соблюдением стандартов качества.

· Население пос. Кугеси считает перспективным расширение участия федерального и регионального уровней власти в предоставлении публичных услуг. 

· Граждане также поддерживают дальнейшее развитие частного сектора, особенно в тех областях услуг, в которых уже задействованы частные предприятия.

· Несмотря на то, что в пос. Кугеси, в отличие от других пилотных муниципалитетов, заметное место среди поставщиков услуг занимают общественные организации, им отдают предпочтение лишь немногие опрошенные.

· Общественные предпочтения при выборе практических методов осуществления реформ. Население не имеет возможности платить за улучшение качества услуг. Тем не менее, даже при наличии средств лишь немногие опрошенные согласились бы платить повышенные налоги или покупать услуги по более высокой цене.

· Консультации. Общественность готова к диалогу с представителями власти по вопросам реформирования системы обеспечения обслуживания населения. 

Рекомендации

· Несмотря на лидирующие позиции местного самоуправления в оказании публичных услуг, существуют предпосылки для расширения частного сектора в:

· бытовом обслуживании;

· торговом обслуживании;

· услугах в сфере связи.

· Целесообразно задействовать органы государственной власти федерального и регионального уровней в предоставлении тех услуг, которые население предпочитает получать от федеральных/региональных властей.

· Необходимо рассмотреть вопрос о передаче полномочий по оказанию услуг от общественных организаций местному самоуправлению, федеральному/региональному уровню власти и частному сектору.

· Органам местного самоуправления рекомендуется сосредоточить усилия на тех видах услуг, которые, по мнению населения, наиболее эффективно предоставляются именно муниципальными организациями.

· Особое внимание рекомендуется уделять налаживанию эффективной обратной связи с общественностью и вовлечению населения в процесс принятия решений по вопросам оказания услуг.

Приложение

Таблица 2. Скажите, пожалуйста, кто в настоящее время фактически предоставляет Вам следующие услуги? (В процентном соотношении, менее 5% отмечено знаком “----“.)

Местные власти 
Государство (фед. / рег. уровень власти)
Частные организации 
Организо-ванные группы граждан
Собственными силами 
Не пользуюсь
Затрудняюсь ответить (не читать)

Жилищная политика








обслуживание и ремонт жилья
33.3
---
---
35.3
25.5
---
---

 предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---
---
90.2
---
---
7.8

 строительство жилья
---
---
---
86.3
---
---
---

создание условий для приобретения жилья
---
---
---
88.2
---
---
---

Коммунальные услуги и благоустройство








теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
72.5
23.5
---
---
---
---
---

 сбор и вывоз мусора
72.5
23.5
---
---
---
---
---

 благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
76.5
23.5
---
---
---
---
---

Дорожное хозяйство и транспорт








 предоставление транспортных услуг
27.5
43.1
---
25.5
---
---
---

 строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
33.3
23.5
---
37.3
---
---
---

Медицинские услуги








 первичная помощь
23.5
52.9
---
21.6
---
---
---

 скорая и неотложная помощь
19.6
58.8
---
19.6
---
---
---

Образование








дошкольное (ясли, детсады)
---
17.6
---
76.5
---
---
---

общее (начальная и средняя школа)
---
23.5
---
70.6
---
---
---

дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
9.8
---
86.3
---
---
---

Культура








библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
11.8
15.7
---
70.6
---
---
---

Физкультура, спорт, досуг








 услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
7.8
21.6
---
68.6
---
---
---

Социальная помощь и поддержка








 услуги в сфере социальной помощи и поддержки
---
23.5
---
72.5
---
---
---

Экология и охрана окружающей среды








услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
---
51.0
---
19.6
---
---
19.6

Градостроительство и землепользование








планирование территориального развития, регулирование землепользования 
15.7
9.8
---
66.7
---
---
---

Бытовое обслуживание








услуги в сфере бытового обслуживания
---
27.5
41.2
23.5
5.9
---
---

Торговое обслуживание








услуги в сфере торговли
---
43.1
49.0
---
---
---
---

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения








ритуальные услуги и содержание мест захоронения
11.8
9.8
---
---
9.8
68.6
---

Связь








услуги в сфере связи
---
52.9
7.8
---
---
35.3
---

Безопасность








пожарная
11.8
33.3
---
---
---
49.0
---

охрана общественного порядка
9.8
39.2
---
---
---
45.1
---

гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
7.8
33.3
---
---
---
52.9
---

Таблица 3. Какое значение для Вашей повседневной жизни и жизни членов Вашей семьи имеют следующие услуги? 


Совсем не важно
Не очень важно
Довольно важно 
Очень важно
Совершенно необходимо
Затрудняюсь ответить 

Жилищная политика







4.1. обслуживание и ремонт жилья
---
17.6
27.5
35.3
5.9
13.7

4.2. предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---
---
---
---
100.0

4.3. строительство жилья
---
---
---
5.9
---
90.2

4.4. создание условий для приобретения жилья
---
---
---
5.9
9.8
78.4

Коммунальные услуги и благоустройство







4.5. теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
---
5.9
---
74.5
15.7
---

4.6. сбор и вывоз мусора
---
7.8
9.8
74.5
7.8
---

4.7. благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
---
29.4
19.6
47.1
---
---

Дорожное хозяйство и транспорт







4.8. предоставление транспортных услуг
---
13.7
13.7
47.1
---
23.5

4.9. строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
---
15.7
21.6
27.5
---
33.3

Медицинские услуги







4.10. первичная помощь
---
7.8
5.9
54.9
7.8
23.5

4.11. скорая и неотложная помощь
---
---
7.8
45.1
21.6
21.6

Образование







4.12. дошкольное (ясли, детсады)
---
---
---
7.8
7.8
80.4

4.13. общее (начальная и средняя школа)
---
---
---
17.6
7.8
72.5

4.14. дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
---
---
---
---
90.2

Культура







4.15. библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
---
---
19.6
---
---
70.6

Физкультура, спорт, досуг







4.16. услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
---
---
19.6
9.8
---
64.7

Социальная помощь и поддержка







4.17. услуги в сфере социальной помощи и поддержки
---
---
9.8
17.6
---
64.7

Экология и охрана окружающей среды







4.18. услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
---
---
19.6
41.2
13.7
23.5

Градостроительство и землепользование







4.19. планирование территориального развития, регулирование землепользования 
---
17.6
13.7
---
---
66.7

Бытовое обслуживание







4.20. услуги в сфере бытового обслуживания
---
25.5
33.3
19.6
---
19.6

Торговое обслуживание







4.21. услуги в сфере торговли
---
27.5
33.3
33.3
---
---

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения







4.22. ритуальные услуги и содержание мест захоронения
---
9.8
11.8
---
---
72.5

Связь







4.23. услуги в сфере связи
---
5.9
17.6
41.2
7.8
27.5

Безопасность







4.24. пожарная
---
5.9
13.7
29.4
5.9
45.1

4.25. охрана общественного порядка
---
---
7.8
33.3
17.6
41.2

4.26. гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
---
15.7
7.8
19.6
5.9
51.0

Таблица 4. Качество каких видов услуг необходимо, с Вашей точки зрения, улучшить в первую очередь и каких во вторую? 

а) Требуется срочно улучшить качество в первую очередь
б) Требуется срочно улучшить качество во вторую очередь

Жилищная политика
39.2
11.8

3.1. обслуживание и ремонт жилья
33.3
---

3.2. предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---

3.3. строительство жилья
---
---

3.4. создание условий для приобретения жилья
5.9
11.8

Коммунальные услуги и благоустройство
9.8
7.8

3.5. теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
9.8
---

3.6. сбор и вывоз мусора
---
---

3.7. благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
---
7.8

Дорожное хозяйство и транспорт
7.8
---

3.8. предоставление транспортных услуг
7.8
---

3.9. строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
---
---

Медицинские услуги
13.7
11.8

3.10. первичная помощь
---
---

3.11. скорая и неотложная помощь
13.7
11.8

Образование
7.8
---

3.12. дошкольное (ясли, детсады)
---
---

3.13. общее (начальная и средняя школа)
7.8
---

3.14. дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
---

Культура



3.15. библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
---
---

Физкультура, спорт, досуг



3.16. услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
---
---

Социальная помощь и поддержка



3.17. услуги в сфере социальной помощи и поддержки
---
7.8

Экология и охрана окружающей среды



3.18. услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
---
15.7

Градостроительство и землепользование



3.19. планирование территориального развития, регулирование землепользования 
---
---

Бытовое обслуживание



3.20. услуги в сфере бытового обслуживания
---
5.9

Торговое обслуживание



3.21. услуги в сфере торговли
---
7.8

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения



3.22. ритуальные услуги и содержание мест захоронения
---
---

Связь



3.23. услуги в сфере связи
---
---

Безопасность
5.9
5.9

3.24. пожарная
---
---

3.25. охрана общественного порядка
5.9
5.9

3.26. гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
---
---

Затрудняюсь ответить (не зачитывать)
---
---

Таблица 5. Скажите, а как Вы оцениваете качество предоставляемых Вам в настоящее время услуг? 


Очень плохо
Неудовлетворительно
Удовлетворительно
Хорошо
Отлично
(Затрудняюсь ответить)
не читать

Жилищная политика







2.1. обслуживание и ремонт жилья
13.7
49.0
9.8
---
---
19.6

2.2. предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---
---
---
---
100.0

2.3. строительство жилья
---
6.0
---
---
---
92.0

2.4. создание условий для приобретения жилья
---
11.8
---
---
---
84.3

Коммунальные услуги и благоустройство







2.5. теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
---
43.1
25.5
27.5
---
---

2.6. сбор и вывоз мусора
---
39.2
23.5
35.3
---
---

2.7. благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
---
37.3
25.5
33.3
---
---

Дорожное хозяйство и транспорт







2.8. предоставление транспортных услуг
---
41.2
15.7
17.6
---
21.6

2.9. строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
---
40.0
10.0
8.0
---
40.0

Медицинские услуги







2.10. первичная помощь
---
35.3
15.7
23.5
---
25.5

2.11. скорая и неотложная помощь
---
33.3
11.8
33.3
---
21.6

Образование







2.12. дошкольное (ясли, детсады)
---
8.0
6.0
12.0
---
74.0

2.13. общее (начальная и средняя школа)
---
10.0
6.0
12.0
---
72.0

2.14. дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
6.0
---
---
---
88.0

Культура







2.15. библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
---
7.8
7.8
7.8
---
76.5

Физкультура, спорт, досуг







2.16. услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
---
9.8
13.7
9.8
---
64.7

Социальная помощь и поддержка







2.17. услуги в сфере социальной помощи и поддержки
---
13.7
11.8
---
---
68.6

Экология и охрана окружающей среды







2.18. услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
---
40.0
20.0
12.0
---
26.0

Градостроительство и землепользование







2.19. планирование территориального развития, регулирование землепользования 
---
6.0
14.0
---
---
74.0

Бытовое обслуживание







2.20. услуги в сфере бытового обслуживания
---
19.6
27.5
25.5
---
25.5

Торговое обслуживание







2.21. услуги в сфере торговли
---
40.8
28.6
22.4
---
6.1

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения







2.22. ритуальные услуги и содержание мест захоронения
---
18.8
25.0
18.8
6.3
31.3

Связь







2.23. услуги в сфере связи
---
12.1
12.1
69.7
---
---

Безопасность







2.24. пожарная
---
26.9
38.5
26.9
---
7.7

2.25. охрана общественного порядка
---
46.4
32.1
10.7
---
7.1

2.26. гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
---
20.8
45.8
25.0
---
8.3

Таблица 6. Пожалуйста, оцените по 5-балльной шкале соответствие качества предоставляемых услуг их стоимости, где 1 означает очень плохо, а 5 – отлично?


Очень плохо
Неудовлетворительно
Удовлетворительно
Хорошо
Отлично
Затрудняюсь ответить  

Жилищная политика







7.1. обслуживание и ремонт жилья
---
39.2
25.5
7.8
---
23.5

7.2. предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---
---
---
---
98.0

7.3. строительство жилья
---
---
---
---
---
92.2

7.4. создание условий для приобретения жилья
---
5.9
7.8
---
---
82.4

Коммунальные услуги и благоустройство







7.5. теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
---
43.1
31.4
21.6
---
---

7.6. сбор и вывоз мусора
---
35.3
25.5
35.3
---
---

7.7. благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
---
35.3
25.5
35.3
---
---

Дорожное хозяйство и транспорт







7.8. предоставление транспортных услуг
---
35.3
27.5
13.7
---
19.6

7.9. строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
---
37.3
23.5
---
---
29.4

Медицинские услуги







7.10. первичная помощь
---
7.8
23.5
43.1
---
21.6

7.11. скорая и неотложная помощь
---
9.8
25.5
43.1
---
17.6

Образование







7.12. дошкольное (ясли, детсады)
---
5.9
11.8
---
---
76.5

7.13. общее (начальная и средняя школа)
---
---
15.7
7.8
---
70.6

7.14. дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
---
---
---
---
96.1

Культура







7.15. библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
---
---
5.9
25.5
---
66.7

Физкультура, спорт, досуг







7.16. услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
---
---
11.8
19.6
---
66.7

Социальная помощь и поддержка







7.17. услуги в сфере социальной помощи и поддержки
---
15.7
7.8
5.9
---
70.6

Экология и охрана окружающей среды







7.18. услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
---
23.5
25.5
17.6
---
31.4

Градостроительство и землепользование







7.19. планирование территориального развития, регулирование землепользования 
---
13.7
---
---
---
80.4

Бытовое обслуживание







7.20. услуги в сфере бытового обслуживания
---
25.5
35.3
7.8
---
29.4

Торговое обслуживание







7.21. услуги в сфере торговли
5.9
41.2
33.3
13.7
---
---

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения







7.22. ритуальные услуги и содержание мест захоронения
---
---
11.8
---
---
82.4

Связь







7.23. услуги в сфере связи
---
17.6
11.8
39.2
---
29.4

Безопасность







7.24. пожарная
---
17.6
23.5
7.8
---
47.1

7.25. охрана общественного порядка
---
33.3
19.6
---
---
41.2

7.26. гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
---
9.8
15.7
13.7
---
54.9

Таблица 7. Как бы Вы оценили уровень контроля с Вашей стороны и со стороны других граждан за работой организаций, предоставляющих общественные услуги? 

Очень плохо 
Неудовлетворительно 
Удовлетворительно 
Хорошо
Отлично
Затрудняюсь ответить 

(не читать) 

Жилищная политика







8.1. обслуживание и ремонт жилья
15.7
39.2
17.6
---
---
23.5

8.2. предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---
---
---
---
100.0

8.3. строительство жилья
---
---
---
---
---
96.1

8.4. создание условий для приобретения жилья
---
---
---
---
---
86.3

Коммунальные услуги и благоустройство







8.5. теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
7.8
56.9
21.6
7.8
---
5.9

8.6. сбор и вывоз мусора
5.9
58.8
21.6
7.8
---
5.9

8.7. благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
5.9
62.7
21.6
---
---
5.9

Дорожное хозяйство и транспорт







8.8. предоставление транспортных услуг
5.9
49.0
17.6
---
---
21.6

8.9. строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
7.8
43.1
7.8
5.9
---
35.3

Медицинские услуги







8.10. первичная помощь
---
21.6
29.4
9.8
---
31.4

8.11. скорая и неотложная помощь
---
21.6
29.4
7.8
---
33.3

Образование







8.12. дошкольное (ясли, детсады)
---
5.9
9.8
---
---
78.4

8.13. общее (начальная и средняя школа)
---
---
11.8
5.9
---
76.5

8.14. дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
---
---
---
---
94.1



Культура







8.15. библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
---
---
9.8
7.8
---
76.5

Физкультура, спорт, досуг







8.16. услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
---
---
11.8
7.8
---
70.6

Социальная помощь и поддержка







8.17. услуги в сфере социальной помощи и поддержки
---
11.8
---
---
---
78.4

Экология и охрана окружающей среды







8.18. услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
5.9
23.5
11.8
---
---
52.9

Градостроительство и землепользование







8.19. планирование территориального развития, регулирование землепользования 
5.9
9.8
---
---
---
82.4

Бытовое обслуживание







8.20. услуги в сфере бытового обслуживания
5.9
23.5
25.5
15.7
---
25.5

Торговое обслуживание







8.21. услуги в сфере торговли
5.9
37.3
27.5
17.6
---
7.8

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения







8.22. ритуальные услуги и содержание мест захоронения
---
---
---
7.8
---
80.4

Связь







8.23. услуги в сфере связи
---
27.5
17.6
13.7
---
33.3

Безопасность







8.24. пожарная
---
11.8
15.7
---
---
62.7

8.25. охрана общественного порядка
---
23.5
11.8
---
---
56.9

8.26. гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
---
7.8
9.8
7.8
---
68.6

Таблица 8. Принимая во внимание необходимость усовершенствования процесса предоставления услуг, какой, с Вашей точки зрения, метод является наиболее эффективным? 


Улучшение финансирования за счет увеличения налогов
Улучшение финансирования за счет увеличения стоимости услуг
Улучшение качества отчетности организаций, предоставляющих услуги, и усиление контроля за их деятельностью
В услугах не нуждаюсь
Затрудняюсь ответить 

Жилищная политика






9.1. обслуживание и ремонт жилья
---
33.3
39.2
7.8
15.7

9.2. предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---
---
31.4
68.6

9.3. строительство жилья
---
---
---
29.4
68.6

9.4. создание условий для приобретения жилья
---
---
---
27.5
66.7

Коммунальные услуги и благоустройство






9.5. теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
---
43.1
47.1
---
7.8

9.6. сбор и вывоз мусора
---
45.1
45.1
---
7.8

9.7. благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
---
43.1
47.1
---
7.8

Дорожное хозяйство и транспорт






9.8. предоставление транспортных услуг
---
29.4
35.3
7.8
25.5

9.9. строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
---
25.5
33.3
9.8
29.4

Медицинские услуги






9.10. первичная помощь
15.7
5.9
19.6
---
54.9

9.11. скорая и неотложная помощь
15.7
---
19.6
---
56.9

Образование






9.12. дошкольное (ясли, детсады)
---
---
5.9
25.5
64.7

9.13. общее (начальная и средняя школа)
---
5.9
5.9
21.6
66.7

9.14. дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
---
---
33.3
64.7

Культура






9.15. библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
5.9
---
---
19.6
70.6

Физкультура, спорт, досуг






9.16. услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
---
---
21.6
17.6
58.8

Социальная помощь и поддержка






9.17. услуги в сфере социальной помощи и поддержки
7.8
---
5.9
25.5
56.9

Экология и охрана окружающей среды






9.18. услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
5.9
7.8
17.6
9.8
58.8

Градостроительство и землепользование






9.19. планирование территориального развития, регулирование землепользования 
---
---
11.8
29.4
54.9

Бытовое обслуживание






9.20. услуги в сфере бытового обслуживания
---
25.5
37.3
7.8
27.5

Торговое обслуживание






9.21. услуги в сфере торговли
---
37.3
43.1
---
17.6

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения






9.22. ритуальные услуги и содержание мест захоронения
---
---
---
27.5
66.7

Связь






9.23. услуги в сфере связи
---
29.4
27.5
13.7
27.5

Безопасность






9.24. пожарная
---
11.8
25.5
13.7
47.1

9.25. охрана общественного порядка
---
15.7
23.5
15.7
43.1

9.26. гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
---
7.8
15.7
17.6
56.9

Таблица 9. Какой тип организации, по Вашему мнению, наилучшим образом справился бы с задачей улучшения качества предоставления следующих услуг

Местные власти
Государство (фед. / рег. Уровень власти)
Организованные группы граждан 
Частные организации 
Собственными силами
Затрудняюсь ответить 

Жилищная политика







12.1. обслуживание и ремонт жилья
25.5
7.8
---
31.4
9.8
25.5

12.2. предоставление муниципального жилья малоимущим 
---
---
---
---
---
100.0

12.3. строительство жилья
---
---
---
---
---
96.1

12.4. создание условий для приобретения жилья
---
5.9
---
---
---
90.2

Коммунальные услуги и благоустройство







12.5. теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение, электро- и газоснабжение 
45.1
25.5
---
17.6
---
9.8

12.6. сбор и вывоз мусора
56.9
5.9
---
23.5
---
9.8

12.7. благоустройство: содержание придомовых территорий, озеленение, освещение улиц и т.п.
58.8
---
---
23.5
---
9.8

Дорожное хозяйство и транспорт







12.8. предоставление транспортных услуг
35.3
9.8
---
25.5
---
27.5

12.9. строительство, ремонт, содержание дорог и иных транспортных сооружений
31.4
9.8
---
15.7
---
39.2

Медицинские услуги







12.10. первичная помощь
9.8
52.9
---
9.8
---
25.5

12.11. скорая и неотложная помощь
9.8
52.9
---
9.8
---
25.5

Образование







12.12. дошкольное (ясли, детсады)
---
21.6
---
---
---
74.5

12.13. общее (начальная и средняя школа)
---
21.6
---
---
---
70.6

12.14. дополнительное (музыкальные, художественные и т.п. школы)
---
5.9
---
7.8
---
84.3

Культура







12.15. библиотечное обслуживание, охрана памятников, местные музеи, театры и т.п.
---
31.4
---
---
---
62.7

Физкультура, спорт, досуг







12.16. услуги в сфере физкультуры, спорта и досуга
---
5.9
---
23.5
---
62.7

Социальная помощь и поддержка







12.17. услуги в сфере социальной помощи и поддержки
---
47.1
---
---
---
47.1

Экология и охрана окружающей среды







12.18. услуги в сфере экологии и охраны окружающей среды
---
84.3
---
---
---
15.7

Градостроительство и землепользование







12.19. планирование территориального развития, регулирование землепользования 
23.5
---
---
---
---
76.5

Бытовое обслуживание







12.20. услуги в сфере бытового обслуживания
27.5
---
---
37.3
---
31.4

Торговое обслуживание







12.21. услуги в сфере торговли
31.4
---
---
56.9
---
7.8

Ритуальные услуги и содержание мест захоронения







12.22. ритуальные услуги и содержание мест захоронения
21.6
---
---
---
7.8
68.6

Связь







12.23. услуги в сфере связи
35.3
5.9
---
25.5
---
33.3

Безопасность







12.24. пожарная
47.1
---
---
---
---
49.0

12.25. охрана общественного порядка
51.0
---
---
---
---
45.1

12.26. гражданская оборона и чрезвычайные ситуации
43.1
---
---
---
---
52.9

Таблица 10. Кто из предоставляющих услуги населению, на Ваш взгляд, наиболее подотчетен гражданам, а также предоставляет населению больше всего возможностей по осуществлению контроля за предоставлением услуг? 

Местные власти
Государство (фед. / рег. Уровень власти)
Организованные группы граждан 
Частный сектор
Собственными силами
Затрудняюсь ответить 

45.1
---
---
5.9
23.5
23.5

Таблица 11. Кто должен контролировать соблюдение минимальных стандартов качества услуг, предоставляемых соответствующим поставщиком услуг? 
Специальное подразделение органов местного самоуправления для каждого вида услуг 
Ассоциация потребителей для каждого вида услуг
Государство (фед. / рег. уровень власти)
Другое (ЗАПИШИТЕ)
Затрудняюсь ответить 

51.0
13.7
15.7
---
17.6

Таблица 12. Каким образом можно заставить поставщиков услуг считаться с нуждами насления? 
Специальное подразделение органов местного самоуправления для каждого вида услуг
Ассоциация потребителей для каждого вида услуг
Личные обращения граждан в органы власти
Другое
Затрудняюсь ответить 

49.0
15.7
23.5
---
9.8

Таблица 13. Кто из предоставляющих услуги населению мог бы наиболее эффективно использовать дополнительное финансирование, осуществляемое в целях улучшения качества услуг? 
Местные власти
Государство (фед. / рег. уровень власти)
Организованные группы граждан 
Частный сектор
Собственными силами
Затрудняюсь ответить 

39.2
---
---
9.8
23.5
21.6

Таблица 14. Готовы ли Вы в настоящее время к увеличению налогов при условии улучшения качества предоставляемых услуг? 

Имею возможность и желание платить больше
Имею возможность платить больше, но не хочу 
Не имею возможности платить больше, но желал/желала бы при наличии средств
Не имею возможности платить больше и не желал/не желала бы при наличии средств 
В услугах не нуждаюсь
Затрудняюсь ответить 

---
5.9
17.6
66.7
---
---

Таблица 15. Готовы ли Вы в настоящее время к увеличению стоимости предоставляемых услуг при условии улучшения их качества? 

Имею возможность и желание платить больше 
Имею возможность платить больше, но не хочу 
Не имею возможности платить больше, но желал/желала бы при наличии средств 
Не имею возможности платить больше и не желал/не желала бы при наличии средств 
В услугах не нуждаюсь 
Затрудняюсь ответить 

---
5.9
11.8
70.6
---
5.9

Таблица 16. Каким образом можно было бы обеспечить должное участие граждан Вашего муниципального образования в процессе принятия решений в период осуществления реформ в сфере услуг, а также возможность контроля со стороны граждан за ходом этих реформ? 


Первый по значимости способ участия и проведения консультаций
Второй по значимости способ участия и проведения консультаций

Местный референдум
15.7
7.8

Регулярные опросы общественного мнения
29.4
5.9

Коллективное представление на рассмотрение правовых актов в области организации и финансирования общественных услуг
5.9
7.8

Слушание новых правовых актов в открытых заседаниях
13.7
13.7

Участие граждан на заседаниях органов местного самоуправления
17.6
13.7

Проведение встреч между руководителями и специалистами органов местного самоуправления и группами местных жителей
---
35.3

(Затрудняюсь ответить) не зачитывать
13.7
15.7

� Публичные услуги – услуги, оказываемые публичными субъектами – государством, муниципальными образованиями и их органами – при реализации ими публичных функций. В соответствии с этим далее в тексте термин «публичные услуги» будет использоваться для описания совокупности государственных и муниципальных услуг.


� См. обобщенный отчет для сравнения результатов опроса жителей пос. Кугеси с результатами и выводами по всей выборке в целом.
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