BIS099 Проект «Усиление потенциала местных сообществ в мониторинге общественных услуг»

Отчет о проведении мониторинга общественных услуг в г. Ош
В рамках проекта Центра общественных технологий «Усиление потенциала местных сообществ в мониторинге общественных услуг», реализуемого при поддержке Агентства США по международному развитию (USAID) в г.Ош с 10 по 15 апреля был осуществлен общественный мониторинг шести услуг:

1. Оказание консультативно-диагностической помощи и проведение лечебных мероприятий на амбулаторном уровне в объеме, представленном в Программе государственных гарантий по обеспечению граждан в КР медико-санитарной помощью;

2. Назначение и выплата ежемесячного социального пособия (ЕСП);

3. Назначение и выплата ежемесячного пособия малообеспеченным семьям, имеющим детей (ЕПМС);

4. Государственная регистрация прав и ограничений на недвижимое имущество и выдача право удостоверяющих документов;

5. Документирование граждан Кыргызской Республики паспортами в форме ID-card: по обмену, по порче, по восстановлению утраченного паспорта, по освобождению из мест лишения свободы, по принятию в гражданство Кыргызской Республики по Указу Президента Кыргызской Республики;
6. Постановка граждан на очередь в качестве нуждающихся в выделении земельных участков под индивидуальное жилищное строительство.
Все эти услуги входят либо в Единый реестр государственных услуг, либо в Базовый перечень муниципальных услуг и имеют стандарты, утвержденные постановлением Правительства Кыргызской Республики.

Мониторинг осуществлялся тремя методами: 
· контрольная закупка;

· опрос граждан, получавших эти услуги;

· фокус-группы.

Всего было произведено 12 контрольных закупок (2 по каждой из услуг), опрошено 30 потребителей услуг и проведено 6 фокус-групп.

Отдельно по каждой из исследуемых услуг мониторинг выявил следующие результаты
1. Оказание консультативно-диагностической помощи и проведение лечебных мероприятий на амбулаторном уровне в объеме, представленном в Программе государственных гарантий по обеспечению граждан в КР медико-санитарной помощью (Министерство здравоохранения)
Контрольная закупка

При проведении контрольной закупки в ЦСМ №1 и №11 г. Ош проблем не возникло. Отмечается, что получатели услуг легко шли на контакт. Основные проблемы связаны с несоблюдением принципа «живой» очереди и долгим временем ожидания приема к специалистам для получения услуги. Также отмечается отсутствие прейскурантов на цены на услуги и устаревшая информация на стендах.
Согласно заполненной форме контрольной закупки показатель исполнения стандарта составил 0,68 (19 положительных оценок из 28)

Опрос граждан, получавших эти услуги
В целом, наблюдается неудовлетворенность услугой, в виду коррупции при получении тех или иных справок и при осмотре пациентов.

Отмечаются следующие проблемы:
- отсутствие разделения кабинетов для приема взрослых и детей;

- большой срок ожидания в очереди (дольше, чем требует стандарт);
- халатное отношение врачей к больным;

- для получения полноценной услуги необходимо стимулировать врача материально.
Опрошенные отмечают отсутствие прейскурантов цен на услуги, необходимость обновления информации на стендах и предоставления чеков или квитанций на оплату.

фокус-группы.

Участники фокус-групп отметили следующие проблемы: коррупцию при получении справок – требуется дополнительная плата; проблемы с выдачей чеков или квитанциий на оплату услуг; неопытность врачей; долгий срок ожидания в очереди; частые и долгие собрания, из-за которых собираются очереди.

Были озвучены следующие рекомендации: разместить перечень документов, прейскурант цен, необходимых для получения услуги, и образцы заявлении, в случае отказа от предоставления услуги.
2. Назначение и выплата ежемесячного социального пособия (ЕСП) (Министерство социального развития)
Контрольная закупка
В целом, сотрудники вежливые и отзывчивые, но молодые и малоопытные; в виду малого количества обращений за услугой, нет «живых» очередей, обслуживание производится быстро; здание чистое и отвечает установленным стандартам, включая наличие мест ожидания; при наличии всех документов общи срок предоставления услуги 1 месяц и меньше.
Отмечаются проблемы, возникшие в ходе проведения контрольной закупки: 

· неизвестно, куда и к кому обращаться, отсутствует секретарь в приемной, не на всех дверях указаны ФИО и должности сотрудников;

· недоверие к НПО со стороны получателе услуг, плохо идут на контакт;

· низкий уровень осведомленности о перечне необходимых документов для получения услуги (нежелание тратить время на сбор всех документов);

· отсутствие информации на стенде – он пустой; 

· не предусмотрены пандусы внутри здания для лиц с ограниченным возможностями;
· случаи «отфутболивания» заявителей при наличии документов. 
Согласно заполненной форме контрольной закупки показатель исполнения стандарта составил 0,79 (22 положительных оценок из 28).

Опрос потребителей услуги показал, что удовлетворенность результатом услуги среди респондентов 50% – для сбора документов получателями услуги тратится немало средств. Отмечаются случаи получения пособий в сжатые сроки.
Проблемы, озвученные потребителями услуги: Перечень документов, необходимый ля получения услуги – длинный список документов, немало времени и средств необходимо потратить для сбора документов, многие получатели услуги отказываются от ее получения, т.к. потратить нужно более 1500 сом для сбора, а получают только до 800 сом, что невыгодно для многих получателей услуги;

Рекомендация заявителей: необходимо создать «единое окно» для получения всех необходимых документов для получения услуги. Данный процесс сэкономит время и средств многих заявителей и будет легче получать услуги.
Фокус-группа выявила следующие проблемы:

· отсутствие полной информации об услуге;

· большой объем необходимых документов для получения услуги;

· высокие затраты при сборе документов;

· при получении услуги считают пенсию, как доход, из-за чего многие заявители получают отказ;

· некомпетентные, неопытные сотрудники.

Рекомендации получателей услуги: 

· активное распространение информации через ТВ, СМИ об услуге, с четким указанием, кто может получать данную услугу, а кто нет;

· упрощение списка документов для получения услуги;

· создание «единого окно» для сбора документов;

· предоставление информации о прейскуранте цен;

· набор более опытных кадров для обслуживания заявителей.

3. Назначение и выплата ежемесячного пособия малообеспеченным семьям, имеющим детей (ЕПМС) (Управление социальной защиты города Ош)
Контрольная закупка
В целом, отношение сотрудников к потребителям изменилось в положительную сторону; сроки рассмотрения, оформления и выдачи органами услуги выдерживаются; процедура сбора документов, для получения услуги были более приемлемыми.
Отмечаются проблемы, возникшие в ходе проведения контрольной закупки: 

· недостаточное информационное оповещение о процедуре и стоимости услуг;

· отсутствие приемлемых инфраструктурных условий (туалеты, сиденья, комнаты для матери и ребенка, молельные комнаты, отопления и телефонизация);

· нет системности в предоставлении услуг (отсутствуют вывески, указательные стрелки о месте выдачи услуги и сотруднике, предоставляющем услугу);

· большие очереди.

Согласно заполненной форме контрольной закупки показатель исполнения стандарта составил 0,63 (17,5 положительных оценок из 28).
Опрос потребителей услуги показал, что потребители в целом удовлетворены услугой, но и ясно прослеживается то, что потребители не знают «истинного» стандарта получения данной услуги.

Проблемы, озвученные потребителями услуги:

· большие очереди;

· наличие неофициальной оплаты мелких услуг;

· раздражительный и уставший персонал;

· размытость процедуры получения услуги;

· отсутствие ФИО и должностей на дверях кабинетов.
Рекомендации по улучшению предоставления услуги:

· систематизация услуги;

· предоставление простой и доступной информации по услугам и персоналу;

· наличие высококвалифицированных сотрудников;

· систематическое обучение сотрудников нововведениям;

· несение персональной ответственности за услуги.

Фокус-группа выявила следующие проблемы:
· сложность сбора многочисленной первичной документации;

· неприспособленное помещение для приема услуги;

· отсутствие информации по услуге как на сайте (сайт не работает), так и на местах (помещении);

· при назначении пособия проверяют наличие ковра, цветного телевизора и холодильника – такие критерии оценки, наверное, остались со времен СССР и сегодня не применимы.
Рекомендации и предложения по улучшению качества услуги:

· выделение отдельного помещения для получения данной услуги;

· организация информационных стендов, указателей и табличек;

· выделение дополнительного социального работника для работы с малоимущими семьями.

4. Государственная регистрация прав и ограничений на недвижимое имущество и выдача право удостоверяющих документов (госрегистр)
При проведении контрольной закупки были выявлены следующие проблемы: условия для посетителей государственного учреждения неудовлетворительные – не соблюдается конфиденциальность. Не вся необходимая информация вывешена на стенах. Нет информационных материалов, по которым можно узнать, какие документы нужны для оформления недвижимости. Контрольные закупки показали, что сотрудники не озвучивают цену на простое/общее оформление (за 1170сом), они продвигают срочное/ускоренное оформление (за 2320 сом), несмотря на неоднократные расспросы о простом оформлении. Сотрудники не владеют информацией об электронных сайтах, не могут озвучить, где и как можно найти информацию в Интернете. Перечень необходимых документов озвучивается устно, есть риск того, что может быть озвучен не весь перечень, и получатель услуги может потерять время и ресурсы. Готовы распечатанный список услуг не предоставляется. Обслуживание проводится по принципу «единого окна», но о том, что работает «единое окно» нигде не написано. На дверях написано «мамлекеттик каттоо» (государственная регистрация).

Отмечается вежливость и терпеливость сотрудницы при обслуживании посетителя.

Согласно заполненной форме контрольной закупки показатель исполнения стандарта составил 0,5 (14 положительных оценок из 28).

Опрос потребителей услуги показал, что в целом результатом удовлетворены 60% получателей услуги. Проблемой являются отсутствие прописанного перечня документов для получения услуги, сложность сбора документов, высокие тарифы на оформление, большие очереди.
Фокус-группа показала, что основными проблемами при получении данной услуги являются правовая безграмотность сотрудников (требуют документы, которые не прописаны в стандарте и в НПА – страхуются перед аудиторскими проверками), незнание заявителей о существовании стандарта услуг, понятие «госрегистр» у участников ассоциируется с вытягиванием/вымогательством денег у клиентов/получателей услуг.
Рекомендации и предложения участников фокус-группы по улучшению качества услуги:

· Открыть кабинет юриста, независимого от госрегистра. Юрист должен заниматься консультацией и защитой прав, обратившихся к нему получателей услуг. Люди готовы оплатить его услуги. Лучше заплатить юристу и получить достойно услугу, чем платить кому-то в карман. При этом участники уверены, что услуги юриста обойдутся гораздо дешевле, чем поборы в госрегистре.

· Обязать сотрудников госрегистра озвучивать все виды оплаты. К примеру, есть простые услуги и срочные, у получателя услуг должна быть возможность выбора. Но, к сожалению, они специально не говорят об этом и продвигают срочное оформление. Прейскурант цен висит на стене, но не все посетители читают вывеску, которая написана только на кыргызском языке, т.к. терминология на кыргызском звучит сложно;

· В НПА, в стандартах прописано, что получателей услуг должны обслужить за 10-20 минут. А бывает так, что сидишь намного больше. Если приемщик не принимает документы, он должен написать письменный отказ с обоснованием/ указанием причины отказа, что не делается. Обычно отказ делают устным, который потом не докажешь. В случае письменного отказа, его регистрируют, в следующий раз, когда данный оформленный отказ показываешь, сразу понятно, когда и почему было отказано. Один экземпляр отказа сотрудник должен занести руководителю, который должен быть в курсе и ответить на этот отказ. О таких тонкостях получатели услуг не знают;

· Внедрить механизмы обратной связи. Если получателю услуг не понравилось, как его обслужили или у него есть вопросы к руководителю, то он не может прямо попасть к руководителю. Для того, чтобы к нему попасть нужно заходить в отдельную заднюю дверь, куда охранник никого не пускает. Книги жалоб и предложений нет. Начальник должен сидеть в доступной зоне. Сотрудники должны знать, что в любой момент получатель услуги может зайти к начальнику и пожаловаться. Это будет подстегивать сотрудников;

· Сделать услуги бесплатными – услуги госрегистра включить на налог на недвижимость. К примеру, в Узбекистане налог на транспорт отсутствует, они включили его в стоимость бензина.

5. Документирование граждан Кыргызской Республики паспортами в форме ID-card: по обмену, по порче, по восстановлению утраченного паспорта, по освобождению из мест лишения свободы, по принятию в гражданство Кыргызской Республики по Указу Президента Кыргызской Республики (Центр обслуживания населения в г. Ош Государственной регистрационной службы при Правительстве Кыргызской Республики)
При проведении контрольной закупки отмечается, что г. Ош ЦОН оборудован пандусом для ЛОВЗ. Стенд с перечнем документов, необходимых для получения услуги, образцами заявлений имеется. Предельное время и сроки, как правило, соблюдаются. С информацией о данной государственной услуге можно ознакомиться на сайте уполномоченного госоргана, при личном обращении в уполномоченный государственный орган, из информации стендов, приём граждан в уполномоченном государственном органе производится в день обращения, информация предоставляется на государственном и официальном языках. Однако про общественной приемной уполномоченного государственного органа получатели услуг не знают. Сотрудники, в основном, соблюдают «основные принципы этики: быть вежливыми, доброжелательными, корректными, терпеливыми, принципиальными, стремиться глубоко разобраться в существе вопроса, уметь выслушать собеседника и понять его позицию, а также аргументировать принимаемые решения». Запрашиваемый перечень необходимых документов соответствует стандарту. Прейскурант цен на услуги вывешен в доступном месте, возле кассы. Однако, это только цены на получение ID и общегражданского паспорта, включая виды срочного порядка и не относится к расценкам на бланки, фотоуслуги, а также заполнение бланков за посетителей.

Проблемы, которые были выявлены в ходе контрольной закупки:

· отсутствие указателей в ЦОН;

· вывеска об обслуживании участников, инвалидов ВОВ, тружеников тыла, ЛОВЗ и беременных женщин категории лиц вне очереди отсутствует. Есть вывеска в кассе, что VIP клиенты обслуживаются вне очереди.
· оплата за некоторые услуги производится без квитанции;

· места для ожидания есть, однако их недостаточно для, как правило, большого количества посетителей/получателей услуг.

· отсутствует доступ посетителей к туалетам и умывальным комнатам

· большие очереди.

Согласно заполненной форме контрольной закупки показатель исполнения стандарта составил 0,64 (18 положительных оценок из 28).

Опрос потребителей услуги показал, что больше всего их беспокоят:
· недостатки в процедурах сбора документации;

· санитарно-жилищных условиях помещения;

· не регламентируемые платные услуги такие, как плата без квитанции за заполнение бланков;

· услуги фотографа;

· стоимость справок и бланков, а также дополнительных услуг;

· грубое отношение сотрудников в некоторых случаях;

· отсутствие указателей в помещении.
Основные проблемы, озвученные в ходе проведения фокус-группы: 

· наличие дополнительных выплат без предоставления квитанции (бланки, заполнение бланков);

· отсутствие указателей в помещении;

· отсутствие санузлов для посетителей;

· безответственность за некачественно предоставленную услугу.
6. Постановка граждан на очередь в качестве нуждающихся в выделении земельных участков под индивидуальное жилищное строительство;

Контрольная закупка
В получении данного вида услуги нам было отказано. Сотрудники сказали, что с 1 января 2016г. временно прекращен прием документов, так как нет земель и очередь абсолютно не продвигается. Однако, для получателей услуг не предоставляется информация на основании какого постановления/решения услуга не предоставляется. Сотрудники говорят, что нет земли, очередь застыла и поэтому прекращен прием заявлений. Директор департамента объяснил, что это временное явление, что в настоящее время идет инвентаризация земель и ее окончанию вновь начнется прием заявлений. 
Согласно заполненной форме контрольной закупки показатель исполнения стандарта составил 0,7 (19,5 положительных оценок из 28)

Опрос на выходе

Опрашиваемые отметили следующие проблемы:

· нет четких механизмов оказания услуг, получатели услуг ждут и ищут отдельных лиц, чтобы наладить связи для получения земли;

· отсутствие пандусов для ЛОВЗ;

· отсутствие доступа к санузлу;

· отсутствие обратной связи;

· слабая кадровая политика, отсутствие необходимых технических навыков у сотрудников УМС;

· сокращение рабочего дня в своих интересах.
Рекомендации по улучшению качества или условий предоставления услуг:

· повышение подотчетности и ответственности сотрудников;

· создание электронной портала с возможностью отслеживания стадии рассмотрения заявления по коду;

· разработка доступной карты по земельным участкам.

Опрошенные респонденты порекомендовали вывесить стандарт услуги на видном и доступном месте и строго его соблюдать.
Фокус-группа

На фокус-группе отметили основные проблемы: коррумпированность структуры; закрытость информации; преследование личных целей сотрудниками; повторные сборы документов вне зависимости от возможности выдачи земли; благоприятное отношение к лицам, выражающим благодарность в качестве подарков; отсутствие прайс-листа услуг на видном месте; все имеют возможность и желание получать деньги наличными в свои руки, а не в кассу. Много искусственных данных и «мертвых душ».

Общие рекомендации касались предложения альтернативных методов услуг, в том числе, бесконтактной связи с сотрудниками, особенно при оплате услуг (банкоматы, перечисления и прочее).
Индекс исполнения стандартов услуг по результатам контрольной закупки

(0 – минимальный показатель, 1 – максимальный показатель)
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