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Реферат 

 

Отчет 111 с., 1 ч., 75 рис., 10 табл., 8 источников, 7 прил. 

 

ГОСУДАРСТВЕННЫЕ И МУНИЦИПАЛЬНЫЕ УСЛУГИ; ХМАО-

ЮГРА; ОПРОС ОБЩЕСТВЕННОГО МНЕНИЯ; СОЦИОЛОГИЧЕСКОЕ 

ИССЛЕДОВАНИЕ 

 

Объектом исследования являлись граждане РФ от 18 лет и старше, 

мужчины и женщины, постоянно проживающие на территории Ханты-

Мансийского автономного округа-Югры, которые обращались в органы 

государственной власти или местного самоуправления за получением 

государственных или муниципальных услуг в последние два календарных года 

(год, в котором проводится исследование, и предшествующий календарный 

год) и на момент опроса получили конечный результат обращения (услуга 

предоставлена или получен отказ в ее предоставлении).  

Цель данного исследования состояла в определении уровня 

удовлетворенности населения качеством предоставления государственных и 

муниципальных услуг вХанты-Мансийском автономном округе – Югре. 

В результате исследования решены следующие задачи: 

- выявление востребованности и динамики востребованности 

государственных и муниципальных услуг в целом и их отдельных видов; 

- выявление фактических значений и оценка достижения показателей и 

иных параметров качества предоставления гражданам государственных и 

муниципальных услуг, в том числе по каждой из наиболее массовых социально 

значимых государственных и муниципальных услуг (к таковым относятся 

услуги, полученные более чем 3 процентами респондентов, участвовавших в 

исследовании предшествующего года);  

- выявление проблем, с которыми жители Югры встречаются при 

обращении за получением государственных и муниципальных услуг, и их 
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значимости для получателей, в том числе по каждой из наиболее общественно 

значимых государственных и муниципальных услуг; 

- выявление проблем, с которыми сталкиваются представители бизнес-

сообщества при обращении в орган государственной власти (орган местного 

самоуправления), а также многофункциональные центры для получения одной 

государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой 

предпринимательской деятельности; 

- выявление фактических значений и оценка достижения целевых 

значений показателей качества предоставления государственных и 

муниципальных услуг; 

- выявление влияния исследуемых показателей, иных параметров 

качества предоставления государственных и муниципальных услуг на уровень 

удовлетворенности жителей Югры качеством предоставления государственных 

и муниципальных услуг; 

- сравнение уровня удовлетворенности жителей Югры качеством 

предоставления государственных и муниципальных услуг с уровнем 

удовлетворенности качеством предоставления услуг в негосударственном 

секторе; 

На основании анализа полученных данных сформированы предложения 

по улучшению исследованных параметров качества предоставления 

государственных и муниципальных услуг, устранению выявленных проблем, 

необходимых для обеспечения достижения целевых значений показателей. 
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НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ 

 

Настоящий отчет подготовлен в соответствии с ГОСТ 7.32-2017. 

Межгосударственный стандарт. Система стандартов по информации, 

библиотечному и издательскому делу. Отчет о научно-исследовательской 

работе. Структура и правила оформления (введен в действие в качестве 

национального стандарта Российской Федерации с 1 июля 2018 года взамен  

ГОСТ 7.32-2001). 
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ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ 

 

В настоящем докладе применяются следующие термины  

с соответствующими определениями: 

Термин Определение 

Анкета  – социологический документ, содержащий структурно-

организованный набор вопросов, каждый из которых 

связан с задачами проводимого исследования. 

Выборка 

(выборочная 

совокупность) 

– часть объектов исследования, отражающая 

характеристики всей исследуемой совокупности, 

отобранная с помощью специальных приемов для 

получения информации обо всей совокупности в целом. 

Государственная 

услуга 

– деятельность по реализации функций федерального 

органа исполнительной власти, государственного 

внебюджетного фонда, исполнительного органа 

государственной власти субъекта Российской Федерации, 

а также органа местного самоуправления при 

осуществлении отдельных государственных полномочий, 

переданных федеральными законами и законами 

субъектов Российской Федерации, которая 

осуществляется по запросам заявителей в пределах 

установленных нормативными правовыми актами 

Российской Федерации и нормативными правовыми 

актами субъектов Российской Федерации полномочий 

органов, предоставляющих государственные услуги. 

Заявитель – физическое или юридическое лицо (за исключением 

государственных органов и их территориальных органов, 

органов государственных внебюджетных фондов и их 

территориальных органов, органов местного 

самоуправления) либо их уполномоченные 
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представители, обратившиеся в орган, предоставляющий 

государственные услуги, или в орган, предоставляющий 

муниципальные услуги с запросом о предоставлении 

государственной или муниципальной услуги, 

выраженным в устной, письменной или электронной 

форме. 

Инструментарий – набор специальных документов (анкеты, карточки, 

инструкция интервьюерам и др.), с помощью которых 

реализуются основные методы социологического 

исследования (опрос, наблюдение, анализ документов  

и др.) и осуществляется сбор эмпирических данных 

об изучаемом объекте. 

Муниципальная 

услуга 

– деятельность по реализации функций органа местного 

самоуправления, которая осуществляется по запросам 

заявителей в пределах полномочий органа, 

предоставляющего муниципальные услуги, по решению 

вопросов местного значения, установленных в 

соответствии с Федеральным законом от 6 октября 2003 

года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации 

местного самоуправления в Российской Федерации» и 

уставами муниципальных образований, а также в 

пределах предусмотренных указанным Федеральным 

законом прав органов местногосамоуправленияна 

решение вопросов, не отнесенных к вопросам местного 

значения, прав органов местного самоуправления на 

участие в осуществлении иных государственных 

полномочий (не переданных им в соответствии со статьей 

19 указанного Федерального закона), если это участие 

предусмотрено федеральными законами, прав органов 

местного самоуправления на решение иных вопросов, не 
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отнесенных к компетенции органов местного 

самоуправления других муниципальных образований, 

органов государственной власти и не исключенных из их 

компетенции федеральными законами и законами 

субъектов Российской Федерации, в случае принятия 

муниципальных правовых актов о реализации таких прав. 

Опрос – социологический метод сбора первичной информации 

об изучаемом объекте посредством обращения  

с вопросами к определенной группе людей 

(респондентам). 

Прямое 

формализованное 

интервью 

– метод сбора информации об исследуемом объекте 

в процессе личного общения с респондентом  

по специально составленному опроснику (анкете). 

Респондент – лицо, предоставляющее сведения в ходе 

социологического исследования на добровольной основе 

и соответствующее половозрастным, территориальным и 

иным условиям отбора участников опроса, изложенным  

в данной Программе исследования. 

Социологическое 

исследование 

– система логически последовательных 

методологических, методических и организационно-

технических процедур, связанных между собой единой 

целью: получение достоверных объективных данных  

об изучаемом социальном явлении. 

Удовлетворенность 

(социальная) 

– обобщенная в сознании индивида совокупность его 

восприятий и оценок условий своей социальной жизни, 

качества жизни.  
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ПЕРЕЧЕНЬ СОКРАЩЕНИЙ И ОБОЗНАЧЕНИЙ 

 

В настоящем докладе применяются следующие обозначения  

и сокращения: 

 

АУ – автономное учреждение. 

ГЭПИЦентр-1 – Центр гуманитарных, социально-экономических  

и политических исследований – 1. 

ЖКХ – жилищно-коммунальное хозяйство. 

и т.д. – и так далее. 

МФЦ – многофункциональный центр. 

рис. – рисунок. 

руб. – рубль. 

РФ – Российская Федерация. 

см. – смотри. 

табл. – таблица. 

ХМАО-Югра - Ханты-Мансийский автономный округ – Югра. 

ч. – часть. 

COVID – CoronaVIrusDisease (коронавирусная инфекция). 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

В соответствии с договором № 36 от 09 июня 2022 г. по заказу АУ 

ХМАО-Югры «Центр «Открытый регион» общество с ограниченной 

ответственностью «Центр гуманитарных, социально-экономических и 

политических исследований – 1» (ООО «ГЭПИЦентр-1») в июне-июле 2022 г. 

провело социологическое исследование предоставления государственных и 

муниципальных услуг в Ханты-Мансийском автономном округе – Югре 

анкетным методом.  

 

Описание проблемной ситуации, сложившейся в исследуемой 

области 

Повышение эффективности системы публичной власти в Российской 

Федерации может быть осуществлено в полной мере лишь при одновременном 

совершенствовании организации предоставления государственных и 

муниципальных услуг, являющихся важнейшей составной частью функционала 

органов государственной власти и местного самоуправления. 

За последние годы в России в сфере оказания государственных и 

муниципальных услуг был достигнут серьезный прогресс. Этому 

способствовало принятие Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ 

«Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» и 

иных программных документов, которые закрепили основные направления 

совершенствования государственных услуг. К числу последних относится 

создание и развитие сети МФЦ, разработка и принятие административных 

регламентов органов государственной власти и местного самоуправления, 

организация межведомственного электронного взаимодействия, создание 

Федерального реестра государственных и муниципальных услуг, внедрение 

системы оценки качества государственных услуг и многое другое. 

Согласно статье 7 Конституции РФ, Российская Федерация – социальное 

государство, политика которого направлена на создание условий, 
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обеспечивающих достойную жизнь и свободное развитие человека. Из этой 

конституционной нормы закономерно вытекают высокие требования к качеству  

государственных и муниципальных услуг. Под последним понимается 

конкретный результат, полученный физическим или юридическим лицом 

вследствие взаимодействия с определенным органом власти или местного 

самоуправления и представляющий собой реализацию соответствующим 

органом власти или местного самоуправления своих функций. 

Оценивать качество государственных и муниципальных услуг призвана 

система мониторинга, представляющая собой отслеживание степень 

удовлетворения требованиям потребителей по основным параметрам. При этом 

необходимо подчеркнуть, что субъективные оценки качества государственных 

и муниципальных услуг в значительной степени обуславливают как уровень 

социального самочувствия в субъектах федерации и муниципальных 

образования, так и общественные оценки деятельности властей. 

Соответственно, уровень удовлетворенности граждан качеством 

государственных и муниципальных услуг является одним из существенных 

факторов, определяющих ситуацию в социально-экономической и 

общественно-политической сферах. 

Объективная потребность органов государственной власти ХМАО-Югры 

в соответствующей оперативной социологической информации обусловили 

практическую значимость данного исследования и определили его общую 

проблему – определение уровня удовлетворенности населения качеством 

предоставления государственных и муниципальных услуг в Ханты-

Мансийском автономном округе – Югре. 
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Глава 1   Методология и методика исследования 

 

1.1 Методологический раздел 

 

Цель и задачи исследования 

Цель исследования - выявление, анализ и оценка степени достижения 

установленных Указом Президента Российской Федерации от 07 мая 2012 года 

№ 601 «Об основных направлениях совершенствования системы 

государственного управления» целевых значений следующих показателей 

совершенствования системы государственного управления в Российской 

Федерации, относящихся к качеству предоставления государственных и 

муниципальных услуг (далее - показатели): 

- уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством 

предоставления государственных и муниципальных услуг; 

- сокращение времени ожидания в очереди при обращении заявителя в 

орган государственной власти (орган местного самоуправления) для получения 

государственных (муниципальных) услуг; 

- снижение среднего числа обращений представителей бизнес-сообщества 

в орган государственной власти (орган местного самоуправления) для 

получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со 

сферой предпринимательской деятельности. 

Для достижения поставленной цели решению подлежали следующие 

исследовательские задачи: 

- выявление востребованности и динамики востребованности 

государственных и муниципальных услуг в целом и их отдельных видов; 

- выявление фактических значений и оценка достижения показателей и 

иных параметров качества предоставления гражданам государственных и 

муниципальных услуг, в том числе по каждой из наиболее массовых социально 

значимых государственных и муниципальных услуг (к таковым относятся 
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услуги, полученные более чем 3 процентами респондентов, участвовавших в 

исследовании предшествующего года);  

- выявление проблем, с которыми жители Югры встречаются при 

обращении за получением государственных и муниципальных услуг, и их 

значимости для получателей, в том числе по каждой из наиболее общественно 

значимых государственных и муниципальных услуг; 

- выявление проблем, с которыми сталкиваются представители бизнес-

сообщества при обращении в орган государственной власти (орган местного 

самоуправления), а также многофункциональные центры для получения одной 

государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой 

предпринимательской деятельности; 

- выявление фактических значений и оценка достижения целевых 

значений показателей качества предоставления государственных и 

муниципальных услуг; 

- выявление влияния исследуемых показателей, иных параметров 

качества предоставления государственных и муниципальных услуг на уровень 

удовлетворенности жителей Югры качеством предоставления государственных 

и муниципальных услуг; 

- сравнение уровня удовлетворенности жителей Югры качеством 

предоставления государственных и муниципальных услуг с уровнем 

удовлетворенности качеством предоставления услуг в негосударственном 

секторе; 

- подготовка предложений по улучшению исследованных параметров 

качества предоставления государственных и муниципальных услуг, 

устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения достижения 

целевых значений показателей. 

 

Объект и предмет исследования 

В качестве объекта исследования рассматривались государственные и 

муниципальные услуги, полученные гражданами Российской Федерации в 
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последние два календарных года (год, в котором проводится исследование, и 

предшествующий календарный год). 

Предметом исследования являлись: 

- значения показателей и иных параметров качества предоставления 

государственных и муниципальных услуг; 

- оценка влияния удовлетворенности граждан Российской Федерации 

качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, 

получаемых ими в электронном виде через Единый портал государственных 

услуг, на уровень общей удовлетворенности граждан качеством предоставления 

государственных и муниципальных услуг; 

- оценка влияния удовлетворенности граждан Российской Федерации 

качеством предоставления государственных и муниципальных услуг, 

получаемых ими через многофункциональные центры предоставления 

государственных и муниципальных услуг, на уровень общей 

удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и 

муниципальных услуг; 

- проблемы, возникающие у граждан Российской Федерации при 

обращении за получением государственных и муниципальных услуг; 

- влияние показателей, иных параметров качества, проблем, возникающих 

у граждан Российской Федерации при обращении за получением 

государственных и муниципальных услуг, на удовлетворенность получателей 

государственных и муниципальных услуг. 
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1.2 Методико-процедурный раздел 

Социально-демографические характеристики респондентов 

Респонденты исследования – граждане РФ от 18 лет и старше, мужчины и 

женщины, постоянно проживающие на территории Ханты-Мансийского 

автономного округа-Югры, которые обращались в органы государственной 

власти или местного самоуправления за получением государственных или 

муниципальных услуг в последние два календарных года (год, в котором 

проводится исследование, и предшествующий календарный год) и на момент 

опроса получили конечный результат обращения (услуга предоставлена или 

получен отказ в ее предоставлении). 

Численность выборочной совокупности респондентов была задана 

заказчиком и насчитывала 6 600 единиц. Выборочная совокупность 

респондентов обладает следующими социально-демографическими 

характеристиками (см. таблицы 1-8). 

 

Таблица 1 - Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с муниципальным образованием, в абс. величинах и процентах  
Муниципальное образование В абсолютных величинах В процентах 

Когалым 300 4,6% 

Лангепас 300 4,6% 

Мегион 300 4,6% 

Нефтеюганск 400 6,1% 

Нижневартовск 550 8,3% 

Нягань 300 4,6% 

Покачи 200 3,0% 

Пыть-Ях 300 4,6% 

Радужный 300 4,6% 

Сургут 550 8,3% 

Урай 300 4,5% 

Ханты-Мансийск 400 6,1% 

Югорск 200 3,0% 

Белоярский район 200 3,0% 

Березовский район 200 3,0% 

Кондинский район 200 3,0% 

Нефтеюганский район 300 4,5% 

Нижневартовский район 200 3,0% 

Октябрьский район 200 3,0% 

Советский район 300 4,5% 

Сургутский район 400 6,1% 

Ханты-Мансийский район 200 3,0% 

Всего 6600 100,0% 
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Таблица 2 - Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с населенным пунктом проживания респондентов, в 

абсолютных величинах и процентах  
Населенный пункт В абсолютных величинах В процентах 

Белый Яр 80 1,2% 

Березово 70 1,1% 

Ваховск 30 0,5% 

г. Белоярский 110 1,7% 

г.п. Приобье 70 1,1% 

Горноправдинск 100 1,5% 

Игрим 100 1,5% 

Излучинск 90 1,4% 

Когалым 300 4,6% 

Кондинское 60 0,9% 

Лангепас 300 4,5% 

Ларьяк 30 0,5% 

Луговской 20 0,3% 

Лянтор 160 2,4% 

Малиновский 30 0,5% 

Мегион 300 4,5% 

Междуреченск 110 1,7% 

Мортка 30 0,5% 

Нефтеюганск 400 6,1% 

Нижневартовск 550 8,3% 

Нижнесортымский 50 0,8% 

Новоаганск 50 0,8% 

Нягань 300 4,5% 

п. Верхнеказымский 30 0,5% 

п. Лыхма 20 0,3% 

пгт. Октябрьское 50 0,8% 

Пионерский 70 1,1% 

Пойковский 180 2,7% 

Покачи 200 3,0% 

пос. Кедровый 60 0,9% 

Пыть-Ях 300 4,5% 

Радужный 300 4,5% 

с. Казым 40 0,6% 

Салым 60 0,9% 

Саранпауль 30 0,5% 

Сингапай 30 0,5% 

Советский 200 3,0% 

Сургут 550 8,3% 

Талинка 40 0,6% 

Унъюган 40 0,6% 

Урай 300 4,5% 

Усть-Юган 30 0,5% 

Федоровский 110 1,7% 

Ханты-Мансийск 400 6,1% 

Цингалы 20 0,3% 

Югорск 200 3,0% 

Всего 6600 100,0% 
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Таблица 3 - Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с полом респондентов, в абсолютных величинах  

и процентах 
Пол В абсолютных величинах В процентах 

Мужской 3284 49,8% 

Женский 3316 50,2% 

Итого 6600 100,0% 

 

Таблица 4 - Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с возрастом респондентов, в абсолютных величинах  

и процентах  
Возраст В абсолютных величинах В процентах 

От 18 до 35 лет 2640 40,0% 

От 35 до 54 лет 2640 40,0% 

Старше 55 лет 1320 20,0% 

Итого 6600 100,0% 

 

Таблица - 5 Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с уровнем образования респондентов, в абсолютных величинах 

и процентах  
Образование В абсолютных величинах В процентах 

Среднее специальное (техникум, профтехучилище и др.) 3021 45,8% 

Полное среднее (средняя школа) 995 15,1% 

Неполное среднее, начальное 287 4,3% 

Всего 6600 100,0% 

 

Таблица 6 - Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с основным занятием респондентов, в абсолютных величинах и 

процентах  
Основное занятие В абсолютных величинах В процентах 

Работаю по найму 4400 66,7% 

Занимаюсь предпринимательской деятельностью 172 2,6% 

Работаю по найму и занимаюсь предпринимательской 

деятельностью 
68 1,0% 

Не работаю, на пенсии 1103 16,7% 

Занимаюсь домашним хозяйством 293 4,4% 

Временно не работаю, ищу работу 217 3,3% 

Студент, учащийся 315 4,8% 

Другое 32 0,5% 

Всего 6600 100,0% 

 

Таблица 7 - Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с наличием у респондентов доступа в Интернет, в абсолютных 

величинах и процентах  
Наличие доступа в Интернет В абсолютных величинах В процентах 

Есть 6246 94,6% 

Нет 354 5,4% 

Всего 6600 100,0% 
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Таблица 8 - Численность выборочной совокупности – населения ХМАО-Югры 18 лет и 

старше, в соответствии с материальным положением респондентов,  

в абсолютных величинах и процентах  
Уровень материального положения В абсолютных значениях В процентах 

Высокий, материальных затруднений нет 149 2,2% 

Сравнительно высокий, хотя некоторые покупки не по 

карману 
1284 19,5% 

Средний, денег хватает лишь на основные продукты и 

одежду 
4283 64,9% 

Денег не хватает на продукты и одежду 622 9,4% 

Очень низкий, живу в крайней нужде 78 1,2% 

Затрудняюсь ответить 184 2,8% 

Всего 6600 100,0% 

 

Описание метода и техники сбора первичных данных 

Для сбора первичной информации использован метод прямого 

формализованного интервью по принципу face-to-face  («лицом к лицу») по 

месту жительства респондента. Данный метод относится к категории 

количественных методов социологического исследования. Опрос проводился с 

помощью анкеты, разработанной Заказчиком, в бумажном виде (PAPI) и с 

применением мобильных устройств (портативных планшетных компьютеров) 

(CAPI). При этом интервьюер зачитывал вопросы анкеты и самостоятельно 

фиксировал ответы респондента (в том числе посредством частичной 

автоматизации процесса).   

Применение других методик опроса (прохожих на улице, по месту 

работы, в местах скопления людей и т.д.) было строго запрещено. В одном 

домохозяйстве опросу подлежал только один респондент. Интервьюеры точно 

следовали тексту анкет. Переформулирование, сокращение, пропуск или 

изменение вопросов анкеты и/или альтернатив не допускалось.  

При проведении сбора первичной информации интервьюеры следовали 

определенным правилам ведения формализованного опроса. Обязательными 

требованиями в данном исследовании являлись: 

– соответствие респондентов критериям отбора респондентов (квотному 

заданию, методике движения по маршруту и отбора респондента из числа 

членов домохозяйства для опроса); 
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– соответствие процедуры опроса (ведения интервью и заполнения бланка 

анкеты) требованиям инструкции; 

– исполнение норм Федерального закона от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ  

«О персональных данных». 

 

Основные методы (процедуры) анализа данных 

Для определения представленных данных о демографической структуре 

населения ХМАО-Югры, расчета численности выборочной совокупности по 

территориям исследования использовались: 

– метод обобщающих показателей (который позволяет охарактеризовать 

половозрастную структуру и численность населения при помощи абсолютных  

и относительных величин); 

– методы интерполяции и экстраполяции. 

Для обработки первичной информации (электронного массива данных  

по результатам эмпирического исследования) в целях выявления латентных 

причинно-следственных связей признаков – многомерные методы 

статистического анализа данных – корреляционный, факторный анализ на базе 

пакета IBM SPSS Statistics 20.0
1
. 

Для анализа первичных данных из общенаучных методов в данном 

исследовании были применены: 

Метод идеализации, который представляет собой мысленное внесение 

определенных изменений в изучаемый объект в соответствии с целями 

исследований. В результате таких изменений могут быть, например, исключены 

из рассмотрения какие-то свойства, стороны, признаки объектов. 

Метод анализа – мысленное разделение объекта на составные части  

с целью их отдельного изучения. 

Метод синтеза – соединение воедино составных частей (сторон, свойств, 

признаков и т. п.) изучаемого объекта, расчлененных в результате анализа. 

                                                 

1
SPSS – аббревиатура с англ. Statistical Package for the Social Sciences– Статистический Пакет для Социальных 

Наук. 



23 

 

Метод индукции – формально-логическое умозаключение, которое 

приводит к получению общего вывода на основании частных посылок. 

Метод дедукции – получение частных выводов на основе знания каких-

либо общих положений. 

Сравнительный метод – сопоставление двух или более объектов, 

имеющих черты подобия. Сравнительный метод позволяет установить,  

в чем состоит это подобие, либо показать, по каким признакам исследуемые 

объекты различаются. 

Для анализа вторичной информации – междисциплинарный 

теоретический анализ социологической литературы, публикаций по проблеме 

исследования. 
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Глава 2 Оценка уровня удовлетворенности населения качеством 

предоставления государственных и муниципальных услуг в Ханты-

Мансийском автономном округе – Югре 

 

2.1 Востребованность государственных и муниципальных услуг 

Востребованность государственных и муниципальных услуг среди 

населения ХМАО-Югры оценивалась с помощью вопроса анкеты «Скажите, 

пожалуйста, обращались ли Вы в 2021-2022 гг. в органы власти или местного 

самоуправления, а также представляющие их учреждения за получением 

государственной или муниципальной услуги? Если да, то за какой?». 

Было зафиксировано, что наиболее востребованным видом 

муниципальных и государственных услуг в отчетный период являлось 

получение или замена паспорта гражданина Российской Федерации. Данной 

услугой воспользовались 11,0% участников опроса, что практически не 

отличается от результатов предыдущих волн мониторинга в 2019-2021 гг.
2
 

Практически в два раза чаще, чем в среднем по выборке, ее получателями были 

студенты и учащиеся (28,8%). 

С третьего места по востребованности в 2021 г. на второе переместилась 

регистрация по месту жительства (пребывания). Этой услугой воспользовались 

10,5% респондентов, преимущественно жители Нягани (18,4%), Пыть-Яха 

(16,3%), Ханты-Мансийска (17,0%). 

В тройку лидеров по степени востребованности, как и в 2019-2020 гг., 

вошла регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним. 

Получателями данной услуги стали 10,4% участников исследования, прежде 

всего, жители Нижневартовска (16,8%). 

 Кроме того, в число наиболее востребованных муниципальных и 

государственных услуг по результатам опроса вошли: 

- получение или замена водительского удостоверения (10,2%); 

- подача налоговой декларации (9,9%); 

                                                 

2
 Результаты аналогичных  опросов, проведенных в 2019-2021 гг., были предоставлены Заказчиком.  
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- социальная поддержка (выплата пособий) малоимущих граждан, 

инвалидов и др. (9,5%); 

- регистрация (снятие с учета) автомототранспортных средств и прицепов 

(8,6%); 

- выплата пособий по уходу за ребенком (8,3%); 

- получение заграничного паспорта (7,5%); 

- денежная компенсация за междугородный проезд (6,4%); 

- оформление (перерасчет) пенсии (6,2%); 

- предоставление гражданам субсидий на оплату жилого помещения и 

коммунальных услуг (5,8%). 

- государственная регистрация актов гражданского состояния (5,7%). 

Реже всего опрошенные представители населения автономного округа 

обращались за следующими услугами: 

- предоставление информации о порядке предоставления жилищно- 

коммунальных услуг населению (0,4%); 

- предоставление информации об очередности предоставления жилых 

помещений на условиях социального найма (0,4%); 

- постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях 

(0,4%); 

- выдача разрешения на осуществление деятельности по перевозке 

пассажиров и багажа легковым такси на территории Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры (0,3%); 

- выдача градостроительного плана земельного участка  (0,2%); 

- выдача специального разрешения на движение по автомобильным 

дорогам местного значения транспортного средства, осуществляющего 

перевозки опасных, тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов (0,1%); 

- выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию (0,1%); 

- выдача решений о переводе или об отказе в переводе жилого помещения 

в нежилое или нежилого помещения в жилое помещение (0,1%); 
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- предоставление водных объектов, находящихся в собственности 

муниципальных образований, или частей таких водных объектов в пользование 

(0,1% - см. рисунок 1, таблицы в Приложении Б). 

 

Рисунок 1 –Уровень востребованности государственных и муниципальных услуг,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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Социальное обслуживание граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации
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Динамика востребованности различных видов государственных и 

муниципальных услуг за 2019-2022 гг. по большинству рассматриваемых услуг 

незначительна. Исключением стала социальная поддержка льготных категорий 

граждан: в 2020 г. наблюдался резкий скачок количества получателей этой 

услуги (с 13,4% до 18,7%). Рост обращений за социальной поддержкой был 

обусловлен неблагоприятной социально-экономической ситуацией в условиях 

пандемии COVID-19 и мерами, принятыми органами государственной власти в 

связи с ней. В частности, на рост востребованности социальной поддержки в 

2020 году повлияло назначение Президентом РФ единовременных выплат для 

семей с детьми и обострение ситуации на бирже труда (повышенный спрос на 

пособия по безработице). В 2021 г. число получателей пособий сократилось до 

5,6%, а по итогам опроса 2022 г. составило 9,5%. В отчетный период за 

социальной поддержкой чаще других обращались женщины (11,8%); лица с 

уровнем образования полное среднее (14,7%) и ниже (12,8%); безработные 

(19,5%) и домохозяйки (22,4%); жители Нягани (23,5%), Урая (16,0%), Ханты-

Мансийска (15,0%), а также Березовского (22,0%) и Советского (20,3%). 

Среди иных государственных (муниципальных) услуг, которые 

респонденты получали в отчетный период, чаще всего назывались: 

- получение справки об отсутствии судимости (27,2%); 

- вакцинация от COVID-19 (13,1%); 

- запись на приём к врачу (7,3%); 

- регистрация аккаунта на портале «Госуслуги» (3,0% - см. таблицы в 

Приложении Г). 

Для дальнейшей оценки различных параметров получения 

государственных и муниципальных услуг более 3,0% опрошенных выбрали 

следующие услуги: 

- регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним 

(регистрация дома, земельного участка и т.д.); 

- получение или замена паспорта гражданина Российской Федерации; 

- получение заграничного паспорта; 
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- оформление (перерасчет) пенсии; 

- регистрация (снятие с учета) автомототранспортных средств и 

прицепов; 

- получение или замена водительского удостоверения (включая сдачу 

экзамена); 

- подача налоговой декларации; 

- регистрация по месту жительства (пребывания); 

- социальная поддержка (выплата пособий); 

- предоставление гражданам субсидий на оплату жилого помещения и 

коммунальных услуг; 

- выплата пособий по уходу за ребенком; 

- денежная компенсация за междугородный проезд; 

- государственная регистрация актов гражданского состояния (брака, 

рождения ребенка и др.). 

Наибольший уровень информированности респонденты 

продемонстрировали в отношении таких услуг, как социальная поддержка 

(23,2%), получение или замена паспорта гражданина РФ (11,0%), получение 

заграничного паспорта (7,5%), денежная компенсация за междугородний 

проезд (7,5%), предоставление гражданам субсидий на оплату жилых 

помещений (14,1%). 

При этом по состоянию на июль 2022 г. уровень информированности о 

социальной поддержке, денежной компенсации за междугородний проезд, 

предоставлении гражданам субсидий на оплату жилых помещений достиг 

максимума за период 2019-2022 г. Значения уровня информированности о 

других указанных слугах за последние четыре года варьировали в пределах 

статистической погрешности (см. рисунок 2). 
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Рисунок  2 – Динамика информированности респондентов об услугах в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

 

Половина опрошенных жителей региона (51,8%) получали 

государственную (муниципальную) услугу в 2022 году. Соответственно, 48,2% 

респондентов имеют опыт получения услуги в 2021 году (см. рисунок 3).  

 

Рисунок  3 – Распределение ответов респондентов на вопрос «В каком году  

Вы получили указанную Вами услугу?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

При этом относительное большинство участников опроса (48,6%) 

получили услугу в МФЦ, 39,4% - непосредственно в органе власти и 24,4% - на 

едином портале госуслуг (см. рисунок 4). 

51,8%

48,2%

В 2021 году В 2022 году
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Рисунок  4 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Укажите, где именно 

Вы получили указанную услугу», в процентах к общему числу опрошенных 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 

 

Как видно из рисунка 5, предприниматели чаще, чем жители ХМАО-

Югры, обращались за услугами непосредственно в органы власти (44,7% и 

39,3% соответственно). В МФЦ чаще, чем предприниматели, получали услуги 

представители населения (43,0% против 48,8%). К порталу госуслуг 

предприниматели и жители обращались примерно в равной степени 

(соответственно 21,8% и 24,5%).  

 
Рисунок  5 – Каналы получения государственной (муниципальной) услуги 

в разрезе категорий респондентов, в процентах к общему числу опрошенных 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 
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Чаще других за получением услуги в органы власти (органы местного 

самоуправления) обращались мужчины (42,9%); граждане в возрасте 18-35 лет 

(42,2%); студенты и учащиеся (52,7%); жители Когалыма (46,0%), Мегиона 

(52,3%), Пыть-Яха (53,3%), Сургута (48,2%), а также Нефтеюганского (47,3%) и 

Сургутского (44,3%) районов. 

В МФЦ предпочитали получать услуги в основном женщины (50,3%); 

граждане в возрасте 55 лет и старше (60,1%); безработные (61,9%) и 

домохозяйки (49,3%); жители Нижневартовска (58,0%), Нягани (54,3%), 

Радужного (55,7%), а также Березовского (59,5%), Нижневартовского (68,0%), 

Советского (58,3%) районов. 

Портал госуслуг использовали прежде всего граждане в возрасте 18-35 

лет (28,3%); лица с высшим и незаконченным высшим образованием (28,9%); 

жители Мегиона (32,0%), Нижневартовска (31,6%), Нягани (34,0%), Покачи 

(35,5%), Урая (37,7%), Ханты-Мансийска (34,0%), а также Белоярского (33,0%), 

Нижневартовского (29,5%) и Сургутского (29,3%) районов (см. таблицы в 

Приложении Б). 

Кроме того, была установлена зависимость между предпочтительным 

каналом получения услуг от их содержания: 

- для регистрации (снятия с учета) автомототранспортных средств и 

прицепов, а также для получения или замена водительского удостоверения 

(включая сдачу экзамена) участники опроса чаще всего обращались 

непосредственно в органы власти; 

- регистрацию прав на недвижимое имущество и сделок с ним 

(регистрация дома, земельного участка и т.д.) респонденты преимущественно 

осуществляли в МФЦ; 

- для оформления денежных пособий большинство респондентов 

практически в равных долях пользовались многофункциональными центрами и 

порталом госуслуг; 

- оформлять паспорт гражданина РФ опрошенные жители ХМАО-Югры 

предпочитали через портал госуслуг (см. таблицы в Приложении В). 
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Доля респондентов, обращавшихся за услугами непосредственно в 

органы власти, в 2022 г. стала максимальной за последние четыре года, причем 

по сравнению с прошлогодней волной мониторинга рост составил 10,8%. С 

2019 г. прослеживается снижение доли опрошенных жителей автономного 

округа, получавших услуги в МФЦ; это связано, главным образом,  с 

ограничительными мерами в условиях пандемии COVID-19. По сравнению с 

2019 и 2021 гг. зафиксировано возрастание числа участников исследования, 

воспользовавшихся порталом госуслуг, но в 2022 г. значение данного 

показателя оказалось на 4,9% меньше максимального, отмеченного в 2020 г. 

(см. рисунок 6). 

 
Рисунок  6 – Динамика использования респондентами различных каналов получения 

государственных (муниципальных) услуг в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 

 

Субъектами получения государственных (муниципальных) услуг 

преимущественно являлись частные лица, обращавшиеся в собственных 

гражданских интересах. Доля таких обращений составила 97,3%.  

За получением услуги в связи с осуществлением предпринимательской 

деятельности обращались 2,7% респондентов. В разрезе территорий несколько 

выше среднего значения доля обращений, связанных с предпринимательством, 

была выявлена в гг. Покачи (5,0%) и Радужном (5,0%), в Нефтеюганском 

районе (8,3% - см. рисунок 7, таблицы в Приложении Б).  
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Рисунок  7 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Получали ли Вы  

данную услугу в связи с осуществлением предпринимательской деятельности  

(Вашей или представляемых Вами предпринимателей, предприятий, компаний  

любой формы собственности)?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

В 2019 – 2022 г. соотношение различных категорий получателей 

государственных и муниципальных услуг менялось незначительно за 

исключением 2021 г., когда доля обращавшихся за услугами в связи с 

предпринимательской деятельностью подскочила до 21% (см. рисунок 8). 

 
Рисунок  8 – Динамика соотношения различных субъектов получения услуг 

в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 

 

Подавляющее большинство респондентов (98,2%) в результате 

обращения за государственными (муниципальными) услугами получили 

положительное решение. Соответственно, отказано было всего 1,8% 

участникам опроса, прежде всего, жителям Покачи (3,5%) и Березовского 

2,7%

97,3%

Да Нет, только в собственных интересах или интересах гражданина
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района (4,0% - см. рисунок 9, таблицы в Приложении Б). Число отказов 

достигло минимума по сравнению с предыдущими тремя годами, когда оно 

варьировало в пределах 2,8% - 3,0%.  

 
Рисунок  9 – Результат рассмотрения обращений респондентов  

за государственными (муниципальными) услугами,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

 

2.2 Оценка качества предоставления государственной или 

муниципальной услуги 

Положительную оценку качества полученных услуг дали 96,7% 

участников исследования, негативную – всего лишь 1,6%. Несколько чаще 

остальных о качестве услуг отзывались жители Нягани (3,3%), Урая (3,7%), 

Белоярского (3,5%) и Советского (3,0%) районов (см. рисунок 10, таблицы в 

Приложении Б) 

 
Рисунок  10 – Оценка качества государственных (муниципальных) услуг,  

в процентах к общему числу опрошенных 

98,2%

1,8%

Положительное решение Отказ
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Отрицательное сальдо позитивных и негативных оценок было 

зафиксировано в отношении качества следующих услуг: 

- получение заграничного паспорта; 

- социальная поддержка (выплата пособий) 

- денежная компенсация за междугородный проезд. 

Зависимость оценок качества государственных (муниципальных) услуг от 

канала их получения отсутствует (см. таблицы в Приложении В).  

В 2019 – 2022 г. соотношение положительных и отрицательных оценок 

качества услуг менялось незначительно (см. рисунок 11).  

 
Рисунок  11 – Динамика оценок респондентами качества  

государственных (муниципальных) услуг, предоставленных им в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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2.3 Оценка доступности информации о порядке предоставления 

государственной или муниципальной услуги 

Доступность получения информации о порядке предоставления услуги 

положительно охарактеризовали подавляющее большинство респондентов 

(96,8%), отрицательно – только 1,4%. Несколько выше среднего значения доля 

негативных оценок отмечена в Нягани (2,7%), Урае (2,3%) в Белоярском (3,0%), 

Кондинском (3,0%), Нижневартовском (3,0%), Советском (3,3%) районах (см. 

рисунок 12, таблицы в Приложении Б). 

 
Рисунок  12 – Оценка респондентами доступности получения информации  

о порядке предоставления услуг, в процентах к общему числу опрошенных 

 

Недовольство уровнем доступности необходимой информации было по 

преимуществу выражено в отношении следующих услуг: 

- получение или замена паспорта гражданина Российской Федерации; 

- получение заграничного паспорта; 

- получение или замена водительского удостоверения (включая сдачу 

экзамена); 

- регистрация по месту жительства (пребывания); 

- социальная поддержка (выплата пособий); 

- предоставление гражданам субсидий на оплату жилого помещения и 

коммунальных услуг; 

- государственная регистрация актов гражданского состояния (см. 

таблицы в Приложении В).  
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Значительной динамики за последние четыре года (с 2019 г.) в оценке 

доступности информации о порядке предоставления государственной 

(муниципальной) услуги не выявлено, однако наблюдается тенденция к 

сокращению доли негативных оценок  (см. рисунок 13).  

 
Рисунок  13 – Динамика оценок респондентами доступности получения информации  

о порядке предоставления государственных (муниципальных) услуг,  

предоставленных им в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 

 

Две трети респондентов (66,8%) пользовались предварительной записью 

на прием для подачи запроса (документов) на предоставление услуги. Не 

воспользовались такой возможностью 30,8% опрошенных жителей округа. В 

своей неосведомленности о возможности предварительной записи на прием для 

подачи запроса признались 2,5% участников опроса (см. рисунок 14).  

 
Рисунок  14 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Пользовались ли Вы 

предварительной записью на прием для подачи запроса (документов)  

на предоставление услуги?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

66,8%

30,8%

2,5%

Да Нет Не знал(-а) о такой возможности
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Как видно из рисунка 15, возможностью предварительной записи 

несколько чаще, чем остальные граждане, пользовались предприниматели 

(70,4% против 66,7%). Доли не знающих о такой опции среди 

предпринимателей и частных лиц оказались практически равными (2,2% и 2,5% 

соответственно). 

 

Рисунок  15 – Использование предварительной записи на прием для подачи запроса  

на получение государственных (муниципальных) услуг  

в разрезе категорий респондентов, в процентах к общему числу опрошенных 

 

Возможностью предварительной записи чаще всего пользовались жители 

гг. Когалыма (85,7%), Пыть-Яха (78,0%), Радужного (76,0%), а также 

Белоярского (76,5%), Нефтеюганского (83,0%), Нижневартовского (71,0%), 

Сургутского (71,5%) районов. Кроме того, установлено, что предварительно 

записывались на прием преимущественно посетители МФЦ. 

Наибольшие доли респондентов не осведомленных об указанной 

возможности, зафиксированы в Сургутском районе (10,0%), а также среди 

получателей денежных пособий (см. таблицы в Приложении Б и в Приложении 

В).  

Число участников исследования, которые использовали возможность 

предварительной записи на прием для получения услуги, в 2022 г. заметно 

превысило значения данного показателя в 2019 и 2020 гг., но оказалось на 8,2% 

меньше прошлогоднего. При этом доля респондентов, не знающих о такой 

70,4%

27,4%

2,2%

66,7%

30,9%

2,5%

Да

Нет

Не знал(-а) о такой возможности
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возможности, в течении последних четырех лет менялась незначительно (см. 

рисунок 16). 

 

Рисунок  16 – Динамика использования респондентами предварительной записи  

на прием для подачи запроса на получение государственных (муниципальных) услуг, 

предоставленных им в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 

 

 

 

 



40 

 

 

2.4 Соблюдение сроков предоставления государственной или 

муниципальной услуги 

По словам большинства участников опроса (64,7%), они были приняты по 

предварительной записи на прием для подачи запроса на получение 

государственных (муниципальных) услуг в установленное время. С небольшой 

задержкой (до 15 минут) прием начался у 11,4% респондентов. На 

значительную задержку приема (свыше 15 минут) пожаловались всего 1,8% 

опрошенных (см. рисунок 17).   

 
Рисунок  17 – Распределение ответов респондентов на вопрос «При Вашем посещении 

по предварительной записи было соблюдено установленное время?»,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

О небольшой задержке с началом приема в основном заявляли жители 

Когалыма (35,0%), Пыть-Яха (35,3%), Сургута (26,0%); граждане, 

обращавшиеся за регистрацией прав на недвижимое имущество и сделок с ним, 

а также за получением или заменой водительского удостоверения (см. таблицы 

в Приложении Б и в Приложении В). 

Более 15 минут сверх установленного времени пришлось дожидаться 

приема преимущественно жителям Когалыма (4,0%), Нефтеюганска (3,5%), 

Пыть-Яха (3,7%), Сургута (4,5%); получателям таких услуг, как регистрация 

прав на недвижимое имущество и сделок с ним, регистрация (снятие с учета) 

автомототранспортных средств и прицепов, получение или замена 

водительского удостоверения, подача налоговой декларации (см. таблицы в 

Приложении Б.1 – Б.5 и в Приложении В).  
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2.5 Оценка количества обращений для получения государственной 

или муниципальной услуги 

В результате проведенного исследования было установлено, что среднее 

число обращений респондентов в органы власти (местного самоуправления) 

или государственное (муниципальное) учреждение для получения услуг 

составляет 1-2 раза. В совокупности доли соответствующих суждений 

составили 97,4%. При этом за последние четыре года имеет место тенденция к 

возрастанию числа опрошенных жителей ХМАО-Югры, которым удается 

получить услугу с первого раза: 64,1% в 2019 г., 66,0% в 2020 г., 69,8% в 2021 г. 

и 73,0% в 2022 г. (см. рисунок 18).  

 
Рисунок  18 – Динамика среднего числа обращений в органы власти,  

которое потребовалось респондентам для получения государственных 

(муниципальных) услуг в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 

 

Практически все участники опроса (96,9%) выразили удовлетворенность 

количеством обращений, которые им пришлось сделать для получения услуги. 

Не устроило количество обращений лишь 1,5% респондентов, прежде всего, 

жителей Белоярского (5,0%) и Нефтеюганского (3,7%) районов; получателей 

таких услуг, как регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним, 

оформление (перерасчет) пенсии, получение или замена водительского 

удостоверения, подача налоговой декларации (см. таблицы в Приложении Б и в 

Приложении В). 
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Рисунок  19 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Устраивает ли Вас 

количество обращений, которое потребовалось сделать для получения  

указанной Вами услуги?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

Уровень удовлетворенности количеством обращений оказался 

практически одинаковым как среди предпринимателей, так и среди частных  

лиц (см. рисунок 20). 

 

Рисунок  20 – Распределение ответов на вопрос «Устраивает ли Вас количество 

обращений, которое потребовалось сделать для получения указанной Вами услуги?» 

в разрезе категорий респондентов, в процентах к общему числу опрошенных 

 

Кроме того, не выявлена зависимость уровня удовлетворенности 

указанным параметром от канала получения услуг (см. таблицы в Приложении 

В). 
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За последние четыре года уровень удовлетворенности количеством 

обращений, потребовавшихся для получения услуга, возрос с 93,1% в 2019 до 

96,9% в 2022 г. (см. рисунок 21). 

 
Рисунок  21 – Динамика уровня удовлетворенности респондентов  

количеством обращений в органы власти, которое им потребовалось сделать  

для получения государственных (муниципальных) услуг,в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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2.6 Оценка количества документов, необходимых для получения 

государственной или муниципальной услуги 

96,1% опрошенных указали, что им удалось подать запрос (документы) 

на получение услуги в полном объеме с первого раза. Соответственно, 

противоположное суждение высказали 3,9% респондентов, преимущественно 

жители Белоярского (8,5%), Нефтеюганского (18,0%), Октябрьского (7,5%) 

районов; получатели услуг по регистрации прав на недвижимое имущество и 

сделок с ним, а также по оформлению (перерасчету) пенсий (см. рисунок 22, 

таблицы в Приложении Б.1 – Б.5 и в Приложении В). 

 
Рисунок  22 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Удалось ли Вам  

подать запрос (документы) на получение услуги в полном объеме с первого раза?»,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

В 2022 г. доля респондентов, которые смогли подать свой запрос 

(документ) на получение услуги в полном объеме с первого раза, оказалась 

выше, чем в 2019 и 2020 гг., но незначительно (на 1 процентный пункт) 

меньше, чем в 2021 г. (см. рисунок 23). 
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Рисунок  23 – Динамика числа респондентов, которым удалось подать запрос 

(документы) на получение услуги в полном объеме с первого раза, в 2019 – 2022 гг., в 

процентах к общему числу опрошенных 

 

Те респонденты, которым не удалось подать свой запрос с первого раза, в 

большинстве случаев в качестве причины необходимости дополнительных 

обращений называли ошибки при заполнении документов (50,4%) и неполноту 

комплекта необходимых документов (40,3%). 

О том, что с них потребовали документы сверх установленных 

официально, заявили 3,5% респондентов из указанной группы – жители Нягани 

(7,1%), Покачей (8,1%), Радужного (15,4%), Сургута (6,7%), Урая (8,3%), а 

также Белоярского (5,9%) и Октябрьского (6,7%) районов. Речь шла о 

дополнительных справках, которые потребовали сотрудники учреждений ЖКХ, 

многофункциональных центров, налоговой инспекции, паспортного стола и 

Пенсионного фонда. Незаконно требуемые документы респонденты смогли 

оформить бесплатно, как правило, в течение одного дня (см. таблицы в 

Приложении В).  

Из-за большой очереди не смогли подать документы 1,2% участников 

опроса, не сумевших получить услугу с первого раза – жители Мегиона (7,1%), 

нягани (7,1%), Белоярского района (5,9% - см. рисунок 24, таблицы в 

Приложении Б). 
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Рисунок  24 –Причины отказа в приеме запроса на получение услуги в полном объеме 

при первом обращении, в процентах к числу участников опроса,  

не сумевших подать запрос с первого раза (N = 258) 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 

 

Из-за неполноты комплекта документов или ошибок в их оформлении 

частные лица не смогли получить услуги с первого раза чаще, чем 

предприниматели. Из-за большой очереди или требования избыточных 

документов не смогли получить услуги при первом обращении в 100% случаев 

предприниматели (см. рисунок 25).  

 

Рисунок  25 – Причины отказа в приеме запроса на получение услуги в полном объеме 

при первом обращении в разрезе категорий респондентов, в процентах  

к числу участников опроса, не сумевших подать запрос с первого раза (N = 258) 
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Превалирующее большинство участников опроса (96,7%)оказались 

удовлетворены количеством документов, необходимых для получения услуги. 

Доля недовольных данным параметром составила всего 1,8%, среди них 

преобладали получатели услуг по оформлению (перерасчету) пенсии, 

получению или замены водительского удостоверения, подаче налоговой 

декларации (см. рисунок 26, таблицы в Приложении В).  

 
Рисунок  26 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Устраивает ли Вас 

количество документов, необходимых для получения услуги?»,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

Судя по результатам опроса, представители бизнеса по сравнению с 

жителями, получавшими услугу только в собственных интересах, количеством 

документов, необходимых для получения услуги, удовлетворены в несколько 

меньшей степени (см. рисунок 27). 

 
Рисунок  27 – Уровень удовлетворенности количеством документов,  

необходимых для получения услуги, в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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Уровень удовлетворенности количеством документов, необходимых для 

получения услуги, в 2022 г. достиг максимального значения с 2019 г. (см. 

рисунок 28) 

 
Рисунок  28 – Динамика уровня удовлетворенности респондентов количеством 

документов, необходимых для получения услуги, в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

Осведомленность о существующем запрете требовать от граждан, 

обратившихся за получением услуги, информацию и документы, которые 

имеются в распоряжении других органов власти, задекларировали 55,6% 

опрошенных. В их числе преобладали граждане в возрасте 36-54 лет (58,8%); 

лица с высшим, неполным высшим (60,6%) образованием; жители гг. 

Нефтеюганска (79,5%), Радужного (62,0%), Сургута (69,6%), Урая (65,0%), 

Нефтеюганского (78,3%) и Сургутского (75,0%) районов (см. рисунок 28, 

таблицы в Приложении Б). 
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Рисунок  29 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Скажите, пожалуйста, 

знаете ли Вы о существующем запрете требовать от граждан, обратившихся  

за получением услуги, информацию и документы, которые имеются в распоряжении 

других органов власти?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

В том, что они не информированы о существующем запрете требовать от 

граждан, обратившихся за получением услуги, информацию и документы, 

которые имеются в распоряжении других органов власти, признались 44,4% 

респондентов. Чаще всего этот вариант ответа выбирали граждане в возрасте 55 

лет и старше (48,9%); лица с уровнем образования полное среднее (54,6%) и 

ниже (51,6%); неработающие пенсионеры (49,6%), домохозяйки (49,1%), 

безработные (50,8%), студенты и учащиеся (59,4%); жители гг. Мегиона 

(51,3%), Нижневартовска (57,3%), Ханты-Мансийска (71,3%), Югорска (77,0%), 

Березовского (60,0%), Нижневартовского (60,0%), Октябрьского (59,5%) 

районов (см. рисунок 29, таблицы в Приложении Б). 

Как видно из рисунка 30, об указанном запрете предприниматели 

осведомлены в большей степени, чем остальные граждане (68,2% и 55,2% 

соответственно). 

55,6%

44,4%

Да Нет
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Рисунок  30– Уровень информированности о существующем запрете требовать  

от граждан, обратившихся за получением услуги, информацию и документы,  

которые имеются в распоряжении других органов власти,   

в разрезе категорий респондентов, в процентах к общему числу опрошенных 

 

С 2019 г. прослеживается неуклонный рост информированности 

респондентов о существующем запрете требовать с граждан для получения 

информацию и документы, имеющихся в распоряжении других органов власти: 

34,9% в 2019 г., 37,2% в 2020, 48,0% в 2021 г., 55,6% в настоящее время (см. 

рисунок 31).  

 
 

Рисунок  31 – Динамика количества респондентов, информированных о существующем 

запрете требовать от граждан, обратившихся за получением услуги, информацию и 

документы, которые имеются в распоряжении других органов власти, в 2019 – 2022 гг., 

в процентах к общему числу опрошенных 
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2.7 Оценка приемлемости размера государственной пошлины при 

получении государственной или муниципальной услуги 

Удовлетворенность размером государственной пошлины при получении 

государственной (муниципальной) услуги проявили большинство опрошенных 

(54,5%). В наибольшей степени респондентов устроили размеры пошлин, 

взимаемых  при регистрации прав на недвижимое имущество и сделок с ним, на 

получение или замена паспорта гражданина Российской Федерации и 

водительского удостоверения. 

Неприемлемой сумму пошлины сочли 9,3% участников исследования. 

Особое недовольство вызвали суммы пошлин за получение заграничного 

паспорта. 

Обращает на себя внимание высокая доля затруднившихся с ответом на 

данный вопрос – 36,2% (см. рисунок 32, таблицы в Приложении В). 

 

Рисунок  32 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Если получение услуги 

предполагало уплату государственной пошлины, то, на Ваш взгляд,  

приемлема ли эта сумма пошлины?», в процентах к общему числу опрошенных 
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В отличие от предпринимателей, опрошенные жители автономного 

округа, получавшие услуги только в собственных интересах, 

продемонстрировали несколько более высокий уровень удовлетворенности 

размерами государственных пошлин, взимаемых при получении услуг (54,6% и 

51,9% соответственно – см. рисунок 33).  

 
Рисунок  33– Уровень удовлетворенности суммой государственной пошлины  

для получения услуги в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к общему числу опрошенных 

В течение последний четырех лет доля респондентов, которые считают 

сумму государственной пошлины приемлемой, незначительно варьировала в 

пределах 51,5% (2019 г.) – 55,7% (2020 г.). Исключение составил 2021 г., когда 

значение данного показателя снизилось до 47,1% (см. рисунок 34).  

 
Рисунок  34 – Динамика количества респондентов, считающих приемлемой сумму 

государственной пошлины для получения услуги, в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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В ходе исследования в формате открытого вопроса было предложено 

указать их материальные затраты на получение государственной 

(муниципальной) услуги, включая неофициальные платежи, из расчета «одна 

услуга - один человек». В относительном большинстве случаев (47,4%) 

респонденты заверили, что получили услугу бесплатно. Те, кто был вынужден 

за услугу заплатить, чаще всего называли суммы в размере от 1000 руб. до 5000 

руб. (21,6%) и менее 1000 руб. (17,5% - см. таблицы в Приложении Г). 
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2.8 Оценка коррупционных рисков при получении государственной 

или муниципальной услуги 

Лишь 1 из 6 600 опрошенных жителей округа указал, что ему пришлось 

при оформлении документов для получения необходимой услуги прибегнуть к 

коррупционным схемам. Сумма негласного вознаграждения составила 5000 

рублей (см. таблицы в Приложении Г).  

В целом в 2019 – 2022 гг. доля респондентов, поучивших услуги без 

коррупционной состоявляющей, неизменно была близка к 100% (см. рисунок 

35). 

 
Рисунок  35 – Динамика количества респондентов, которым пришлось совершать 

коррупционные действия для получения нужных документов и прохождения процедур, 

в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 
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2.9 Оценка сроков предоставления государственной или 

муниципальной услуги 

Большинство респондентов (89,8%) признали, что услуга была 

предоставлена им в срок, установленный нормативными актами 

(административным регламентом, стандартами услуг). Чаще других эту точку 

зрения (независимо от содержания услуги и канала ее получения) выражали 

жители Нефтеюганска (96,0%), Пыть-Яха (96,7%), Сургута (95,6%) и 

Сургутского района (94,8%). 

Несвоевременность оказания услуги отметили 1,8% опрошенных, в 

основном жители Нефтеюганского района (5,7%); граждане, обращавшиеся за 

получением загранпаспорта (см. рисунок 36, таблицы в Приложении Б.1 – Б.5 и 

в Приложении В).  

 
Рисунок  36 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Была ли данная услуга 

предоставлена Вам в срок, установленный нормативными актами  

(административный регламент, стандарты услуг)?»,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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В 2022 г. доля респондентов, своевременно получивших необходимую 

услугу, оказалась почти на 4% больше, чем в 2019 и 2021 гг., но на 3,5% 

меньше по сравнению с 2020 г. (см. рисунок 37). 

 
Рисунок  37 – Динамика своевременности оказания услуги в соответствии со сроками, 

установленными нормативными актами, в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

Относительное большинство участников исследования (45,0%) затратили 

на получение услуги с момента подачи запроса (документов) в орган власти 

(учреждение) до получения конечного результата от одного до семи дней. Срок 

от 8 до 14 дней понадобился для получения услуги 28,6% опрошенных; от 15 до 

30 дней ждали результаты 19,0%. Другие сроки, потраченные на получение 

услуг, назвали в общей сложности 7,5% респондентов (см. таблицы в 

Приложении Г).    

Срок получения услуги устроил 91,3% представителей населения ХМАО-

Югры. В их числе доминировали жители Когалыма (97,0%), Нефтеюганска 

(98,3%), Пыть-Яха (98,3%), Сургута (96,4%). 

Недовольство сроком получения услуги проявили 6,5% респондентов, 

преимущественно жители Югорска (13,5%), Нефтеюганского (16,7%) и 

Сургутского (11,3% районов); граждане, обращавшиеся за получением 

загранпаспорта и подачей налоговой декларации (см. рисунок 38, таблицы в 

Приложении Б и в Приложении В). 
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Рисунок  38 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Устраивает ли Вас  

срок предоставления данной услуги?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

Значительных изменений в распределении ответов респондентов на 

вопрос «Устраивает ли Вас срок предоставления данной услуги?» с 2019 г. не 

прослеживается (см. рисунок 39). 

 
 

Рисунок  39 – Динамика уровня удовлетворенности респондентов сроком 

предоставления услуги в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 
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2.10 Оценка динамики качества предоставления государственной 

или муниципальной услуги 

Более трети респондентов (37,1%) затруднились ответить на вопрос, 

улучшилось или ухудшилось качество предоставления государственных 

(муниципальных) услуг за последние шесть лет, поскольку ранее таких услуг не 

получали. 

Позитивную динамику качества предоставления услуг в указанный 

период отметили 43,4% опрошенных, главным образом, жители Нефтеюганска 

(79,3%), Радужного (58,0%), Югорска (50,5%). 

Об отсутствии изменений качества услуг заявили 14,8% участников 

опроса, в основном жители Лангепаса (26,7%), Мегиона (21,3%), 

Нижневартовска (24,7%), Кондинского (19,5%) и Нижневартовского (24,0%) 

районов. 

Ухудшение качества предоставления государственных (муниципальных) 

услуг за последние шесть лет задекларировали всего лишь 0,7% опрошенных 

представителей населения автономного округа – жители Лангепаса, Мегиона, 

Нижневартовска, Нягани, Покачей, Пыть-Яха, Радужного, Сургута, Урая, а 

также Белоярского, Березовского, Нефтеюганского, Нижневартовского, 

Советского, Ханты-Мансийского районов. Чаще всего респонденты заявляли о 

снижении качества таких услуг, как регистрация (снятие с учета) 

автомототранспортных средств и прицепов, получение или замена 

водительского удостоверения,  регистрация по месту жительства (пребывания), 

социальная поддержка (выплата пособий), предоставление гражданам субсидий 

на оплату жилого помещения и коммунальных услуг, денежная компенсация за 

междугородный проезд (см. рисунок 40, таблицы в Приложении Б и в 

Приложении В).  
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Рисунок  40 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Скажите, был ли у Вас 

опыт получения данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли качество  

ее предоставления?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

Представители бизнеса, по сравнению с жителями, получавшими услуги в 

собственных интересах, реже получали государственные (муниципальные) 

услуги ранее и чаще давали однозначно положительную оценку изменения 

качества предоставления этих услуг за последние шесть лет (см. рисунок 41).  

 

Рисунок  41 – Распределение ответов на вопрос «Скажите, был ли у Вас опыт получения 

данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли качество  

ее предоставления?» в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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Структура распределения суждений о динамике услуг за последние 6 лет 

в 2019 – 2022 гг. варьировала несущественно (см. рисунок 42).  

 
Рисунок  42 – Динамика оценок респондентами изменений качества предоставления 

услуг за последние 6 лет в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 
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2.11 Информированность об административном регламенте, 

устанавливающем порядок предоставления государственной или 

муниципальной услуги 

Уровень информированности респондентов об административном 

регламенте (стандарте услуги), устанавливающем порядок предоставления 

государственных (муниципальных) услуг составил 81,9%. Более других 

социально-демографических групп об административном регламенте 

осведомлены граждане в возрасте 36-54 лет (83,4%); лица с высшим и 

незаконченным высшим образованием (84,1%); жители гг. Лангепаса (88,7%), 

Нефтеюганска (92,8%), Нягани (88,0%), Радужного (89,3%), Сургута (89,5%), 

Белоярского (98,0%), Березовского (90,0%), Советского (88,7%) районов. 

Не знакомы с административным регламентом 18,1% опрошенных, 

прежде всего, лица с уровнем образования полное среднее (23,1%) и ниже 

(26,8%); безработные (24,0%); жители Мегиона (28,0%), Нижневартовска 

(28,4%), Ханты-Мансийска (24,5%), Югорска (23,5%), Октябрьского (27,0%), 

Сургутского (42,8) и Ханты-Мансийского (24,5%) районов (см. рисунок 43, 

таблицы в Приложении Б.1 – Б.5). 

 
Рисунок  43 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Знакомы ли Вы 

с административным регламентом (стандартом услуги), устанавливающим порядок 

предоставление данной услуги?», в процентах к общему числу опрошенных 
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Уровень информированности об административном регламенте 

предпринимателей и других категорий респондентов одинаков (81,5% и 81,9% 

соответственно – см. рисунок 44). 

 
Рисунок  44– Уровень информированности респондентов об административном 

регламенте (стандарте услуги), устанавливающем порядок предоставление данной 

услуги, в разрезе категорий респондентов, в процентах к общему числу опрошенных 

Зависимость уровня информированности об административном 

регламенте от содержания услуги и канала ее предоставления отсутствует (см. 

таблицы в Приложении В). 

За последние четыре года уровень информированности об 

административном регламенте неуклонно повышался, и в 2022 г. по сравнению 

с 2019 г. он увеличился на 14,4% (см. рисунок 45).  

 
 

Рисунок  45 – Динамика уровня информированности респондентов  

об административном регламенте (стандарте услуги), устанавливающем порядок 

предоставление данной услуги, в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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2.12 Удовлетворенность вежливостью и профессионализмом 

сотрудников органов власти, предоставляющих государственной или 

муниципальной услуги 

По итогам опроса, проведенного в 2022 г., уровень удовлетворенности 

респондентов вежливостью сотрудников органов власти и учреждений, 

предоставляющих государственные (муниципальные) услуги, составил 93,7%. 

Более высокие значения данного показателя зафиксированы среди граждан в 

возрасте 55 лет и старше (95,8%); неработающих пенсионеров (95,8%); жителей 

Когалыма (99,0%), Нефтеюганска (97,8%), Пыть-Яха (97,3%), Сургута (97,6%), 

Ханты-Мансийска (97,8%), Югорска (97,5%), Октябрьского (98,0%) и 

Сургутского (97,8%) районов. Кроме того, независимо от содержания услуги 

вежливость сотрудников чаще отмечали респонденты, обращавшиеся 

непосредственно в органы власти и МФЦ, тогда как пользователи портала 

госуслуг чаще затруднялись с ответом. 

Недовольство вежливостью сотрудников проявили только 1,4% 

опрошенных, прежде всего, жители Нижневартовска (4,9%) и Белоярского 

района (4,5%); получатели услуг по регистрации прав на недвижимое 

имущество и сделок с ним (см. таблицу 9, таблицы в Приложении Б и в 

Приложении В). 

 

Таблица 9 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Удовлетворены ли Вы 

следующими качествами сотрудников органов власти (местного самоуправления), а 

также учреждений, предоставляющих данную услугу?», в процентах к общему числу 

опрошенных 

Качества сотрудников 

Уровень удовлетворенности 

Итого 
Да 

Скорее 

да 

Скорее 

нет 
Нет 

Трудно 

сказать 

Вежливость 72,1% 21,6% 1,2% 0,2% 4,9% 100,0% 

Профессионализм 71,0% 23,3% 1,4% 0,3% 4,0% 100,0% 

 

В течение последних четырех лет уровень удовлетворенности 

вежливостью сотрудников менялся незначительно: 94,8% в 2019 г., 90,4% в 

2020 г., 91,8% в 2021 г., 93,7% в 2022 г. 
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Профессионализмом сотрудников органов власти и учреждений, 

предоставляющих государственные (муниципальные) услуги, были 

удовлетворены 94,3% респондентов (при 92,9% в 2019 г., 89,5% в 2020 г. и 

85,7% в 2021 г.). В настоящее время профессионализмом сотрудников в 

наибольшей мере удовлетворены граждане в возрасте 55 лет и старше (96,3%); 

неработающие пенсионеры (96,7%); жители Когалыма (98,5%), Нефтеюганска 

(98,5%), Пыть-Яха (99,3%), Ханты-Мансийска (99,0%). Кроме того, независимо 

от содержания услуги вежливость сотрудников чаще отмечали респонденты, 

обращавшиеся непосредственно в органы власти и МФЦ, тогда как 

пользователи портала госуслуг чаще затруднялись с ответом. 

Недовольство профессионализмом сотрудников выразили лишь 1,6% 

участников опроса, главным образом, жители Нижневартовска (5,1%), 

Белоярского (4,0%) и Нижневартовского (4,0%) районов; граждане, 

обращавшиеся за услугами по регистрации прав на недвижимое имущество и 

сделок с ним, получению загранпаспорта, регистрации (снятию с учета) 

автомототранспортных средств и прицепов, выплате пособий по уходу за 

ребенком (см. таблицу 9, таблицы в Приложении Б и в Приложении В). 
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2.13 Оценка времени ожидания получения государственной или 

муниципальной услуги 

Среднее время ожидания в очереди на подачу запроса (документов) 

составило 6 минут (при 10 минутах в 2021 г. и 17-18 минутами в 2019 – 2020 

гг.).  

В очереди на получение результата услуги респонденты в среднем 

провели 4 минуты при 5 минутах в 2021 г., 18 минутах в 2020 г. и 11 минутах в 

2019 г. (см. таблицы в Приложении Г).  

Время ожидания в очереди на подачу запроса признали приемлемым 

92,3% участников опроса (при 84,5% в 2019 г., 87,5% в 2020 г., 88,7% в 2021 г.). 

Чаще, чем представители других социально-демографических групп, 

независимо от содержания услуги об этом заявляли граждане в возрасте 55 лет 

и старше (96,3%); лица с неполным средним и начальным образованием 

(95,1%); респонденты, сочетающие работу по найму с предпринимательской 

деятельностью (95,6%) и безработные (95,2%); жители Когалыма (98,3%), 

Нефтеюганска (97,8%), Пыть-Яха (97,7%). 

Недовольными продолжительностью времени, проведенного в очереди на 

подачу запроса остались только 2,3% респондентов, по преимуществу 

предприниматели (4,7%) и безработные (5,1%); жители Белоярского (4,5%) и 

Нефтеюганского (5,7%) районов; граждане, обращавшиеся за регистрацией 

прав на недвижимое имущество и сделок с ним, а также за получением или 

заменой водительского удостоверения (см. таблицу 10, таблицы в Приложении 

Б и в Приложении В). 

 
Таблица 10 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Устраивает ли Вас время, 

затраченное на ожидание в очереди при обращении за указанной Вами услугой?», в 

процентах к общему числу опрошенных 

Время ожидания 

Уровень удовлетворенности 

Итого 
Да 

Скорее 

да 

Скорее 

нет 
Нет 

Трудно 

сказать 

Время ожидания в очереди на подачу 

запроса (документов) 
77,8% 14,6% 1,6% 0,7% 5,4% 100,0% 

Время ожидания в очереди на получение 

результата услуги 
74,1% 15,1% 1,4% 0,5% 8,9% 100,0% 
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Временем ожидания в очереди на подачу запроса (документов) 

опрошенные предприниматели были удовлетворены в меньшей степени, чем 

респонденты, получившие услуги только в своих интересах: 88,2% и 92,4% 

соответственно (см. рисунок 46). 

 

Рисунок  46– Уровень удовлетворенности временем, затраченным на ожидание  

в очереди на подачу запроса в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

Время ожидания в очереди на получение результата услуги устроило 

89,2% опрошенных при 83,9% в 2019 г., 89,2% в 2020 г. и 88,1% в 2021 г. 

Повышенный уровень удовлетворенности данным параметром 

продемонстрировали лица с уровнем образования неполное среднее и ниже 

(92,3%); жители Мегиона (95,3%), Нефтеюганска (96,8%), Сургута (95,5%), 

Ханты-Мансийска (96,8%), Югорска (95,0%), Белоярского и Нижневартовского 

районов (по 94,0%); получатели услуг непосредственно в органах власти 

(92,6%). 

Недовольство временем ожидания в очереди на получение результата 

услуги задекларировали 1,9% участников исследования, в основном домохозяек 

(3,1%); жителей Лангепаса (3,7%),  Белоярского (4,5%) и Нефтеюганского 

(5,7%) районов; граждан, обращавшихся за получением или заменой 
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водительского удостоверения (см. таблицу 10, таблицы в Приложении Б и в 

Приложении В). 

Временем ожидания в очереди на получение результата услуги 

представители бизнеса были удовлетворены в несколько меньшей степени по 

сравнению с жителями, получавшими услуги только в своих интересах: 

соответственно 86,6% и 89,3% (см. рисунок 47). 

 

Рисунок  47– Уровень удовлетворенности респондентов временем,  

затраченным на получение результата услуги, в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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2.14 Оценка оснащенности органа власти, предоставляющего 

государственные или муниципальные услуги 

Отвечая на вопрос о том, чем оснащены органы власти или местного 

самоуправления (представляющих их учреждениях), где респонденты получали 

услугу, как и в течение предыдущих трех лет, респонденты чаще всего 

называли: 

- стулья (скамьи) для посетителей (91,1%, +4,2% к 2019 г.); 

- информационный стенд (82,8%, +13,5% к 2019 г.); 

- стол для работы с документами (82,6%, +6,1% к 2019 г.). 

Примерно по две трети опрошенных отметили наличие: 

- пандусов для инвалидов (65,5%, +11,1% к 2019 г.); 

- консультанта (63,8%, +1,1% к 2019 г.); 

- «электронной очереди» (60,6%, +0,8% к 2019 г.). 

Около половины участников исследования указали, что в местах оказания 

государственных (муниципальных) услуг имеются туалеты (52,5%, значение 

этого показателя на протяжении последних четырех лет практически не 

меняется) и терминалы для оплаты пошлин и осуществления других платежей 

(45,5%, столько же, что и в 2019 г.). 

Остальное оборудование упомянули от 38,2% респондентов (наличие 

кондиционеров) до 10,7% (предоставление услуг нотариуса). 

При этом следует отметить, что доли участников опроса, отметивших 

наличие кондиционеров, гардероба, а также предоставления услуг нотариуса по 

сравнению с 2019 г. изменилось в пределах статистической погрешности. 

Вместе с тем сократилось число респондентов, назвавших среди компонентов 

оснащения мест оказание услуг инфомат (-4,9%), справочное бюро (-13,9%) и 

копировальные аппараты для посетителей (-11,0%).  

Полностью распределение ответов по данному вопросу представлено на 

рисунке 48. 
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Рисунок  48 – Распределение ответов респондентов на вопрос 

 «Что из перечисленного имеется в органе власти или местного самоуправления 

(представляющих их учреждениях), где Вы получали данную услугу?»,  

в процентах к общему числу опрошенных 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 

 

Уровень удовлетворенности условия ведения приема посетителей в 

органах власти или местного самоуправления (представляющих их 

учреждениях), оказывающих государственные (муниципальные услуги), 

составил 93,2%. Самое высокое значение этого показателя отмечено в Ханты-

Мансийске (98,5%), самое низкое – в Урае (82,3%). 

Недовольство условиями ведения приема выразили только 2,0% 

опрошенных, прежде всего, жители Белоярского (4,5%), Нефтеюганского 

(5,0%), Октябрьского (4,5%) районов; граждане, обращавшиеся за регистрацией 

(снятием с учета) автомототранспортных средств и прицепов, получением или 

замена водительского удостоверения, регистрацией по месту жительства 

(пребывания), а также за социальной поддержкой; получатели услуг 

непосредственно в органе власти (3,0% - см. таблицы в Приложении Б и в 

Приложении В).  
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Рисунок  49 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Устраивают ли Вас 

условия ведения приема посетителей в органе власти или местного самоуправления 

(представляющих их учреждениях), где Вы получали данную услугу?»,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

Значимой динамики уровня удовлетворенности условиями ведения 

приема посетителей в органе власти или местного самоуправления с 2019 г. не 

фиксируется (см. рисунок 50) 

 
 

Рисунок  50 – Динамика уровня удовлетворенности респондентов условиями ведения 

приема посетителей в органе власти или местного самоуправления  

(представляющих их учреждениях), где они получали данную услугу, в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 
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2.15 Трудности при получении государственной или муниципальной 

услуги 

Большинство респондентов (89,8% при 82,0% в 2019 г., 84,4% в 2020 г. и 

70,7% в 2021 г.) указали, что не сталкивались ни с какими трудностями при 

получении услуг. Значительно выше среднего значение этого показателя 

зафиксировано в Когалыме (97,0%), Нефтеюганске (96,8%), Пыть-Яхе (95,7%), 

Сургуте (95,3%), Ханты-Мансийске (95,3%), Югорске (95,0%) и Ханты-

Мансийском районе (95,0%). Граждане, получавшие услуги через портал 

госуслуг и МФЦ чаще констатировали отсутствие проблем, чем обращавшиеся 

непосредственно в органы власти (91,7%, 90,9% и 87,5% соответственно). 

Наименьшие доли респондентов, не испытывавших трудности при 

получении услуг, отмечены в Белоярском (82,5%), Сургутском (72,5%) и 

Нефтеюганском (67,0%) районах. 

Остальные участники опроса чаще всего жаловались на большие сроки 

получения услуги (27,8%), требование избыточных документов и сведений 

(26,7%), сложность с заполнением бланков (20,4%). 

Менее всего нареканий вызвали уровень доступности необходимой 

информации об услугах (2,2%), условия приема посетителей (2,0%), 

организация консультирования в местах оказания услуг (1,9%), отношение к 

посетителям (0,9%). 

Детализация первичных данных выявила, какие именно социальные 

группы наиболее часто сталкивались с каждой из обозначенных трудностей. 

- Требование избыточных документов, сведений: жители Белоярского и 

Нефтеюганского районов; граждане, обращавшиеся за оформлением 

(перерасчетом) пенсии. 

- Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги: 

граждане, обращавшиеся за социальной поддержкой, выплатой пособий по 

уходу за ребенком, денежными компенсациями за междугородний проезд. 
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- Ошибки в конечном результате предоставления услуги: граждане, 

обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а также за выплатой пособий 

по уходу за ребенком и денежными компенсациями за междугородний проезд. 

- Сложность заполнения официальных форм (бланков): жители 

Белоярского и Нефтеюганского районов; граждане, обращавшиеся с подачей 

налоговой декларации. 

- Неудобный для граждан режим работы органа власти, 

предоставляющего услугу: жители Кондинского, Нефтеюганского и 

Сургутского районов; лица, обращавшиеся за получением или заменой 

паспорта гражданина РФ, регистрацией (снятием с учета) 

автомототранспортных средств и прицепов, получением или заменой 

водительского удостоверения. 

- Большие очереди: жители Мегиона и Нефтеюганского района; 

граждане, обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а также за 

регистрацией (снятием с учета) автомототранспортных средств и прицепов, 

регистрацией по месту жительства (пребывания). 

- Хождение по многим кабинетам, учреждениям: жители Мегиона и 

Белоярского района; граждане, обращавшиеся за регистрацией (снятием с 

учета) автомототранспортных средств и прицепов, а также с подачей налоговой 

декларации. 

- Дороговизна услуг (пошлин, платежей): жители Нефтеюганского 

района; граждане, обращавшиеся за регистрацией прав на недвижимое 

имущество и сделок с ним, а также за получением или заменой водительского 

удостоверения. 

- Большие сроки получения услуги: жители Нефтеюганского и 

Сургутского районов; граждане, обращавшиеся с подачей налоговой 

декларации, а также за регистрацией прав на недвижимое имущество и сделок с 

ним, получением заграничного паспорта. 

- Отсутствие необходимой информации об услуге (формы заявлений, 

порядок предоставления, действующие налоги и сборы, и др.): граждане, 
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обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а также за выплатой пособий 

по уходу за ребенком. 

- Отсутствие возможности получить консультацию в месте 

предоставления услуги: граждане, обращавшиеся за получением или заменой 

водительского удостоверения. 

- Недостаточная компетентность, грубость сотрудников: граждане, 

обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а также за оформлением 

(перерасчетом) пенсии, получением загранпаспорта, выплатой пособий и 

денежной компенсацией за междугородний проезд. 

- Избирательное отношение к заявителям («одни заявители важнее 

других»): граждане, обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а также за 

оформлением (перерасчетом) пенсии, регистрацией (снятием с учета) 

автомототранспортных средств и прицепов, регистрацией актов гражданского 

состояния. 

- Плохие условия ведения приема посетителей: граждане, обращавшиеся 

за регистрацией (снятием с учета) автомототранспортных средств и прицепов. 

- Отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения 

запроса на предоставление услуги: жители Октябрьского района; граждане, 

обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а также за регистрацией прав 

на недвижимое имущество и сделок с ним, оформлением (перерасчетом) 

пенсии, регистрацией по месту жительства (пребывания), предоставлением 

субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг. 

- Плохая территориальная доступность органа власти: жители 

Нефтеюганского и Октябрьского районов; граждане, обращавшиеся с подачей 

налоговой декларации, а также за регистрацией прав на недвижимое имущество 

и сделок с ним, регистрацией (снятием с учета) автомототранспортных средств 

и прицепов, получением или заменой водительского удостоверения (см. 

таблицы в Приложении Б и в Приложении В) 

Полностью распределение суждений респондентов о проблемах, 

возникших у них при получении услуги, см. на рисунке 51. 
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Рисунок  51 – Трудности, с которыми сталкивались респонденты при получении 

государственных (муниципальных) услуг, в процентах к общему числу опрошенных 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 
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2.16 Информированность о возможностях получения 

государственной или муниципальной услуги в МФЦ 

Уровень информированности опрошенных жителей ХМАО-Югры о 

возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ 

составил 98,9%. Не осведомлены об этих возможностях всего 0,4% 

респондентов (см. рисунок 52). 

 
Рисунок  52 – Уровень информированности респондентов о возможностях  

получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

100%-ое значение данного показателя зафиксировано среди опрошенных 

жителей Нягани, Пыть-Яха и Белоярского района; среди граждан, 

обращавшихся за регистрацией прав на недвижимое имущество и сделок с ним, 

регистрацией по месту жительства (пребывания), получением субсидий на 

оплату жилого помещения и коммунальных услуг. 

Несколько менее других о возможностях МФЦ осведомлены жители 

Мегиона (94,3%) и Березовского района (94,5%); граждане, обращавшиеся за 

оформлением (перерасчетом) пенсии, получением или заменой водительского 

удостоверения, денежной компенсацией за междугородний проезд (см. таблицы 

в Приложении Б и в Приложении В). 

 

 

94,1%

4,8%
0,4% 0,6%

Знаю Что-то слышал (-а) Слышу сейчас 

впервые

Затрудняюсь ответить
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Опрошенные предприниматели и граждане, получившие услуги только в 

своих интересах, информированы о возможностях МФЦ в равной мере (см. 

рисунок 53). 

 

Рисунок  53– Уровень информированности о возможностях получения  

государственных и муниципальных услуг в МФЦ в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

Уровень информированности населения о возможностях получения 

государственных и муниципальных услуг в МФЦ в 2022 г. достиг 

максимального значения за последние четыре года, причем по сравнению с 

прошлым годом он возрос на 18,0% (см. рисунок 54).  

 
Рисунок  54 – Динамика уровня информированности респондентов о возможностях 

получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к общему числу опрошенных 

 

95,0%

3,4%

,6%

1,1%

94,1%

4,9%

,4%

,6%

Знаю

Что-то слышал (-а)

Слышу сейчас впервые

Затрудняюсь ответить

Предприниматель Житель
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Почти единодушно (95,8%) респонденты выразили удовлетворенность 

качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ. 

Доля тех опрошенных, которые качеством услуг не удовлетворены, составил 

лишь 0,6% (см. рисунок 55). 

 
Рисунок  55 – Уровень удовлетворенности респондентов  

качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ,  

в процентах к числу участников опроса, информированных о работе МФЦ (N = 6572) 

 

Уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных 

и муниципальных услуг в МФЦ по состоянию на 2022 г. достиг максимального 

значения за последние четыре года, причем по сравнению с 2019 г. он возрос на 

6,8% (см. рисунок 56).  

 
Рисунок  56 – Динамика уровня удовлетворенности респондентов качеством 

предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ в 2019 – 2022 гг., в 

процентах к числу участников опроса, информированных о работе МФЦ 

85,3%

10,5%

0,6%

0,2%

3,3%

Да

Сколрее да

Скорее нет

Нет

Затрудняюсь ответить
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2.17 Информированность о возможностях получения услуги на 

Едином портале государственных и муниципальных услуг 

Уровень информированности опрошенных представителей населения 

автономного округа о существовании в сети Интернет Единого портала 

государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru) составил 97,8%. 

Не осведомлены об этом портале только 1,7% респондентов (см. рисунок 57). 

 
Рисунок  57 – Уровень информированности респондентов о существовании  

в сети Интернет Единого портала государственных и муниципальных услуг 

(www.gosuslugi.ru), в процентах к общему числу опрошенных 

 

100%-ое значение данного показателя зафиксировано среди опрошенных 

жителей Лангепаса и Белоярского районов; среди респондентов, обращавшихся 

с подачей налоговой декларации и за получением загранпаспорта. 

Несколько менее других о существовании  портала госуслуг осведомлены 

граждане в возрасте 55 лет и старше (93,9%); лица с уровнем образования 

полное среднее (95,3%) и ниже (94,1%);  жители Ханты-Мансийска (91,5%)  и 

Березовского района (90,5%); граждане, обращавшиеся за получением пособий, 

а также субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг (см. 

таблицы в Приложении Б и в Приложении В). 

 

 

 

 

95,1%

2,7% 1,7% 0,4%

Знаю Что-то слышал (-а) Слышу сейчас 

впервые

Затрудняюсь ответить

http://www.gosuslugi.ru/
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Опрошенные предприниматели и граждане, получившие услуги только в 

своих интересах, информированы о существовании портала госуслуг 

практически в равной степени (см. рисунок 58). 

 
Рисунок  58– Уровень информированности о существовании в сети Интернет  

Единого портала государственных и муниципальных услуг 

в разрезе категорий респондентов, в процентах к общему числу опрошенных 

Уровень информированности о существовании портала госуслуг по 

итогам опроса 2022 г. (97,8%) оказался максимальным за последние четыре 

года. Минимальное значение данного показателя имело место в 2021 г.: 88,2% 

(см. рисунок 59). 

 
Рисунок  59 – Динамика уровня информированности респондентов о существовании  

в сети Интернет Единого портала государственных и муниципальных услуг  

в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 

 

96,6%

1,7%

0,0%

1,7%

95,1%

2,7%

1,8%

0,4%

Знаю

Что-то слышал (-а)

Слышу сейчас впервые

Затрудняюсь ответить

Предприниматель Житель



80 

 

 

Немногим менее половины опрошенных из числа тех, кто осведомлен о 

существовании портала госуслуг (46,5%), сообщили, что использовали 

возможности этого канала для получения своей услуги. Другими способами 

получили 52,5% опрошенных (см. рисунок 60).  

 
Рисунок  60 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Использовали ли Вы 

возможности Единого портала для получения данной услуги (получение информации, 

бланков и т.д.)?», в процентах к числу участников опроса,  

информированных о работе указанного портала (N = 6486) 

 

Как показал проведенный опрос, чаще других возможности портала 

госуслуг используют граждане в возрасте 18-35 лет (52,6%); лица с высшим и 

незаконченным высшим образованием (51,6%); домохозяйки (51,4%); жители 

Когалыма (57,9%), Покачей (56,9%), Пыть-Яха (52,0%), Радужного (70,7%), 

Урая (58,3%), Белоярского (56,5%), Нефтеюганского (62,0%), Октябрьского 

(61,0%) районов. 

Пониженные доли пользователей портала госуслуг выявлена среди 

граждан в возрасте 55 лет и старше (32,7%); лиц с полным средним 

образованием (43,6%); неработающих пенсионеров (30,3%); жителей гг. 

Нефтеюганска (28,9%), Нягани (40,5%), Сургута (40,1%), Югорска (32,8%), 

Советского (38,0%)и Сургутского (34,7%) районов (см. таблицы в Приложении 

Б). 

 

46,5%

52,5%

Да Нет
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По состоянию на 2022 г. доля пользователей портала госуслуг вернулась 

к уровню 2019 г. По сравнению с 2020 г. значение данного показателя 

уменьшилось на 12,6%, по сравнению с 2021 г. – на 8,3% (см. рисунок 61). Это 

закономерно: в 2020-2021 гг. в связи с ограничительными мерами, вызванных 

пандемией COVID-19, личный прием граждан для предоставления услуг не 

проводился, либо был ограничен. Соответственно, резко возросла 

востребованность Интернет-ресурсов как канала получения необходимых 

государственных (муниципальных) услуг. 

 
Рисунок  61 – Динамика использования респондентами Единого портала 

государственных и муниципальных услуг в 2019 – 2022 гг., в процентах к числу 

участников опроса, информированных о работе указанного портала 

 

Респонденты, пользующиеся порталом госуслуг, обращаются к нему в 

основном для получения информации об услуге (35,5%), записи на прием 

(27,9%), направление запроса на предоставление услуги (23,2%). Реже всего 

портал госуслуг используется в качестве канала обжалования действий 

(бездействия) должностных лиц и органов власти (0,4%). 

Полностью распределение ответов респондентов на вопрос о целях 

использования портал госуслуг представлен на рисунке 62. 
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Рисунок  62 – Цели использования возможностей Единого портала  

государственных и муниципальных услуг, в процентах к числу участников опроса, 

пользующихся данным порталом (N = 3079) 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 

 

Зафиксированы различия в целеполагании обращения к порталу госуслуг 

опрошенных предпринимателей и граждан, получивших услуги в собственных 

интересах. 

Предприниматели чаще используют этот портал для получения об услуге 

(48,6% против 35,0%), для получения и распечатки необходимых бланков 

(11,7% против 6,7%), для направления запроса на предоставление услуги 

(26,1% против 23,1%). 

В свою очередь, остальные граждане, в отличие от представителей 

бизнеса, чаще пользуются порталом госуслуг для оплаты государственной 

пошлины (соответственно 17,1% и 9,0%), для получения информации о ходе 

исполнения услуги (соответственно 10,3% и 8,1%), для получения результата 

услуги (12,9% и 10,8% соответственно – см. рисунок 63).  

 

35,5%

27,9%

23,2%

16,9%

12,8%

10,3%

6,9%

0,4%

1,3%

Для получения информации об услуге

Для записи на прием (электронная очередь)

Для направления запроса на предоставление услуги

Для оплаты государственной пошлины (иной 

платы)

Для получения результата услуги

Для получения информации о ходе предоставления 

услуги

Для получения и распечатки форм (бланков) 

запроса, предоставляемых сведений, документов

Для обжалования действий (бездействия) 

уполномоченных лиц (органов власти)

Другое, напишите
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Рисунок  63– Цели использования Единого портала  

государственных и муниципальных услуг в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к числу участников опроса, пользующихся данным порталом 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 

 

Личный кабинет на Едином портале государственных услуг есть у 97,5% 

опрошенных жителей округа, пользующихся этим ресурсом (см. рисунок 64). 

 
Рисунок  64 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Есть ли у Вас  

личный кабинет на Едином портале государственных услуг?», в процентах к числу 

участников опроса, пользующихся Единым порталом государственных и 

муниципальных услуг (N = 3079) 
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Для получения информации об услуге

Для получения и распечатки форм (бланков) запроса, 

предоставляемых сведений, документов

Для записи на прием (электронная очередь)

Для направления запроса на предоставление услуги

Для получения информации о ходе предоставления услуги

Для оплаты государственной пошлины (иной платы)

Для получения результата услуги

Для обжалования действий (бездействия) уполномоченных 

лиц (органов власти)

Другое, напишите

Предприниматель Житель
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В течение последних четырех лет доля респондентов, имеющих личный 

кабинет на портале госуслуг, неуклонно росла и в 2022 г. достигла максимума. 

По сравнению с 2019 г. она увеличилась на 12,5% (см. рисунок 65). 

 
Рисунок  65 – Динамика количества респондентов, имеющих личный кабинет  

на портале госуслуг, в 2019 – 2022 гг., в процентах к числу участников опроса, 

пользующихся указанным порталом 

Уровень удовлетворенности качеством предоставления государственных 

и муниципальных услуг через Единый портал государственных услуг в 2022 г. 

составил 97,3% от числа опрошенных пользователей данным ресурсом. 

Соответственно, доля недовольных качеством предоставления услуг оказалась 

в пределах статистической погрешности – 1,4% (см. рисунок 66) 

 
 

Рисунок  66 – Распределение ответов респондентов на вопрос  

«Удовлетворены ли в целом качеством предоставления государственных 

и муниципальных услуг через Единый портал государственных услуг?»,  

в процентах к числу участников опроса, пользующихся указанным порталом (N = 3079) 
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100%-ое значение данного показателя зафиксировано среди 

респондентов, обращавшихся за регистрацией прав на недвижимое имущество 

и сделок с ним, оформлением (перерасчетом) пенсии, предоставлением 

субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг, получением 

денежной компенсации за междугородний проезд (см. таблицы в Приложении 

В). 

В течение последних четырех лет имела место тенденция к нарастанию 

доли респондентов, удовлетворенных качеством предоставления услуг через 

портал  www.gosuslugi.ru. В 2022 г. она достигла максимума, увеличившись по 

сравнению с 2019 г. она увеличилась на 9,9% (см. рисунок 67). 

 
Рисунок  67 – Динамика уровня удовлетворенности респондентов 

качеством предоставления государственных и муниципальных услуг  

через Единый портал государственных услуг в 2019 – 2022 гг.,  

в процентах к числу участников опроса, пользующихся указанным порталом 

 

 

 

http://www.gosuslugi.ru/
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2.18 Опыт обращения с жалобами на качество предоставления 

государственных (муниципальных) услуг 

За последние 6 лет с жалобой на качество предоставления 

государственных (муниципальных) услуг обращались только 2,0% 

респондентов, преимущественно жители Белоярского (7,5%) и Нефтеюганского 

(11,0%) районов; граждане, обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а 

также за оформлением (перерасчетом) пенсии и получением или заменой 

водительского удостоверения (см. рисунок 68, таблицы в Приложении Б и в 

Приложении В) 

 
Рисунок  68 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Имеется ли у Вас  

опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления 

государственных (муниципальных) услуг?», в процентах к общему числу опрошенных 

 

Опрошенные предприниматели практически по сравнению с жителями, 

получавшими услуги только в собственных интересах, обращались с жалобой 

на качество предоставления иных государственных (муниципальных) услуг 

чаще: 7,8% и 1,8% соответственно (см. рисунок 69). 

2,0%

98,0%

Да Нет
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Рисунок  69– Наличие опыта обращений (за последние 6 лет) с жалобой  

на качество предоставления государственных (муниципальных) услуг  

в разрезе категорий респондентов, в процентах к общему числу опрошенных 

 

Доля респондентов, подававших жалобу на качество услуг, в течение 

последних четырех лет оставалась стабильной. Исключением стал 2021 г., она 

резко возросла до 9,9% (см. рисунок 70). 

 
Рисунок  70 – Динамика количества респондентов, имеющих опыт обращений  

(за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления государственных 

(муниципальных) услуг, в 2019 – 2022 гг., в процентах к общему числу опрошенных 
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Судя по результатам опроса, опрошенные жители ХМАО-Югры 

предпочитают обращаться с жалобами непосредственно по месту получения 

услуг: к сотруднику (в 29,0% случаев), руководителю структурного 

подразделения (19,8%) или руководителю соответствующего учреждения 

(17,6%). В вышестоящие инстанции обращались только 9,2% респондентов, 

имевших опыт подачи жалоб, в суд – всего 3,8% (см. рисунок 71). 

 
Рисунок  71 – Распределение ответов респондентов на вопрос  

«Если да, то куда именно обращались?», в процентах к числу участников опроса, 

имеющих опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой  

на качество предоставления государственных (муниципальных) услуг (N = 131) 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 

 

Выявлены различия в практиках обращения с жалобами,  к которым 

прибегают опрошенные предприниматели и граждане, получившие услуги в 

собственных интересах. 

Предприниматели чаще обращались с жалобами к руководителю 

структурного подразделения, в которое обращались за получением услуги 

(28,6% против 18,8%), к руководителю органа (учреждения), предоставляющего 

услугу (35,7% против 15,4%), а также в вышестоящий орган (21,4% против 

7,7%).  

В свою очередь, остальные граждане чаще, чем представители бизнеса, 

обращались с жалобой непосредственно к сотруднику, к которому обращались 
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в связи с получением услуги (соответственно 30,8% и 14,3%), либо 

направлялись сразу в суд (4,3% и 0,0% соответственно – см. рисунок 72).  

 

Рисунок  72– Каналы обращения с жалобой на качество предоставления 

государственных (муниципальных) услуг в разрезе категорий респондентов,  

в процентах к числу участников опроса,  

имеющих соответствующий опыт за последние 6 лет 

 

Из числа участников опроса, имевших опыт обращения с жалобой на 

качество предоставления услуг каждый пятый (20,6%) затруднились оценить 

результат ее рассмотрения.  

Остальные в большинстве случаев (67,9%) характеризовали результат 

рассмотрения своей жалобы положительно. Чаще других такие оценки давали 

мужчины (70,4%); граждане в возрасте 18-35 лет (73,3%); лица с уровнем 

образования высшее, незаконченное высшее (72,4%), неполное среднее и ниже 

(100%); респонденты, сочетающие работу по найму с предпринимательской 

деятельностью (90,0%), безработные (100,0%), студенты и учащиеся (100%); 
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жители Когалыма (100,0%), Нижневартовска (75,0%), Нягани (100,0%), Сургута 

(100,0%), Урая (75,0%), Югорска (100,0%), Белоярского (93,3%), Кондинского 

(100,0%), Нефтеюганского (79,4%), Нижневартовского (100,0%), Сургутского 

(100,0%), Ханты-Мансийского (83,3%) районов; граждане, обращавшиеся с 

подачей налоговой декларации, а также за получением или заменой 

водительского удостоверения и регистрацией актов гражданского состояния.  

Недовольными результатами своей жалобы остались 11,5% респондентов, 

имеющих соответствующий опыт, по преимуществу граждане в возрасте 35-54 

лет (13,0%); лица со средним специальным образованием (13,2%); 

предприниматели (22,0%); жители Лангепаса (37,5%), Радужного (25,0%), 

Нефтеюганского (17,6%), Октябрьского (16,7%), Ханты-Мансийского (16,7%) 

районов; граждане, обращавшиеся с подачей налоговой декларации, а также за 

регистрацией прав на недвижимое имущество и сделок с ним, получением 

заграничного паспорта, оформлением (перерасчетом) пенсии (см. рисунок 73, 

таблицы в Приложении Б и в Приложении В).  

 
Рисунок  73 – Распределение ответов респондентов на вопрос «Если Вы обращались  

с жалобой, то как Вы оцениваете конечный результат ее рассмотрения?», в процентах  

к числу участников опроса, имеющих опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой 

на качество предоставления государственных (муниципальных) услуг (N = 131) 
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Как видно из рисунка 74, в 2022 г. доля респондентов, удовлетворенных 

результатом рассмотрения своей жалобы на качество предоставления 

государственных (муниципальных) услуг по сравнению с 2019 и 2020 гг. 

существенно возросла, но оказалась меньшей, чем в 2021 г. (см. рисунок 74).  

 
 

Рисунок  74 – Динамика уровня удовлетворенности конечным результатом 

рассмотрения жалоб на качество предоставления государственных (муниципальных) 

услуг в 2019 – 2022 гг., в процентах к числу участников опроса, имеющих опыт 

обращений с соответствующими жалобами за последние 6 лет 

 

 

 

 



92 

 

 

2.19 Наиболее значимые параметры при получении государственных 

(муниципальных) услуг 

Наиболее важными параметрами при получении государственных 

(муниципальных услуг) для респондентов являются сокращение срока 

предоставления услуг (31,3%), упрощение заполнения официальных бланков 

(21,8%), сокращение числа требуемых документов (18,0%). 

Прочие параметры опрошенные жители ХМАО-Югры воспринимают как 

существенно менее важные – их упомянули только от 10,8% (доступность 

информации о прядке предоставления услуг) до 4,8% (улучшение условий 

ведения приема посетителей). 

Полностью рейтинг параметров при получении государственных 

(муниципальных услуг) по степени их значимости представлен на рисунке 75. 

 
Рисунок  75 – Распределение ответов респондентов на вопрос  

«Что для Вас имеет наибольшее значение при получении Вами услуги в будущем?»,  

в процентах к общему числу опрошенных 

(Допускалось более одного варианта ответа, поэтому итог не равен 100%) 
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Необходимо отметить, что сокращение сроков предоставления услуг и 

числа необходимых документов неизменно входили в ТОП-3 этого рейтинга в 

течение последних четырех лет. По сравнению с прошлыми волнами 

мониторинга респонденты стали придавать большее значение упрощению 

заполнения официальных бланков и доступности информации о прядке 

предоставления услуг. При этом в 2022 г. по сравнению с предыдущими тремя 

годами заметно сократились доли респондентов, признавших значимость 

остальных параметров. Так, значимость сокращения времени ожидания в 

очередях в 2019 г. отметили 26,1%, в 2020 г. – 22,6%, в  2022 г. – 8,4%. Доля 

участников исследования, указавших значимость уменьшения стоимости услуг, 

сократилась соответственно с 18,3% и 16,8% до 8,1%.  
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2.20 Предложения по улучшению исследованных параметров 

качества предоставления государственных и муниципальных услуг, 

устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения 

достижения целевых значений показателей 

На основании анализа результатов данного социологического 

исследования сформированы предложения по улучшению исследованных 

параметров качества предоставления государственных и муниципальных услуг, 

устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения достижения 

целевых значений показателей. 

 

- Рекомендуется особое внимание уделять поддержанию высокого 

качества предоставления услуг, наиболее востребованных среди населения и, 

соответственно, формирующих общественное мнение регионального социума о 

деятельности властей в исследуемой сфере в целом. В число этих услуг входят 

получение или замена паспорта гражданина РФ, регистрация по месту 

жительства/ пребывания, регистрация прав на недвижимое имущество и сделок 

с ним, получение или замена водительского удостоверения, подача налоговой 

декларации, социальная поддержка льготных категорий граждан, регистрация 

(снятие с учета) автомототранспортных средств и прицепов, выплата пособий 

по уходу за ребенком, получение заграничного паспорта, денежная 

компенсация за междугородный проезд, оформление (перерасчет) пенсии, 

предоставление гражданам субсидий на оплату жилого помещения и 

коммунальных услуг, государственная регистрация актов гражданского 

состояния. 

- Предлагается усилить контроль за соблюдением времени начала 

приема граждан по предварительной записи для подачи запроса на получение 

государственных (муниципальных) услуг в органах власти (местного 

самоуправления), а также представляющих их учреждениях Когалыма, 

Нефтеюганска, Пыть-Яха, Сургута. 
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- Рекомендуется активизировать работу по информированию 

населения о существующем запрете требовать от граждан, обратившихся за 

получением государственных (муниципальных) услуг, информацию и 

документы, которые имеются в распоряжении других органов власти. В первую 

очередь эта работа должна быть направлена на жителей гг. Мегиона, 

Нижневартовска, Ханты-Мансийска, Югорска, Березовского, 

Нижневартовского, Октябрьского районов. 

- Предлагается принять меры по повышению уровня 

информированности респондентов об административном регламенте (стандарте 

услуги), устанавливающем порядок предоставления государственных 

(муниципальных) услуг среди жителей Мегиона, Нижневартовска, Ханты-

Мансийска, Югорска, Октябрьского, Сургутского и Ханты-Мансийского 

районов. 

- Представляется целесообразным ускорить оснащение органов власти 

(местного самоуправления), предоставляющих государственные 

(муниципальные) услуги, а также представляющих их учреждениях элементами 

безбарьерной среды и системой «электронной очереди». Рекомендуется 

обеспечить наличие во всех указанных органов и учреждений консультантов 

для получателей услуг. 

- Рекомендуется добиваться сокращения очередей при получении 

государственной или муниципальной услуги в Мегионе и Нефтеюганском 

районе, прежде всего, посредством совершенствования организации 

предварительной записи на прием, внедрения системы «электронной очереди» 

и разъяснения среди местных жителей возможностей получения услуг 

посредством Единого портала государственных и муниципальных услуг 

(www.gosuslugi.ru). 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Результаты проведенного социологического исследования дают 

основание сделать следующие выводы. 

 

Из числа государственных и муниципальных услуг среди жителей 

ХМАО-Югры в настоящее время наиболее востребованы: 

- получение или замена паспорта гражданина Российской Федерации 

(данной услугой воспользовались 11,0% участников опроса); 

- регистрация по месту жительства/ пребывания (10,5%); 

- регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним (10,4%); 

- получение или замена водительского удостоверения (10,2%); 

- подача налоговой декларации (9,9%); 

- социальная поддержка (выплата пособий) малоимущих граждан, 

инвалидов и др. (9,5%); 

- регистрация (снятие с учета) автомототранспортных средств и 

прицепов (8,6%); 

- выплата пособий по уходу за ребенком (8,3%); 

- получение заграничного паспорта (7,5%); 

- денежная компенсация за междугородный проезд (6,4%); 

- оформление (перерасчет) пенсии (6,2%); 

- предоставление гражданам субсидий на оплату жилого помещения и 

коммунальных услуг (5,8%). 

- государственная регистрация актов гражданского состояния (5,7%). 

Наибольший уровень информированности респонденты 

продемонстрировали в отношении таких услуг, как социальная поддержка 

(23,2%), получение или замена паспорта гражданина РФ (11,0%), получение 

заграничного паспорта (7,5%), денежная компенсация за междугородний 

проезд (7,5%), предоставление гражданам субсидий на оплату жилых 

помещений (14,1%). 
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При этом относительное большинство участников опроса (48,6%) 

получили услугу в МФЦ, 39,4% - непосредственно в органе власти и 24,4% - на 

едином портале госуслуг. 

Доля респондентов, обращавшихся за услугами непосредственно в 

органы власти, в 2022 г. стала максимальной за последние четыре года, причем 

по сравнению с прошлогодней волной мониторинга рост составил 10,8%. С 

2019 г. прослеживается снижение доли опрошенных жителей автономного 

округа, получавших услуги в МФЦ; это связано, главным образом,  с 

ограничительными мерами в условиях пандемии COVID-19. По сравнению с 

2019 и 2021 гг. зафиксировано возрастание числа участников исследования, 

воспользовавшихся порталом госуслуг, но в 2022 г. значение данного 

показателя оказалось на 4,9% меньше максимального, отмеченного в 2020 г. 

Субъектами получения государственных (муниципальных) услуг 

преимущественно являлись частные лица, обращавшиеся в собственных 

гражданских интересах. Доля таких обращений составила 97,3%. За 

получением услуги в связи с осуществлением предпринимательской 

деятельности обращались 2,7% респондентов. 

Подавляющее большинство респондентов (98,2%) в результате 

обращения за государственными (муниципальными) услугами получили 

положительное решение. 

Положительную оценку качества полученных услуг дали 96,7% 

участников исследования, негативную – всего лишь 1,6%. 

Доступность получения информации о порядке предоставления 

услуги положительно охарактеризовали подавляющее большинство 

респондентов (96,8%), отрицательно – только 1,4%. 

Две трети респондентов (66,8%) пользовались предварительной записью 

на прием для подачи запроса (документов) на предоставление услуги. Не 

воспользовались такой возможностью 30,8% опрошенных жителей округа. В 

своей неосведомленности о возможности предварительной записи на прием для 

подачи запроса признались 2,5% участников опроса. 
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По словам большинства участников исследования (64,7%), они были 

приняты по предварительной записи на прием для подачи запроса на получение 

государственных (муниципальных) услуг в установленное время. С небольшой 

задержкой (до 15 минут) прием начался у 11,4% респондентов. На 

значительную задержку приема (свыше 15 минут) пожаловались всего 1,8% 

опрошенных. 

Среднее число обращений респондентов в органы власти (местного 

самоуправления) или государственное (муниципальное) учреждение для 

получения услуг составляет 1-2 раза. В совокупности доли соответствующих 

суждений составили 97,4%. 

Практически все участники опроса (96,9%) выразили удовлетворенность 

количеством обращений, которые им пришлось сделать для получения услуги. 

Не устроило количество обращений лишь 1,5% респондентов. 

96,1% опрошенных указали, что им удалось подать запрос (документы) 

на получение услуги в полном объеме с первого раза. 

Осведомленность о существующем запрете требовать от граждан, 

обратившихся за получением услуги, информацию и документы, которые 

имеются в распоряжении других органов власти, задекларировали 55,6% 

опрошенных. 

Удовлетворенность размером государственной пошлины при 

получении государственной (муниципальной) услуги проявили большинство 

опрошенных (54,5%). В наибольшей степени респондентов устроили размеры 

пошлин, взимаемых  при регистрации прав на недвижимое имущество и сделок 

с ним, на получение или замену паспорта гражданина Российской Федерации и 

водительского удостоверения. 

Большинство респондентов (89,8%) признали, что услуга была 

предоставлена им в срок, установленный нормативными актами 

(административным регламентом, стандартами услуг). Несвоевременность 

оказания услуги отметили 1,8% опрошенных. 
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Относительное большинство участников исследования (45,0%) затратили 

на получение услуги с момента подачи запроса (документов) в орган власти 

(учреждение) до получения конечного результата от одного до семи дней. Срок 

получения услуги устроил 91,3% представителей населения ХМАО-Югры. 

Среднее время ожидания в очереди на подачу запроса (документов) 

составило 6 минут (при 10 минутах в 2021 г. и 17-18 минутами в 2019 – 2020 

гг.). В очереди на получение результата услуги респонденты в среднем 

провели 4 минуты при 5 минутах в 2021 г., 18 минутах в 2020 г. и 11 минутах в 

2019 г. 

Позитивную динамику качества предоставления государственных 

(муниципальных) услуг за последние шесть лет в указанный период отметили 

43,4% опрошенных, об отсутствии изменений качества услуг заявили 14,8% 

участников опроса. Ухудшение качества предоставления государственных 

(муниципальных) услуг за последние шесть лет задекларировали всего лишь 

0,7% представителей населения автономного округа. Более трети респондентов 

(37,1%) затруднились ответить на вопрос, улучшилось или ухудшилось 

качество предоставления, поскольку ранее таких услуг не получали.  

Уровень информированности респондентов об административном 

регламенте (стандарте услуги), устанавливающем порядок предоставления 

государственных (муниципальных) услуг составил 81,9%. 

Уровень удовлетворенности респондентов вежливостью сотрудников 

органов власти и учреждений, предоставляющих государственные 

(муниципальные) услуги –  93,7%, их профессионализмом –  94,3%. 

Отвечая на вопрос о том, чем оснащены органы власти или местного 

самоуправления (представляющих их учреждениях), где респонденты 

получали услугу, как и в течение предыдущих трех лет, респонденты чаще 

всего называли: 

- стулья (скамьи) для посетителей (91,1%, +4,2% к 2019 г.); 

- информационный стенд (82,8%, +13,5% к 2019 г.); 

- стол для работы с документами (82,6%, +6,1% к 2019 г.). 
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Примерно по две трети опрошенных отметили наличие: 

- пандусов для инвалидов (65,5%, +11,1% к 2019 г.); 

- консультанта (63,8%, +1,1% к 2019 г.); 

- «электронной очереди» (60,6%, +0,8% к 2019 г.). 

Около половины участников исследования указали, что в местах оказания 

государственных (муниципальных) услуг имеются туалеты (52,5%, значение 

этого показателя на протяжении последних четырех лет практически не 

меняется) и терминалы для оплаты пошлин и осуществления других платежей 

(45,5%, столько же, что и в 2019 г.). 

Остальное оборудование упомянули от 38,2% респондентов (наличие 

кондиционеров) до 10,7% (предоставление услуг нотариуса). 

Уровень удовлетворенности условия ведения приема посетителей в 

органах власти или местного самоуправления (представляющих их 

учреждениях), оказывающих государственные (муниципальные услуги), 

составил 93,2%. Большинство респондентов (89,8% при 82,0% в 2019 г., 84,4% 

в 2020 г. и 70,7% в 2021 г.) указали, что не сталкивались ни с какими 

трудностями при получении услуг. 

Уровень информированности опрошенных жителей ХМАО-Югры о 

возможностях получения государственных и муниципальных услуг в МФЦ 

составила 98,9%. Почти единодушно (95,8%) респонденты выразили 

удовлетворенность качеством предоставления государственных и 

муниципальных услуг в МФЦ. Доля тех опрошенных, которые качеством услуг 

не удовлетворены, составил лишь 0,6%. 

Уровень информированности опрошенных представителей населения 

автономного округа о существовании в сети Интернет Единого портала 

государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru) составил 97,8%. 

Не осведомлены об этом портале только 1,7% респондентов. Личный кабинет 

на Едином портале государственных услуг есть у 97,5% опрошенных жителей 

округа, пользующихся этим ресурсом. Уровень удовлетворенности 

качеством предоставления государственных и муниципальных услуг через 

http://www.gosuslugi.ru/
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Единый портал государственных услуг в 2022 г. составил 97,3% от числа его 

опрошенных пользователей. 

За последние 6 лет с жалобой на качество предоставления 

государственных (муниципальных) услуг обращались только 2,0% 

респондентов. Участники опроса, имевших соответствующий опыт, в 

большинстве случаев (67,9%) характеризовали результат рассмотрения своей 

жалобы положительно. 

Наиболее важными параметрами при получении государственных 

(муниципальных услуг) для респондентов являются сокращение срока 

предоставления услуг (31,3%), упрощение заполнения официальных бланков 

(21,8%), сокращение числа требуемых документов (18,0%). 

Прочие параметры опрошенные жители ХМАО-Югры воспринимают как 

существенно менее важные – их упомянули только от 10,8% (доступность 

информации о прядке предоставления услуг) до 4,8% (улучшение условий 

ведения приема посетителей). 

 

Необходимо подчеркнуть, что по сравнению с предыдущими тремя 

волнами мониторинга (2019 – 2021 гг,) по большинству анализируемых 

аспектов предоставления государственных (муниципальных) услуг жителям 

ХМАО-Югры значения показателей либо оставались на стабильно высоком 

уровне, либо возросли.  

Во многих случаях значения показателей в 2022 г. достигли максимума за 

последние четыре года. Сказанное относится, в частности, к следующим 

параметрам предоставления услуг: 

- уровню удовлетворенности количеством документов, необходимых для 

получения услуги; 

- уровню информированности респондентов о существующем запрете 

требовать с граждан для получения информацию и документы, имеющихся в 

распоряжении других органов власти; 
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- уровню информированности об административном регламенте 

(стандарте услуги), устанавливающем порядок предоставление данной услуги; 

- уровню информированности населения о возможностях получения 

государственных и муниципальных услуг в МФЦ;  

- уровню удовлетворенности качеством предоставления государственных 

и муниципальных услуг в МФЦ;  

- уровню информированности о существовании портала госуслуг; 

- доли респондентов, имеющих личный кабинет на портале госуслуг; 

- доли респондентов, удовлетворенных качеством предоставления услуг 

через портал  www.gosuslugi.ru. 

 

Таким образом, результаты исследования дают основания сделать вывод 

об успешности и высокой эффективности деятельности органов 

государственной власти и местного самоуправления ХМАО-Югры в сфере 

представления государственных и муниципальных услуг населению 

автономного округа. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 

(обязательное) 

ОБРАЗЕЦ ИНСТРУМЕНТАРИЯ 

 

Номер анкеты 
 

порядковый номер Интервьюер Фамилия И.О. 

Номер анкеты в массиве 

(заполняется организатором) 

 

 

заполняется организатором 
Дата интервью /                       / 2022 

     дата/ месяц 

Муниципальное образование (город, район) 
 

 
название городского округа, муниципального района 

 

 

Анкета исследования уровня удовлетворенности населения качеством 

предоставления государственных и муниципальных услуг 

 

Здравствуйте! 

Меня зовут (интервьюер, назовите Вашу фамилию, имя и отчество). Окружная социологическая служба 

проводит исследование по изучению качества предоставления государственных и муниципальных услуг 

органами государственной власти и местного самоуправления. 

Результаты исследования мы используем в обобщенном виде. Никто, кроме меня и организаторов опроса, Ваши 

ответы знать не будет. Ваше имя не будет фигурировать ни в одном из материалов опроса. Я буду задавать Вам 

вопросы и отмечать Ваши ответы.  

 

1. Скажите, пожалуйста, обращались ли Вы в 2021-2022 гг. в органы власти или местного самоуправления, а 

также представляющие их учреждения за получением государственной или муниципальной услуги? Если да, то за 

какой? 

(Отметьте в предлагаемом перечне государственных и муниципальных услуг те услуги, за которыми Вы 

обращались за последние 2 года и получили их конечный результат (положительное решение или отказ).Если в 

перечне нет таких услуг, то напишите их самостоятельно в следующем вопросе).Внимание, интервьюер! Если 

респондент не обращался в органы государственной власти или местного самоуправления за получением 

государственных или муниципальных услуг в последние два календарных года или обращался, но на момент 

опроса не получил конечный результат обращения – необходимо завершить опрос! 

1. Регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним (регистрация дома, земельного участка и т.д.) 

2. Получение или замена паспорта гражданина Российской Федерации 

3. Получение заграничного паспорта 

4. Оформление (перерасчет) пенсии 

5. Регистрация (снятие с учета) автомототранспортных средств и прицепов 

6. Получение или замена водительского удостоверения (включая сдачу экзамена) 

7. Подача налоговой декларации 

8. Постановка на учет (снятие) в налоговом органе организаций и граждан, предоставление сведений, содержащихся в ЕГРН 

9. Регистрация по месту жительства (пребывания) 

10. Регистрация юридических лиц, индивидуальных предпринимателей 

11. Получение сведений о зарегистрированных правах на недвижимое имущество и сделках с ним (выдача справок из ЕГРП) 

12. Кадастровый учет недвижимого имущества 

13. Получение сведений, внесенных в государственный кадастр недвижимости (выдача кадастровых выписок) 

14. Получение справки об инвентаризационной стоимости объекта недвижимости 

15. Получение выписок из ЕГРЮЛ и ЕГРИП 

16. Социальная поддержка (выплата пособий) малоимущих граждан, инвалидов, семей, имеющих детей, в том числе 

многодетных семей, участников и инвалидов Великой Отечественной войны, ветеранов боевых действий, ветеранов 

труда, лиц, проработавших в тылу в период Великой Отечественной войны 1941 - 1945 годов, детей-сирот и детей, 

оставшихся без попечения родителей, лиц из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, 

законных представителей 

17. Предоставление гражданам субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг 

18. Выплата пособий по уходу за ребенком 

19. Денежная компенсация за междугородный проезд 

20. Предоставление дополнительных мер поддержки семей, имеющих детей, вХанты-Мансийском автономном 

округе – Югре при рождении (усыновлении) третьего ребенка или последующих детей (Югорский семейный 

капитал) 
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21. Социальное обслуживание граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации, а также граждан 

пожилого возраста и инвалидов 

22. Государственная регистрация актов гражданского состояния (брака, рождения ребенка и др.) 

23. Предоставление мер государственной поддержки учащимся и студентам, слушателям подготовительных 

отделений из числа коренных малочисленных народов Севера, признанным малообеспеченными, 

проживающим на территории Ханты-Мансийского автономного округа - Югры 

24. Выдача разрешения на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси на 

территории Ханты-Мансийского автономного округа – Югры  

25. Информирование о положении на рынке труда вХанты-Мансийском автономном округе - Югре 

26. Предоставление информации об очередности предоставления жилых помещений на условиях социального найма 

27. Предоставление информации о порядке предоставления жилищно- коммунальных услуг населению 

28. Согласование переустройства и (или) перепланировки жилого помещения 

29. Выдача решений о переводе или об отказе в переводе жилого помещения в нежилое или нежилого помещения в жилое помещение 

30. Выдача градостроительного плана земельного участка 

31. Выдача разрешений на снос или пересадку зеленых насаждений 

32. Предоставление водных объектов, находящихся в собственности муниципальных образований, или частей 

таких водных объектов в пользование 

33. Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам местного значения 

транспортного средства, осуществляющего перевозки опасных, тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов 

34. Организация отдыха детей в каникулярное время 

35. Выдача разрешений на строительство 

36. Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию 

37. Постановка на учёт детей в детские сады 

38. Предоставление земельных участков 

39. Постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях 

40. Предоставление выписки из Реестра муниципальной собственности. 

 

2. Получали ли Вы за последние 2 года еще какие-либо государственные (муниципальные) услуги, кроме 

перечисленных в вопросе 1? (Пожалуйста, напишите) 

1. ______________________________________________________________________ 

2. ______________________________________________________________________ 

 

3. Выберите, пожалуйста, из указанных Вами услуг только одну услугу, о процедуре предоставления 

которой Вы лучше всего осведомлены и готовы ответить на вопросы анкеты. 

(Пожалуйста, укажите номер услуги из 1-го вопроса или напишите название услуги еще раз). 

_________________________________________________________________ 

 

4. В каком году Вы получили указанную Вами услугу? 

1. В 2021 году  

2. В 2022 году  

 

5. Укажите, где именно Вы получили указанную услугу (можно отметить несколько вариантов) 

1. Непосредственно в органе власти (органе местного самоуправления), предоставляющем услугу 

2. В многофункциональном центре  

3. На едином портале госуслуг 

 

6. Получали ли Вы данную услугу в связи с осуществлением предпринимательской деятельности (Вашей 

или представляемых Вами предпринимателей, предприятий, компаний любой формы собственности)? 

1. Да 

2. Нет, только в собственных интересах или интересах гражданина 

 

7. Укажите конечный результат рассмотрения Вашего обращения за данной государственной 

(муниципальной) услугой? 

1. Положительное решение 

2. Отказ 

 

8. Как Вы оцениваете качество предоставления данной государственной (муниципальной) услуги? 

1. Очень хорошо                               4. Очень плохо 

2. Скорее хорошо                              5. Затрудняюсь ответить 

3. Скорее плохо 
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9. Как Вы оцениваете доступность получения информации о порядке предоставления данной услуги? 

1. Очень хорошо                                4. Очень плохо 

2. Скорее хорошо                               5. Затрудняюсь ответить 

3. Скорее плохо 

 

10. Пользовались ли Вы предварительной записью на прием для подачи запроса (документов) на 

предоставление услуги? 

1. Да 

2. Нет 

3. Не знал(-а) о такой возможности 

 

11. При Вашем посещении по предварительной записи было соблюдено установленное время? 

1. Да, прием начался в установленное время  

2. Нет, прием начался с небольшой задержкой (до 15 мин.)  

3. Нет, прием начался со значительной задержкой (свыше 15 мин.)  

4. Прием не состоялся  

5. Затрудняюсь ответить  

 

12. Сколько всего раз Вам пришлось обращаться в орган власти (местного самоуправления) или 

государственное (муниципальное) учреждение для получения указанной Вами услуги? 

Укажите, количество _____________________ обращений  

 

13. Устраивает ли Вас количество обращений, которое потребовалось сделать для получения указанной Вами 

услуги? 

1. Да                                4. Нет 

2. Скорее да                    5. Затрудняюсь ответить 

3. Скорее нет 

 

14. Удалось ли Вам подать запрос (документы) на получение услуги в полном объеме с первого раза? 

1. Да → Переход к вопросу №17 

2. Нет 

 

15. Если не удалось, то почему? (Можно выбрать несколько вариантов ответа) 

1. Документы не были приняты, так как они были неправильно заполнены (ошибки) 

2. Сотрудник не принял документы, так как был предоставлен неполный комплект необходимых документов 

3. Сотрудник потребовал дополнительные документы, официально не установленные законодательством 

4. Не удалось подать документы в связи с большой очередью 

5. Другая причина, напишите сами __________________________________________ 

 

16. Если Вам потребовались дополнительные документы, официально не установленные, то какие? 

Укажите название документа и органа власти (учреждения), предоставляющего данный документ, а 

также стоимость и время, затраченные на получение данного документа. (Запишите ответы в таблицу). 

1. Документ 
2. Орган власти 

(учреждение) 
3. Стоимость, рублей 4. Время, дней 

1.1. 2.1. 3.1. 4.1. 

1.2. 2.2. 3.2. 4.2. 

 

17. Устраивает ли Вас количество документов, необходимых для получения услуги? 

1. Да                                     4. Нет 

2. Скорее да                        5. Затрудняюсь ответить 

3. Скорее нет 

 

18. Скажите, пожалуйста, знаете ли Вы о существующем запрете требовать от граждан, обратившихся за 

получением услуги, информацию и документы, которые имеются в распоряжении других органов 

власти? 

1. Да 

2. Нет 

19. Если получение услуги предполагало уплату государственной пошлины, то, на Ваш взгляд, 

приемлема ли эта сумма пошлины? 

1. Да                                      4. Нет 

2. Скорее да                          5. Затрудняюсь ответить 

3. Скорее нет 
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20. Скажите, пожалуйста, каковы Ваши (или представляемого Вами предпринимателя, предприятия, 

компании) общие материальные затраты на получение данной услуги из расчета «одна услуга - один 

человек»? (официальные платежи (государственные пошлины), неофициальные расходы, выплаты 

посредникам и т.д.) 

 

Укажите, пожалуйста, сумму ______________ руб. 

 

 

21. Приходилось ли Вам при оформлении документов для получения данной услуги выплачивать 

негласно денежное вознаграждение (оплата "в конверте") или делать подарки для получения нужных 

документов и прохождения процедур? Если да, назовите сумму Ваших расходов? 

 

1. Да, укажите, пожалуйста, сумму ______________ руб. 

2. Нет 

 

22. Была ли данная услуга предоставлена Вам в срок, установленный нормативными актами 

(административный регламент, стандарты услуг)? 

1. Да 

2. Нет 

3. Затрудняюсь ответить 

 

23. Сколько времени Вы затратили на получение данной услуги с момента подачи запроса (документов) 

в орган власти (учреждение) до получения конечного результата? 

Укажите, пожалуйста, срок: ______________ календарных дней 

 

24. Устраивает ли Вас срок предоставления данной услуги? 

1. Да 

2. Скорее да 

3. Скорее нет 

4. Нет 

5. Затрудняюсь ответить 

 

25. Скажите, был ли у Вас опыт получения данной услуги ранее (за последние 6 лет), улучшилось ли 

качество ее предоставления? 

1. Улучшилось 

2. Скорее улучшилось 

3. Осталось без изменений 

4. Скорее ухудшилось 

5. Ухудшилось 

6. Затрудняюсь ответить 

7. Не получал(а) данную услугу ранее 

 

26. Знакомы ли Вы с административным регламентом (стандартом услуги), устанавливающим порядок 

предоставление данной услуги? 

1. Да, хорошо 

2. Приблизительно 

3. Нет 

 

27. Удовлетворены ли Вы следующими качествами сотрудников органов власти (местного 

самоуправления), а также учреждений,предоставляющих данную услугу?) 

 Да Скорее да Скорее нет Нет Трудно сказать 

1. Вежливость 1 2 3 4 5 

2. Профессионализм 1 2 3 4 5 

 

28. Сколько времени Вы потратили на обращение в орган власти или местного самоуправления 

(представляющие их учреждения) в связи с получением данной услуги? (Если не стояли в очереди, то 

проставляется «0»). 

 

 часов минут 

1. Время ожидания в очереди на подачу запроса (документов)   

2. Время ожидания в очереди на получение результата услуги   
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29. Устраивает ли Вас время, затраченное на ожидание в очереди при обращении за указанной Вами услугой? 

(Отметьте, пожалуйста, ответ в каждой строке таблицы) 

 Да 
Скорее 

да 

Скорее 

нет 
Нет 

Трудно 

сказать 

1. Время ожидания в очереди на подачу запроса (документов) 1 2 3 4 5 

2. Время ожидания в очереди на получение результата услуги 1 2 3 4 5 

 

30. Что из перечисленного имеется в органе власти или местного самоуправления (представляющих их 

учреждениях), где Вы получали данную услугу? 

(Отметьте все, что имеется.) 

1. Пандусы для инвалидов 

2. Консультант 

3. Справочное бюро для информирования посетителей 

4. Информационный стенд 

5. Инфомат 

6. Организована «электронная очередь» 

7. Копировальный аппарат для посетителей 

8. Терминал для оплаты пошлин и осуществления других платежей 

9. Предоставляются услуги нотариуса 

10. Стулья (скамьи) для посетителей 

11. Стол для работы с документами 

12. Кондиционер 

13. Гардероб 

14. Туалеты 

15. Другое, напишите ___________________________________________________ 

 

31. Устраивают ли Вас условия ведения приема посетителей в органе власти или местного 

самоуправления (представляющих их учреждениях), где Вы получали данную услугу? 

1. Да 

2. Скорее да 

3. Скорее нет 

4. Нет 

5. Затрудняюсь ответить 

 

32. С какими трудностями Вы сталкивались при получении указанной Вами услуги? 

(Любое количество ответов) 

1. Ни с какими 

2. Требование избыточных документов, сведений 

3. Необоснованный отказ в приеме документов, в предоставлении услуги 

4. Ошибки в конечном результате предоставления услуги 

5. Сложность заполнения официальных форм (бланков) 

6. Неудобный для граждан режим работы органа власти, предоставляющего услугу 

7. Большие очереди 

8. Хождение по многим кабинетам, учреждениям 

9. Дороговизна услуг (пошлин, платежей) 

10. Большие сроки получения услуги 

11. Отсутствие необходимой информации об услуге (формы заявлений, порядок предоставления, действующие 

налоги и сборы, и др.) 

12. Отсутствие возможности получить консультацию в месте предоставления услуги 

13. Недостаточная компетентность, грубость сотрудников 

14. Избирательное отношение к заявителям («одни заявители важнее других») 

15. Плохие условия ведения приема посетителей 

16. Отсутствие возможности получения информации о стадии рассмотрения запроса на предоставление услуги 

17. Плохая территориальная доступность органа власти 

18. Другое, укажите сами 

 

33. Знаете ли Вы о возможностях получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных 

центрах предоставления государственных и муниципальных услуг ("МФЦ") (МФЦ - учреждение, созданное в 

целях организации предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна»)? 

1. Знаю 
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2. Что-то слышал (-а) 

3. Слышу сейчас впервые→ Переход к вопросу №35 

4. Затрудняюсь ответить 

 

34. Удовлетворены ли в целом качеством предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ? 

1. Да 

2. Скорее да 

3. Скорее нет 

4. Нет 

5. Затрудняюсь ответить 

 

35. Знаете ли Вы о существовании в сети Интернет Единого портала государственных и муниципальных 

услуг (www.gosuslugi.ru)? 

1. Знаю 

2. Что-то слышал (-а) 

3. Слышу сейчас впервые → Переход к вопросу №40 

4. Затрудняюсь ответить 

 

36. Использовали ли Вы возможности Единого портала для получения данной услуги (получение 

информации, бланков и т.д.)? 

1. Да 

2. Нет → Переход к вопросу № 40 

 

37. Если да, то для каких целей? 

1. Для получения информации об услуге (об условиях ее предоставления, требованиях к составу и оформлению 

документов, расположении органа власти, времени приема запросов) 

2. Для получения и распечатки форм (бланков) запроса, предоставляемых сведений, документов 

3. Для записи на прием (электронная очередь) 

4. Для направления запроса на предоставление услуги 

5. Для получения информации о ходе предоставления услуги 

6. Для оплаты государственной пошлины (иной платы) 

7. Для получения результата услуги 

8.Для обжалования действий (бездействия) уполномоченных лиц (органов власти) 

9. Другое, напишите _____________________________________________________ 

 

38. Есть ли у Вас личный кабинет на Едином портале государственных услуг? 

1. Да 

2. Нет → Переход к вопросу № 40 

 

39. Удовлетворены ли в целом качеством предоставления государственных и муниципальных услуг 

через Единый портал государственных услуг? 

1. Да 

2. Скорее да 

3. Скорее нет 

4. Нет 

5. Затрудняюсь ответить 

 

Несколько вопросов, касающихся обращений с жалобами на качество предоставления государственных 

(муниципальных) услуг 

40. Имеется ли у Вас опыт обращений (за последние 6 лет) с жалобой на качество предоставления 

государственных (муниципальных) услуг? 

1. Да 

2. Нет→Переход к вопросу № 43 

 

41. Если да, то куда именно обращались? 

(Отметьте то, куда обращались) 

1. Непосредственно к сотруднику, к которому обращался в связи с получением данной услуги 

2. К руководителю структурного подразделения, в которое обращался за получением данной услуги 

3. К руководителю органа (учреждения), предоставляющего данную услугу 

4. В вышестоящий орган 

5. В суд 

6. Другое, укажите ______________________________________________________ 
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42. Если Вы обращались с жалобой, то как Вы оцениваете конечный результат ее рассмотрения? 

1. Очень хорошо 

2. Скорее хорошо 

3. Скорее плохо 

4. Очень плохо 

5. Затрудняюсь ответить 

 

43. Что для Вас имеет наибольшее значение при получении Вами услуги в будущем? 

(Можно отметить не более 5 вариантов) 

1. Сокращение срока предоставления услуги 

2. Сокращение времени ожидания в очереди (отсутствие очередей) 

3. Улучшение условий ведения приема посетителей 

4. Сокращение числа требуемых документов 

5. Сокращение количества обращений в орган власти и иные учреждения 

6. Уменьшение стоимости услуги 

7. Упрощение заполнения запросов, официальных бланков 

8. Удобство графика работы учреждения 

9. Доступность информации о порядке предоставления услуги, необходимых форм 

10. Вежливость и профессионализм сотрудников 

11. Улучшение территориальной доступности органа власти (местного самоуправления) или учреждения 

12. Получение информации о стадии рассмотрения обращения 

13. Другое, укажите сами _______________________________________________ 

 

44. Ваш пол? 

1. Мужской 

2. Женский 

 

45. Сколько Вам полных лет?  

______________________________________________________________________ 

 

46. Ваше образование 

1. Высшее или незаконченное высшее 

2. Среднее специальное (техникум, профтехучилище и др.) 

3. Полное среднее (средняя школа) 

4. Неполное среднее, начальное 

 

47. Есть ли у Вас доступ в Интернет? 

1. Да 

2. Нет 

 

48. Ваше основное занятие 

1. Работаю по найму 

2. Занимаюсь предпринимательской деятельностью 

3. Работаю по найму и занимаюсь предпринимательской деятельностью одновременно 

4. Не работаю, на пенсии 

5. Занимаюсь домашним хозяйством 

6. Временно не работаю, ищу работу 

7. Студент, учащийся 

8. Другое, уточните _____________________________ 

 

49. Как Вы оцениваете уровень своего материального положения? 

1. Высокий, материальных затруднений нет 

2. Сравнительно высокий, хотя некоторые покупки не по карману 

3. Средний, денег хватает лишь на основные продукты и одежду 

4. Денег не хватает на продукты и одежду 

5. Очень низкий, живу в крайней нужде 

6. Затрудняюсь ответить 
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50. Хотели бы Вы участвовать в онлайн-исследованиях на подобные темы, или не хотели бы? 

(Один ответ) 

1. Да, хотел бы (запишите e-mail респондента):  

                           

2. Нет, не хотел бы 

 

 

 

Заполняется организатором опроса и анкетером. 

 

Название населенного пункта, напишите _______________________________________________ 

Подпись Фамилия анкетера _____________________________ 

Подпись организатора опроса в регионе ________________________________________________ 

 

 


