PAGE  
30

Министерство экономического развития 

Российской Федерации 
ДОКЛАД 

О результатах мониторинга качества предоставления государственных услуг, оказываемых органами исполнительной власти в 2010 году
1. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ МОНИТОРИНГА
В целях оптимизации процесса предоставления государственных услуг Минэкономразвития России с 2008 года организует мониторинг качества и доступности государственных услуг.
В 2008-2009 годах проводился мониторинг реальной практики внедрения административных регламентов, нацеленный на оценку соблюдения предусмотренных административными регламентами стандартов качества государственных услуг. 
Следует отметить, что административный регламент регулирует предоставление одной конкретной государственной услуги. В тоже время заявителю, как правило, для получения конечного результата необходимо осуществить несколько обращений в разные органы и организации (например, лицензирование сбора, использования, обезвреживания, размещения, транспортировки опасных отходов предусматривает не менне 17 обращений). 

В связи с этим при проведении мониторинга в 2010 году помимо качества исполнения административного регламента учитывались все обращения в органы государственной власти Российской Федерации и местного самоуправления, их подведомственные организации, оценивались реальные затраты заявителя.
Проведение мониторинга необходимо для принятия управленческих решений по оптимизации предоставления государственных услуг, поскольку включает сбор информации о государственных услугах, выявление общих и частных проблем предоставления государственных услуг органами исполнительной власти Российской Федерации, их систематизацию и анализ.
Целью мониторинга 2010 года являлось определение реального количества обращений, временных и материальных издержек заявителя при получении им конечного результата государственных услуг (в целом по государственной услуге и по каждому обращению). 

Основные задачи мониторинга:
1) оценка практики предоставления государственных услуг, анализ соблюдения стандартов их предоставления; 

2) выявление динамики качества  предоставления государственных услуг;

3) выявление государственных услуг, наиболее проблемных с точки зрения качества их предоставления;
4) подготовка предложений по оптимизации процесса предоставления государственных услуг.
Предмет и география исследования. В рамках мониторинга 2010 года в 27 субъектах Российской Федерации (перечень приведен в приложении 1) проводилось исследование 47 государственных услуг, предоставляемых юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям (далее – услуги  для бизнеса), многие из которых носят комплексный характер, то есть предполагают несколько обращений в органы государственной власти Российской Федерации, органы местного самоуправления, организации. Всего по услугам для бизнеса было опрошено около 4300 респондентов.

Также объектом мониторинга были 20 государственных услуг, предоставляемых гражданам Российской Федерации. Мониторинг охватывал: 
наиболее массовые государственные услуги, исследуемые в 16 субъектах Российской Федерации, 
социально значимые государственные услуги, исследуемые в 7 субъектах Российской Федерации. 
Всего по государственным услугам для граждан опрошено более 
2800 респондентов. 

В целом в рамках мониторинга были исследованы и проанализированы государственные услуги, предоставляемые 
24 федеральными органами исполнительной власти (приложение 2).
Полный перечень исследуемых услуг приведен в приложении 3 (далее по тексту настоящего доклада номера услуг указываются согласно их порядковому номеру в указанном перечне). 
При проведении мониторинга использовались следующие методы:

интервьюирование и анкетирование получателей государственных услуг (физических и юридических лиц), представителей организаций, являющихся посредниками при предоставлении государственных услуг, должностных лиц федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления;

фокус-группы с получателями государственных услуг (представителями бизнеса), с представителями федеральных органов исполнительной власти и органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации;

проведение «контрольных закупок» - получение услуги экспертом в качестве обычного заявителя с целью фиксации и документирования фактов исполнения (нарушения) порядка ее предоставления.
2. ОСНОВНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ 

2.1. Основные результаты исследования государственных услуг для бизнеса
1. Количество обращений для получения государственной услуги.

Получение исследуемых государственных услуг для бизнеса предполагает в среднем 7 обращений в различные федеральные органы исполнительной власти и организации (в сфере строительства – 21 обращение).
Практика и правовое регулирование предоставления всех исследуемых государственных услуг для бизнеса предполагает обращение 
в подведомственные организации.

2. Стоимость получения государственной услуги.

Затраты заявителей на получение исследуемых государственных услуг для бизнеса зависят от специфики исследуемых услуг (например, 
2 тыс. рублей за предоставление статистической информации, 750 тыс. руб. при получении услуги по регистрации лекарственных средств,  затраты на получение государственных услуг в сфере строительства составляют от 1500 тыс. руб. до десятков миллионов рублей в зависимости от объекта строительства). 
Практика предоставления ряда государственных услуг свидетельствует о наличии случаев превышения их фактической стоимости над нормативной (например, при строительстве промышленного предприятия (услуга 43) разница составляет 55 %), а установленная Налоговым кодексом Российской Федерации пошлина составляет по ряду государственных услуг менее 3 % в общей сумме затрат на получение этих услуг.
Таблица 1. Доля затрат на оплату пошлины в общем объеме затрат на получение государственной услуги (примеры)
	
	Аккредитация организаций, осуществляющих деятельность по оценке соответствия (услуга 2)
	Регистрация лекарственных средств 

(услуга 36)
	Выдача лицензии на деятельность с опасным отходам 

(услуга 4)
	Экспертиза электромагнитной совместимости и присвоение радиочастот 
(услуга 28)
	Выдача картографических и геодезических материалов 
(услуга 3)

	Средняя реальная стоимость  государственной услуги

(тыс. руб.)
	96
	751
	452
	50
	140

	Размер государственной пошлины

(тыс. руб.)
	2
	4
	2,6
	-
	-

	Доля государственной пошлины
	2,1%
	0,5%
	0,6%
	0,0%
	0,0%


3. Время получения государственной услуги.

Время получения исследуемых государственных услуг для бизнеса также различается в зависимости от специфики предоставляемых услуг и составляет от 9 дней при получении статистической информации до 820 дней при получении лицензии на право сбора, использования, обезвреживания, размещения, транспортировки опасных отходов.
Для части исследованных услуг реальные затраты времени превышают установленные в нормативных правовых актах время получения услуги в среднем в 2 раза. Так, например, для государственной услуги «Лицензирование деятельности по эксплуатации взрывопожароопасных производственных объектов» (услуга 24) - в 2 раза (вместо 40 дней – 79 дней), для государственной услуги «Выдача разрешений на выбросы и сбросы загрязняющих веществ в окружающую среду и на вредные физические воздействия на атмосферный воздух» (услуга 6) – в 2,25 (вместо 75 дней – 169 дней).
С другой стороны, исследование свидетельствует о наличии государственных услуг, при предоставлении которых сроки фактически (формально) соблюдаются, но существует практика неоднократного возвращения документов по формальным основаниям. Типичный пример -  услуга по выдаче лицензии на право сбора, использования, обезвреживания, размещения, транспортировки опасных отходов (услуга 4).
В целом, для заявителей-предпринимателей сроки предоставления большинства государственных услуг являются наиболее болезненным вопросом. Проблема сроков чаще всего возникает, если в рамках получения государственной услуги осуществляется обращение в государственную или муниципальную организацию, занимающую монопольное положение с точки зрения предоставления государственной услуги. Такая ситуация характерна, например, при получении услуги по осуществлению государственной экспертизы проектной документации (необходимо обращение в учреждения государственной экспертизы в субъекте Российской Федерации), экспертизы электромагнитной совместимости (необходимо обращение в ФГУП «Главный радиочастотный центр» или в филиал центра в федеральном округе), экспертизы лекарственных средств (необходимо обращение в ФГУ «Научный центр экспертизы средств медицинского применения»). 
4. Обращения в посреднические и иные организации для получения государственной услуги.
В предоставлении исследуемых государственных услуг для бизнеса существенную роль играют различные организации (как правило, подведомственные соответствующим государственным органам) – на них в среднем приходится 37% обращений, необходимых для получения государственных услуг, 60% стоимости и 44% времени рассмотрения обращений. 
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Рисунок 1. Сравнительная характеристика доли количества, времени и стоимости обращений представителей бизнеса в органы государственной власти и организации
Услуги, связанные с внешнеэкономической деятельностью отличаются высоким уровнем обращения к посредникам (доля обращавшихся к посредникам для получения государственных услуг «Импорт семян» (услуга 13) – 51,1%, «Экспорт зерна» (услуга 47)- 45,7 %, «Экспорт готовой гражданской продукции отрасли машиностроения» (услуга 46) - 45,5%).
Выявлены следующие цели привлечения коммерческих и подведомственных организаций при получении государственных услуг:
1) для получения консультации или иной помощи при подготовке документов и прохождении административных процедур (помощь общественных организаций, например, обществ инвалидов, и коммерческих структур при получении государственных услуг);
2) для повышения комфортности получения государственной услуги (например, получение услуги вне очереди);
3) для снижения количества обращений в органы государственной власти;
4) для подготовки документов для получения государственной услуги в соответствии с законодательством (например, услуги кадастровых инженеров для получения услуг, связанных с землеустройством);
5) для получения необходимых навыков для получения государственной услуги (обучение в автошколе, в школе судоводителей);
6) для обеспечения гарантии получения услуги – в случае, когда получение услуги конкретной организации является элементом оценки качества ее работы, поскольку сам заказчик услуг не имеет достаточной квалификации для оценки качества (например, согласование установки пожарной сигнализации организацией, осуществлявшей ее установку; приемка программы производственного контроля Роспотребнадзора от организации, ее разрабатывающей);

7) для получения услуг, необходимых и обязательных для получения государственных услуг (например, проведение лабораторного исследования воздуха соответствующей организацией для получения разрешения Роспотребнадзора). 

Другой характеристикой практики привлечения к предоставлению государственных услуг разнообразных организаций является степень добровольности их привлечения: организации могут привлекаться в силу требований законодательства добровольно, а также по принуждению органа власти (явного или неявного). В некоторых случаях (наиболее часто данную практику отмечали по отношению к услугам Роспотребнадзора), одни и те же организации участвуют как в предоставлении государственных услуг, так и в последующем в контрольных мероприятиях (пример, «…для получения санитарно-эпидемиологического заключения с санитарно-эпидемиологической службой заключается договор. В рамках договора специалисты помогают разработать программу производственного контроля, и сами же выезжают на объект для проведения замеров. В этом случае привлекать специализированную лабораторию не требуется. Эти же специалисты после открытия предприятия проводят регулярные проверки»).
Дополнительными факторами, побуждающими заявителя обратиться в соответствующие организации, являются:

опыт и уровень квалификации заявителя (случаи обращений за получением услуг организаций, в том числе получение государственной услуги наиболее распространены среди предприятий малого бизнеса), 


сложность и противоречивость нормативных актов, регулирующих предоставление государственных услуг;


недостаточность или недоступность информации о порядке и ходе предоставления государственных услуг, наличие организаций, предоставляющих соответствующую информацию за плату. 
5. Распространенность неофициальных платежей для получения государственной услуги.
Неформальные (неофициальные) платежи наиболее характерны для «комплексных» услуг, включающих помимо основной процедуры подачи документов в государственный орган прохождение экспертиз, а также сбор дополнительных документов, свидетельствующих о соответствии заявителя предъявляемым требованиям. 
В связи с этим неформальные платежи осуществляются в основном с целью сокращения сроков предоставления государственной услуги, а также времени ожидания в очередях.

Так, на факты выплаты неформальных платежей для 30 исследуемых государственных услуг для бизнеса в сфере внешнеторговой и инвестиционной деятельности данных услуг указали 23 % опрошенных. При этом доля респондентов, указавших на факт неофициальных платежей при получении услуги «Согласование перевода жилого помещения в нежилое» (услуга 38) составляет 78,8%, «Экспорт готовой гражданской продукции отрасли машиностроения» (услуга 46) - 59,1%.
Наиболее проблемными и сложными государственными услугами, с наиболее закрытыми процедурами и максимальными объемами неформальных платежей являются услуги, связанные с регулированием доступа к ограниченным ресурсам. Доступ заявителей к природно-ограниченным ресурсам (земля для сферы строительства (услуги 41 и 42); лесные участки для лесозаготовки (в рамках услуги 17) обеспечивается не отдельными неформальными платежами в рамках получения конкретной государственной услуги, а путем установления долгосрочных неформальных отношений с лицами, участвующими в принятии решений о распределении этих ресурсов. 
Кроме того, платежи за  ряд услуг (необходимых и  обязательных) нередко превышают нормативно установленные затраты на получение государственных услуг.
Так, затраты на получение доступа к инфраструктуре (электрические сети, теплоснабжение, водоснабжение и канализация) в среднем в 20 раз превышают затраты на получение государственных услуг и муниципальных услуг, связанных со строительством многоквартирного дома, -  от 6 (г. Смоленск) до 60 раз (г. Владивосток), поскольку при этом требуются инвестиции в развитие соответствующей инфраструктуры. Высокая стоимость подключения даже к существующим сетям инфраструктуры нередко  является основным фактором, ограничивающим выбор помещений для размещения бизнеса и ограничивающим деловую активность.  

Также требует существенных затрат межевание участков для физических лиц, таксация лесных ресурсов для лесозаготовителей, подготовка планов земельных участков и планов их использования в строительстве, оценка загруженности спектра для телерадиовещания и связи и прочие мероприятия, связанные с «инвентаризацией» распределяемого ресурса, необходимые для получения собственно государственных услуг.

Сведения о затратах заявителей при получении отдельных государственных услуг для бизнеса также приведены в приложении 4.
2.2. Основные результаты исследования качества государственных услуг для граждан
В среднем для получения государственной услуги гражданину Российской Федерации необходимо два физических посещения (не считая визиты, связанные с консультированием), средние затраты на получение государственной услуги составляют около 800 руб., а время предоставления результата оказания государственной услуги – 14 дней (таблица 3).
Таблица 3. Обобщенные сведения о затратах граждан при получении наиболее массовых общественно значимых государственных услуг 
	Параметр
	Среднее значение по всем  массовым услугам
	данные по некоторым услугам

	
	
	Выдача общегражданского паспорта (услуга 49)
	Выдача загранпаспорта 
(услуга 50)
	Регистрация по месту жительства (услуга 57)
	Регистрация транспортных средств (услуга 59)
	Технический осмотр транспортных средств (услуга 60)
	Государственная регистрация недвижимости (услуга 48)
	Предоставление сведений из ЕГРП (услуга 52)
	Постановка объектов недвижимости на кадастровый учет (услуга 51)

	Число физических посещений 
	2
	2
	2 
	2 
	1


	1


	2
	2
	2

	Наиболее распространенная  стоимость (руб)
	797,4
	200
	1000 / 

2500 *
	0 
	2043
	1064
	1000
	200
	0

	Интервал стоимости  (руб.)
	442,9-1613,5
	200-730
	1000-1462 /

2500-3284 *
	0-930
	1 835-

3 935
	715-1900
	1000-3000
	100-300
	0

	Среднее время предоставления результатов  (дн.)
	13,7
	12
	35
	5
	1
	1


	30
	4
	20

	Интервал времени (дн.)
	10,1-21
	7-22
	30-40 
	2-16 
	1
	1
	21-30
	3-5
	15-23


* старого образца/нового образца
Исследуемые государственные услуги для граждан России в социальной сфере являются, как правило, бесплатными, при этом возможны затраты для повышения качества предоставления государственных услуг (например, платная сдача анализа для ускорения получения направления на высокотехнологичную медицинскую помощь). Однако, время получения результата по этим услугам может быть весьма значительно (таблица 4).

Таблица 4. Обобщенные сведения о затратах граждан при получении социальных государственных услуг
	
	Регистрация актов гражданского состояния  в ЗАГС 

(услуга 55-56)
	Признание лица инвалидом (услуга 67)
	Направление на ВМП* (услуга 63)
	Установление пенсий гражданам
(услуга 66)
	Назначение компенсации по ЖКУ (услуга 65)

	Число физических посещений органа (организации)
	1  
	2
	1***
	1
	1

	Стоимость обращения (руб)
	0 
	0
	0
	0
	0

	Интервал стоимости  (руб.)
	0-200 
	0-14500**
	0-4430**

	0-226
	0

	Среднее время предоставления результатов  (дн.)
	1
	12 (40)
	119
	39
	1

	Интервал времени (дн.)
	1-3 
	1-23 (12-89)
	34-215
	19-70
	1


*  ВМП – высокотехнологическая медицинская помощь

** включая обращения в лечебно-профилактические учреждения  

*** зависит от числа экспертиз 

Для наиболее массовых государственных услуг для граждан при единообразном детальном регулировании на федеральном уровне (даже при максимальной детализации на уровне административного регламента)  наличие большого количества точек предоставления услуги и существенного потока заявителей приводят к различиям в практике предоставления государственных услуг.

Кроме того, наиболее массовые услуги для граждан обладают общим набором «типовых» проблем:
1) завышенное предельное время ожидания в очередях при подаче документов или получении результата государственной услуги;
2) недостаточное качество информирования и консультирования;
3) несоблюдение стандарта предоставления государственных услуг в части требований к помещениям.
Расчетная стоимость временных затрат граждан при ожидании в очередях по 5 массовым государственным услугам ежегодно составляет около 1,9 млрд. руб., а потери ВВП около 2,6 млрд. руб. (таблица 5).
Таблица 5. Стоимость потерь времени в очередях по наиболее массовым государственным услугам для граждан и для экономики страны
	№
	Государственная услуга
	Среднее время ожидания в очереди (мин.)1
	Количество обращений 

(в год) 2
	Потери для населения 

(млн. руб.) 3
	Потери ВВП 

(млн. руб.) 3

	1. 
	Регистрация транспортных средств (услуга 59)
	108 мин.
	19 млн.
	800,4
	1089,6

	2. 
	Технический осмотр транспортных средств (услуга 60)
	54 мин.
	28 млн.
	589,8
	802,9

	3. 
	Регистрация по месту жительства и месту пребывания 
(услуги 57-58)
	55 мин.
	13 млн.
	278,9
	379,7

	4. 
	Выдача загранпаспорта (услуга 50)
	53 мин.
	5 млн.
	103,4
	140,7

	5. 
	Выдача общегражданского  паспорта (услуга 49)
	46 мин.
	8,5 млн.
	152,5
	207,6

	
	Итого:
	63 мин.
	73,5 млн.
	1925
	2620,5


1 по данным исследования в 17 регионах России

2 по данным ведомств

3 по данным Росстата в 2009 г. среднедушевые денежные доходы на душу населения составили 16 851 руб. в мес., ВВП на душу населения – 275 272 руб. в год

Среднее время ожидания в очереди превышает время, установленное в административном регламенте предоставления соответствующей государственной услуги. 
Так, согласно административным регламентам ФМС России время ожидания в очереди на подачу документов на получение паспорта 
(услуга 49) составляют 20 мин. (на практике – 46 мин.), на получение загранпаспорта (услуга 50) – 30 мин. (на практике – 53 мин.), регистрация по месту жительства и месту пребывания (услуги 57-58) – 20 мин. 
(на практике 55 мин.) Установленные в административных регламентах сроки  превышены практически во всех регионах, отобранных для исследования (рис. 4). 
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Рисунок 4. Среднее время ожидания в очереди на подачу документов на получение паспорта (мин.)
В связи с этим высоко востребованы услуги посредников, осуществляющих подачу документов вне очереди (особенно при получении государственных услуг ГИБДД и загранпаспорта). 
Другой проблемой являются сложности с получением своевременной и достоверной информации о порядке предоставления государственных услуг.  

В целом респонденты оценивают доступность информации о порядке предоставления государственной услуги от 3,6 баллов 
по 5-балльной шкале для регистрации транспортного средства (услуга 59) до 4,4 баллов для постановки объектов недвижимости на кадастровый учет (услуга 51). 
Наиболее распространенным способом получения информации является наиболее затратный для заявителя и для государственных органов – консультация на личном приеме (в среднем 80 % респондентов по разным услугам получали консультацию именно таким способом), менее затратные способы получения консультации - по телефону и посредством интернет-сайта пользуются меньшей популярностью (54 % и 58 %). Получение же информации по запросу – наименее распространенный способ (29 %). 
При этом респонденты отмечают, что консультирование по порядку получения массовых государственных услуг нередко осуществляется на платной основе коммерческими структурами, расположенными в тех же зданиях, что и органы государственной власти (например, в здании «Единого центра документов» в Санкт-Петербурге, число посредников, осуществляющих консультирование, превышает количество сотрудников ФМС России).

Респонденты отмечают низкий уровень комфортности мест предоставления государственной услуги. Так, условия приема посетителей в среднем оцениваются от 2,7 баллов по 5-балльной шкале для получения гражданского паспорта (услуга 49) до 3,8 баллов для ряда услуг Росреестра. Необходимо отметить, что условия приема оцениваются самими получателями, то есть по отношению к привычному для них уровню – при изначально низком уровне ожиданий получатели могут оценивать существующие условия как удовлетворительные. 
Срок предоставления результатов услуг для граждан соблюдается практически в 100 % случаев, самый низкий процент соблюдения сроков (82 %) связан с предоставлением загранпаспорта, предполагающим нерегламентированное взаимодействие ФМС России и ФСБ России.
3. АНАЛИЗ ПРАКТИКИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ОТДЕЛЬНЫХ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ ФЕДЕРАЛЬНЫМИ ОРГАНАМИ ИСПОЛНИТЕЛЬНОЙ ВЛАСТИ
В качестве отдельных примеров предоставления государственных услуг можно привести следующие.
1. Затребование с заявителей документов и информации, имеющихся в распоряжении государственных органов.

С 1 июля 2011 года вступает в действие статья 7 Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее – Федеральный закон 
№ 210-ФЗ), согласно которой органы, предоставляющие государственные или муниципальные услуги, не вправе требовать от заявителя предоставления документов и информации, которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих государственные услуги, и органов, предоставляющих муниципальные услуги, иных государственных органов, органов местного самоуправления, организаций, в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами.
Ни по одной исследованной в рамках мониторинга услуге заявитель не ограничивается единственным обращением. Среднее количество обращений по услугам для бизнеса превышает 7. Существенная часть обращений связана с повторным получением документов из одних и тех же органов, либо информации, которая имеется в распоряжении других органов государственной власти. 

Выписка из Единого государственного реестра юридических лиц или Единого государственного реестра индивидуальных предпринимателей (ФНС России) требуется при подаче документов для значительного числа обследованных услуг. Выписка при этом предоставляется за плату, в письменном виде, и фактическое время ее получения доходит до 5 дней. Получение данного документа связано с временными издержками, непосредственным личным обращением в налоговые органы, ожиданием в очередях для получения письменного документа. 

Часто от заявителя в рамках предоставления массовых общественно значимых услуг, связанных с земельно-имущественными отношениями, требуется кадастровая выписка или кадастровый паспорт, получение которых также осуществляется на платной основе и связано с временными издержками заявителя. 
2. Затребование с заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами. 
Выявлены случаи, когда органы исполнительной власти требуют от заявителя самостоятельно получать и представлять документы, не предусмотренные нормативными актами, регламентирующими предоставление государственных услуг. 

Так, в рамках предоставления государственной услуги по выдаче разрешений на выбросы и сбросы загрязняющих веществ в окружающую среду и на вредные физические воздействия на атмосферный воздух  (услуга 6, Ростехнадзор), установлено, что в зависимости от специфики деятельности того или иного предприятия (получателя государственной услуги), дополнительно запрашиваются документы, не указные в административном регламенте предоставления услуги и находящиеся в других органах власти или уполномоченных организациях, в том числе: климатическая характеристика района, справка о фоновых концентрациях вредных веществ в атмосфере, справка о фоновых концентрациях загрязняющих веществ в районе промышленной площадки предоставляются центрами по гидрометеорологии и мониторингу окружающей среды (Росгидромет).

Следует отметить, что представители государственных органов требуют оригиналы документов, тем самым снижая возможности заявителей для параллельного прохождения процедур.
Территориальные подразделения ФНС России даже в границах одного населенного пункта (например, г. Пермь) могут предъявлять различные требования как по составу требуемых документов  (документов, свидетельствующих о внесении уставного капитала, подтверждающих основания для использования помещения, являющегося юридическим адресом регистрируемого юридического лица и ряд других), так и по критериям отказа в регистрации юридического лица. 

3. Несоблюдение заложенных в законодательстве принципов «одного окна» при осуществлении регистрации юридических лиц, индивидуальных предпринимателей и крестьянских (фермерских) хозяйств.

В соответствии с пунктом 19 постановления Правительства Российской Федерации от 19 июня 2002 года № 438 «О Едином государственном реестре юридических лиц» регистрирующий орган в срок не более 5 рабочих дней с момента государственной регистрации юридического лица бесплатно представляет сведения о юридическом лице в территориальные подразделения государственных внебюджетных фондов (Пенсионный фонд Российской Федерации, Фонд обязательного медицинского страхования, Фонд социального страхования) и территориальные органы Росстата. После этого полученные свидетельства о постановке на учет в указанных фондах и письма с кодами статистики направляются указанными организациями юридическому лицу. 
В ряде городов (например, Хабаровск, Саратов, Красноярск) заявителю самостоятельно пришлось обращаться во внебюджетные фонды и органы статистики. 
4. Отсутствие установленных стандартов и нормативов, не позволяющее определить реальные временные и финансовые затраты заявителей на получение государственных услуг.

Основной причиной данного факта является отсутствие утвержденного административного регламента (например, по государственной услуге «Регистрация юридических лиц и индивидуальных предпринимателей» ФНС России), содержащего данные о времени предоставления государственных услуг и отдельных административных процедур, требований к заявителю, оснований для отказа, для принятия решений, размер и порядок установления необходимой платы и т.д.
4. ПРЕДЛОЖЕНИЯ ПО РАЗВИТИЮ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ
4.1. Организация мониторинга качества государственных услуг на федеральном уровне должна осуществляться по следующим направлениям:

мониторинг наиболее массовых и общественно значимых государственных услуг на постоянной основе по утвержденным методикам;

мониторинг отдельных государственных услуг в соответствии с текущими приоритетами. 

При определении государственных услуг, мониторинг качества которых проводится на постоянной основе, следует иметь в виду наиболее массовые и общественно значимые услуги как для граждан (например, услуги ФМС России, ГИБДД МВД России, Пенсионного фонда Российской Федерации), так и для бизнеса (например, услуги по обеспечению пожарной, санитарно-эпидемиологической, экологической безопасности, безопасности труда, услуги по началу бизнеса, услуги ФНС России), а также услуги, актуальные для граждан и для бизнеса (например, услуги по регистрации недвижимости). 

Необходимо установить состав услуг постоянной части мониторинга, периодичность проведения исследования по каждой из услуг (мониторинг по отдельным услугам может проводиться ежегодно либо каждые два или три года), региональную выборку исследования или правила ее формирования (исследование по одной и той же услуге в разных регионах).

«Переменная часть» мониторинга должна быть синхронизирована с оптимизацией и реинжинирингом государственных услуг, либо с иными мероприятиями административной реформы (например, исследование практики предоставления услуг, необходимых и обязательных для получения государственных услуг).
По каждой услуге, по которой проводится или будет проводиться оптимизация (при одинаковой региональной выборке) целесообразно проведение двух «замеров» уровня издержек получения – до и после оптимизации.
4.2. Проведение мониторинга качества государственных и муниципальных услуг на региональном уровне должно быть обеспечено высшими исполнительными органами государственной власти субъектов Российской Федерации.

Предметом мониторинга должны являться:

количество обращений в органы власти и местного самоуправления и обращения организации, обусловленные требованиями органов власти и местного самоуправления, необходимые для получения конечного результата обращения заявителя к государственным или муниципальным органам;

временные затраты на осуществление всех выявленных обращений;

материальные издержки, которые несет заявитель при осуществлении всех выявленных обращений;

соблюдение стандартов обслуживания заявителей;

типовые проблемы предоставления государственных и муниципальных услуг.
В качестве методов исследования должны использоваться интервьюирование и анкетирование получателей государственных и муниципальных услуг (физических и юридических лиц), экспертов, «контрольные закупки» (преимущественно для государственных услуг для граждан); также могут использоваться методы интервьюирования и фокус-групп с представителями государственных органов власти и местного самоуправления. 

В рамках регионального мониторинга также целесообразно выделить постоянную и переменную часть, аналогично мониторингу на федеральном уровне.

Мониторинг должен проводиться организациями, не зависимыми от органов власти и местного самоуправления, чьи государственные и муниципальные услуги являются объектом мониторинга.
Результаты мониторинга (заполненные обезличенные анкеты) должны переводиться в электронную форму и храниться в течение 5 лет с момента завершения исследования.
Отчет о проведении мониторинга на территории субъекта Российской Федерации должен ежегодно представляться в Минэкономразвития России.

4.3. При формировании программы мониторинговых исследований необходимо учитывать следующие ограничения данного метода исследования.

1) Уровень квалификации респондентов. 

Многие респонденты не располагают информацией о собственных издержках, либо неточно квалифицируют цель или получателя тех или иных расходов.  

При определении уровня издержек существует два варианта глубины проработки вопроса: ориентироваться только на ответы респондентов, уточненные в процессе проведения обследования только интервьюером, либо когда на базе ответов респондентов и полученной экспертной информации происходит реконструкция набора получаемых респондентом услуг и определяется уровень их стоимости.

2) Отсутствие у респондентов сведений об актуальном уровне затрат.

Многие потенциальные респонденты осуществляли получение услуг более двух лет назад, либо до изменения порядка предоставления отдельных исследуемых государственных услуг. 

Следует отметить, что респонденты могут не получать часть услуг, предназначенных для отрасли, поскольку эти услуги могут идти «в пакете» с арендуемым помещением (офисным или производственным), например, необходимые услуги уже получены собственником помещения, и предприниматель получает помещения с полученными разрешениями.
3) Закрытость респондентов. 
4) Противодействие со стороны органов власти, государственные и муниципальные услуги которых являются объектом мониторинга. 
5) Специфические по отношению к конкретным услугам проблемы проведения исследования – сезонный фактор, фактор изменения законодательного регулирования исследуемой отрасли, закрытость отрасли и т.д. 
5. ПРИЛОЖЕНИЯ
Приложение 1

Перечень субъектов Российской Федерации, в которых проводилось исследование в рамках мониторинга

1. Белгородская область

2. Волгоградская область

3. Вологодская область

4. Воронежская область

5. г. Москва

6. г. Санкт-Петербург

7. Ивановская область

8. Иркутская область

9. Калужская область

10. Краснодарский край

11. Красноярский край

12. Курская область

13. Ленинградская область

14. Нижегородская область

15. Омская область

16. Орловская область
17. Пермская область 

18. Приморский край

19. Республика Дагестан

20. Республика Карелия
21. Республика Татарстан

22. Ростовская область

23. Саратовская область

24. Свердловская область

25. Смоленская область

26. Тверская область

27. Томская область

Приложение 2

Перечень федеральных органов исполнительной власти, услуги которых исследовались в рамках мониторинга

1. Министерство внутренних дел Российской Федерации

2. Министерство образования и науки Российской Федерации

3. Министерство промышленности и торговли Российской Федерации

4. Министерство Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий

5. Федеральная миграционная служба

6. Федеральная налоговая служба

7. Федеральная служба государственной регистрации, кадастра и картографии

8. Федеральная служба государственной статистики

9. Федеральная служба по ветеринарному и фитосанитарному контролю 

10. Федеральная служба по гидрометеорологии и мониторингу окружающей среды

11. Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека

12. Федеральная служба по надзору в сфере здравоохранения и социального развития

13. Федеральная служба по надзору в сфере образования и науки

14. Федеральная служба по надзору в сфере природопользования

15. Федеральная служба по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций

16. Федеральная служба по надзору в сфере транспорта 

17. Федеральная служба по техническому и экспортному контролю

18. Федеральная служба по труду и занятости

19. Федеральная служба по экологическому, технологическому и атомному надзору 

20. Федеральная таможенная служба

21. Федеральное агентство водных ресурсов

22. Федеральное агентство по рыболовству 

23. Федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии

24. Федеральное дорожное агентство
Приложение 3
1. Государственные услуги, предоставляемые юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям:
Государственные услуги, предоставляемые юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям:

1. Аккредитация образовательных учреждений по подготовке судоводителей маломерных судов и по аттестации граждан на право управления маломерными судами;
2. Аккредитация организаций, осуществляющих деятельность по оценке соответствия продукции, производственных процессов и услуг установленным требованиям качества и безопасности (рабочее наименование - аккредитация организаций, осуществляющих деятельность по оценке соответствия);
3. Выдача картографических и геодезических материалов из федерального картографо-геодезического фонда (рабочее наименование - выдача картографических и геодезических материалов);
4. Выдача лицензии на право сбора, использования, обезвреживания, размещения, транспортировки опасных отходов (рабочее наименование - выдача лицензии на деятельность с опасными отходами);
5. Выдача разрешений на ввоз, вывоз и транзит по территории Российской Федерации подкарантинной продукции;
6. Выдача разрешений на выбросы и сбросы загрязняющих веществ в окружающую среду и на вредные физические воздействия на атмосферный воздух;
7. Выдача разрешений на международные и межрегиональные перевозки тяжеловесных и/или крупногабаритных грузов;
8. Выдача специальных разрешений на осуществление международных автомобильных перевозок опасных грузов;
9. Государственная аккредитация образовательных учреждений высшего профессионального образования;
10. Допуск российских перевозчиков к осуществлению международных автомобильных перевозок;
11. Импорт лекарственных средств;
12. Импорт промышленного оборудования гражданского назначения (станков);
13. Импорт семян;
14. Импорт цветов;
15. Комплексные государственные услуги для открытия предприятия легкого машиностроения;
16. Комплексные государственные услуги для открытия предприятия легкой промышленности;
17. Комплексные государственные услуги для открытия предприятия лесной промышленности (лесозаготовка и лесопереработка);
18. Комплексные государственные услуги для открытия предприятия общественного питания;
19. Комплексные государственные услуги для открытия предприятия пищевой промышленности;
20. Комплексные государственные услуги для открытия предприятия по розничной продаже лекарственных средств;
21. Комплексные государственные услуги для открытия предприятия розничной торговли;
22. Комплексные государственные услуги для создания крестьянско-фермерского хозяйства;
23. Лицензирование деятельности в области связи;
24. Лицензирование деятельности по эксплуатации взрывопожароопасных производственных объектов;
25. Лицензирование образовательной деятельности образовательными учреждениями высшего профессионального образования;
26. Лицензирование производства лекарственных средств;
27. Лицензирование телерадиовещания;
28. Организация проведения экспертизы, принятие решения о присвоении (назначении) радиочастот или радиочастотных каналов для радиоэлектронных средств в пределах выделенных полос радиочастот и регистрации присвоения (назначения) радиочастот или радиочастотных каналов (рабочие наименование - экспертиза электромагнитной совместимости и присвоение радиочастот);
29. Оформление приглашений и принятие решений о выдаче виз иностранным гражданам и лицам без гражданства;
30. Получение аттестации рабочих мест по условиям труда;
31. Получение санитарно-эпидемиологического заключения на продукцию;
32. Получение санитарно-эпидемиологического заключения на проектную и нормативно-техническую документацию;
33. Получение санитарно-эпидемиологического заключения о соответствии производства требованиям санитарных правил;
34. Предоставление официальной статистической информации по запросам граждан и организаций;
35. Разработка и регистрация декларации пожарной безопасности;
36. Регистрация лекарственных средств;
37. Регистрация юридического лица (а также физических лиц в качестве индивидуальных предпринимателей и крестьянских (фермерских) хозяйств), получение кодов статистики и постановка на учет в соответствующих федеральных фондах (рабочее наименование - регистрация юридического лица);
38. Согласование перевода жилого помещения в нежилое;
39. Согласование переустройства жилого помещения (с сохранением профиля);
40. Согласование санитарно-защитной зоны предприятия;
41. Строительство индивидуального жилого дома (с приобретением земли с целевым назначением под индивидуальное жилищное строительство);
42. Строительство многоквартирного жилого дома (с получением земельного участка под строительство) (рабочие наименование - строительство многоквартирного дома);
43. Строительство промышленного предприятия (предпочтительно отрасль машиностроения);
44. Утверждение нормативов образования отходов и лимитов на их размещение;
45. Утверждение паспортов опасных производственных отходов;
46. Экспорт готовой гражданской продукции отрасли машиностроения (например, экспорт промышленного оборудования гражданского назначения);
47. Экспорт зерна;
Государственные услуги, предоставляемые гражданам Российской Федерации:

48. Государственная регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним (рабочее наименование - государственная регистрация недвижимости);
49. Оформление, выдача и замена паспортов гражданина Российской Федерации (рабочее наименование - выдача общегражданского паспорта);
50. Оформление, выдача и замена паспортов гражданина Российской Федерации, иных документов удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации за  пределами Российской Федерации (рабочее наименование - выдача загранпаспорта);
51. Постановка объектов недвижимости на государственный кадастровый учет (рабочее наименование - постановка объектов недвижимости на кадастровый учет);


52. Предоставление сведений Единого государственного реестра прав на недвижимое имущество и сделок с ним (рабочее наименование - предоставление сведений из ЕГРП);
53. Предоставление сведений, содержащихся в государственном кадастре недвижимости, размещение публичных кадастровых карт в сети Интернет;
54. Прием квалификационных экзаменов на получение водительского удостоверения;
55. Регистрация актов гражданского состояния (рождение);
56. Регистрация актов гражданского состояния (смерть);
57. Регистрация по месту жительства;
58. Регистрация по месту пребывания;
59. Регистрация транспортных средств;
60. Технический осмотр транспортных средств;
61. Аттестация судоводителей и выдача им удостоверений на право управления маломерным судном;
62. Государственная регистрация маломерных судов;
63. Направление на высокотехнологичную медицинскую помощь (рабочее наименование - направление на ВМП);
64. Подтверждение за счет средств заявителя документов государственного образца об образовании, об ученых степенях и ученых званиях и проставление апостиля на таких документах;
65. Получение денежной компенсации по оплате жилья и коммунальных услуг (рабочее наименование - назначение компенсации по ЖКУ);
66. Прием и регистрация заявлений граждан об  установлении им пенсий, принятие решений об установлении пенсий гражданам (рабочее наименование - установление пенсий гражданам);
67. Признание лица инвалидом федеральными государственными учреждениями медико-социальной экспертизы (рабочее наименование - признание лица инвалидом).
Приложение 4
Таблица 2.Обобщенные сведения о затратах ресурсов получения отдельных государственных услуг для бизнеса
	№
	Параметр
	Среднее значение
	Среднее без учета строительства
	данные по некоторым услугам

	
	
	
	
	Регистрация юридического лица*
	Строительство многоквартирного дома
	Аккредитация организаций, осуществляющих деятельность по оценке соответствия
	Регистрация лекарственных средств
	Лицензирование производства лекарственных средств
	Выдача лицензии на деятельность с опасными отходами
	Лицензирование телерадиовещания
	Экспертиза электромагнитной совместимости и присвоение радиочастот

	1
	Количество обращений
	8,1
	6,4
	12-13**
	21
	1-2
	10
	8
	17
	5
	4

	2
	Стоимость предоставления ГУ (тыс. руб.)
	375,3
	189,4
	8
	1487
	96
	751
	23
	452
	По итогам торгов

(1256)*
	50

	3
	Интервал оценок стоимости ГУ (тыс. руб.)
	233,3-1625,5
	149,4-757,7
	5-13
	820-7700
	53-152
	564-1986
	10-30
	376-772
	По итогам торгов*
	40-2169

	4
	Неформальные платежи по ГУ (тыс. руб.)  
	1005,7

(126,7-2013,3)
	827,6 (109-1126)
	-
	1896

(215-6450)
	-
	2125

(170-4080)
	888

(225-1550)
	1125

(150-2100)
	н/д
	н/д

	5
	Время предоставления ГУ (с учетом параллельности) (дн.)
	395
	371,6
	17
	582
	79
	790
	290 
	820
	241
	200

	6
	Время предоставления ГУ (без учета параллельности) (дн.)
	501,6
	491,5
	17
	582
	79
	1680
	337
	842
	241
	200

	7
	Интервал оценок времени получения ГУ (дн.)
	254,3-762,9
	236-761,1
	11-51
	401-777
	36-130
	425-2190
	210-510
	488-1409
	220-405
	180-846


* соответствующие данные не учитываются при расчете средних значений

** учитывая все обращения, в т.ч. вне рамок государственных услуг, оплата уставного капитала в издержках не учитывается.
Таблица 2.Обобщенные сведения о затратах ресурсов получения отдельных государственных услуг для бизнеса (продолжение)
	№
	Параметр
	данные по некоторым услугам

	
	
	Импорт цветов
	Импорт семян
	Предоставление официальной статистической информации по запросам граждан и организаций
	Оформление приглашений и принятие решений о выдаче виз иностранным гражданам и лицам без гражданства
	Лицензирование деятельности по эксплуатации взрывопожароопасных производственных объектов
	Выдача разрешений на выбросы и сбросы загрязняющих веществ в окружающую среду и на вредные физические воздействия на атмосферный воздух
	Разработка и регистрация декларации пожарной безопасности
	Утверждение нормативов образования отходов и лимитов на их размещение
	Утверждение паспортов опасных производственных отходов

	8
	Количество обращений
	18
	17
	2
	5
	6
	9
	2
	3
	3

	9
	Стоимость предоставления ГУ (тыс. руб.)
	46,5
	105
	2,3
	136,2
	9,6
	199
	52,1
	79,68
	34,79

	10
	Интервал оценок стоимости ГУ (тыс. руб.)
	26-62
	8-280
	0,3-14,4
	3,2-624,2
	1,3-25
	2-1200
	1,5-236
	1-650
	2-73

	11
	Неформальные платежи по ГУ (тыс. руб.) 
	37
	26,4
	н/д
	н/д
	н/д
	15
	-
	-
	-

	12
	Время предоставления ГУ (с учетом параллельности) (дн.)
	15
	15
	9
	79
	79
	169
	26
	102
	109

	13
	Время предоставления ГУ (без учета параллельности) (дн.)
	н/д
	н/д
	н/д
	н/д
	н/д
	н/д
	н/д
	н/д
	н/д

	14
	Интервал оценок времени получения ГУ (дн.)
	8-21
	3-30
	1-45
	10 -365
	30-240
	45-200
	7-60
	20-365
	60-180


