Отчет о проведении анкетирования среди 

услугополучателей государственного 

социального заказа в 2012 году
Анкетирование проводилось среди целевых групп 7 НПО, которые реализовали 11 проектов в рамках госсоцзаказа в 2012 году через Управление внутренней политики ПО, Управление координации занятости и социальных программ, Управления здравоохранения.   В анкетировании приняло участие 310 респондентов.

Цель анкетирования: проведение оценки удовлетворенности услугополучателей теми социальными услугами, которые были оказаны в рамках госсоцзаказа.

Анкета (приложение 1) состояла из 8 вопросов и паспортички. Респонденты представляли собой следующий состав — 54% женская аудитория и 46% мужская; возрастная категория от 25 до 49 лет составила 72% опрашиваемых, до 24 лет — 14%, от 50 и старше — 14%.

Как удалось определить,  97% респондентов действительно получали социальные услуги от общественных организаций, знают наименование и имеют представление о деятельности НПО, оказывающей услуги. На наш взгляд, это хороший показатель, указывающий на установленные системные контакты НПО со своей целевой группой. 

В рамках государственного социального заказа были оказаны следующие услуги нашим респондентам:
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Как видно из диаграммы, больше всего оказывалось  услуг по участию в различного рода мероприятиях — 90% человек; следующим видом по охвату являются обучающие мероприятия  - 48%;  психологические услуги получили 40% респондентов; бытовые и медицинские услуги охватили практически равное количество участников — 15% и 18%;  меньше всего было оказано юридических услуг — 5% респондентов.

На вопрос «Кто финансировал полученные Вами услуги?», мы получили такие ответы:

	1
	Вы сами платили за услугу
	11 чел.
	4%

	2
	Государство (назовите ведомственный орган)
	285 чел.
	92%

	3
	Люди/НПО, оказывавшие Вам услугу
	17 чел.
	6%

	4
	Спонсоры
	9 чел.
	3%

	5
	Не знаю
	6 чел.
	2%


Следующий комплекс вопросов был направлен на выяснение степени удовлетворенности услугополучателей получаемыми услугами. По предложенной для оценки 10-бальной шкале мы получили следующий результат:
[image: image4.emf] была хуже

 была лучше

ничего  не изменилось

другое

не ответили

0

0,1

0,2

0,3

0,4

0,5

0,6

0,7

64%

11%

19%

7%

3%

Влияние услуг на качество жизни

изменения в жизни

проценты


[image: image5.emf]да, но более лучшего качества

да

нет

не знаю

27%

70%

2%

1%

Необходимость в услуге

Столбец 1


Как видно из диаграммы, оценок ниже 6 балов получено не было. 48% вполне довольны участием в проектах и  предоставленными услугами, и оценили их на 10 балов. 15% респондентов оценили услуги на 9 балов; еще 10% - на 8 балов; 18% оценили услуги на 6 и 7 балов; 9% не ответили на данный вопрос. 

Следующие 2  вопроса   помогли определить влияние услуг на  качество жизни услугополучателей. Так, респонденты должны были продолжить вопрос «Когда Вы не получали эту услугу, Ваша жизнь...», и мы смогли увидеть следующую картину:
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64% подтвердили, что качество их жизни было хуже до получения оказанных услуг; 19% ответили, что ничего не изменилось, а 11% сказали, что их жизнь была лучше до оказания услуг! Под пунктом «другое» в основном отмечали, что качество их жизни не зависит от этих услуг. Так считают 7% опрашиваемых. 3% не ответили на данный вопрос. 

Таким образом, мы получили несколько противоречивую информацию. С одной стороны, получены высокие балы по предыдущему вопросу, когда степень удовлетворенности услугами от 8 до 10 балов составила 73%, а оценок ниже 5-бального уровня не было. На основании этого можно сказать, что услуги были востребованными и оказаны на достаточно высоком качественном уровне. Результаты следующего вопроса можно трактовать таким образом, что фактически всего лишь 64%-ам респондентов на самом деле эти услуги были нужны, а 37% не видят изменений в своей жизни, и что интересней, 11% из них утверждают, что качество жизни стало хуже. Можно было бы сделать вывод о частичной актуальности и востребованности оказываемых услуг в рамках госсоцзаказа, а также о некоторой разочарованности услугополучателей. Но следующий вопрос «Хотели бы вы в дальнейшем получать социальные услуги», показывает, что 97% и в дальнейшем хотели бы получать  услуги, но 27% обращают внимание, что хотели бы получать более качественные услуги.  
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Среди предложений и рекомендаций мы выделили пожелания больше проводить системной работы, а не разовых мероприятий, улучшить питание, проведение занятий по компьютерной грамотности, оборудовать детскую площадку на территории, изучать казахский и английский  языки и т.д.

Выводы:

1. Опрос респондентов показал, что в целом уровень удовлетворенности полученными услугами составляет от 65% до 75%. 

2. Качество оказанных услуг соответствует ожиданиям респондентов и имеет только положительные отклики.

3. Высокий процент респондентов — 37% - указали на неэффективность и невостребованность социальных услуг, но, по мнению интервьюеров, это не соответствует действительности. Здесь имеет место подумать об умениях НПО демонстрировать и фиксировать успехи и достижения целевых групп перед ними самими. Это важно для целевой группы, имеющей особые нужды и потребности.   

Рекомендации:

1.Большинство НПО не фиксируют свои результаты в виде оценки конкретных показателей, их изменения. Это значит, что не разрабатываются планы мониторинга и оценки показателей как краткосрочных и долгосрочных результатов, так и результатов влияния. Это позволило бы ориентироваться не на сиюминутные настроения целевых групп, а на конкретные факты. Кроме того, об этих изменениях должны знать и услугополучатели, тогда им так же будет проще измерить свои достижения. Особенно это важно для проведения внешнего мониторинга и оценки.
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