РЕЗУЛЬТАТЫ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ
Мышкинского муниципального района 

в 2013 году

Введение

Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг Мышкинского за 2013 год проводился в соответствии с программой организации и проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе утвержденной постановлением администрации Мышкинского муниципального района от 15.04.2013г. №313 (с изменениями от 29.05.2013г. №468). 

В 2013 году мониторинг качества был проведён в отношении 3 наиболее массовых муниципальных услуг, перечень которых утвержден постановлением администрации Мышкинского муниципального района от 24.05.2013 года №435 «Об утверждении Перечня муниципальных услуг для проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе на 2013 год»:

· Исполнение запросов пользователей - физических и юридических лиц по архивным документам;
· Предоставление земельных участков, на которых расположены здания, строения, сооружения, и переоформление прав на земельные участки;
· Выдача градостроительного плана земельного участка.
Исследование качества муниципальных услуг проводилось в местах предоставления услуг, в период с 05 июня 2013г. по 15 сентября 2013г.
При проведении мониторинга использовались такие методы сбора первичной информации о качестве и доступности муниципальных услуг, как:
· опрос общественного мнения (анкетирование);

· анализ нормативных правовых актов, регламентирующих муниципальные услуги.

В ходе анкетирования был опрошен 51 получатель муниципальных услуг.
Основные результаты мониторинга
В результате мониторинга было выявлено, что основными источниками получения информации о порядке предоставления услуг являются, личное обращение и телефонный разговор с сотрудником структурного подразделения предоставляющего муниципальную услугу.

Наименее популярным источником получения информации является, информационный стенд, расположенный в структурном подразделении предоставляющем муниципальную услугу.
Единым порталом государственных и муниципальных услуг в качестве источника информирования об услуге не воспользовался не один из опрашиваемых респондентов.

На рисунке 1 представлена диаграмма источников получения информации о порядке предоставления муниципальных услуг, в % от опрошенных респондентов.

Необходимо отметить тот факт, что опрошенные заявители удовлетворены детальностью и доступностью информации о порядке предоставления муниципальных услуг. 
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Рисунок 1 – Диаграмма источников получения информации о порядке предоставления муниципальных услуг, в % от опрошенных респондентов.
При проведении исследования было отмечено, что фактически графики приёма заявителей при обращении за муниципальными услугами совпадает с графиками указанными в административных регламентах предоставления муниципальных услуг. Все респонденты указали, что удовлетворены графиком приёма, предложений по их изменению не выявлено.

Во время получения услуги не редко заявителям требуются дополнительные услуги такие как: получить информации по заполнению бланка заявления; сделать копию документов, оплатить государственную пошлину, заверить копию документов.
Исследование показало, что у 51% заявителей была потребность в дополнительных услугах, и они удовлетворены возможностью их получения в месте предоставления муниципальных услуг.

Наиболее востребованными дополнительными услугами являются:

· копия документов;

· информация по заполнению бланка заявления;

· заверка копии документов.

Процент распределения дополнительных услуг представлен на рисунке 2.
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Рисунок 2 – Диаграмма наиболее востребованных дополнительных услуг.
Территориальная доступность органов предоставляющих услуги, является одним из главных показателей характеризующих качества муниципальных услуг.
При проведении исследования было выявлено, что все респонденты довольны расположением места получения услуги.

Структурные подразделения, предоставляющие муниципальные услуги расположены в центре города.

Однако при оценке комфортности мест предоставления муниципальных услуг 16% заявителей отметили, что было не достаточно количества сидячих мест для ожидания приёма, и не достаточно количества столов для заполнения документов.

По результатам мониторинга было установлено, что при подаче заявления для получения муниципальной услуги 98% заявителей обратились в орган предоставляющий услугу 1 раз и 2% заявителей необходимо было обратиться 2 раза. Причиной повторного обращения явилось окончание времени приёма. 
При обращении заявителей за конечным результатом услуги 78% респондентов ответили, что обращались 1 раз. 22% от числа заявителей не пришлось обращаться в орган предоставляющий услугу, так как результат они получили в тот же день (18%),  по почте (4%). 
Фактическое значение не нарушает нормативно-установленное количество обращений заявителей указанное в административных регламентах определяющих порядок предоставления муниципальных услуг.
В момент обращения в структурные подразделения, предоставляющие муниципальные услуги большинству заявителей не пришлось тратить время на ожидание в очереди в виду её отсутствия, что составило 65% опрошенных, между тем 17% от числа респондентов отметили, что ожидали от 5 до 10 минут, 14 % указали время от 10 до 15 минут и лишь в двух случаях время ожидания составило 25 и 30 минут (4%).
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Рисунок 3 – Диаграмма времени ожидания в очереди в % от опрошенных респондентов.
Среднее время ожидания в очереди, не превышает время, установленное в административных регламентах предоставления соответствующих муниципальных услуг и составляет 14 минут.
Срок получения муниципальных услуг в зависимости от специфики их предоставления различается и составляет от 15 до 30 дней.
По услуге «Исполнение запросов пользователей - физических и юридических лиц по архивным документам» нормативный срок предоставления составляет 15 рабочих дней.

По услуге «Предоставление земельных участков, на которых расположены здания, строения, сооружения, и переоформление прав на земельные участки» нормативный срок предоставления составляет 15 рабочих дней.
По услуге «Выдача градостроительного плана земельного участка» нормативный срок предоставления составляет 30 рабочих дней.

Средние фактические временные затраты заявителей от момента подачи заявления до момента выдачи ее конечного результата по каждой услуге составляют:

· Исполнение запросов пользователей - физических и юридических лиц по архивным документам – 4 дня;
· Предоставление земельных участков, на которых расположены здания, строения, сооружения, и переоформление прав на земельные участки – 14 дней;
· Выдача градостроительного плана земельного участка – 26 дней.
По исследуемым услугам фактические временные затраты на получение ее конечного результата не превышают нормативно установленные.

Получили результат муниципальной услуги в установленный срок – 100% заявителей.
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Рисунок 4 – График сроков предоставления муниципальных услуг.
Согласно административным регламентам предоставления муниципальных услуг, все исследуемые услуги предоставляются бесплатно. Фактически все респонденты ответили, что никаких финансовых расходов в целях получения муниципальной услуги не производили. 

Однако 7 человек из опрошенных заявителей указали, что для получения услуги необходимо было оплатить транспортные услуги для сбора документов и оплатить поездки к месту предоставления услуги.
В ходе анкетирования 100% заявителей отметили, что удовлетворены компетентностью, вниманием и вежливостью сотрудников структурных подразделений, предоставляющих муниципальные услуги.

В процессе опроса заявителям предлагалось отметить три наиболее важных фактора, которые имеют большое значение при получении исследуемых муниципальных услуг. Результаты представлены на рисунке 5.
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Рисунок 5 – Диаграмма важных факторов при предоставлении муниципальных услуг.
Как видно из диаграммы тремя наиболее важными факторами при предоставлении муниципальных услуг, которые выделили заявителя, являются:

· вежливость и компетентность сотрудников структурных подразделений предоставляющих муниципальные услуги – 30%; 

· отсутствие очередей – 14%;

· своевременное предоставление конечного результата услуги – 12%.
Уровень общей удовлетворенностью качеством предоставления муниципальных услуг
После проведения анализа анкет заявителей можно сделать вывод об общей удовлетворенности качеством муниципальных услуг.
На уровень общей удовлетворенности влияет большое количество различных показателей, это и удовлетворенность заявителей качеством информирования и консультирования, которая составила 100%, удовлетворенность территориальной доступностью к местам предоставления услуг и их комфортностью, которая составила 84% и удовлетворенность возможностью получения дополнительных услуг, которая составляет 100%. А так же уровень удовлетворенности соблюдением сроков предоставления муниципальных услуг, который составляет 100% и удовлетворенность заявителей графиком работы структурных подразделений, предоставляющих муниципальные услуги, которая составляет 100%.

Таким образом, общий уровень удовлетворенности заявителей составляет 97%.
Проблемы, возникающие в процессе получения заявителями муниципальных услуг
В ходе проведения анкетирования заявители не указали проблем возникающих при получении муниципальных услуг.
Выводы

Для повышения качества и доступности муниципальных услуг необходимо выполнение первоочередных мероприятий:

· сократить время ожидания в очереди до 15 минут, в соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 07 мая 2012 года №601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»;

· провести работу с заявителями по информированию о возможности получения услуги и информации об услуге через Единый портал государственных и муниципальных услуг, в целях сокращения количества обращений заявителей за услугой до 1 раза;

· повысить уровень комфортности мест предоставления услуг путем установления столов  для заполнения заявлений и дополнительных сидячих мест для ожидания приёма.
Приложение 1

Сводная информация 

по результатам мониторинга качества предоставления  муниципальных услуг 

         Мышкинского муниципального района в 2013 году

(наименование муниципального района, городского округа)

	№
п\п
	Наименование муниципальной услуги
	ОМСУ, 
предоставляющий услугу

(для городских округов)

Сельское поселение

(для муниципальных районов)
	Количество обращений заявителя
в ОМСУ для получения конечного результата услуги


	Время, ожидания в очереди для подачи заявления и (или) получения
результата 

(минуты)
	Временные затраты заявителя на получение конечного результата услуги
(дни)
	Финансовые затраты заявителя
 на получение конечного результата услуги

(руб.)
	Уровень удовлетворенности,
%

	
	
	
	н
	ф
	н
	ф
	н
	ф
	н
	доп
	

	1.
	2.
	3.
	4.
	5.
	6.
	7.
	8.
	9.
	10.
	11.
	12.

	1
	Исполнение запросов пользователей - физических и юридических лиц по архивным документам
	Архивный отдел 
	2
	2
	30
	18
	15
	4
	-
	-
	96,7

	2
	Предоставление земельных участков, на которых расположены здания, строения, сооружения, и переоформление прав на земельные участки
	Комитет по управлению имуществом
	2
	2
	30
	7
	15
	14
	-
	-
	96,5

	3
	Выдача градостроительного плана земельного участка
	Отдел архитектуры и градостроительства
	2
	2
	30
	10
	30
	26
	-
	-
	97,8


Список условных сокращений:

1. н – нормативно установленное значение показателя (из административного регламента);

2. ф – фактическое значение показателя, указать среднее значение по услуге;

3. доп. – дополнительные (сопутствующие) финансовые затраты заявителя, под которыми понимаются его личные затраты на получение одной услуги, без учета нормативно установленной платы (пошлины), указать среднее значение.
2
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Диаграмма1

		Вежливость и компетентность сотрудников

		Точная и достоверная информация, необходимая для получения услуги

		Удобный график приёма заявителей

		Территориальная доступность мест предоставления услуги

		Комфортность мест предоставления услуги

		Возможность получения дополнительных услуг в месте предоставления муниципальной услуги

		Отсутствие очередей

		Своевременное предоставление конечного результата услуги

		Отсутствие необходимости иметь сопутствующие финансовые затраты в целях получения услуг



Важные факторы при получении муниципальных услуг
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Лист1

		Личное обращение в структурное подразделение предоставляющее муниципальную услугу		Телефонный разговор с сотрудником структурного подразделения предоставляющего муниципальную услугу		Информационные стунды расположенные в  структурном подразделении предоставляющем муниципальную услугу		Единый портал государственных и муниципальных услуг

		58%		30%		12%		0%

		Копия документов		Информация по заполнению бланка заявления		Заверка копии документов

		54%		31%		15%

		Очередь отсутствовала		5-10 минут		10-15 минут		25-30 минут

		65%		17%		14%		4%





Лист1

		



Источники получения информации о порядке предоставления муниципальных услуг



Лист2

		



Наиболее востребованные дополнительные услуги



Лист3

		



Время оживания в очереди



		Наименование услуги		Нормативно уставовненное время, мин.		Среднее фактическое значение времени, мин.

		Исполнение запросов пользователей - физических и юридических лиц по архивным документам		15		4

		Предоставление земельных участков, на которых расположены здания, строения, сооружения, и переоформление прав на земельные участки		15		14

		Выдача градостроительного плана земельного участка		30		26

		Вежливость и компетентность сотрудников		30%

		Точная и достоверная информация, необходимая для получения услуги		11%

		Удобный график приёма заявителей		7%

		Территориальная доступность мест предоставления услуги		9%

		Комфортность мест предоставления услуги		5%

		Возможность получения дополнительных услуг в месте предоставления муниципальной услуги		3%

		Отсутствие очередей		14%

		Своевременное предоставление конечного результата услуги		12%

		Отсутствие необходимости иметь сопутствующие финансовые затраты в целях получения услуг		9%





		



Нормативно уставовненное время, мин.

Среднее фактическое значение времени, мин.

Сроки предоставления муниципальных услуг



		



Важные факторы при получении муниципальных услуг



		






