РЕЗУЛЬТАТЫ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ
Мышкинского муниципального района 

в 2014 году

Введение
Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг Мышкинского муниципального района за 2014 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 2014 году мониторинг качества был проведён в отношении 4 наиболее массовых муниципальных услуг, перечень которых утвержден постановлением Администрации Мышкинского муниципального района от 25.06.2014г. №448 «Об утверждении Перечня муниципальных услуг для проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе на 2014 год»:

· Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим  лицам и гражданам;
· Предоставление информации о форме собственности на недвижимое и движимое имущество, земельные участки, находящиеся в собственности муниципального образования;
· Выдача разрешений на строительство объектов;
· Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию.
Исследование качества предоставления муниципальных услуг проводилось в органах местного самоуправления (Комитет по управлению имуществом и Отдел архитектуры и градостроительства) в период с 26 июня 2014г. по 15 сентября 2014г.
При проведении мониторинга использовались такие методы сбора первичной информации о качестве и доступности муниципальных услуг, как:
· опрос заявителей (анкетирование);

· анализ нормативных правовых актов, регламентирующих предоставление муниципальных услуг;
· наблюдение по месту предоставления услуги.

В ходе анкетирования было опрошено 25 получателей муниципальных услуг.
1. Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальных услуг
1.1. Качество информирования, консультирования заявителей
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 являются: информационный стенд, расположенный в структурном подразделении, предоставляющем муниципальную услугу, и официальный сайт Администрации Мышкинского муниципального района.
Единым порталом государственных и муниципальных услуг в качестве источника информирования об услуге воспользовалось только 2 человека из опрашиваемых респондентов, что составляет всего 8% от общего количества респондентов.

На рисунке 1 представлена гистограмма источников получения информации о порядке предоставления муниципальных услуг, в количестве опрошенных граждан.

Необходимо отметить тот факт, что опрошенные заявители удовлетворены детальностью и доступностью информации о порядке предоставления муниципальных услуг. 


[image: image1.png]w

0

ul. Ll

110 Tened)oHy oT TIPH JIYHOM Ha caiire OMCY  uepes “Enqunsiit napyroe
COTPYIHHKOB oGpameHm T m{d)opmalummm TOPTAT FOC. H MyH.
OMCY COTPYIHHKOB CTEH[IOB B yeryr”
OMCY TIOMEIIeHHH
OoMCY

W B [1eIOM YHOBNETBOPeH M B LIeTIOM He YHOBIETBOPEH ™ He IONb30Bacs (ach)




Рисунок 1 – Гистограмма источников получения информации о порядке предоставления муниципальных услуг, в количестве опрошенных граждан
1.2. Требования к графику приема заявителей

При проведении исследования было отмечено, что фактические графики приёма заявителей при обращении за муниципальными услугами совпадают с графиками, указанными в административных регламентах предоставления муниципальных услуг. Все респонденты указали, что удовлетворены графиком приёма. Но один из опрошенных заявителей дополнительно пожелал, чтобы в рабочие дни прием граждан велся без перерыва на обед.
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Рисунок 2 – Диаграмма удобства графика приема,
в % от опрошенных граждан
1.3. Требования к комфортности мест предоставления услуг
Территориальная доступность органов предоставляющих услуги, является одним из главных показателей, характеризующих качество предоставления муниципальных услуг.
При проведении исследования было выявлено, что все респонденты довольны расположением места получения услуги. Структурные подразделения, предоставляющие муниципальные услуги, расположены в центре города, что удобно и для городского, и для сельского жителя.

Однако при оценке комфортности мест предоставления муниципальных услуг 3 заявителя (12% от общего числа респондентов) отметили, что им было не достаточно количества сидячих мест для ожидания приёма, количества столов для заполнения документов и нет доступа к питьевой воде в помещении.


[image: image3.png]yHOGCTBO MOGHPATHCA IO MECTa
TPEJIOCTABIICHIA

B B I1eJI0M yI00HO

yIO0GCTBO MeCTa NPEIOCTABICHIA

M B IIEIIOM HeyIlOGHO




Рисунок 3 – Гистограмма удобства добираться до места и  удобства места предоставления, в количестве опрошенных граждан
1.4. Предоставление дополнительных услуг 

Во время получения услуги не редко заявителям требуются дополнительные услуги. Исследование показало, что у 44% заявителей (11 человек) 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 4.
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Рисунок 4 – Диаграмма наиболее востребованных дополнительных услуг,
в % от опрошенных граждан
1.5. Время ожидания в очереди при обращении за получением услуги
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 80% опрошенных (20 граждан), между тем 16% от числа респондентов (4 гражданина) отметили, что ожидали от 5 до 15 минут, а 4 %  заявителей (1 гражданин) указали, что ожидали в очереди 3 минуты.
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Рисунок 5 – Диаграмма времени ожидания в очереди,

 в % от опрошенных респондентов
Среднее время ожидания в очереди, не превышает времени, установленного в Указе президента Российской Федерации от 07.05.2012г. №601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления», и составляет 1-2 минуты. 
1.6. Общий срок предоставления муниципальной услуги
Срок получения муниципальных услуг в зависимости от специфики их предоставления различается и составляет от 10 до 60 дней.
По услуге «Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам» нормативный срок предоставления составляет 60 дней.

По услуге «Предоставление информации о форме собственности на недвижимое и движимое имущество, земельные участки, находящиеся в собственности муниципального образования» нормативный срок предоставления составляет 30 календарных дней.

По услуге «Выдача разрешений на строительство объектов» и «Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию» нормативный срок предоставления составляет 10 календарных дней.

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

· «Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам» - 34 дня;
· «Предоставление информации о форме собственности на недвижимое и движимое имущество, земельные участки, находящиеся в собственности муниципального образования» - 1 день;
· «Выдача разрешений на строительство объектов» - 2 дня;
· «Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию» - 4 дня.

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 6 – Гистограмма сроков предоставления муниципальных услуг,

в количестве дней
1.7. Финансовые затраты заявителей на получение 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 2 человека (что составляет 8%) из опрошенных заявителей указали, что для получения услуги им пришлось столкнуться с дополнительными финансовыми расходами при оформлении документов: необходимо было заплатить за межевание земли в размере 4000 рублей.
1.8. Услуги оплачиваемого посредника 
Помощью оплачиваемого посредника при получении муниципальной услуги не воспользовался не один из опрошенных заявителей, что указывает на легкодоступность процедуры.
1.9. Предоставление услуг в МФЦ
О возможности получения государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг («МФЦ») опрошенные граждане узнавали впервые (6 человек или 24% опрошенных) или просто что-то слышали (12 человек или 48% опрошенных). Из всех опрошенных заявителей только 7 человек  (28% опрошенных) знают об МФЦ, но никогда не пользовались его услугами, так как в Мышкинском муниципальном районе в настоящее время нет МФЦ. Открытие многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг пока находится только в плане мероприятий.
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Рисунок 7 – Диаграмма информированности граждан об МФЦ,

в % от опрошенных респондентов
1.10. Использование ЕГПУ для получения услуг

О возможности получения информации и результатов по государственным и муниципальным услугам в интернете на Едином портале государственных и муниципальных услуг (ЕГПУ) опрошенные граждане узнавали впервые (8 человек или 32% опрошенных) или просто что-то слышали (13 человек или 52% опрошенных). Из всех опрошенных заявителей только 4 человека  (16% опрошенных) знают об ЕГПУ, но никогда не пользовались его возможностями.
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Рисунок 8 – Диаграмма информированности граждан об ЕПГУ,

в % от опрошенных респондентов
2. Удовлетворенность заявителей качеством предоставления муниципальных услуг
В ходе анкетирования большая часть заявителей отметили свою удовлетворенность компетентностью, вежливостью и заинтересованностью сотрудников структурных подразделений, предоставляющих муниципальные услуги (результаты отображены на рисунке 9).
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, удовлетворенность территориальной доступностью к местам предоставления услуг и их комфортностью, возможностью получения дополнительных услуг, соблюдением сроков предоставления муниципальных услуг, и удовлетворенность заявителей графиком работы структурных подразделений, предоставляющих муниципальные услуги.
Заявители высоко оценили  общий уровень своей удовлетворенности качеством предоставления муниципальных услуг в процентах. Самый низкий уровень оценили в 90%, а самый высокий в 100%. Средний уровень удовлетворенности составил 96,68%. 
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Рисунок 9 – Гистограмма удовлетворенности параметрами работы сотрудников,

в % от опрошенных респондентов
3. Проблемы, возникающие в процессе получения заявителями муниципальных услуг

В ходе проведения анкетирования заявители не указали проблем, возникших в ходе получения муниципальных услуг.
4. Общие выводы и рекомендации
Для повышения качества и доступности муниципальных услуг необходимо выполнение первоочередных мероприятий:

· провести работу по информированию о возможности получения услуги и информации об услуге через Единый портал государственных и муниципальных услуг и Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг в средствах массовой информации, на официальном сайте Администрации Мышкинского муниципального района, на информационных стендах в органах местного самоуправления;

· повысить уровень комфортности мест предоставления услуг путем установления дополнительных столов  для заполнения заявлений и дополнительных сидячих мест для ожидания приёма, рассмотреть возможность о доступности к питьевой воде в помещениях предоставления услуг.
В ходе проведения мониторинга (август 2014г.) качества предоставления муниципальных услуг  специалистом отдела экономики и предпринимательской деятельности были произведены выходы в органы местного самоуправления, предоставляющие услуги, цель которых проверить требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги, к местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для  предоставления каждой муниципальной услуги в соответствии с утвержденными регламентами .

По результатам проверки были оформлены Листы наблюдений и сформулированы следующие рекомендации:

- оформить дополнительно информационную табличку при входе в  здание, где оказываются услуги, с названием учреждения, графиком работы, часами приема, адресом, указанием этажа и номеров кабинетов;

- обновить информационный стенд для посетителей: разместить порядок предоставления услуги (описание в доступной форме действий заявителей по сбору документов и подаче заявления на получение услуги или блок-схемы из регламентов), график работы, часы приема граждан, ФИО специалистов, ведущих прием, номера телефонов для справок, адрес в сети Интернет для получения информации об услуге. Дополнительно указать адреса, телефоны, графики работы организаций, где получают документы, необходимые для подачи заявления при получении услуги; 

- в местах для заполнения заявлений необходимо обеспечить наличие  папки с перечнем нормативно-правовых актов, регулирующих предоставление услуг, образцы заполненных документов по каждой муниципальной услуге;

- на видных местах разместить наглядную информацию об ЕПГУ и МФЦ, о возможности получении услуг через них.

На момент окончания мониторинга (сентябрь 2014г.) большая часть рекомендаций была выполнена.
Приложение 1

Сводная информация 

по результатам мониторинга качества предоставления  муниципальных услуг 

Мышкинского муниципального района в 2014 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

(раз)


	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.)
	Осведомленность об МФЦ

 %
	Обращения в МФЦ 

%
	Осведомленность о ЕПГУ 

%
	Использование ЕГПУ

 %
	Уровень удовлетворенности,

%

	
	
	
	н
	ф
	н
	ф
	н
	ф
	н
	доп
	
	
	
	
	

	1.
	2.
	3.
	4.
	5.
	6.
	7.
	8.
	9.
	10.
	11.
	12.
	13.
	14.
	15.
	16.

	1
	Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам
	Комитет по управлению имуществом
	3
	3
	15
	3
	60
	34
	-
	-


	33,33
	0
	22,22
	0
	96,5

	2
	Предоставление информации о форме собственности на недвижимое и движимое имущество, земельные участки, находящиеся в собственности муниципального образования
	Комитет по управлению имуществом
	2
	1
	15
	1
	30
	1
	-
	-
	0
	0
	25
	0
	96,25

	3
	Выдача разрешений на строительство объектов
	Отдел архитектуры и градостроительства
	2
	2
	15
	0
	10
	2
	-
	-
	33,33
	0
	11,11
	0
	97,67

	4
	Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию
	Отдел архитектуры и градостроительства
	2
	2
	15
	0
	10
	4
	-
	-
	33,33
	0
	0
	0
	94,67


Список условных сокращений:

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

2. ф – фактическое значение показателя, указать среднее значение по услуге (по результатам расчетов);

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 (по результатам расчетов).
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_1474719388.xls
Диаграмма1

		нет, не потребовались услуги

		да, потребность была, смог (ла) получить их

		да, потребность была,  не смог (ла) получить их



Столбец1

14

11

0



Лист1

				Столбец1

		нет, не потребовались услуги		14

		да, потребность была, смог (ла) получить их		11

		да, потребность была,  не смог (ла) получить их		0

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1474719393.xls
Диаграмма1

		в целом удобно

		в целом неудобно



Столбец1

100

0.5



Лист1

				Столбец1

		в целом удобно		100

		в целом неудобно		0.5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1474719395.xls
Диаграмма1

		по телефону от сотрудников ОМСУ		по телефону от сотрудников ОМСУ		по телефону от сотрудников ОМСУ

		при личном обращении от сотрудников ОМСУ		при личном обращении от сотрудников ОМСУ		при личном обращении от сотрудников ОМСУ

		с информационных стендов в помещении ОМСУ		с информационных стендов в помещении ОМСУ		с информационных стендов в помещении ОМСУ

		на сайте ОМСУ		на сайте ОМСУ		на сайте ОМСУ

		через “Единый портал гос. и мун. услуг”		через “Единый портал гос. и мун. услуг”		через “Единый портал гос. и мун. услуг”

		другое		другое		другое



в целом удовлетворен

в целом не удовлетворен

не пользовался (ась)

12

0.5

13

20

0.5

5

7

0.5

18

5

0.5

20

2

0.5

23

0.5

0.5

0.5



Лист1

				в целом удовлетворен		в целом не удовлетворен		не пользовался (ась)

		по телефону от сотрудников ОМСУ		12		0.5		13

		при личном обращении от сотрудников ОМСУ		20		0.5		5

		с информационных стендов в помещении ОМСУ		7		0.5		18

		на сайте ОМСУ		5		0.5		20

		через “Единый портал гос. и мун. услуг”		2		0.5		23

		другое		0.5		0.5		0.5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1474719391.xls
Диаграмма1

		удобство добираться до места предоставления		удобство добираться до места предоставления

		удобство места предоставления		удобство места предоставления



в целом удобно

в целом неудобно

25

1

22

3



Лист1

				в целом удобно		в целом неудобно

		удобство добираться до места предоставления		25		1

		удобство места предоставления		22		3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1474719384.xls
Диаграмма1

		Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам		Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам

		Предоставление информации о форме собственности на недвижимое и движимое имущество, земельные участки, находящиеся в собственности муниципального образования		Предоставление информации о форме собственности на недвижимое и движимое имущество, земельные участки, находящиеся в собственности муниципального образования

		Выдача разрешений на строительство объектов		Выдача разрешений на строительство объектов

		Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию		Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию



Нормативно-установленное время, мин.

Среднее фактическое значение времени, мин.

60

34

30

1

10

2

10

4



Лист1

				Нормативно-установленное время, мин.		Среднее фактическое значение времени, мин.

		Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам		60		34

		Предоставление информации о форме собственности на недвижимое и движимое имущество, земельные участки, находящиеся в собственности муниципального образования		30		1

		Выдача разрешений на строительство объектов		10		2

		Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию		10		4

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1474719386.xls
Диаграмма1

		очередь отсутствовала

		0-5 минут

		5-15 минут



Столбец1

20

4

1



Лист1

				Столбец1

		очередь отсутствовала		20

		0-5 минут		4

		5-15 минут		1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1474719378.xls
Диаграмма1

		Знаю

		Что-то слышал

		Слышу в 1-й раз

		Затрудняюсь ответить



Столбец1

4

13

8

0



Лист1

				Столбец1

		Знаю		4

		Что-то слышал		13

		Слышу в 1-й раз		8

		Затрудняюсь ответить		0

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Знаю

		Что-то слышал

		Слышу в 1-й раз

		Затрудняюсь ответить



Столбец1

7

12

6

0



Лист1

				Столбец1

		Знаю		7

		Что-то слышал		12

		Слышу в 1-й раз		6

		Затрудняюсь ответить		0

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1474719376.xls
Диаграмма1

		компетентность		компетентность

		вежливость		вежливость

		заинтересованность		заинтересованность



в целом удовлетворен

в целом не удовлетворен

24

1

24

1

22

3



Лист1

				в целом удовлетворен		в целом не удовлетворен

		компетентность		24		1

		вежливость		24		1

		заинтересованность		22		3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






