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ОТЧЕТ
о результатах мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа в 2012 году

 1. Правовые основания проведения мониторинга

Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа в 2012 году проводился на основании и в соответствии со следующими документами:

- Федеральный закон от 27.07.2010г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
- Постановление Правительства Свердловской области от 03.08.2011    № 1014-ПП «О Программе снижения административных барьеров, оптимизации и повышения качества предоставления  государственных муниципальных услуг, в том числе на базе многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг в Свердловской области на 2011-2013 годы»;
- Постановление Администрации Артемовского городского округа от 22.06.2012 №776 «Об утверждении положения о порядке проведения мониторинга, контроля и оценки качества предоставления муниципальных (государственных) услуг, оказываемых на территории Артемовского городского округа».
 2. Цели и задачи мониторинга

Целями проведения мониторинга являются:

1) анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям, в том числе полных временных затрат на получение конечного результата муниципальной услуги;

2) оптимизация и повышение качества предоставления муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа;

3) оценка практики предоставления муниципальных услуг и анализа соблюдения стандартов их предоставления;

4) контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа, результативности мер по их улучшению.

Основными задачами проведения мониторинга являются:

1) сбор информации о фактическом уровне качества предоставляемых муниципальных услуг, о его соответствии требованиям, содержащимся в административных регламентах предоставления соответствующих услуг;

2) выявление средних, минимальных и максимальных значений параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг и их сопоставление с нормативно установленными значениями параметров;

3) выявление и систематизация проблем качества и доступности муниципальных услуг;

4) разработка предложений по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг.

3. Объект, предмет мониторинга
Объектом мониторинга являются наиболее массовые, социально значимые муниципальные услуги, предоставляемые органами Администрации Артемовского городского округа. 

В целом в рамках мониторинга были исследованы и проанализированы 21 муниципальная услуга, предоставляемая на территории Артемовского городского округа. 
Предметом мониторинга является качество и доступность муниципальных услуг, предоставляемых на территории Артемовского городского округа и эффективность процесса их оказания для потребителей.

Субъектами (участниками) мониторинговой деятельности выступили:

1. Управление культуры Артемовского городского круга;
2. Жилищный отдел Администрации Артемовского городского круга;
3. Комитет по архитектуре и градостроительству Артемовского городского округа;
4. Управление образования Артемовского городского округа;

5. Комитет по управлению муниципальным имуществом Артемовского городского округа;

6. Архивный отдел Администрации Артемовского городского округа
4. Сроки выполнения мониторинга
- срок начала мониторинга: 01 декабря 2012 г.

- срок окончания мониторинга: 29 декабря 2012 г.

Первый этап: 

- проведение добровольного анкетирования (опроса) получателей муниципальных услуг о качестве услуг, предоставляемых на территории Артемовского городского округа с  заполнением заявителями анкет оценки качества предоставления муниципальных услуг  по форме, согласно приложению 1.
Второй этап: 

- обработка и оценка заполненных анкет;

-
подготовка отчета о результатах мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа в 2012 году.

5. Исходные данные
В соответствии с Постановлением Администрации Артемовского городского округа от 22.06.2012 № 776 «Об утверждении положения о порядке проведения мониторинга, контроля и оценки качества предоставления муниципальных (государственных) услуг, оказываемых на территории Артемовского городского округа»  структурными подразделениями Администрации Артемовского городского округа, органами местного самоуправления Артемовского городского круга, предоставляющими муниципальные услуги, было проведено анкетирование заявителей для оценки качества предоставления по  21 муниципальной услуге. 

 6. Область  применения результатов мониторинга
Результаты мониторинга планируется использовать для:

- оценки эффективности деятельности органов местного самоуправления, структурных подразделений Администрации Артемовского городского округа;

- повышения качества предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления, структурными подразделениями Администрации Артемовского городского округа;

7. Основные показатели соблюдения 

стандартов обслуживания заявителей по муниципальным услугам

В соответствии с Постановлением Администрации Артемовского городского от 22.06.2012 №776 «Об утверждении положения о порядке проведения мониторинга, контроля и оценки качества предоставления муниципальных (государственных) услуг, оказываемых на территории Артемовского городского округа» и административными регламентами предоставления муниципальных услуг для оценки качества предоставления услуги в анкету заявителей были включены следующие параметры услуг:
-
количество обращений в орган муниципальной власти для получения муниципальной услуги;

-
время потраченное для получения муниципальной услуги;

-
удовлетворенность качеством и доступностью муниципальной услуги;

- комфортность условий ожидания и предоставления муниципальной услуги;
- Качество предоставления муниципальной услуги;

Задача оценки данных параметров была заложена в формулировках вопросов в анкете заявителей.
8. Рассмотрим результаты проведенного добровольного анкетного опроса заявителей Артемовского городского округа по исследуемым услугам:
 8.1. Количество обращений в орган муниципальной власти для получения муниципальной услуги.
Анализ полученных данных показал, что в основном для получения муниципальной услуги заявителю Артемовского городского округа необходимо 1-3 обращений в орган власти. 

Так, в целом, соотношение ответов заявителей по вопросу «Сколько раз Вам пришлось обратиться в орган муниципальной власти для получения услуги?» представлено в таблице 1.
 Количество обращений заявителей в орган власти

Таблица 1
	№

п/п
	Значения
	% от общего числа ответивших

	1.
	1-3 раза
	100

	2.
	4-6 раз
	0

	3.
	6-10 раз
	0

	4.
	Более 10 раз
	0

	Итого:
	100


100% из ответивших заявителей приходилось обращаться за получением  муниципальной услуги в орган муниципальной власти 1-3 раза, что соответствует в целом требованиям к качеству услуг и к количеству обращений.
8.2. Время получения муниципальной услуги

 Анализ результатов ответов заявителей на вопрос «Сколько времени потрачено на получение услуги с момента подачи заявления» свидетельствует о том, что наибольшего количества дней на получение муниципальной услуги требуется по такой услуге как: 
-
«Прием заявлений, а также постановка на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях по договору социального найма» – в среднем 27,5 дней; (таблица 2).

Количество наибольшего времени, потраченное заявителями 

на получение муниципальной услуги с момента подачи заявления
Таблица 2
	№

п/п
	Наименование услуги
	Среднее по услуге, дней
	Норматив по регламенту, дней

	1.
	Прием заявлений, а также постановка на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях по договору социального найма
	27,5
	30

	2.
	Оформление приватизации жилых помещений муниципального жилищного фонда
	20
	30


Все полученные показатели времени на получение муниципальной услуги с момента подачи заявления по каждой услуге вписываются в рамки нормативно установленных параметров. 
Меньше всего времени заявители потратили на получение муниципальных услуг «Постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования», «Предоставление информации о текущей успеваемости учащегося, ведение электронного дневника и электронного журнала успеваемости», «Представление информации об организации общедоступного и бесплатного дошкольного, начального общего, основного общего, среднего (полного) общего образования в общеобразовательных учреждениях, расположенных на территории субъекта Российской Федерации», «Предоставление информации о культурно-досуговых услугах», «Запись на обзорные тематические, интерактивные экскурсии» – в среднем 10-15 минут.
Общий средний показатель по затратам заявителей на получение муниципальных услуг с момента подачи заявления составляет 15.5 дней, что вписывается в рамки параметров, установленных административными регламентами.

8.3. Информированность по муниципальной услуге

На вопрос «Получали ли Вы дополнительную информацию об услуге через Интернет?» почти 73% заявителей ответили «Нет» и только порядка 27% ответивших получали дополнительную информацию через Интернет (таблица 3). 

Получение заявителями дополнительной информации 

об услуге через Интернет
Таблица 3
	№

п/п
	Значения
	% от общего числа ответивших

	1.
	Да
	27,1

	2.
	Нет
	72,9

	Итого:
	100


Таким образом, только каждый 8 заявитель из числа ответивших использовал возможность получить дополнительную информацию об услуге посредством использования сети Интернет. 

8.4. Удовлетворенность заявителей качеством предоставления услуг
В данном исследовании изучалась степень удовлетворенности заявителей качеством предоставления и  доступностью муниципальных услуг. Оценка параметров осуществлялась по 10 - бальной шкале, где от 6 до 10 баллов соответствовало показателю «удовлетворен полностью», а от 0 до 5 баллов – «совсем неудовлетворен».

Стоит отметить, что в целом по исследуемым услугам заявителями отмечен хороший уровень качества оказанных услуг. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуги составляет 8,1 балла (таблица 4).

Средние значения по удовлетворенности качеством и доступностью  оказанной услуги в целом
 Таблица 4
	№

п/п
	Наименование услуги
	Удовлетворяет ли Вас качество оказанной Вам услуги?

	1
	Постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования
	9

	2
	Зачисление детей в образовательные учреждения
	9

	3
	Предоставление информации о текущей успеваемости учащегося, ведение электронного дневника и электронного журнала успеваемости
	8

	4
	Представление информации об организации общедоступного и бесплатного дошкольного, начального общего, основного общего, среднего (полного) общего образования в общеобразовательных учреждениях, расположенных на территории субъекта Российской Федерации
	9

	5
	Предоставление информации о реализации в образовательных муниципальных учреждениях программ дошкольного, начального общего, основного общего, среднего (полного) общего образования, а также дополнительных общеобразовательных программ
	9

	6
	Предоставление информации о порядке проведения государственной (итоговой) аттестации обучающихся, освоивших основные и дополнительные общеобразовательные (за исключением дошкольных) и профессиональные образовательные программы
	9

	7
	Предоставление информации о культурно - досуговых услугах
	7

	8
	Запись на обзорные, тематические, интерактивные экскурсии
	7

	9
	Предоставление доступа к оцифрованным изданиям, хранящимся в библиотеках, в том числе к фонду редких книг, с учетом соблюдения требований законодательства Российской Федерации об авторских и смежных правах
	7

	10
	Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату библиотек, базам данных
	7

	11
	Предоставление информации о времени и месте театральных представлений, филармонических и эстрадных концертов и  гастрольных мероприятий театров, филармоний, киносеансов, анонсы данных мероприятий
	7

	12
	Прием заявлений и организация предоставления гражданам субсидий на оплату жилых помещений и коммунальных услуг
	7

	13
	Предоставление компенсаций расходов на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	10

	Среднее по всем услугам:
	8,1


 8.5. Использование административного регламента для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги

На вопрос «Пользовались ли Вы административным регламентом для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги» 74% заявителей ответили «Нет» и только 26% ответивших пользовались административным регламентом для получения информации (таблица 5).
  Использование административного регламента для получения информации о муниципальной услуге
Таблица 5
	№

п/п
	Значения
	Число ответивших
	% от общего числа ответивших

	1.
	Да
	37
	26

	2.
	Нет
	105
	74

	Итого:
	142
	100


9. Основные выводы по исследованию
Таким образом, по мониторингу качества предоставления муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа в 2012 году можно сделать следующие выводы:
1.
Для получения муниципальной услуги большинство заявителей (более 85%) обращаются в орган муниципальной власти 1 - 3 раза. Это соответствует в целом требованиям к количеству обращений в орган Администрации Артемовского городского округа для получения одной муниципальной услуги.  
2.
Количество времени, потраченное заявителями на получение каждой исследуемой муниципальной услуги соответствует времени установленному административными регламентами. Случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальных услуг не выявлено.
3.
Дополнительную информацию о муниципальных услугах в сети Интернет получали менее 30% заявителей. Данные свидетельствуют о низкой степени компьютерной грамотности заявителей и востребованности граждан использования сети Интернет для получения муниципальных услуг. 
4.
Заявителями в целом отмечен хороший уровень качества оказанных услуг. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуг составляет 8,1 балла (по 10-бальной шкале), т.е. степень удовлетворенности заявителей качеством муниципальных услуг составляет 90%.
5.
Большинство заявителей (74%) не пользовались административным регламентом для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги. Данные свидетельствуют о низкой степени использования заявителями административных регламентов для получения муниципальных услуг.
10. Предложения по повышению качества предоставления муниципальных услуг на территории артемовского городского округа
С целью повышения качества предоставления муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа предлагается:

1.
В области повышения степени компьютерной грамотности заявителей и востребованности граждан использования сети Интернет для получения муниципальных услуг:

1)
информирование и популяризация получения дополнительной информации по услуге в сети Интернет, на Портале государственных и муниципальных услуг, на официальном сайте муниципального образования Артемовского городского округа http://artemovsky66.ru/in/md/main;

2) 
информирование граждан о возможностях получения услуг в электронном виде через  Портал государственных и муниципальных услуг (по муниципальным услугам, переведенным в электронный вид);
2.
В области повышения степени использования заявителями административных регламентов по муниципальным услугам, в том числе в сети Интернет:
1)
информирование граждан о наличии административных регламентов предоставления муниципальных услуг, о месте их размещения в сети Интернет как (на личном приеме, по средствам телефонной связи, при обращении граждан);

2)
размещение на информационных стендах в местах предоставления муниципальных услуг извлечений из текста Административного регламента.
3.
В области мониторинга качества предоставления муниципальных услуг:

1) 
ежегодно и ежеквартально проводить мониторинг качества предоставления муниципальных услуг на территории Артемовского городского округа для повышения качества предоставления муниципальных услуг и осуществления контроля параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.
	Заведующий отделом социально-экономического развития Администрации Артемовского городского округа


	Е.В. Пискова

	Специалист отдела социально-экономического развития Администрации Артемовского городского округа
	О.А. Антыпко


АНКЕТА

ПРОВЕДЕНИЯ ОПРОСА ЗАЯВИТЕЛЕЙ

О КАЧЕСТВЕ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

___________________________________________________________

(наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу)

__________________________________________________

(наименование муниципальной услуги)

1. Контактные данные получателя муниципальной услуги:

1.1. Ф.И.О. <*> _____________________________________________________________

(заполняется по согласованию с респондентом)

1.2. Контактный телефон <*> _________________________________________________

1.3. Наименование   учреждения   (для   юридических   лиц,   индивидуальных

предпринимателей) <*> _____________________________________________________

__________________________________________________________________________

1.4. Время для телефонного опроса с 9 до 18 часов:

┌─┬─┐ ┌─┬─┐     ┌─┬─┐ ┌─┬─┐

│ │ │-│ │ │  -  │ │ │-│ │ │часов

└─┴─┘ └─┴─┘     └─┴─┘ └─┴─┘

2.  Сколько раз Вам пришлось обратиться в орган местного самоуправления для получения муниципальной услуги?

┌────┬─────────────────┐     ┌────┬────────┐     ┌────┬───────────────────┐

│    │от 1 до 2-х раз  │     │    │3 раза  │     │    │от 4-х раз и более │

└────┴─────────────────┘     └────┴────────┘     └────┴───────────────────┘

3.  Сколько  времени  Вы  потратили на ожидание приема в очереди для подачи заявления?

┌──────┬───────┐     ┌───────┬────────┐

│      │минут  │     │       │часов   │

└──────┴───────┘     └───────┴────────┘

4.  Сколько  времени  было  потрачено  на получение услуги с момента подачи заявления?

┌─────┬──────────┐    ┌─────┬───────────┐    ┌─────┬─────────┐

│     │минут     │    │     │часов      │    │     │дней     │

└─────┴──────────┘    └─────┴───────────┘    └─────┴─────────┘

5.  Какое  количество  денежных  средств было потрачено на получение данной услуги?

┌──────┬────────────────────────┬───────┐

│сумма │                        │рублей │

└──────┴────────────────────────┴───────┘

6.   Количество  денежных  средств  потраченных  на  неформальные  платежи, посреднические услуги?

┌──────┬────────────────────────┬───────┐

│сумма │                        │рублей │

└──────┴────────────────────────┴───────┴──────────────────────────────────

___________________________________________________________________________

(укажите цели платежей)
7.  Довольны  ли  Вы консультациями, ответами на Ваши вопросы, объяснениями  сотрудника, предоставляющего услугу?

┌──────┬───────────┐     ┌──────┬────────────────┐

│      │да, доволен│     │      │ нет, не доволен│

└──────┴───────────┘     └──────┴────────────────┘

8.   Считаете   ли   Вы   комфортными   для   себя   условия,  созданные  в многофункциональном центре, предоставляющем муниципальную услугу?

┌───┬───────────────────────────┐

│   │да, считаю комфортными     │

├───┼───────────────────────────┤

│   │нет, считаю не комфортными │

└───┴───────────────────────────┴──────────────────────────────────────────

                                             (что необходимо улучшить)

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________ ________________

    (должность, Ф.И.О. сотрудника, проводившего опрос)                           (подпись)

--------------------------------

<*> В соответствии со статьей 9 Федерального закона от 27.07.2006 N 152-ФЗ "О персональных данных", даю свое согласие на обработку моих персональных данных, а именно совершение действий, предусмотренных пунктом 3 части первой статьи 3 Федерального закона от 27.07.2006 N 152-ФЗ "О персональных данных". Настоящее согласие действует со дня его подписания до дня отзыва в письменной форме.

