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1. Общие сведения

1.1. Наименование работ


Проведение мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района в 2013 году.
1.2. Сроки выполнения работ

- срок начала работ: 16.12.2013 г.

- срок окончания работ: 27.12.2013 г.

Первый этап: до 26.12.2013 г.
-проведение добровольного анкетирования заявителей о качестве услуг, предоставляемых в МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района, по форме (Приложение 1);

- заполнение анкет оценки качества услуг специалистами МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района по форме (Приложение 2).

Второй этап: с 16.12.2013 г. до 27.12.2013 г.
-обработка и оценка заполненных анкет в соответствии с методикой и порядком оценки качества предоставления услуг (Приложение 3);

- подготовка аналитического отчета.

1.3. Правовые основания проведения мониторинга


Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг в МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района проводился Администрации Соль-Илецкого района в 2013 году на основании и в соответствии со следующими документами:

- Федеральный закон от 27.07.2010 г. №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;


- Протокол заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 20 марта 2012 г. № 131 (п.6 разделаVIII);


- Письмо Министерства экономического развития РФ от 29.04.2011 г. № 8863-ОФ/Д09 «О методических рекомендациях по организации проведения мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг»;


- постановления Правительства Оренбургской области от 22 августа 2011 года N 769-пп "Об областной целевой программе "Снижение административных барьеров, оптимизация и повышение качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг Оренбургской области" на 2012-2014 годы;
- постановление Администрации Соль-Илецкого района от 02.04.2013 г.  №729-п

«Об утверждении порядка проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органов местного самоуправления муниципального образования Соль-Илецкий район»;

- Административные регламенты оказания соответствующих муниципальных услуг.
1.4. 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 и финансовых затрат на получение конечного результата муниципальной услуги;

2) Оптимизация и повышение качества предоставления муниципальных услуг в МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района;
3) Оценка практики предоставления муниципальных услуг и анализа соблюдения стандартов их предоставления;
4) Контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг, 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 абсолютных, средних и процентных, минимальных и максимальных значений параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг и их сопоставление с нормативно установленными значениями параметров;

2) Анализ полученных данных для оценки уровня комфортности, информированности, технологичности, доступности, затратности при предоставлении и получении муниципальных услуг; 

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

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

1.5. Область  применения планируемых результатов работы

Результаты  проведения   мониторинга  учитываются при:

1) Разработке предложений о внесении изменений в административные регламенты предоставления муниципальных услуг;

2) Разработке предложений по улучшению качества предоставления муниципальных услуг.

 Результаты мониторинга размещаются на официальном сайте муниципального образования Соль-Илецкий район после окончания проведения мониторинга.

1.6. Объект, предмет и география исследования

Объектом мониторинга являются наиболее массовые, социально значимые муниципальные услуги, предоставляемые МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района в соответствии с административными регламентами (Приложение 4). 

В рамках мониторинга были проанализированы 2 муниципальные услуги, предоставляемых МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района.
Предметом мониторинга является качество и доступность муниципальных услуг, предоставляемых МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района и эффективность их оказания для потребителей (количество обращений в органы власти (всего и до момента получения услуги); временные затраты заявителя; материальные издержки; соблюдение стандартов обслуживания; типовые проблемы предоставления муниципальных услуг и т.д.).
Территориальный охват мониторинга. В рамках мониторинга 2013 года проводилось исследование по 2 муниципальным услугам, предоставляемых МАУ «МФЦ» Соль-Илецкого района.

Субъектами (участниками) мониторинга выступил орган Администрации Соль-Илецкого района :
1. Комитет по экономике, бюджетным отношениям и инвестиционной политике.                                                         
Услуги, подлежащие мониторингу:

1. Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях или на улучшении жилищных условий.
2. Выдача  градостроительных планов земельных участков.
1.7. Методология, выборка, инструментарий исследования

При проведении мониторинга 2013 года использовались следующие методы: 

1. Методы сбора первичной информации о качестве и доступности муниципальных услуг:

- метод анализа документальных источников (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги);

- метод опроса в технике анкетирования:

   1) граждан - заявителей муниципальных услуг, которые получали услуги в МАУ «МФЦ», в сроки проведения мониторинга;

   2) должностных лиц (специалистов) МАУ «МФЦ», предоставляющих услуги.
2. Метод количественного и качественного анализа.

3. Метод теоретического обобщения эмпирических данных.

Вид исследования: описательное, зондажное.

Место сбора данных: анкетирование заявителей, обратившихся за муниципальными услугами, и анкетирование должностных лиц (специалистов) МАУ «МФЦ».
Сроки: сбор и анализ информации по анкетному опросу проводились в период с 01 октября по 26 декабря 2013 года.

Статистическая обработка результатов исследования: Программа обработки и анализа социологической и маркетинговой информации «Vortex» 6.0. Программа предназначена для: ввода первичной информации, собранной в ходе прикладного маркетингового или социологического исследования; обработки и анализа этой информации; представления полученных результатов анализа в виде таблиц, текстов, графиков и диаграмм с возможностью их переноса в Microsoft Word и другие приложения Windows/NT.

Инструментарий исследования состоял из 2-х разных анкет для проведения опроса респондентов. Бланки представлены в Приложении 1 и Приложении 2.

Анкета для заявителей позволила получить эмпирические данные о качестве услуг, в частности, о количестве и частоте обращений граждан, в том числе, о временных затратах заявителей, об оценке материальных расходов, о требовании с заявителей дополнительных документов, о степени удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг, об источниках получения необходимой информации по услуге, о проблемах, возникающих при получении услуги, об использовании административных регламентов по услуге, о предложениях по совершенствованию процесса предоставления услуги. 

 С помощью анкеты для должностных лиц (специалистов) выявлялась оценка таких параметров, как наличие информации о предоставляемой муниципальной услуге, о порядке ее предоставления, качество имеющихся условий для предоставления услуги - уровень комфортности, доступности, технологичности.

2. Основные результаты исследования качества предоставления

муниципальных услуг МАУ «МФЦ» в 2013 году

2.1. Оценка заявителями качества муниципальных услуг, предоставляемых 

МАУ «МФЦ»
Оценка качества услуги №1

 «Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях или на улучшении жилищных условий».
Предоставляет услугу: МАУ «МФЦ».

Опрошено: 2 респондента.
1. Таблица. Количество раз обращений заявителей в МАУ «МФЦ» для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	1-2 раза
	100

	2
	3 раза
	0

	3
	Больше 4 раз
	0

	
	Итого:
	100


2. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Менее 15 минут
	100

	2
	От 15 до 45 минут
	0

	3
	Более 45 минут
	0

	
	 Итого:
	100


4. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?»,
(в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	
	
	

	1
	Нет
	100

	2
	Да:
	0

	
	Межевой план
	0

	
	Кадастровый паспорт
	0


	
	Итого: 
	100


5. Таблица. Наличие материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Материальных расходов не было
	100

	2
	Государственная пошлина
	0

	3
	Стоимость ксерокопий
	0

	4
	Транспортные расходы
	0

	5
	Дополнительные неофициальные платежи специалистам МАУ «МФЦ»
	0

	6
	Нет ответа
	0

	7
	Оплата услуг посредников
	0


11. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Да
	50

	2
	Нет
	50

	
	Итого:
	100


12. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Нет ответа
	0

	2
	Сложность заполнения бланков
	0

	3
	Большие очереди в органе власти
	0

	4
	Проблем не было
	100

	5
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	0

	6
	Нерасторопность специалистов, предоставляющих мун. услугу
	0

	7
	Низкий уровень квалификации специалистов, предоставляющих услугу
	0


13. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Консультации специалистов МАУ «МФЦ»
	50

	2
	Информационные стенды МАУ «МФЦ»
	50

	3
	Официальный сайт органа власти
	0

	4
	Отзывы родственников и знакомых
	0

	5
	Единый портал гос. и мун. услуг
	0

	6
	Публикации в СМИ
	0

	7
	Нет ответа
	0


14. Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Да
	0

	2
	Нет
	100

	3
	Не знала, что можно пожаловаться на качество мун. услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0


15. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества 
предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Нет ответа
	50

	2
	Предложений нет
	0

	3
	Осуществить запись на прием по талонам к определенному времени
	0

	4
	Все хорошо
	0

	5
	Запись на прием в электронном виде, электронная очередь
	50

	6
	Упорядочить очередь
	0


Из анализа анкет заявителей следует, что средний показатель по количеству обращений в МАУ «МФЦ» составляет 2, что соответствует среднему уровню по всем  изучаемым муниципальным услугам (2 балла). То есть, заявители обращались за получением данной муниципальной услуги в среднем 2 раза. (см. Таблица 1). Показатели по числу обращений граждан по данной услуге в целом повторяют процентные распределения общего массива исследуемых услуг.
Временные издержки граждан в очереди  на ожидание приема при подаче заявления для получения данной  муниципальной услуги не превышают нормативно максимальных значений, установленных в Административном регламенте предоставления услуги (до 45 мин.). Тем не менее, среднее значение ожидания заявителя в очереди (до 15 мин.) не превышает среднее значение по изучаемым муниципальным услугам в целом (см.Таблицу 2).  

Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги,  составляет 30 дней, что также не превышает нормативно установленные сроки, установленные в Административном регламенте предоставления услуги. 
На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», все заявители – 100%, дали ответ «Нет». (см.Таблица 4). 

Материальные издержки заявителей по данной услуге  (см. Таблицу 5). Так, 100% заявителей отмечают, что материальных расходов по услуге у них не было. Дополнительных неофициальных платежей специалистам МАУ «МФЦ» в структуре расходов заявителей не выявлено.

Степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы МАУ «МФЦ»; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность МАУ «МФЦ»;  в целом качество  оказания услуги) составляет 5 баллов что не ниже среднего значения по всем исследуемым муниципальным услугам в целом (5 баллов).
 В целом качество оказания услуги оценено заявителями в 5 баллов из 5.
На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, ответили 100% респондентов (см.Таблицу 12, что проблем не было. 

Претензий по поводу нерасторопности специалистов, предоставляющих муниципальную услугу, и к низкому уровню квалификации специалистов не выявлено.
Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали - консультации специалистов МАУ «МФЦ» (50%), информационные стенды МАУ «МФЦ» (50%).
100% заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом (см.Таблицу 14). 

Предложения и рекомендации по повышению качества данной услуги выразили далеко немногие заявители (см.Таблицу 15). У 50% предложений нет. Основные предложения по услуге имеют отношение к упорядочению очереди при получении услуги -   осуществлять запись на прием в электронном виде, электронная очередь.
Для создания более качественных условий предоставления услуги МАУ «МФЦ»  важно в целом по всем параметрам повышать качество предоставления услуги, следует обратить внимание на приемные часы  для получения услуги, на улучшение комфортности в местах получения услуги, на более эффективную организацию очереди заявителей при получении услуги.

Важно акцентировать внимание заявителя на обращение к Административному регламенту при получении данной услуги, информировать граждан о возможности получения услуги или информации о ней на Едином портале государственных и муниципальных услуг.

Среднее число обращений  заявителя по муниципальной услуге -1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.

Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет 100%.
Оценка качества предоставления услуги специалистами МАУ «МФЦ»: 50 баллов.

Общая оценка качества предоставления услуги: 50 баллов, уровень качества - хороший. 

Оценка качества услуги №2
«Выдача градостроительных планов земельных участков»
Предоставляет услугу: МАУ «МФЦ».

Опрошено: 5 респондента.
1. Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	1-2 раза
	100,0

	2
	3 раза
	0

	3
	Больше 4 раз
	0

	4
	Нет ответа
	0

	
	Итого:
	100


2. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Менее 15 минут
	100

	2
	От 15 до 40 минут
	0

	3
	Более 40 минут
	0

	
	Итого:
	100


4. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Нет
	100

	2
	Да:
	0

	
	Адресная справка
	0


5. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в %)

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Материальных расходов не было
	100

	2
	Государственная пошлина
	0

	3
	Стоимость ксерокопий
	0

	4
	Оплата услуг посредников
	0

	5
	Транспортные расходы
	0

	6
	Дополнительные неофициальные платежи специалистам МАУ «МФЦ»
	0

	7
	Оплата за земельный участок
	0

	8
	Нет ответа
	0


11. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Да
	0

	2
	Нет
	100

	3
	Нет ответа
	0

	
	Итого:
	100


12. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Сложность заполнения бланков
	0

	2
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	0

	3
	Большие очереди в органе власти
	0

	4
	Нерасторопность специалистов, предоставляющих мун. услугу
	0

	5
	Низкий уровень квалификации специалистов, предоставляющих услугу
	0

	6
	Проблем не было
	100

	7
	Нет ответа
	0

	8
	Другое
	0


13. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Информационные стенды МАУ «МФЦ»
	50

	2
	Консультации специалистов МАУ «МФЦ»
	50

	3
	Официальный сайт органа власти
	0

	4
	Единый портал гос. и мун. услуг
	0

	5
	Публикации в СМИ
	0

	6
	Отзывы родственников и знакомых
	0


14.  Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Да
	0

	2
	Нет
	100

	3
	Не знала, что можно пожаловаться на качество мун. услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0

	
	Итого:
	100


15. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества 

предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

	1
	Нет ответа
	0

	2
	Предложений нет
	100

	
	Итого:
	100


Из анализа анкет заявителей следует, что средний показатель по количеству обращений в МАУ «МФЦ» составляет 2, что соответствует среднему уровню по всем изучаемым муниципальным услугам  и означает 1-2 обращения граждан в МАУ «МФЦ» при получении муниципальной услуги. Анализ структуры  количества обращений граждан орган власти при получении услуги подтверждает, что 100% респондентов обращались в МАУ «МФЦ» 1-2 раза (см. Таблица 1). 

Временные издержки граждан в очереди  на ожидание приема при подаче заявления для получения данной  муниципальной услуги равно с нормативно установленным максимальным значениям в Административном регламенте предоставления услуги (до15  мин.). 

Заявители в среднем тратят в очереди до 15 минут, что  равно среднему показателю по изучаемым муниципальным услугам в целом 100 % респондентов ждут в очереди менее 15 минут (см.Таблицу 2).  

Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги,  составляет 30 дней, что также не превышает нормативно установленные сроки согласно Административному регламенту (не более 30 рабочих дней). 

На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 100%, заявителей – дали ответ «Нет».

100 %  заявителей отмечают, что материальных расходов при получении услуги у них не было. (см. Таблицу 5). Дополнительных неофициальных платежей специалистам МАУ «МФЦ» в структуре расходов заявителей при получении услуги не выявлено.

Степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы МАУ «МФЦ»; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качество  оказания услуги) составляет 5 баллов, что не ниже среднего значения по всем исследуемым муниципальным услугам в целом (5 баллов). Качество оказания услуги в целом не ниже среднего по всем услугам, и составляет  5 баллов (общий-5 баллов).

При получении данной услуги 100% заявителей не обращались к Административному регламенту предоставления услуги. 

На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги,  100% ответили – «Проблем не было», (см.Таблицу 12). Претензий по поводу нерасторопности специалистов, предоставляющих муниципальную услугу,  и к низкому уровню квалификации специалистов не выявлено.

Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали - консультации специалистов МАУ «МФЦ» (50%), информационные стенды МАУ «МФЦ» (50%), (см.Таблицу 13). 

10 % заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом,  (см.Таблицу 14). 

По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги  100 % указали, что  «Предложений нет» (см.Таблицу 15). 

Для создания более качественных условий предоставления услуги МАУ «МФЦ» необходимо в целом повышать качество услуг, степень удовлетворенности граждан качеством предоставления услуги, особенно обратить внимание на сокращение времени ожидания в очереди, на сокращение очередей.
Необходимо обратить внимание на повышение комфортности в месте получения услуги.
Следует информировать граждан о наличии Административного регламента при получении данной услуги, информировать их о возможностях получения услуги или информации о ней на Едином портале государственных и муниципальных услуг.

Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.

Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет 100 %.

Оценка качества предоставления услуги специалистами МАУ «МФЦ»: 50 баллов.

Общая оценка качества предоставления услуги: 50 баллов, уровень качества - хороший. 

2.2. Основные показатели соблюдения стандартов обслуживания заявителей по муниципальным услугам


В соответствии с Положением о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации Соль-Илецкого района в 2013 году и административными регламентами предоставления муниципальных услуг для оценки качества предоставления услуги в анкету заявителей были включены параметры услуг, которые поддаются стандартизации. 
Среди них - количество обращений в МАу «МФЦ»; время и сроки предоставления услуги; материальные издержки заявителя; удовлетворенность предоставлением услуги, доступность, комфортность; работа должностных лиц (специалистов); информированность по услуге; технологичность.
Задача оценки данных параметров была заложена в формулировках вопросов в анкете заявителей (Приложение 1).

Рассмотрим результаты проведённого добровольного анкетного опроса заявителей Соль-Илецкого района по исследуемым услугам.

2.2.1 Время получения муниципальной услуги
Анализ результатов ответов заявителей по временным издержкам свидетельствует о том, что на ожидание приема в очереди при получении услуги заявители в среднем по 2 услугам тратят 15 минут.  
Анализ результатов ответов респондентов на вопрос «Сколько времени потрачено на получение услуги с момента подачи заявления» свидетельствует о том, что в целом временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения муниципальных услуг не превышают нормативно установленных максимальных значений, установленных в Административных регламентах.

Общий средний показатель по затратам заявителей на получение муниципальных услуг с момента подачи заявления составляет в 2013 году составляет 30 дней, что соответсвует нормативным значениям, установленным в Административных регламентах.
2.2.2 Материальные издержки заявителей

По материальным издержкам 100% заявителей отметили, что у них не было материальных расходов на получение услуги. 
Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении муниципальных услуг не выявлено.

2.2.3 Требование дополнительных документов с заявителей

В ходе анализа анкет заявителей выявлено, что 100% опрошенных не столкнулись с ситуацией предоставления дополнительных документов при предоставлении услуги. Допускается, что по причине  невнимательного прочтения данных в заявлении, заявитель может посчитать необоснованным требование от него данных документов. 
Анализ Административных регламентов по услугам в части исчерпывающих перечней документов по услугам также показал, что данные документы или сведения по ним являются обязательными в ходе получения услуги.   Положения Административных регламентов часто содержат общие формулировки, например, «правоустанавливающие и (или) подтверждающие права заявителя», которые заявитель трактует по-своему. Таким образом, в целом требование дополнительных документов с заявителей при получении муниципальных услуг не установлено.
2.2.4 Удовлетворенность заявителей предоставлением муниципальных услуг
В данном исследовании также изучалась и сравнивалась степень удовлетворенности заявителей такими параметрами качества услуг, как удовлетворенность предоставлением услуги, компетентность должностных лиц (специалистов), комфортность, доступность услуг. Оценка параметров осуществлялась по пятибалльной шкале, где 5 баллов соответствовало показателю «удовлетворяет полностью», а 1 балл – «совсем не удовлетворяет». 

Стоит отметить, что в целом по исследуемым услугам респондентами отмечены  хороший уровень качества оказанных услуг. Так, диапазон основных значений по удовлетворенности заявителей качеством оказанных услуг приходится на 5 баллов. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуг  составляет 5 баллов, что показывает стабильно хороший уровень.

Наибольшими среди всех средних значений при оценке качества услуг стали параметры, отражающие уровень удовлетворенности заявителей консультациями и ответами на вопросы, объяснениями сотрудников, работающих с заявителем, и качества оказанной услуги в целом.
Наименьшими среди всех средних значений при оценке качества услуг стали параметры, отражающие степень удовлетворенности приемными часами органа власти и степень удовлетворенности заявителей обстановкой в месте получения услуги (по 5 баллов соответственно).
2.2.5 Доступность и комфортность услуг

Степень удовлетворенности респондентов доступностью предоставления услуг исследовалась с позиций оценки приемных часов МАУ «МФЦ», предоставлявшего услугу, размещения и территориальной доступности МАУ «МФЦ". Заявители наименее удовлетворены приемными часами органа власти (диапазон значений от 4 до 5 баллов). 
Среднее значение удовлетворенности приемными часами составило 4,5 балла.
Средняя степень удовлетворенности граждан обстановкой в месте получения услуги составляет 4,5 баллов из 5 возможных.
Сами респонденты в открытом вопросе о предложениях по повышению качества предоставления услуги предложили следующие позиции по данному направлению – расширение кабинета специалистов, обеспечение дополнительных мест для сидения.
2.2.6 Использование административного регламента для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги.
Информированность, технологичность услуг.
На вопрос «Пользовались ли Вы административным регламентом для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги?» 50%  заявителей ответили «Нет» и 50%  ответили, что пользовались административным регламентом для получения информации.

Чаще всего к административному регламенту для получения информации обращались заявители по муниципальной услуге № 1 – «Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях или на улучшении жилищных условий» (50%), 
Не обращались вообще к административному регламенту для получения информации заявители по муниципальным услугам № 2 – «Выдача градостроительных планов земельных участков» (100%), 

К основным источникам получения информации о предоставлении муниципальных услуг заявители отнесли: 
- консультация специалистов МАУ «МФЦ»;

- Информационные стенды МАУ «МФЦ».

2.2.7. Основные проблемы заявителей в ходе получения муниципальных услуг

Порядка 100% заявителей отметили, что у них не было проблем при получении услуги. 
Многие респонденты – 50% оставили незаполненным открытый вопрос о предложениях по повышению качества предоставления муниципальной услуги. В целом же, предложения, названные заявителями, касаются организации, помощи, комфортности предоставления услуг: запись на прием в электронном виде, электронная очередь, увеличить часы приема, расширить кабинет сотрудников, увеличить зал ожидания в очереди.
3. Основные  выводы по исследованию

3.1. Результаты мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в МАУ «МФЦ»
Анализ эмпирических данных позволяет сделать следующие выводы:

1. Среднее  число обращений заявителей в МАУ «МФЦ» для получения одной муниципальной услуги составляет 1-2 обращения. Доля таких заявителей составляет 100%. 

2. Средние временные затраты заявителей на ожидание в очереди при получении муниципальной услуги составляют 15 минут,  на получение услуги в целом - 30 дней.
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. По материальным издержкам 100% заявителей отметили, что у них не было материальных расходов на получение услуги. Дополнительных неофициальных платежей специалистов МАУ «МФЦ» в структуре расходов заявителей при получении муниципальных услуг не выявлено.

4. В целом по исследуемым услугам респонденты отметили   хороший уровень качества оказанных услуг,  диапазон удовлетворенности от 4,5 до 5 баллов. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством по всем услугам составляет 4,8 балла. Степень удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно МАУ «МФЦ», составляет 80%. 
3.2. Рекомендации по повышению качества предоставления муниципальных услуг МАУ «МФЦ»
1.В ходе предоставления услуг с 100% заявителей не требовали дополнительные документов и справок, которые находятся в распоряжении других органов власти.


2. Пользовались административным регламентом для получения информации в 2013 году - 50%. Не пользовались административным регламентом для получения информации о предоставлении муниципальной услуги - 50% заявителей. 
3. К основным источникам получения информации о предоставлении муниципальных услуг относятся: консультации сотрудников МАУ «МФЦ», информационные стенды МАУ «МФЦ». Следует обратить внимание заявителей на возможности Единого портала государственных и муниципальных услуг на получение муниципальных услуг.
4. Основными проблемами заявителей, выявленными в ходе получения услуг, являются:  неудовлетворенность часами приема МАУ «МФЦ», некомфортные условия оказания муниципальной услуги.

5. Приходилось жаловаться на качество предоставления муниципальных услуг в целом 0% заявителей. Не приходилось жаловаться на качество услуг - 100% заявителей. 
6.  Основные  предложения, поступившие от заявителей по повышению качества предоставления муниципальных услуг, касаются:
1. Упорядочения очередей и записи на прием;

2. Уменьшения сроков приема заявителей при подаче документов;

3. Информирования о предоставлении услуг в электронном виде;
4. Увеличения часов приема;

5. Расширения кабинетов специалистов, предоставляющих услугу;

7. Согласно балльной системе оценки муниципальных услуг отмечается хороший уровень качества предоставления услуг; диапазон значений итоговых оценок  до 55 баллов 
С целью повышения качества предоставления муниципальных услуг предлагается:
1. МАУ «МФЦ» определить меры по повышению уровня удовлетворенности заявителей качеством услуг по всем параметрам предоставления услуги. Особое внимание важно уделить - комфортности, условиям предоставления муниципальных услуг; более удобному для граждан графика работы (приемных часов) МАУ «МФЦ»,  завершению предоставления услуги после 18 часов; упорядочению очередей при получении муниципальных услуг; информированию о возможностях получения услуг в электронном виде; проблемам граждан, обозначенных в ходе мониторинга.
2.  Усилить информирование и разъяснительную работу с заявителями по вопросу использования Единого портала государственных и муниципальных услуг, Административных регламентов для получения информации по получаемой услуге, о месте их размещения в сети Интернет, а также активнее проводить работу по услугам в СМИ.
3. Для повышения качества предоставления муниципальных услуг и осуществления контроля параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению ежегодно проводить мониторинг уровня качества предоставляемых муниципальных услуг МАУ «МФЦ».
Приложение 1

Анкета проведения опроса заявителей

о качестве предоставления муниципальной услуги

Наименование органа исполнительной власти, предоставляющего муниципальную услугу_______________________________________________________________________
Наименование муниципальной услуги  _________________________________________
________________________________________________________________________________
1. Сколько раз Вам пришлось обратиться в МАУ «МФЦ» для получения данной муниципальной услуги?

1) 1-2 раза;                                   2) 3 раза;                            3) больше 4-х раз.

2. Сколько времени Вы потратили в очереди на ожидание приема при  подаче заявления для получения муниципальной услуги?

1) менее 15 минут;

2) от 15 до 40 минут;

3) более 40 минут. 

3.  Сколько времени Вы потратили на получение муниципальной услуги с момента подачи заявления до момента получения муниципальной услуги?

……………часов или…………….дней

4. Требовали ли с Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?

1) да,  укажите какие ________________________________________________;                                                       

2) нет.

5.  Были ли у Вас расходы в связи с получением муниципальной услуги (возможно выбрать несколько вариантов ответа)? 

1) материальных расходов не было;

2) государственная пошлина;

3) стоимость ксерокопий, оплата услуг посредников, транспортные расходы и т.п. (подчеркните);

4) дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти;

5) другое________________________________________________________.

Поставьте, пожалуйста, свою оценку по пятибалльной шкале по каждому критерию, приведенному ниже: 

	№ п/п
	Вопросы
	Оценки

	
	
	Совсем не удовлетворяет
	Скорее  не удовлетворяет
	Скорее удовлетворяет
	В целом удовлетворяет
	Удовлетворяет полностью

	6.
	Удовлетворяют ли Вас приемные часы МАУ «МФЦ»?
	1


	2
	3
	4
	5

	7.
	Удовлетворены ли Вы консультациями, ответами на Ваши вопросы, объяснениями сотрудников, работающих с Вами?
	1


	2
	3
	4
	5

	8.
	Удовлетворены ли Вы обстановкой в месте получения услуги (наличие мест для сидения, температурный режим, освещение и др.)?
	1


	2
	3
	4
	5

	9.
	Удовлетворяет ли Вас  территориальная доступность МАУ «МФЦ»?
	1


	2
	3
	4
	5

	10.
	Удовлетворяет ли Вас качество оказанной услуги в целом?
	1


	2
	3
	4
	5


11. Пользовались ли Вы административным регламентом для получения информации о порядке предоставления услуги?

1) да;

2) нет

12. С какими проблемами Вы столкнулись при получении муниципальной услуги (возможно выбрать несколько вариантов ответа)?

1) сложность заполнения бланков заявлений;

2) некомфортные условия оказания муниципальной услуги, а именно ___________________;

3) большие очереди в органе власти (учреждении);

4) нерасторопность  специалистов, предоставляющих муниципальную услугу;

5) низкий уровень квалификации специалистов, предоставляющих муниципальную услугу;

6) другое _____________________________________________________________.

13. Укажите источники получения информации о предоставлении данной муниципальной услуги (возможно выбрать несколько вариантов ответа):

1) информационные стенды МАУ «МФЦ»;

2) консультации специалистов МАУ «МФЦ»;

3) официальный сайт органа власти (учреждения);

4) Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций);

5) публикации в средствах массовой информации;

6) отзывы родственников и знакомых;

7) другое​​​​​​​​​​​​​_____________________________________________________________.

14. Приходилось ли Вам жаловаться на качество предоставления муниципальных услуг?

1) да;

2) нет;

3) не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал(а) бы это.

15. Ваши предложения, рекомендации по повышению качества предоставления данной услуги__________________________________________________________________

______________________________________________________________________________
Благодарим за участие в опросе!
Приложение 2

Анкета специалиста, предоставляющего муниципальную услугу,

для проведения мониторинга качества и доступности муниципальной услуги

Наименование услуги ____________________________________________________________

                                                   (указывается полное наименование муниципальной услуги)

________________________________________________________________________________
МАУ «МФЦ», предоставляющий услугу, муниципальное учреждение, участвующее в предоставлении услуги _____________________________________________________________________________                                                      (указывается наименование МАУ «МФЦ»)
1. Наличие общей информации об услуге:

а) на информационных стендах в МАУ «МФЦ» и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в МАУ «МФЦ».

2. Наличие информации о местонахождении МАУ «МФЦ», предоставляющего услугу, муниципального учреждения, участвующего в предоставлении услуги, в сети Интернет:

а) да;

б) нет.

3. Наличие информации о часах приема МАУ «МФЦ», предоставляющего услугу, муниципального учреждения, участвующего в предоставлении услуги:

а) на информационных стендах в МАУ «МФЦ» и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в МАУ «МФЦ».

4. Наличие телефонной линии для консультирования по услуге и информации о ней в сети Интернет:

а) да;

б) нет.

5. Наличие свободного доступа к административному регламенту предоставления услуги

в сети Интернет:

а) да;

б) нет.

6. Наличие в МАУ «МФЦ», предоставляющем услугу, муниципальном учреждении, участвующем в предоставлении услуги, информационных стендов, содержащих сведения о порядке досудебного (внесудебного) обжалования результатов предоставления услуги:

а) на информационных стендах в МАУ «МФЦ» и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в МАУ «МФЦ».

7. Наличие перечня документов, необходимых заявителю для получения соответствующей

услуги:

а) на информационных стендах в МАУ «МФЦ» и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в МАУ «МФЦ».

8. Наличие сведений о платности (безвозмездности) предоставления услуги:

а) на информационных стендах в МАУ «МФЦ» и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в МАУ «МФЦ».

9. Указаны ли основания для приостановления предоставления услуги или отказа в ее предоставлении в сети Интернет и на информационных стендах в МАУ «МФЦ»:

а) да;

б) нет.

10. Нормативные правовые акты, регулирующие предоставление услуги указаны:

а) на информационных стендах в МАУ «МФЦ» и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в МАУ «МФЦ».

11. Уровень оснащения доступной копировальной и другой техникой, необходимой для качественного предоставления услуги:

а) полное оснащение;

б) частичное оснащение;

в) отсутствие оснащения;

12. Размещена ли информация об услуге на Портале государственных услуг РФ:

а) да;

б) нет.

13. Размещены ли на Портале государственных услуг РФ, сайте муниципального образования Соль-Илецкого района электронные формы заявлений и других документов, заполняемых лично заявителем (если такие документы предусмотрены регламентом или стандартом предоставления услуги), имеется возможность скачать форму и заполнить ее:

а) да;

б) нет.

14. Время в минутах, затрачиваемое пешеходом на дорогу от ближайшей остановки

общественного транспорта до МАУ «МФЦ» , предоставляющего услугу, муниципального учреждения, участвующего в предоставлении услуги:

а) 10 минут и менее;

б) от 10 до 20 минут;

в) более 20 минут.

15. Наличие бесплатной автомобильной парковки:

а) да;

б) нет.

16. Наличие мест для сидения в местах ожидания:

а) да;

б) нет.

17. Наличие указателей о местах приема заявителей на этажах и в кабинетах:

а) да;

б) нет.

18. Общее количество специалистов, к которым должен обратиться получатель в процессе

предоставления услуги:

а) один специалист;

б) два специалиста;

в) три и более специалистов.

19. Часы приема граждан МАУ «МФЦ»  , предоставляющим услугу, муниципальным учреждением, участвующим в предоставлении услуги:

а) прием граждан завершается до 16 часов;

б) прием граждан завершается до 17 часов;

в) прием граждан завершается после 17 часов.

20. Наличие повторных обращений по причине ошибки персонала до окончания предоставления услуги:

а) есть;

б) нет.

21. Наличие жалоб за отчетный период, поданных в связи с ненадлежащим предоставлением услуги:

а) есть;

б) нет.

22. Наличие жалоб за отчетный период, поданных в связи с ненадлежащим обращением служащих с получателями муниципальных услуг:

а) есть;

б) нет.
Приложение 3
Методика оценки качества услуг,

предоставляемых органами Администрации города Кургана в 2013 году
	№
	Вариант ответа
	Балл

	
	1
	2

	
	2
	1

	
	3
	0

	2*.
	Время укладывается в регламент
	1

	
	Время не укладывается в регламент
	0

	3*.
	Время укладывается в регламент
	1

	
	Время не укладывается в регламент
	0

	6.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	7.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	8.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	9.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	10.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2


* Для каждой услуги индивидуально

Вопросы под №№ 4,5,11,12,13,14 считаются в процентах от общего числа ответов, результаты представляются в отдельной таблице.

Методика

оценки качества муниципальных услуг

Каждому из выбранных вариантов ответов присваивается исходный балл в соответствии с прилагаемой ниже таблицей:

	№
	Вариант ответа
	Балл
	№
	Вариант ответа
	Балл

	1.
	а
	2
	12.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
	0

	
	в
	0
	
	
	

	2.
	а
	2
	13.
	а
	2

	
	б
	0
	
	б
	0

	3.
	а
	2
	14.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
в
	1
0

	
	в
	0
	
	
	

	4.
	а
	2
	15.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
	0

	
	в
	0
	
	
	

	5.
	а
	2
	16.
	а
	2

	
	б
	0
	
	б
	0

	6.
	а
	2
	17.
	а
	2

	
	б
	0
	
	б
	0

	7.
	а
	2
	18.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
в
	1
0

	
	в
	0
	
	
	

	8.
	а
	2
	19.
	а
	0

	
	б
в
	1
0
	
	б
	1

	
	
	
	
	в
	2

	9.
	а
	2
	20.
	а
	-1

	
	б
	1
	
	б
	2

	
	в
	0
	
	
	

	10.
	а
	2
	21.
	а
	-1

	
	б
	0
	
	б
	2

	11.
	а
	2
	22.
	а
	-1

	
	б
	1
	
	б
	2

	
	в
	0
	
	
	


Для каждой анализируемой услуги определяет общую оценку качества ее предоставления по балльной системе в соответствии с методикой оценки качества услуг, предоставляемых органами власти Администрации Соль-Илецкого района. 

Общая оценка качества предоставления услуг по каждой анализируемой услуге соответствует следующим уровням качества:

	Значение общей оценки
в баллах
	Уровень качества предоставления услуги

	49 < общая сумма баллов <= 58
	Хороший

	41 < общая сумма баллов <= 49
	Удовлетворительный

	общая сумма баллов <= 41
	Неудовлетворительный


Приложение 4

Перечень муниципальных услуг,

подлежащих мониторингу качества предоставления

муниципальных услуг МАУ «МФЦ» в 2013 г.
	№

п/п
	Наименование

муниципальной услуги
	МАУ «МФЦ», предоставляющий муниципальную услугу

	  1
	Принятие на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях или на улучшении жилищных условий
	МАУ «МФЦ»

	2
	Выдача градостроительных планов земельных участков
	МАУ «МФЦ»


