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ОТЧЕТ
о результатах мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в 2013 году в Обоянском районе 
1. Правовые основания проведения мониторинга
Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг на территории Обоянского района в 2013 году проводился на основании и в соответствии со следующими документами:
- Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» (с изменениями и дополнениями);
- Распоряжение Администрации Курской области от 27.09.2011  № 699-рг «Об утверждении  Плана мероприятий по реализации Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных  услуг на 2011-2013 годы в Курской области»;
- Постановление Администрации Курской области от 24.12. 2012  № 1127-па «О порядке проведения мониторинга качества предоставлении государственных (муниципальных) услуг в Курской области»;
         - Постановление Администрации Курской области от 25.10. 2010 № 500-па «Об утверждении областной целевой программы повышение качества и доступности государственных и муниципальных услуг в курской области на 2011 - 2015 годы» (с изменениями и дополнениями);
- Постановление Администрации Обоянского района от 05.  02.  2013    №  76 «Об утверждении плана - графика мероприятий  по организации  и проведению мониторинга качества  предоставления  муниципальных  услуг в Обоянском районе Курской области»;
- Распоряжение Главы Обоянского района от  01. 10. 2013 № 71 – р « О проведении мониторинга общей удовлетворенности граждан качеством предоставления муниципальных услуг и мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Обоянского района Курской области»
 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 Обоянского района;

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 Обоянского района, 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 Обоянского района. 

В целом в рамках мониторинга были исследованы и проанализированы 22 муниципальных услуги, предоставляемых на территории Обоянского района. 
Проведение мониторинга было невозможным по трем муниципальным услугам:

«Предоставление информации о текущей успеваемости учащегося, ведение электронного дневника и электронного журнала успеваемости в Обоянском районе;
 «Приобретение земельных участков из земель сельскохозяйственного назначения, находящихся в государственной и муниципальной собственности, для создания фермерского хозяйства и осуществления его деятельности»;
« Выдача разрешений на установку рекламных конструкций, аннулирование таких разрешений, выдача предписаний о демонтаже самовольно установленных вновь рекламных конструкций».

      Данные услуги оказались невостребованными, так как не поступило ни одного заявления.

По муниципальным услугам:

«Комплектование архивного отдела документами Архивного фонда Российской Федерации и другими архивными документами» ( 4);

 «Принятие решения  о прекращении права (постоянного) бессрочного пользования земельным участком» ( 1);
 «Предоставление земельных участков для целей, не связанных со строительством» (1);

«Приобретение земельных участков из земель сельскохозяйственного назначения, находящихся в государственной и муниципальной собственности, для создания фермерского хозяйства и осуществления его деятельности» (2)                     - мониторинг  не проводился, в связи с тем, что данные муниципальные муниципальным услугам были востребованы в ничтожном количестве.
Предметом мониторинга является качество и доступность муниципальных услуг, предоставляемых на территории Обоянского района и эффективность процесса их оказания для потребителей.

Субъектами (участниками) мониторинговой деятельности выступили:

1. Отдел бухгалтерского учета и отчетности Администрации Обоянского района;
2. Отдел организационной и кадровой работы Администрации Обоянского района;
3.Отдел промышленности, строительства, транспорта, связи, ЖКХ, архитектуры  и градостроительства Администрации Обоянского района;
4. Управление образования Администрации Обоянского района;

5.Отдел по управлению муниципальным имуществом  и земельным правоотношениям Администрации Обоянского района;

6. Архивный отдел Администрации Обоянского района.
4. Сроки выполнения мониторинга
- срок начала мониторинга: 01 октября 2013 года
- срок окончания мониторинга: 09 октября 2013 года
Первый этап: 

- проведение добровольного анкетирования (опроса) получателей муниципальных услуг о качестве услуг, предоставляемых на территории Обоянского района 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 Обоянского района в 2013 году. Оценочные баллы определяют удовлетворительное либо неудовлетворительное качество предоставления муниципальных услуг по 10-балльной шкале (от 0 до 5 баллов – неудовлетворительное качество предоставления муниципальной услуги;  от 6 до 10 баллов – удовлетворительное качество предоставления муниципальной услуги).
Участие получателей муниципальных услуг в проведении опроса являлось добровольным.
5. Исходные данные
В соответствии с  постановлением Администрации Обоянского района            от 05.  02.  2013   №  76 «Об утверждении плана - графика мероприятий  по организации  и проведению мониторинга качества  предоставления  муниципальных  услуг в Обоянском районе Курской области», распоряжением Главы Обоянского района от  01. 10. 2013 № 71 – р «О проведении мониторинга общей удовлетворенности граждан качеством предоставления муниципальных услуг и мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Обоянского района Курской области» структурными подразделениями Администрации Обоянского района, предоставляющими муниципальные услуги, органами местного самоуправления Обоянского района,  было проведено анкетирование заявителей для оценки качества предоставления по  22 муниципальным услугам, которые представляют структурные подразделения Администрации Обоянского района: отдел бухгалтерского учета и отчетности (1кв) - 1; отдел организационной и кадровой работы (2кв) - 1; отдел промышленности, строительства, транспорта, связи, ЖКХ, архитектуры  и градостроительства (3кв) - 3; отдел по управлению муниципальным имуществом  и земельным правоотношениям (4кв) - 6; Архивный отдел (5кв) - 4; Управление образования (6кв) - 7.   
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 6. Область  применения результатов мониторинга
Результаты мониторинга планируется использовать для:

- оценки эффективности деятельности органов местного самоуправления, структурных подразделений Администрации Обоянского района;

- повышения качества предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления, структурными подразделениями Администрации Обоянского района.
7. Основные показатели соблюдения 

стандартов обслуживания заявителей по муниципальным услугам

В соответствии с   постановлением Администрации Обоянского района от 05.  02.  2013   №  76 «Об утверждении плана - графика мероприятий  по организации  и проведению мониторинга качества  предоставления  муниципальных  услуг в Обоянском районе Курской области», распоряжением Главы Обоянского района от  01. 10. 2013 № 71 – р «О проведении мониторинга общей удовлетворенности граждан качеством предоставления муниципальных услуг и мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Обоянского района Курской области» 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.
По муниципальным услугам было представлено следующее количество анкет:

по муниципальной услуге «Информационное обеспечение органов государственной власти и органов местного самоуправления, организаций и граждан на основе архивных документов» - 100;
по муниципальной услуге «Хранение документов Архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов» - 33;
по муниципальной услуге «Оказание методической и практической помощи представителям организаций, предприятий по ведению делопроизводства и формированию ведомственного архива» - 10;
по муниципальной услуге «Организация работы  пользователя в читальном зале» - 33;
по муниципальной услуге «Назначение и выплата компенсации части родительской платы за содержание ребенка в муниципальных образовательных учреждениях, реализующих основную общеобразовательную программу дошкольного образования» - 100;
по муниципальной услуге «О возмещении родительской платы за содержание ребенка в образовательных учреждениях Обоянского района, реализующих основную общеобразовательную программу дошкольного образования» - 33;
по муниципальной услуге «Организация предоставления общедоступного бесплатного дошкольного образования в образовательных учреждениях Обоянского района, реализующих основную программу дошкольного образования» - 100;
по муниципальной услуге «Предоставление общедоступного и бесплатного дополнительного образования по основным образовательным программам на территории муниципального района «Обоянский район» Курской области» - 100;
по муниципальной услуге «Организация летнего отдыха детей в оздоровительных лагерях (с дневным пребыванием), организованных на базе муниципальных образовательных учреждений муниципального района « Обоянский район» Курской области» - 100;
по муниципальной услуге «Предоставление информации об организации общедоступного бесплатного дошкольного, начального общего, основного общего, среднего (полного) общего, а так же дополнительного образования в муниципальных образовательных  учреждений муниципального района» Обоянский район» Курской области» - 100;
по муниципальной услуге «О зачислении в образовательное учреждение» - 10;
по муниципальной услуге «Назначение пенсии за выслугу лет муниципальным служащим Администрации Обоянского района Курской области, перерасчет ее размера и выплаты» - 7;
по муниципальной услуге «Подготовка и утверждение градостроительного плана земельного участка» - 10;
по муниципальной услуге «Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также ввод объектов в эксплуатацию» -  10;
по услуге «Выдача разрешений на ввод объекта в эксплуатацию» - 7;
по муниципальной услуге «Предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства» - 10;
по муниципальной услуге «Предоставление земельных участков для строительства с предварительным согласованием мест размещения объектов» - 7;
по муниципальной услуге «Предоставление земельных участков, находящихся в собственности муниципального района и земельных участков государственная собственность на которые не разграничена» - 33;
по муниципальной услуге «Предоставление земельных участков, находящихся в собственности муниципального района и земельных участков государственная собственность на которые не разграничена, на которых расположены здания, строения, сооружения» - 33;
по муниципальной услуге «Образование земельных участков при разделе, объединении, перераспределении и выделении из земельных участков, находящихся в собственности муниципального района, и земельных участков, государственная собственность на которые не разграничена» - 33;
по муниципальной услуге «Утверждение схемы расположения земельного участка на кадастровом плане или кадастровой карте при оформлении права на земельные участки, на которых расположены здания, строения, сооружения, за исключением земельных участков, предназначенных для индивидуального жилищного строительства, соответствующей территории в пределах границ муниципального образования» - 33;
по муниципальной услуге «Выдача копий муниципальных правовых актов» - 1962.
Перечень групп респондентов

1. Всего в мониторинге приняло участие 2864  заявителя, из них:

- женщин: 1641   


- мужчин: 1223    
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2. Возраст заявителей:


- от 20 до 30 лет: 334 

- от 30 до 40 лет: 476 

- от 40 до 50 лет: 893 

- от 50 до 60 лет: 782 
- от 60 до 70 лет: 247 

- от 70 до 80 лет: 132 
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3. За получением муниципальной услуги обращались:   2864 чел. – да, 78 чел.- получил отказ.
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8. Результаты проведенного добровольного анкетного опроса заявителей Обоянского района по исследуемым услугам:
8. 1. Знали ли Вы предварительно, куда и с какими документами необходимо было обратиться для получения услуги (указывается конкретная услуга)?
Таблица 1
	№

п/п
	Значения
	% от общего числа ответивших

	1.
	Да, полностью
	47,2

	2.
	Да, в общих чертах
	28,1

	3.
	Нет
	25,7

	Итого:
	100
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8.2. Из какого источника Вы получили наиболее полную информацию о порядке предоставления услуги? 
	 № п/п
	Варианты ответа
	Да

(%)

	1
	Личная беседа с сотрудниками органов власти, учреждения   
	26,7

	2
	Телефонный разговор с сотрудниками органов власти, учреждения
	20,3

	3
	Автоинформатор
	2,2

	4
	Нормативно-правовые базы данных
	6,1

	5
	Раздаточные информационные материалы
	4,7

	6
	Информационные стенды
	2,4

	7
	СМИ (газеты, радио, телевидение)
	13,3

	8
	Официальные интернет-сайты
	8,2

	9
	Друзья, знакомые
	11,7

	10
	Другое (укажите)
	4,4
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8.3. Считаете ли Вы официально распространяемую информацию Администрации Обоянского района, предоставляющую муниципальные услуги достаточной?

	Да
	нет

	2652
	212


8.4. 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
	231
	11,2

	2.
	Нет
	2633
	88,8

	Итого:
	2864
	100
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8.5. Устраивает ли Вас график работы структурных подразделений Администрации Обоянского района?

	Да
	Нет

	2700
	164
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8.6. Считаете ли Вы комфортными для себя условия, созданные структурных подразделений Администрации Обоянского района?

	Да
	Нет

	2562
	302
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Для заявителей наиболее важно в процессе получения услуги:

	качество обслуживания
	комфортность
	доступность
	стоимость
	сроки оказания
	другое

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1031
	236
	635
	528
	346
	88
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8.7. Доброжелательно ли к Вам отнеслись сотрудники структурных подразделений Администрации Обоянского района?

	Да
	Нет

	2832
	32
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8.7. Была ли у Вас возможность высказаться о качестве предоставления услуги? Если да, то в какой форме?

На эти вопросы анкеты был получен ответ «Да, в любой форме» - 100 %
8.8. Приходилось ли Вам обращаться с жалобой на качество услуги?
На этот вопрос был дан положительный ответ только по 2 муниципальным услугам: «Предоставление земельных участков, находящихся в собственности муниципального района и земельных участков государственная собственность на которые не разграничена, на которых расположены здания, строения, сооружения»;

«Образование земельных участков при разделе, объединении, перераспределении и выделении из земельных участков, находящихся в собственности муниципального района, и земельных участков, государственная собственность на которые не разграничена» - 2, то есть 5 % от числа оказанных услуг. Вопросы рассматривались в судебном порядке. Решение было вынесено в пользу заявителей.
8.9. На вопрос: «С какими трудностями Вы столкнулись при обращении в органы власти, учреждения при получении услуг? (укажите не более трех вариантов ответа) были указаны, в основном, три ответа:
1. Для получения услуги пришлось обратиться еще 1 – 2 раза.
2.  Время ожидание в очереди составило 20-25 минут.
3. Трудностей не было 

Анализ полученных данных показал, что в основном для получения муниципальной услуги заявителю Обоянского района 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
	97

	2.
	4-6 раз
	3

	3.
	6-10 раз
	0

	4.
	Более 10 раз
	0

	Итого:
	100


97% 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.
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8.10.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 таким  услугам как: 
-
«Предоставление земельных участков, находящихся в собственности муниципального района и земельных участков государственная собственность на которые не разграничена, на которых расположены здания, строения, сооружения» – в среднем 27,5 дней; 
- «Образование земельных участков при разделе, объединении, перераспределении и выделении из земельных участков, находящихся в собственности муниципального района, и земельных участков, государственная собственность на которые не разграничена»  в среднем 26  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.
	Предоставление земельных участков, находящихся в собственности муниципального района и земельных участков государственная собственность на которые не разграничена, на которых расположены здания, строения, сооружения
	27,5
	30

	2.
	Образование земельных участков при разделе, объединении, перераспределении и выделении из земельных участков, находящихся в собственности муниципального района, и земельных участков, государственная собственность на которые не разграничена
	26
	30
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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 «Выдача копий муниципальных правовых актов»,  «Оказание методической и практической помощи представителям организаций, предприятий по ведению делопроизводства и формированию ведомственного архива», «О зачислении в образовательное учреждение», «Предоставление информации об организации общедоступного бесплатного дошкольного, начального общего, основного общего, среднего (полного) общего, а так же дополнительного образования в муниципальных образовательных  учреждений муниципального района «Обоянский район» Курской области», «Организация работы  пользователя в читальном зале» – в среднем 15-20 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.
 На получение услуги заявители потратили:
	Менее 10 мин
	10-15 мин
	Более 15 мин
	другое

	543
	1533
	765
	23
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 8.11.На получение муниципальных услуг потратили средства:  0 рублей.

 8.12.Заявители слышали о наличии «неформальных» платежей для получения муниципальных услуг:
	да
	нет
	Затрудняются ответить

	-
	2841
	23
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8.13. На вопрос:  «Каких дополнительных усилий потребовало от Вас получение услуги (указывается конкретная услуга)?» ответ был, в основном, один
 -  поиск дополнительного личного времени.
При получении услуги у заявителей:


- возникли проблемы (поиск дополнительного личного времени): - 78;

- не возникли проблемы: 2786.
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8.14. 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 не удовлетворен».

Стоит отметить, что, в целом, по исследуемым услугам заявителями отмечен хороший уровень качества оказанных услуг. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуги составляет 8,2 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?

(балл)

	11
	Информационное обеспечение органов государственной власти и органов местного самоуправления, организаций и граждан на основе архивных документов
	8

	22
	Хранение документов Архивного фонда Российской Федерации и других архивных документов
	9

	33
	Оказание методической и практической помощи представителям организаций, предприятий по ведению делопроизводства и формированию ведомственного архива
	9

	44
	Организация работы  пользователя в читальном зале
	10

	55
	Назначение и выплата компенсации части родительской платы за содержание ребенка в муниципальных образовательных учреждениях, реализующих основную общеобразовательную программу дошкольного образования
	7

	66
	О возмещении родительской платы за содержание ребенка в образовательных учреждениях Обоянского района, реализующих основную общеобразовательную программу дошкольного образования
	7

	77
	Организация предоставления общедоступного бесплатного дошкольного образования в образовательных учреждениях Обоянского района, реализующих основную программу дошкольного образования
	8

	88
	Предоставление общедоступного и бесплатного дополнительного образования по основным образовательным программам на территории муниципального района «Обоянский район» Курской области
	8

	99
	Организация летнего отдыха детей в оздоровительных лагерях (с дневным пребыванием), организованных на базе муниципальных образовательных учреждений муниципального района « Обоянский район» Курской области
	8

	110
	Предоставление информации об организации общедоступного бесплатного дошкольного, начального общего, основного общего, среднего (полного) общего, а так же дополнительного образования в муниципальных образовательных  учреждений муниципального района» Обоянский район» Курской области
	7

	111
	О зачислении в образовательное учреждение
	10

	112
	Назначение пенсии за выслугу лет муниципальным служащим Администрации Обоянского района Курской области, перерасчет ее размера и выплаты.

	9

	113
	Подготовка и утверждение градостроительного плана земельного участка
	8

	114
	Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также ввод объектов в эксплуатацию 
	8

	115
	Выдача разрешений на ввод объекта в эксплуатацию
	8

	116
	Предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства
	8

	117
	Предоставление земельных участков для строительства с предварительным согласованием мест размещения объектов
	7

	118
	Предоставление земельных участков, находящихся в собственности муниципального района и земельных участков государственная собственность на которые не разграничена
	7

	119
	Предоставление земельных участков, находящихся в собственности муниципального района и земельных участков государственная собственность на которые не разграничена, на которых расположены здания, строения, сооружения
	7

	220
	Образование земельных участков при разделе, объединении, перераспределении и выделении из земельных участков, находящихся в собственности муниципального района, и земельных участков, государственная собственность на которые не разграничена
	9

	221
	Утверждение схемы расположения земельного участка на кадастровом плане или кадастровой карте при оформлении права на земельные участки на которых расположены здания, строения, сооружения, за исключением земельных участков, предназначенных для индивидуального жилищного строительства, соответствующей территории в пределах границ муниципального образования
	8

	222
	Выдача копий муниципальных правовых актов
	10

	Среднее по всем услугам:
	8,2
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           Качеством предоставления услуги заявители удовлетворены:

	Да 
	нет
	Затрудняются ответить

	2821
	12
	31
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 Заявители, оценивая доступность получения услуги, утверждают, что:
	Не доступна
	Скорее не доступна
	Сложно сказать
	Скорее доступна
	Вполне доступна

	-
	-
	-
	42
	2821
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При получении услуги заявители удовлетворены:
	№
	Наименование
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	1
	Вежливостью персонала 
	2820
	-
	44

	2
	Стоимостью 
	2864
	-
	-

	3
	Временем оказания
	2810
	33
	21

	4
	Комфортностью 
	2831
	2
	31

	5
	Доступностью
	2840
	10
	14
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8.15. Информированность по муниципальной услуге
На вопросы « Обращались Вы за информацией о необходимой услуге на Единый (региональный) портал государственных и муниципальных услуг? Обращались Вы за получением услуги посредством Единого (регионального) портала государственных и муниципальных услуг?» 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
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Таким образом, только каждый 8 заявитель, из числа ответивших, использовал возможность получить дополнительную информацию об услуге посредством использования сети Интернет. 
8.16. Как Вы оцениваете доступность получения услуги в электронном виде?

	Очень высоко
	Скорее высоко, чем низко
	Скорее низко, чем высоко
	Низко

	1
	2
	3
	4

	37,4 %
	14,3%
	15,2%
	33,1%


8.17.Склонны Вы рекомендовать знакомым использовать Единый (региональный) портал государственных и муниципальных услуг для получения информации о государственных (муниципальных) услугах и государственных (муниципальных) услуг в электронном виде? 

	Да 
	Нет
	Скорее да, чем нет
	Скорее нет, чем да

	1
	2
	3
	4

	37,4 %
	14,3%
	15,2%
	33,1%


Пожелания по улучшению процедуры получения услуги высказали: -
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9. Основные выводы по исследованию
Таким образом, по мониторингу качества предоставления муниципальных услуг на территории Обоянского района в 2013 году можно сделать следующие выводы:
1.
Для получения муниципальной услуги большинство заявителей (более 97%) обращаются в орган муниципальной власти 1 - 3 раза. Это соответствует, в целом, требованиям к количеству обращений в орган Администрации Обоянского района 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 15% заявителей. Данные свидетельствуют о низкой степени компьютерной грамотности заявителей и востребованности граждан использования сети Интернет для получения муниципальных услуг, так как основная масса населения проживает в сельской местности, где имеются большие сложности с подключением Интернета. 
4.
Заявителями, в целом, отмечен хороший уровень качества оказанных услуг. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуг составляет 8,2 балла (по 10-бальной шкале), т.е. степень удовлетворенности заявителей качеством муниципальных услуг составляет 90%.
5.
Большинство заявителей (88,8%) 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 Обоянского района
С целью повышения качества предоставления муниципальных услуг на территории Обоянского района 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 района «Обоянский район» Курской области http://oboyan.rkursk.ru;

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  (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) ежеквартально, ежегодно проводить мониторинг качества предоставления муниципальных услуг на территории Обоянского района для повышения качества предоставления муниципальных услуг и осуществления контроля параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.
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 8 до 17 часов:

┌─┬─┐ ┌─┬─┐     ┌─┬─┐ ┌─┬─┐

│ │ │-│ │ │  -  │ │ │-│ │ │часов

└─┴─┘ └─┴─┘     └─┴─┘ └─┴─┘

1. Знали ли Вы предварительно, куда и с какими документами необходимо было обратиться для получения услуги (указывается конкретная услуга)?

1. Да, полностью

2. Да, в общих чертах

3. Нет

2. Из какого источника Вы получили наиболее полную информацию о порядке предоставления услуги? (укажите не более трех вариантов ответа)

1. Личная беседа с сотрудниками органов власти, учреждения

2. Телефонный разговор с сотрудниками органов власти, учреждения

3. Автоинформатор

4. Нормативно-правовые базы данных

5. Раздаточные информационные материалы

6. Информационные стенды

7. СМИ (газеты, радио, телевидение)

8. Официальные интернет-сайты

9. Друзья, знакомые

10. Другое (укажите) ______

3. Считаете ли Вы официально распространяемую информацию структурными подразделениями Администрации Обоянского района, предоставляющими услугу, достаточной?

1. Да

2. Нет

4. Устраивает ли Вас график работы структурных подразделений Администрации Обоянского района?
1. Да

2. Нет

5. Считаете ли Вы комфортными для себя условия, созданные в структурных подразделениях Администрации Обоянского района?
1. Да

2. Нет

6. Доброжелательно ли к Вам отнеслись сотрудники структурных подразделениях Администрации Обоянского района в ходе предоставления услуги?

1. Да

2. Нет

7. Была ли у Вас возможность высказаться о качестве предоставления услуги?

1. Да

2. Нет

8. Если да, то в какой форме?

1. Высказать мнение сотрудникам органов власти, учреждения

2. Обратиться с отзывом к руководству

3. Обратиться в вышестоящую организацию

4. Составить жалобу, предложение

5. Другое (укажите) ______

9. Приходилось ли Вам обращаться с жалобой на качество услуги? (указывается конкретная услуга)

1. Да

2. Нет

10. Если да, то удовлетворил ли Вас результат ее рассмотрения?

1. Да

2. Нет

11. С какими трудностями Вы столкнулись при обращении в структурные подразделения Администрации Обоянского района при получении услуг? (укажите не более трех вариантов ответа)

1. Отсутствие информации о том, кто должен предоставить информацию о порядке предоставления услуги

2. Отсутствие информации о том, какие документы необходимо предоставить для получения услуги

3. Большие очереди на прием к работникам органов власти, учреждения

4. Время ожидание в очереди составило _____ минут

5. Неудобный режим работы

6. Длительное время предоставления услуги, волокита

7. Для получения услуги пришлось обратиться ______ раз

8. Для получения услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности, пришлось обратиться _____ раз

9. Невнимательное отношение работников

10. Взяточничество

11. Требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством

12. Некомфортные условия

13. Трудностей не было

14. Другое (укажите) _______

12. Каких дополнительных усилий потребовало от Вас получение услуги? (указывается конкретная услуга)

1. Поиск дополнительной информации

2. Неоправданные финансовые затраты

3. Обращение к влиятельным людям за упрощением процедуры

4. Поиск дополнительного личного времени

5. Поиск дополнительных технических возможностей (ксерокопирование документов и др.)

6. Другое (укажите) _______

7. Никаких

13. Как бы Вы оценили качество предоставления услуги? (указывается конкретная услуга)

1. Очень высокое

2. Скорее высокое, чем низкое

3. Скорее низкое, чем высокое

4. Низкое

14. Как Вы оцениваете доступность услуги (указывается конкретная услуга) для населения Обоянского района?

1. Очень высоко

2. Скорее высоко, чем низко

3. Скорее низко, чем высоко

4. Низко

15. Обращались Вы за информацией о необходимой услуге на Единый (региональный) портал государственных и муниципальных услуг?

1. Да

2. Нет

3. Не располагал информацией о наличии Единого (регионального) портала государственных и муниципальных услуг

4. Не имею технической возможности выхода на Единый (региональный) портал государственных и муниципальных услуг

16. Обращались Вы за получением услуги посредством Единого (регионального) портала государственных и муниципальных услуг?

1. Да

2. Нет

3. Не располагал информацией о наличии Единого (регионального) портала государственных и муниципальных услуг

4. Не имею технической возможности выхода на Единый (региональный) портал государственных и муниципальных услуг

17. На Едином (региональном) портале государственных и муниципальных услуг имелась информация о необходимой Вам услуге?

1. Да

2. Нет

3. Не имею возможности

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.   Считаете   ли   Вы   комфортными   для   себя   условия,  в структурном подразделении, 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.
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