Отчет по мониторингу качества предоставления муниципальных услуг на территории Чебаркульского городского округа
Во исполнение протокола заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 25.01.2011 г. N 112, постановления администрации Чебаркульского городского округа от 13.09.2013г. № 836 «О системе мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Чебаркульском городском округе Челябинской области»  проведен мониторинг муниципальной услуги: «Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков юридическим лицам и гражданам»
Мониторинг качества предоставления услуг осуществлялся в целях для повышения качества услуг, предоставляемых юридическим и физическим лицам на территории Чебаркульского городского округа.
Основными задачами мониторинга являются:

1) определение уровня общей удовлетворенности граждан и организаций качеством предоставления муниципальных услуг;

2) определение уровня доступности муниципальных услуг в части территориальной удаленности, финансовой приемлемости, удобства графика работы отраслевых подразделений, предоставляющих муниципальные услуги;

3) определение технологичности процедур предоставления муниципальных услуг в части оптимальности временных, финансовых и других затрат на их получение;

4) определение степени коррупциогенности муниципальных услуг, в том числе наличие (отсутствие) фактов взимания с заявителей платы, не предусмотренной законодательством Российской Федерации и Челябинской области;

5) определение возможности досудебного обжалования заявителями решений и действий (бездействия) отраслевого подразделения, предоставляющего муниципальную услугу, и наличия реальных условий для его реализации;

6) установление фактов поступления от заявителей обоснованных жалоб на решения и действия (бездействие) отраслевых подразделений, предоставляющего муниципальную услугу, либо их отсутствия;

7) выявление проблем, возникающих у заявителей при получении муниципальных услуг, и ожиданий, касающихся качества их предоставления;

8) разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг, повышению качества их предоставления.
Мониторинг качества услуг проводился в 2 этапа:

- 1 этап проводился отделом по предоставлению государственных и муниципальных услуг администрации Чебаркульского городского округа, предоставляющим, соответствующие муниципальные услуги, путем анкетирования получателей услуг по форме, утвержденной постановлением администрации Чебаркульского городского округа от 13.09.2013г. № 836. (с 07.10.2013г. по 11.10.2013г.);

- 2 этап проводился путем обработки и оценки заполненных анкет, подготовка отчета о результатах мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Чебаркульского городского округа (с 11.10.2013г. по 01.11.2013г.).
1. Наименование муниципальной услуги, описание исследуемой траектории получения услуги или характеристик заявителей услуги, для которых проводится исследование.

 «Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков юридическим лицам и гражданам». 

            
В предоставлении муниципальной услуги участвуют:

- отдел по предоставлению государственных и муниципальных услуг;

- отдел землепользования комитета архитектуры, градостроительства и землепользования;

- отдел земельных отношений управления муниципальной собственности.

             Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- заключение договора купли-продажи земельного участка и постановления администрации Чебаркульского городского округа о предоставлении в собственность за плату земельных участков …;

- отказ в предоставлении муниципальной услуги.
2. Характеристика заявителей: за предоставлением муниципальной услугой обращаются физические и юридические лица.
3. Методологическая информация о проведенном исследовании: 

Сбор первичной информации осуществлялся путем опроса (анкетирования) граждан, являющихся получателями  муниципальной услуги (к отчету прикладывается база данных ответов на вопросы мониторинга).

Перечень точек сбора: анкетирование проводилось  при получении результата муниципальной услуги в отделе по предоставлению государственных и муниципальных услуг.
Количество респондентов – 16 человек.

Перечень групп респондентов: анкетирование проводилось среди физических и юридических лиц.

4. Фактические результаты исследования: 

Нормативно-установленное и фактически необходимое для получения муниципальной услуги число обращений в орган местного самоуправления:


Нормативно-установленное число обращений за муниципальной услугой составляет 3 раза (сдача документов, получение платежного документа и получение результата).

Фактическое число обращений составляет до 3 раз (81,25%).
Все обращения по оказанию муниципальной услуги были поданы в письменной форме с представлением необходимых документов, указанных в регламенте; отказов в предоставлении данной услуги не было.

Нормативно-установленные и фактические финансовые затраты, заявителей произведенные при получении муниципальной услуги: 


Исследуемая муниципальная услуга предоставляется бесплатно, но требуется внести плату за выкуп земельного участка. Два заявителя отождествляли эти затраты как плата за предоставление муниципальной услуги (12,5%).
Нормативно установленные и фактические временные  затраты заявителей на получение результатов муниципальной услуги: 


Реальные затраты времени в большинстве случаев не превышают установленное в нормативных правовых актах время получения услуги (в одном случае заявитель указал время превышающее нормативно-установленное, так как включил время затраченное на формирование межевого дела, постановки на кадастровый учет).
Сведения о соблюдении стандартов предоставления муниципальной услуги или иных установленных требований:

Анкетируемая муниципальная услуга является доступной и качественной.
Показателями доступности муниципальной услуги являются:

 степень открытости информации о муниципальной услуге;

- размещение информации о порядке предоставления муниципальной услуги на информационных стендах, официальном сайте администрации Чебаркульского городского округа, на портале государственных и муниципальных услуг;

- создание комфортных условий для Заявителей при предоставлении муниципальной услуги;

Показателями качества предоставления муниципальной услуги являются:

- отсутствие поданных в установленном порядке обоснованных жалоб на действия (бездействие) должностных лиц, осуществленные в ходе  предоставления муниципальной услуги;

- степень   удовлетворенности Заявителей предоставленной муниципальной услугой;

- соблюдение сроков и последовательности исполнения административных действий в рамках Регламента;

- обоснованность отказов в предоставлении муниципальной услуги.


Описание практики предоставления услуги, рейтинги регионов территорий (если применимо) - по количеству обращений, суммарной временным и финансовым затратам  осуществления всех обращений с учетом или без учета параллельности обращений.

           Рейтинга структурных подразделений в Чебаркульском городском округе нет, так как данная услуга предоставляется только администрацией города Чебаркуля.


Описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления муниципальной услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по их решению. 


При данном анкетировании проблем предоставления муниципальной услуги не выявлено. 
5. Анализ полученных результатов в сравнении с результатами мониторинга предыдущих лет: отсутствует.

Результат мониторинга представлен в приложении № 1.

 1.
Для получения муниципальной услуги большинство заявителей (более 81%) обращаются в орган муниципальной власти 1 - 3 раза. Это соответствует в целом требованиям к количеству обращений в орган Администрации Чебаркульского городского округа для получения одной муниципальной услуги.  

2. Количество времени, потраченное заявителями на получение муниципальной услуги соответствует времени установленному административным регламентом. Случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальных услуг не выявлено.

3.
Большинство заявителей (74%) не пользовались административным регламентом для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги. Дополнительную информацию о муниципальной услуге в сети Интернет получали менее 18% заявителей, 43,75% по телефону. 

4.  Местоположение предоставления муниципальной услуги признано удобным (75%),  предлагается увеличить продолжительность приема в вечернее время в рабочие дни (37,5%).

5. Более 90% заявителей самостоятельно обращались за получением муниципальной услуги и не привлекали посредников.
6. Помощи в заполнении заявления заявителям не требовалась (93,75%).

7. Дополнительные услуги (ксерокопирование) 50% респондентов смогли получить поблизости в часы приема.

8. 87,5% респондентов ответили, что не приходилось давать деньги сотрудникам администрации или их посредникам.

9. Время ожидания в очереди за получением муниципальной услуги не превышает нормативного (15 минут).
10. 87,5% респондентов получили результат муниципальной услуги в срок указанный в регламенте.

11. 
62,5% знают, как обжаловать действия (бездействия) сотрудников администрации, участвующие в предоставлении муниципальной услуги, один заявитель подал жалобу.
12.
Заявители (37,5%) удовлетворены работой администрации по предоставлению муниципальной услуги. 
6. Рекомендации по принятию решений по результатам мониторинга, в том числе:

по улучшению условий предоставления муниципальной услуги, направленных на повышение удовлетворенности заявителей качеством ее предоставления:
- увеличить время приема документов в вечернее время в рабочие дни;

- увеличить количество столов для заполнения документов;

по внесению изменений в административный регламент предоставления муниципальной услуги, и другие нормативные акты, регламентирующие предоставление услуги:

- изменение  графика работы отдела при приеме документов;


по оптимизации административных процедур в соответствии с  ожиданиями заявителей:

- внесение изменений не требуется.

иные:
- разработать упрощенную анкету для проведения опросов, так как заполнение данной анкеты потребовало много времени заявителей, привлечение специалистов и некачественное ее заполнение;
- проводить информирование и популяризацию получения информации по услуге в сети Интернет, на Портале государственных и муниципальных услуг, на официальном сайте муниципального образования;

- проводить 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);

	Критерии оценки предоставления услуги
	Варианты ответов
	Количество выбранных вариантов ответов
	Доля ответов 

	1. Каким из способов получения информации о муниципальной услуге Вы пользовались? Насколько Вы удовлетворены полученной информацией? 
	
	
	

	а) по телефону:
	4
	
	

	в целом удовлетворен
	
	7
	43,75

	в целом неудовлетворен
	
	1
	6,25

	не обращался за информацией
	
	0
	-

	не знал о такой возможности
	
	0
	-

	б) при личном обращении
	4
	
	

	в целом удовлетворен
	
	6
	37,50

	в целом неудовлетворен
	
	0
	-

	не обращался за информацией
	
	0
	-

	не знал о такой возможности
	
	0
	-

	в) через письменное обращение
	4
	
	

	в целом удовлетворен
	
	3
	18,75

	в целом неудовлетворен
	
	0
	-

	не обращался за информацией
	
	0
	-

	не знал о такой возможности
	
	0
	-

	г) с информационных стендов, расположенных в месте предоставления муниципальной услуги
	4
	
	

	в целом удовлетворен
	
	1
	6,25

	в целом неудовлетворен
	
	0
	-

	не обращался за информацией
	
	1
	6,25

	не знал о такой возможности
	
	
	

	д) из информационных брошюр (буклетов)
	4
	
	

	в целом удовлетворен
	
	1
	6,25

	в целом неудовлетворен
	
	0
	-

	не обращался за информацией
	
	1
	6,25

	не знал о такой возможности
	
	0
	-

	е) через официальный интернет-сайт администрации Чебаркульского городского округа
	4
	
	

	в целом удовлетворен
	
	3
	18,75

	в целом неудовлетворен
	
	0
	-

	не обращался за информацией
	
	1
	6,25

	не знал о такой возможности
	
	0
	-

	ж) через Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)
	4
	
	

	в целом удовлетворен
	
	0
	-

	в целом неудовлетворен
	
	0
	-

	не обращался за информацией
	1
	1
	6,25

	не знал о такой возможности
	
	0
	-

	з) другое (напишите, что именно)
	4
	0
	-

	2. Сколько раз Вам пришлось обращаться в администрацию города за получением результата муниципальной услуги? 
	2
	
	

	От 1 до 2

От 2 до 5

От 5 до 10
	
	13
2
1
	81,25

12,50

6,25

	Не обращался за получением услуги лично (действовал через посредников
	
	0
	-

	3. Сколько времени Вы потратили на сбор документов, необходимых для получения муниципальной услуги?
	2
	
	

	 Один

До 10 дней

Свыше 10 дней
	
	5
4

2
	31,25

25,00

12,50

	Дополнительно собирать документы не потребовалось
	
	4
	25,00

	4. За получением муниципальной услуги Вы обращались самостоятельно или воспользовались услугами оплачиваемого посредника?
	2
	
	

	Обращался самостоятельно
	
	15
	93,75

	Воспользовался помощью посредника
	
	1
	6,25

	5. Почему Вы обратились к посреднику (отметьте все варианты ответов, которые подходят)?
	6
	
	

	была не понятна процедура получения муниципальной услуги, посредник лучше разберется
	
	0
	-

	посещение организаций для сбора документов занимает много времени;
	
	0
	-

	приходится общаться с чиновниками, что требует определенных навыков и значительных усилий
	
	0
	-

	потребовались связи, контакты посредника, чтобы уладить проблемы, ускорить оформление документов
	
	0
	-

	больше доверял(а) посредникам, занимающимся своим делом за деньги, чем чиновникам
	
	1
	6,25

	другое
	
	
	

	6. Во сколько Вам обошлись услуги посредника по оформлению необходимых документов и получению муниципальной услуги?
	2
	0
	-

	7. В целом насколько удобно для Вас месторасположение администрации города, где осуществляется прием получателей муниципальной услуги?
	3
	
	

	в целом удобно
	
	16
	100,00

	не очень удобно
	
	0
	-

	совсем не удобно
	
	0
	-

	8. В целом насколько удобен для Вас график приема органа местного самоуправления?
	3
	
	

	в целом удобный график
	
	12
	75,00

	не очень удобный график
	
	2
	12,50

	совсем не удобный график
	
	2
	12,50

	9. Что нужно изменить в графике приема администрации города, чтобы он был удобнее для получения муниципальной услуги (отметьте все варианты ответов, которые подходят)?
	4
	
	

	увеличить продолжительность приема в более ранние утренние часы в рабочие дни
	
	2
	12,50

	увеличить продолжительность приема в более поздние вечерние часы в рабочие дни
	
	6
	37,50

	вести прием в нерабочие дни
	
	
	

	вести прием в рабочие дни без перерыва на обед
	
	
	

	10. Вам было понятно, как получить бланк заявления и заполнить заявление на получение муниципальной услуги, или Вам потребовалась помощь сотрудника администрации города?
	2
	
	

	да, было понятно
	
	15
	93,75

	нет, было непонятно, мне потребовалась помощь сотрудника
	
	1
	6,25

	11. От кого Вы получили помощь в заполнении заявления: от сотрудников администрации города или от других лиц?
	3
	
	

	от сотрудников администрации города
	
	1
	6,25

	от других лиц
	
	0
	-

	помощь не получил
	
	0
	-

	12. В случае если для получения муниципальной услуги Вам потребовались дополнительные услуги (например, сделать ксерокопию, распечатать документ и другие), была ли у Вас возможность сделать это поблизости и в часы приема администрации города?
	3
	
	

	мне не потребовались дополнительные услуги
	
	6
	37,50

	да, я смог(ла) получить необходимые дополнительные услуги поблизости в часы приема
	
	8
	50,00

	нет, я не смог(ла) получить необходимые дополнительные услуги поблизости в часы приема
	
	0
	-

	13. Приходилось ли Вам для получения муниципальной услуги давать деньги лично сотрудникам администрации города или  их «посредникам»?
	4
	
	

	нет, давать деньги не приходилось
	
	14
	87,50

	да, давать деньги приходилось
	
	0
	-

	нет, деньги не давал(а), но дарил(а) подарок
	
	0
	-

	нет, деньги не давал(а), но оказывал(а) взаимную услугу
	
	0
	-

	14. Почему Вам пришлось давать деньги, дарить подарки, оказывать услуги?
	5
	0
	-

	15. Какую денежную сумму Вы потратили на получение муниципальной услуги?  
	2
	2
	12,50

	16. Если Вам пришлось ожидать приема у сотрудника администрации города, то сколько времени Вы ожидали в очереди (если вам пришлось обращаться несколько раз, то сколько времени длилось самое долгое ожидание)?
	2
	
	

	нет, ждать в очереди практически не пришлось
	
	15
	93,75

	да, пришлось ожидать приема в очереди около ___________ минут
	
	1
	6,25

	17. Сколько дней было потрачено с момента подачи заявления до получения конечного результата (если исключить время, затраченное на сбор документов)?
	1
	14 (1 свыше срока)
	87,50

	18. Вы получили результат предоставления муниципальной услуги в срок, который указан в административном регламенте предоставления муниципальной услуги?
	3
	
	

	Да
	
	14
	87,50

	Нет
	
	1
	6,25

	Затрудняюсь ответить
	
	1
	6,25

	19. С какими недостатками в организации приема получателей муниципальной услуги Вы столкнулись во время ожидания (отметьте все варианты ответов, которые подходят)?
	7
	
	

	отсутствие достаточного количества мест для ожидания получателями муниципальной услуги
	
	1
	6,25

	отсутствие достаточного количества столов для заполнения документов
	
	3
	18,75

	недостаточно проветриваемое помещение
	
	2
	12,50

	некомфортная (слишком высокая или слишком низкая) температура в помещении
	
	0
	-

	отсутствие туалета в помещении
	
	1
	6,25

	отсутствие доступа к питьевой воде
	
	0
	-

	не сталкивался ни с одним из этих недостатков, в помещении в целом было комфортно
	
	0
	-

	20. Знаете ли Вы, как обжаловать действия (бездействие) сотрудника администрации города, участвующего в предоставлении муниципальной услуги?
	2
	
	

	Да
	
	10
	62,50

	Нет
	
	6
	37,50

	21. Хотели бы Вы обжаловать действия (бездействие) сотрудника администрации города), участвующего в предоставлении муниципальной услуги?  
	3
	
	

	Нет, в этом нет необходимости
	
	16
	100

	да
	
	0
	-

	да, но не думаю, что это принесет желаемый результат
	
	0
	-

	22. Вы обжаловали действия (бездействие) сотрудника администрации города), участвующего в предоставлении муниципальной услуги:  
	3
	
	

	да
	
	1
	6,25

	нет, хотя это нужно было сделать
	
	-
	0

	нет, такой необходимости не было
	
	11
	68,75

	23. Как отразилось обжалование действий (бездействия) сотрудника администрации города, участвующего в предоставлении муниципальной услуги, на результате муниципальной услуги?
	4
	
	

	положительно
	
	3
	18,75

	отрицательно
	
	0
	-

	никак не отразилось
	
	1
	6,25

	другое
	
	0
	-

	24. В целом процедура получения муниципальной услуги показалась Вам понятной и четкой?
	2
	
	

	да, в целом показалась понятной и четкой
	
	7
	43,75

	нет, показалась непонятной и нечеткой
	
	1
	6,25

	26. Скажите, насколько Вы удовлетворены:


	4
	
	

	удобством расположения здания, где предоставляется муниципальная услуга
	4
	
	

	В целом удовлетворен
	
	8
	50,00

	Чем-то удовлетворен,   чем-то –нет
	
	0
	-

	В целом не удовлетворен
	
	0
	-

	Не могу оценить
	
	0
	-

	удобством помещения, где предоставляется муниципальная услуга
	4
	
	

	В целом удовлетворен
	
	3
	18,75

	Чем-то удовлетворен,   чем-то –нет
	
	2
	12,50

	В целом не удовлетворен
	
	2
	12,50

	Не могу оценить
	
	0
	-

	компетентностью сотрудников
	4
	
	

	В целом удовлетворен
	
	5
	31,25

	Чем-то удовлетворен,   чем-то –нет
	
	1
	6,25

	В целом не удовлетворен
	
	0
	-

	Не могу оценить
	
	
	

	внимательностью и вежливостью сотрудников
	4
	
	

	В целом удовлетворен
	
	9
	56,25

	Чем-то удовлетворен,   чем-то –нет
	
	0
	-

	В целом не удовлетворен
	
	0
	-

	Не могу оценить
	
	0
	-

	временем ожидания в очереди
	4
	
	

	В целом удовлетворен
	
	4
	25,00

	Чем-то удовлетворен,   чем-то –нет
	
	1
	6,25

	В целом не удовлетворен
	
	1
	6,25

	Не могу оценить
	
	0
	-

	графиком работы органа администрации города
	4
	
	

	В целом удовлетворен
	
	4
	25,00

	Чем-то удовлетворен,   чем-то –нет
	
	1
	6,25

	В целом не удовлетворен
	
	0
	-

	Не могу оценить
	
	0
	-

	в целом работой администрации города, предоставляющего муниципальную услугу
	4
	
	

	В целом удовлетворен
	
	6
	37,50

	Чем-то удовлетворен,   чем-то –нет
	
	0
	-

	В целом не удовлетворен
	
	0
	-

	Не могу оценить
	
	0
	-


