Отчет о результатах проведения  мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Чебаркульского городского округа за 2014 год
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»  в 2014 году были выполнены мероприятия:

-  анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальных услуг, оказываемых через «единое окно»;

- ревизия 28 административных регламентов, регулирующих деятельность субъектов малого предпринимательства;
- мониторинг качества предоставления муниципальных услуг: «Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков юридическим лицам и гражданам», 
«Выдача градостроительного плана», 
«Прием заявлений и выдача документов о согласовании переустройства и перепланировки  жилого помещения»,  
«Выдача разрешения на строительство».
Основными задачами мероприятий являются:

1) определение соответствия административных регламентов, параметрам, указанным в Указе Президента Российской Федерации 07.05.2012г. № 601;

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

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

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

9) разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг, повышению качества их предоставления.
Мероприятия проводились  в 3 этапа:
I этап - анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальных услуг, оказываемых через «единое окно» - проводился отделом по предоставлению государственных и муниципальных услуг администрации Чебаркульского городского округа, в части проверки соответствия административных регламентов, параметрам, указанным в Указе Президента Российской Федерации 07.05.2012г. № 601 (время ожидания -15 минут, оказание услуг через МФЦ и ЕПГУ, размещение административных регламентов на официальном сайте администрации города и на портале ЕПГУ)- 1 квартал 2014 года.
По всем муниципальным услугам, которые предоставляются через «единое окно» разработаны административные регламенты. Из них на 01.04.2014г. соответствовали требованиям Указа Президента от 07.05.2012г. №  601 16 услуг (41%),  по 16 (41%) услугам обновлялись административные регламенты, 6 регламентов разработаны вышестоящими органами  (15%) и одну услугу (3%) планировалось исключить.
II этап - ревизия административных регламентов, регулирующих деятельность субъектов малого предпринимательства   - 2- 4 квартал 2014 года проводилась комитетом по стратегическому развитию администрации Чебаркульского городского округа (2-4 кварталы 2014г.).
Проведена ревизия 28 административных регламентов, в которых не выявлены коррупциогенные факторы, избыточные ограничения. В 5 административных регламентов внесены изменения, в три будут внесены до 01.01.2015г. Два проекта административных регламента проходят процедуру общественной экспертизы.

III этап – мониторинг качества предоставления муниципальных услуг методом анкетирования заявителей  по качеству и доступности предоставления муниципальной услуги – 2-4 квартал 2014 г. проводилось отделом по предоставлению государственных и муниципальных услуг администрации Чебаркульского городского округа. Результаты анкетирования приведены в приложении1.
1. Наименование муниципальных услуг, описание исследуемой траектории получения услуг или характеристик заявителей услуг, для которых проводится исследование.

-  «Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков юридическим лицам и гражданам» 
- «Выдача градостроительного плана»,
 - «Прием заявлений и выдача документов о согласовании переустройства и перепланировки  жилого помещения»,  
- «Выдача разрешения на строительство». 

            
В предоставлении муниципальных услуг участвуют:

- отдел по предоставлению государственных и муниципальных услуг;

- отдел землепользования комитета архитектуры, градостроительства и землепользования;

- отдел земельных отношений управления муниципальной собственности.

             Результатом предоставления муниципальных услуг являются:

- заключение договора купли-продажи земельного участка и постановление администрации Чебаркульского городского округа о предоставлении в собственность за плату земельных участков …, 
- разрешение на строительство, 
- согласование о переустройстве (перепланировке) жилого помещения, 
- градостроительный план,
- отказ в предоставлении муниципальной услуги.
2. Характеристика заявителей: за предоставлением муниципальных услуг обращаются физические и юридические лица.
3. Методологическая информация о проведенном исследовании: 

Сбор первичной информации осуществлялся путем опроса (анкетирования) граждан, являющихся получателями  муниципальных услуг.

Перечень точек сбора: анкетирование проводилось  при получении результата муниципальных услуг в отделе по предоставлению государственных и муниципальных услуг.
Количество респондентов – 18 человек.

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

4. Фактические результаты исследования: 

Нормативно-установленное и фактически необходимое для получения муниципальных услуг число обращений в орган местного самоуправления:


Нормативно-установленное число обращений за муниципальными услугами составляет 2-3 раза (сдача документов, получение платежного документа и получение результата).


Фактическое число обращений составляет до 2 раз (89%).

Все обращения по оказанию муниципальных услуг были поданы в письменной форме с представлением необходимых документов, указанных в регламенте; отказов в предоставлении данных услуг не было.
Нормативно-установленные и фактические финансовые затраты, заявителей произведенные при получении муниципальных услуг: 


Исследуемые муниципальные услуги предоставляется бесплатно, но требуется внесение платы за выкуп земельного участка. Шесть заявителей отождествляли эти затраты как плата за предоставление муниципальной услуги (33%).
Нормативно установленные и фактические временные  затраты заявителей на получение результатов муниципальных услуг: 


Реальные затраты времени в большинстве случаев не превышают установленное в нормативных правовых актах время получения услуг. 
«Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков юридическим лицам и гражданам»- от 30-60 дней (заявители включили в срок предоставления услуг период, который ушел на межевание земельного участка и постановку объекта на кадастровый учет),
«Выдача градостроительного плана» - 30 дней,

«Прием заявлений и выдача документов о согласовании переустройства и (или) перепланировки жилого помещения» - 56 дней,  

«Выдача разрешения на строительство»- 10 дней.
Сведения о соблюдении стандартов предоставления муниципальных услуг или иных установленных требований:


Анкетируемые муниципальные услуги является доступными и качественными.
Показателями доступности муниципальных услуг являются:

-  степень открытости информации о муниципальных услугах;

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

- консультирование по телефону, при личном обращении, через письменное обращение;

- создание комфортных условий для заявителей при предоставлении муниципальных услугах;

Показателями качества предоставления муниципальных услуг являются:

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

- степень   удовлетворенности заявителей предоставленными муниципальными услугами;

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

- обоснованность отказов в предоставлении муниципальных услуг.


Описание практики предоставления услуг, 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 данные услуги предоставляются только администрацией города Чебаркуля.


Описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления муниципальных услуг, непосредственно связанных с издержками на их получение, и предложений по их решению. 

При данном анкетировании проблем предоставления муниципальных услуг не выявлено. Было пожелание расширить площадь помещений, что и будет выполнено в декабре 2014г. 
5. Анализ полученных результатов в сравнении с результатами мониторинга предыдущих лет:
 1.
Для получения муниципальных услуг большинство заявителей (89%) обращаются в «единое окно» органа муниципальной власти 1 - 2 раза. Это соответствует в целом требованиям к количеству обращений в орган Администрации Чебаркульского городского округа для получения одной муниципальной услуги.  Динамика положительная.
2. Количество времени, потраченное заявителями на получение муниципальных услуг, соответствует времени установленному административным регламентом. Случай превышения установленного срока предоставления муниципальных услуг выявлено в одном случае, когда заявитель уехал и не пришел вовремя за результатом. Динамика положительная.
3.
Большинство заявителей не пользовались административными регламентами для получения информации о порядке предоставления муниципальных услуг. Информацию о муниципальных услугах получали по телефону (удовлетворены 83%), при личном обращении (удовлетворены 92%), через письменное обращение (удовлетворены 50%), с информационных стендов (удовлетворены 100%), через официальный сайт (удовлетворены 100%),  двое обращались ранее, и процедура им была знакома (удовлетворены 100%). Динамика положительная.
4.  Помещение, где  предоставляются муниципальные услуги, признано удобным (82%). Динамика положительная.
5. 94% заявителей самостоятельно обращались за получением муниципальных услуг и не привлекали посредников. Динамика положительная.
6. Дополнительные услуги (ксерокопирование) 69% респондентам не потребовались, остальные получили на месте. Динамика положительная.
7. Время ожидания в очереди за получением муниципальных услуг не превышает нормативного (15 минут). Динамика положительная.
8. 94% респондентов получили результаты муниципальных услуг в срок указанный в регламенте. Динамика положительная.
6. Рекомендации по принятию решений по результатам мониторинга, в том числе:

по улучшению условий предоставления муниципальных услуг, 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 административные регламенты предоставления муниципальных услуг, и другие нормативные акты, регламентирующие предоставление услуг:

- изменение  графика работы при приеме документов;


иные:

- разработать упрощенную анкету для проведения опросов (до 6 вопросов), так как заполнение данной анкеты вызвало затруднение у заявителей и потребовало привлечение специалистов или привело к некачественному ее заполнению;
- проводить информирование и популяризацию получения информации по услугам 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);
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