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О результатах мониторинга качества
 предоставления муниципальных услуг

               Администрация Первомайского муниципального района Ярославской области направляет отчет о результатах  мониторинга качества предоставления  муниципальных услуг в 2014 году.

1. Введение :
           Мониторинг качества проводился в отношении наиболее массовых и социально значимых муниципальных услуг, проставляемых органами  местного самоуправления.

           Всего в 2014 году мониторингом было охвачено 6 муниципальных услуг.
	Наименование услуги
	Период проведения исследования
	Метод исследования
	Количество опрошенных

	Выдача градостроительного плана земельного участка
	Январь-сентябрь 2014 года
	анкетирование
	10

	Выдача разрешений на строительство объектов
	Январь-сентябрь 2014 года
	анкетирование
	9

	Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию
	Январь-сентябрь 2014 года
	анкетирование
	10

	Предоставление земельных участков, на которых расположены здания, строения, сооружения, и переоформление прав на земельные участки 
	Январь-сентябрь 2014 года
	анкетирование
	7

	Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам
	Январь-сентябрь 2014 года
	анкетирование
	10

	Передача в аренду или безвозмездное пользование муниципального имущества казны
	Январь-сентябрь 2014 года
	анкетирование
	3


2. Основные результаты мониторинга
2.1.Удовлетворенность качеством информирования и консультирования заявителей.

     Результаты мониторинга показали, что большинство заявителей не сталкиваются с серьезными проблемами в процессе получения муниципальных услуг, таких как большие очереди, отсутствие комфорта в местах предоставления услуг, нарушение сроков их предоставления.
      Общая удовлетворенность заявителей качеством предоставления муниципальных услуг от  80% до 100%.  
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 2.2 Требования заявителей к графику приема.

       В результате анкетирования 78,3 % заявителей считают график приема  удобным.
 Некоторые заявители высказали мнение пересмотреть графиком приема , так как время обеденного перерыва администрации совпадает с временем перерыва заявителя.
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  2.3 Территориальная доступность муниципальных услуг.

   По результатам опроса  89,7 % заявителей ответили, что места получения муниципальной услуги имеют  удобную территориальную доступность  :

-   наличие общественного транспорта , удаленность остановки от места предоставления услуги ( прим. 500 м)

100 %  ответили ,что считают удобным расположение орган власти, представляющего муниципальную услугу, удобное расположение кабинета в котором осуществляется прием.
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     2.4    Предоставление дополнительных услуг.  
      Дополнительные услуги по просьбе заявителей предоставляются рядом с местом предоставления услуги (сделать копию документов,  заполнить бланки, др. ),платных услуг нет. 
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     2.5 Среднее количество обращений заявителя в ОМСУ для получения конечного       

           результата услуги.

       Среднее количество обращений в ОМСУ для получения конечного результата услуги составило 2 раза.
      2.6 Временные затраты заявителей для получения муниципальных услуг.
      По показателю «время ожидания в очереди» практически не зафиксировано превышения нормативно установленных значений. Большинство заявителей отметили, что им не пришлось ожидать в очереди при  обращении за услугами.          
     Временные затраты заявителей на получение муниципальной услуги         :
- время ожидания в очереди при обращении заявителя – 1,63 мин. ( плановое время 15 мин.) 
      2.7 Финансовые затраты заявителей при получении муниципальной услуги.

       Финансовые затраты заявителей на получение муниципальной  услуги потребовались только по одной услуге ( прием заявлений , документов, а также постановка на учет, в качестве нуждающихся в жилых помещениях), по остальным услугам затрат не было.

   2.8 Соблюдение сроков предоставления муниципальных услуг

      Нарушений сроков предоставления муниципальных услуг по результатам мониторинга не зафиксировано.

       Сроки предоставления муниципальных услуг соответствуют срокам, указанным в административных регламентах. Показатель своевременного предоставления конечного результата муниципальных услуг составил 100 %. 

       2.9 Удовлетворенность компетентностью, вниманием и вежливостью сотрудников  

              органов     власти

             В результате мониторинга  удовлетворенность компетентностью, вниманием и вежливостью сотрудников органов власти в целом положительная. Заявители отметили, что сотрудники , отвечающие за муниципальные услуги , вежливые и внимательные. На все вопросы дают исчерпывающие ответы.  
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        2.10 Осведомленность заявителей о возможности получения услуг через МФЦ, количество обращений в МФЦ

            На территории Первомайского муниципального района МФЦ нет, но большинство опрошенных знают или что-то слышали о таких центрах.

        2.11 Осведомленность заявителей о возможности получения услуг через ЕГПУ, использование ЕГПУ

           О предоставлении услуг через единый портал государственных и  муниципальных услуг знают или что-то слышали 65 % опрошенных, остальные затруднились ответить на этот вопрос. Использования ЕГПУ не было.
3. Уровень общей удовлетворенности качеством предоставления муниципальных 
[image: image6.emf]92,19

100

100

78,3

90

100

7,81

0

0

21,7

10

0

удовлетворенность 

информированием о 

предоставлении 

услуги

удовлетворенность 

комфортностью 

помещений, мест 

ожидания приема

удовлетворенность 

возможностью 

получения 

дополнительных …

удовлетворенность 

графиком работы

удовлетворенность 

внимательностью, 

вежливостью и 

компентентностью …

удовлетворенность 

фактическим 

результатом услуги

в целом не удовлетворен

в целом удовлетворен


4. Проблемы, возникающие в процессе получения заявителями муниципальных услуг

     Среди проблем , с которыми сталкиваются заявители услуг , чаще других встречаются следующие:
-  недостаточное информирование о перечне документов для получения услуги и требованиям к их оформлению, которое приводит к увеличению количества обращений в органы власти – всего 7,8 % отметили эту проблему. 
- неудовлетворенность некоторых заявителей графиком приема ( время обеденного перерыва администрации совпадает с временем перерыва заявителя) – всего 21,7 % отметили эту проблему.

5. Выводы,   Рекомендации , направленные на повышение качества предоставления муниципальных услуг

       Главная роль в повышении качества предоставления муниципальных услуг отведена органам власти , предоставляющим услуги. Работая над повышением качества предоставления услуг, органы местного самоуправления района должны ориентироваться на плановые значения целевых показателей качества, установленных в п. 1 Указа Президента РФ № 601 . а также, в Концепции снижения административных барьеров.

       Для этого органы власти, прежде всего, должны совершенствовать качество информирования населения об услугах, оптимизировать процессы предоставления услуг, исключив излишние обращения заявителей в органы власти.

    Решение проблем, выявленных в ходе мониторинга, возможно путем создания на территории района многофункционального центра, в котором по принципу «одного окна» будут предоставляться не только государственные и муниципальные услуги, но и комплекс дополнительных ( сопутствующих) услуг, востребованных заявителями, а также, будет осуществляться  информирование граждан об услугах.
Глава муниципального района                                                        И.И.Голядкина

Исп. Монахова Л.С.
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Приложение 

Сводная информация 

по результатам мониторинга качества предоставления  муниципальных услуг в Первомайском муниципальном районе Ярославской области в 2014 году

(наименование муниципального района, городского округа)

	№

п\п
	Наименование муниципальной услуги
	ОМСУ  

предоставляющий услугу

(для городских округов)

Сельское поселение

(для муниципальных районов)
	Количество обращений заявителя

в ОМСУ для получения конечного результата услуги

(раз)


	Время, ожидания в очереди для подачи заявления и (или) получения

результата 

(минуты)
	Временные затраты заявителя на получение конечного результата услуги

(дни)
	Финансовые затраты заявителя

 на получение конечного результата услуги

(руб.)
	Осведомленность об МФЦ

 %
	Обращения в МФЦ 

%
	Осведомленность о ЕПГУ 

%
	Использование ЕГПУ

 %
	Уровень удовлетворенности,
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	4.
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	9.
	10.
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	12.
	13.
	14.
	15.
	16.

	1
	Выдача градостроительного плана земельного участка
	отдел строительства, архитектуры и развития инфраструктуры администрации Первомайского муниципального района
	2
	2
	15
	1,5
	30
	10
	0
	0
	60
	0
	60
	0
	90

	2
	Выдача разрешений на строительство объектов
	отдел строительства, архитектуры и развития инфраструктуры администрации Первомайского муниципального района
	2
	2
	15
	0,5
	10
	10
	0
	0
	67
	0
	67
	0
	92

	3
	Выдача разрешений на ввод объектов в эксплуатацию
	отдел строительства, архитектуры и развития инфраструктуры администрации Первомайского муниципального района
	2
	2
	15
	1,5
	10
	10
	0
	0
	70
	0
	70
	0
	89

	4
	Предоставление земельных участков, на которых расположены здания, строения, сооружения, и переоформление прав на земельные участки 
	Отдел имущественных и земельных отношений
	2
	2
	15
	3,3
	30
	14
	0
	7,4
	57
	0
	57
	0
	94

	5
	Предоставление в собственность, постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное пользование, аренду земельных участков из состава земель, государственная собственность на которые не разграничена, юридическим лицам и гражданам
	Отдел имущественных и земельных отношений
	2
	2
	15
	3
	45-75
	17
	0
	0
	60
	0
	60
	0
	95

	6
	Передача в аренду или безвозмездное пользование муниципального имущества казны
	Отдел имущественных и земельных отношений
	2
	2
	15
	0
	30
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	88
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Диаграмма1
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				в целом удобно		в целом неудобно

		удобство добираться до места предоставления		89.7		10.3

		удобство места предоставления		100		0

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				в целом удовлетворен		в целом не удовлетворен

		компетентность		85		15

		вежливость		100		0

		заинтересованность		85		15

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		по телефону, от струдников		по телефону, от струдников
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				в целом удовлетворен		в целом не удовлетворен

		по телефону, от струдников		91.67		8.33

		при личном обращении от сотрудников		91.67		8.33

		с информационных стендов		92.19		7.81

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1
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		удовлетворенность возможностью получения дополнительных услуг		удовлетворенность возможностью получения дополнительных услуг

		удовлетворенность графиком работы		удовлетворенность графиком работы

		удовлетворенность внимательностью, вежливостью и компентентностью сотрудников		удовлетворенность внимательностью, вежливостью и компентентностью сотрудников

		удовлетворенность фактическим результатом услуги		удовлетворенность фактическим результатом услуги
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				в целом удовлетворен		в целом не удовлетворен

		удовлетворенность информированием о предоставлении услуги		92.19		7.81

		удовлетворенность комфортностью помещений, мест ожидания приема		100		0

		удовлетворенность возможностью получения дополнительных услуг		100		0

		удовлетворенность графиком работы		78.3		21.7

		удовлетворенность внимательностью, вежливостью и компентентностью сотрудников		90		10

		удовлетворенность фактическим результатом услуги		100		0

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1
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				Столбец1

		нет, не потребовались услуги		55

		да, потребность была, смог (ла) получить их		45

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1
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				Столбец1

		в целом удобно		78.3

		в целом неудобно		21.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






