
Отчет о результатах мониторинга качества предоставления услуг на территории городского округа город Фролово в 2015 году
Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг на территории городского округа город Фролово в 2015 году проводился на основании и в соответствии со следующими документами:

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

- Постановление Администрации городского округа г. Фролово от 07.10.2015 г. № 1741 «Об утверждении программы «Проведение мониторинга качества предоставления муниципальных услуг и услуг, предоставляемых при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных федеральными законами и законами субъектов Российской Федерации на 2015-2016 годы»;

- Постановление Администрации городского округа г. Фролово от 23.12.2013 г. № 2729 «Об утверждении ведомственной муниципальной целевой программы «Совершенствование муниципального управления на территории городского округа город Фролово» на 2014-2016 годы.

Основной целью Программы является оптимизация и повышение качества предоставления услуг в городском округе город Фролово. 

Программа рассчитана на 2015-2016 годы и предполагает решение следующих задач:

1. системный анализ и оценка получаемой информации о качестве и доступности услуг;

2. обеспечение информацией о качестве и доступности услуг, полученной по результатам мониторинга;

3. определение уровня общей удовлетворенности граждан и организацией качеством предоставления услуг;

4. определение уровня доступности услуг в части территориальной удаленности, финансовой приемлемости;

5. определение возможности досудебного обжалования полученных результатов в части информированности заявителей услуг о механизмах досудебного обжалования и наличии реальных условий для их реализации;

6. выявление проблем, возникающих у заявителей при получении услуг, и требований (ожиданий), касающихся качества их предоставления;

7. разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления услуг, повышения качества их предоставления.

Мониторинг проводился с 01.12.2015 г. по 29.12.2015 г. В его рамках было протестировано 12 услуг (приложение 1).
В мониторинг качества предоставления услуг не вошли услуги:
1. предоставляемые отделом экономического развития, муниципального заказа и поддержки предпринимательства, так как на момент проведения мониторинга обращений не поступало;
2. предоставляемые отделом по обеспечению жизнедеятельности охране окружающей среды, так как мониторинг не проводился;

3. предоставляемые отделом по образованию, опеке и попечительству, так как мониторинг не проводился;

4. предоставляемые отделом по организационным вопросам и работе с общественными организациями, так как на момент проведения мониторинга обращений не поступало.

При проведении мониторинга было проведено анкетирование заявителей, обращающихся за предоставлением услуг в структурные подразделения и многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг.
В опросе приняли участие 91 человек, ответив на вопросы предложенной анкеты об основных показателях качества услуг, о среднем времени ожидания в очереди при подаче документов и т.д.

В ходе проведения мониторинга от участников поступили следующие предложения:

1. об увеличения штата сотрудников отдела по назначению и выплате субсидий на оплату коммунальных платежей – 1 человек;

2. установка электронной очереди (ведения записи на прием) – 3 человека;

3. об увеличении площади помещения предназначенного для мест ожидания – 3 человека;

4. об установки сплитсистемы – 2 человека;

5. в зале ожидания прохладно – 1 человек; 
6. об установки скамейки любви, чтобы вешать замочки на память (возле отдела ЗАГС) – 1 человек; 
7. установка банкомата для оплаты госпошлины – 1 человек.
Качество работы в части консультирования всеми участниками опроса оценено положительно. 
На стендах структурных подразделений/учреждений имеется необходимая информация для граждан. 

Качество предоставления услуг в целом оценено положительно. Всеми участниками опроса был дан положительный ответ о содержательности и доступности информации о порядке предоставления услуги. Ни один из респондентов при получении услуги не понес дополнительных материальных расходов. Результаты оценки мониторинга приведены в приложении 2.
Таким образом, по мониторингу качества предоставления услуг на территории городского округа город Фролово в 2015 году можно сделать следующие выводы:
1.
Для получения услуг большинство заявителей (более 87%) обращаются в орган муниципальной власти 1 - 3 раза. 

2.
Количество времени, потраченное заявителями на получение каждой исследуемой услуги соответствует времени установленному административными регламентами. Случаев превышения установленных сроков предоставления услуг не выявлено.

3.
Заявителями в целом отмечен хороший уровень качества оказанных услуг. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуг составляет 7,57 балла (по 10-бальной шкале), т.е. степень удовлетворенности заявителей качеством муниципальных услуг составляет 75,7%.

С целью повышения качества предоставления муниципальных услуг на территории городского округа город Фролово предлагается:
1.
В области повышения степени компьютерной грамотности заявителей и востребованности граждан использования сети Интернет для получения услуг:

- информирование и популяризация получения дополнительной информации по услуге в сети Интернет, на Портале государственных и муниципальных услуг, на официальном сайте городского округа город Фролово (www.город-фролово.рф); 
- информирование граждан о возможностях получения услуг в электронном виде через  Портал государственных и муниципальных услуг (по услугам, переведенным в электронный вид);
2.
В области повышения степени использования заявителями административных регламентов по услугам, в том числе в сети Интернет:

- информирование граждан о наличии административных регламентов предоставления услуг, о месте их размещения в сети Интернет как (на личном приеме, по средствам телефонной связи, при обращении граждан);

- размещение на информационных стендах в местах предоставления услуг извлечений из текста Административного регламента.

3.
В области мониторинга качества предоставления услуг:

- ежегодно проводить мониторинг качества предоставления муниципальных услуг и услуг, предоставляемых при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных федеральными законами и законами субъектов Российской Федерации.
Начальник отдела 

экономического развития                                                                                Т.И.Чукарина 

И.М.Зиборова
4-10-47

Приложение 1

Наименование услуг, по которым проводился мониторинг

	№ п/п
	Наименование услуги
	Структурное подразделение/учреждение, предоставляющее услугу

	1
	Предоставление информации о профильных лагерях и помощь в формировании пакета документов
	Отдел по культуре, физической культуре, спорту и молодежной политике

	2
	Предоставление информации, постановке на очередь и предоставление молодым семьям социальной выплаты на приобретение (строительство) жилья
	

	3
	Государственная регистрация актов гражданского состояния (рождение, заключение брака, расторжение брака, усыновление (удочерение), установление отцовства, перемена имени и смерть), в том числе выдача повторных свидетельств (справок), подтверждающих факт государственной регистрации акта гражданского состояния, внесение исправлений и (или) изменений в записи актов гражданского состояния, восстановление и аннулирование записей актов гражданского состояния
	Отдел ЗАГС

	4
	Присвоение (изменение) адресов объектам недвижимости на территории городского округа город Фролово Волгоградской области
	Отдел по управлению имуществом, землепользованию, архитектуре и градостроительству

	5
	Выдача разрешений на строительство объектов капитального строительства на территории муниципального образования городской округ город Фролово Волгоградской области
	

	6
	Выдача градостроительного плана земельного участка
	

	7
	Выдача разрешений на ввод объектов капитального строительства в эксплуатацию
	

	8
	Предоставление информации (выписки) об объектах учета из реестра имущества, находящегося в муниципальной собственности городского округа город Фролово
	

	9
	Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	Отдел по назначению и выплате субсидий

	10
	Выдача документов (выписки из домовой книги, справки о зарегистрированных лицах) населению
	МАУ «МФЦ»

	11
	Предоставление земельных участков, находящихся в государственной или муниципальной собственности муниципального образования городской округ город Фролово Волгоградской области, юридическим и физическим лицам в аренду, постоянное (бессрочное) пользование и безвозмездное срочное пользование
	

	12
	Исполнение социально-правовых запросов
	Архивный отдел


 Приложение 2

Результаты оценки мониторинга
Оценочные баллы определяют удовлетворительное либо неудовлетворительное качество предоставления услуг по 10-балльной шкале. Для расчета показателя используется формула:

К = S / N, где:

К - качество предоставления услуги;

S - сумма баллов по каждому критерию;

N - количество заявителей по услуге:

1) от 0 до 5 баллов - неудовлетворительное качество предоставления услуги;

2) от 6 баллов до 10 баллов - удовлетворительное качество предоставления услуги.

	№ п/п
	Наименование услуги
	Структурное подразделение/учреждение, предоставляющее услугу
	Оценочные баллы

	1
	Предоставление информации о профильных лагерях и помощь в формировании пакета документов
	Отдел по культуре, физической культуре, спорту и молодежной политике
	8 баллов

	2
	Предоставление информации, постановке на очередь и предоставление молодым семьям социальной выплаты на приобретение (строительство) жилья
	
	7,75 балла

	3
	Государственная регистрация актов гражданского состояния (рождение, заключение брака, расторжение брака, усыновление (удочерение), установление отцовства, перемена имени и смерть), в том числе выдача повторных свидетельств (справок), подтверждающих факт государственной регистрации акта гражданского состояния, внесение исправлений и (или) изменений в записи актов гражданского состояния, восстановление и аннулирование записей актов гражданского состояния
	Отдел ЗАГС
	6,9 балла

	4
	Присвоение (изменение) адресов объектам недвижимости на территории городского округа город Фролово Волгоградской области
	Отдел по управлению имуществом, землепользованию, архитектуре и градостроительству
	8 баллов

	5
	Выдача разрешений на строительство объектов капитального строительства на территории муниципального образования городской округ город Фролово Волгоградской области
	
	8 баллов

	6
	Выдача градостроительного плана земельного участка
	
	8 баллов

	7
	Выдача разрешений на ввод объектов капитального строительства в эксплуатацию
	
	8 баллов

	8
	Предоставление информации (выписки) об объектах учета из реестра имущества, находящегося в муниципальной собственности городского округа город Фролово
	
	8 баллов

	9
	Предоставление субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг
	Отдел по назначению и выплате субсидий
	6,2 балла

	10
	Выдача документов (выписки из домовой книги, справки о зарегистрированных лицах) населению
	МАУ «МФЦ»
	7,6 балла

	11
	Предоставление земельных участков, находящихся в государственной или муниципальной собственности муниципального образования городской округ город Фролово Волгоградской области, юридическим и физическим лицам в аренду, постоянное (бессрочное) пользование и безвозмездное срочное пользование
	
	7 баллов

	12
	Исполнение социально-правовых запросов
	Архивный отдел
	7,4 балла

	Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуг
	7,57 балла


