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Введение

В целях реализации постановления администрации Тенькинского городского округа Магаданской области от 15 июня 2016 г. № 313-па «Об организации проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области» проведен мониторинг качества предоставления муниципальных услуг, оказываемых органами местного самоуправления муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области.
Целями проведения мониторинга являются:
- выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям, в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата муниципальной услуги или комплекса муниципальных услуг, необходимых для решения жизненной ситуации;
- последующее определение и реализация мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг для граждан и организаций;
- контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.
Основные задачи мониторинга:
1) определение уровня общей удовлетворенности граждан и организаций качеством предоставления услуг; 
2) определение уровня доступности услуг в части территориальной удаленности, финансовой приемлемости, удобства графика работы органов местного самоуправления;
3) определение технологичности процедур предоставления услуг в части оптимальности временных, финансовых и других затрат на их получение;
4) определение степени коррупциогенности услуг;
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 ожиданий, касающихся качества их предоставления;
7) разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления услуг, повышению качества их предоставления.
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1. Сведения о предоставлении муниципальных услуг



По состоянию на 01 сентября 2017 года в реестр муниципальных услуг включены 55 услуг и 6 функций контроля. Структура услуг, включенных в реестр, утвержденный постановлением администрации Тенькинского городского округа Магаданской области от 30 мая 2016 г. № 291-па «Об утверждении Реестра муниципальных услуг» представлена на рисунке 1.
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Рисунок 1. Структура услуг, включённых в Реестр

В 2017 году 18% от общего количества услуг были охвачены мониторингом качества предоставления.

В рамках мониторинга были исследованы и проанализированы услуги, предоставляемые структурными подразделениями администрации Тенькинского городского округа (таблица 1).



Таблица 1. Перечень услуг, предоставляемых структурными подразделениями администрации Тенькинского городского округа, в отношении которых проводился мониторинг качества предоставления услуг

	1
	Предоставление земельных участков юридическим и физическим лицам в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное срочное пользование, в собственность бесплатно в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Комитет по управлению муниципальным имуществом администрации Тенькинского городского округа

	2
	Предоставление гражданам в безвозмездное пользование земельных участков, площадью не более одного гектара, находящихся в государственной собственности или собственности муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	Комитет по управлению муниципальным имуществом администрации Тенькинского городского округа

	3
	Выдача решений о переводе или об отказе в переводе жилого помещения в нежилое помещение или нежилого помещения в жилое помещение в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел архитектуры, градостроительства и дорожного хозяйства комитета ЖКХ, дорожного хозяйства и жизнеобеспечения администрации Тенькинского городского округа

	4
	Выдача градостроительного плана земельного участка для строительства, реконструкции объектов капитального строительства в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел архитектуры, градостроительства и дорожного хозяйства комитета ЖКХ, дорожного хозяйства и жизнеобеспечения администрации Тенькинского городского округа

	5
	Выдача разрешения на право торговли с временной нестационарной торговой точки в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел инвестиционной политики и потребительского рынка комитета экономики и стратегического развития территории администрации Тенькинского городского округа

	6
	Выдача выписок из похозяйственных книг учета личных подсобных хозяйств в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел ЖКХ и благоустройства комитета ЖКХ, дорожного хозяйства и жизнеобеспечения администрации Тенькинского городского округа

	7
	Назначение пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим муниципальные должности и должности муниципальной службы в органах местного самоуправления муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	Отдел по организационному и информационному обеспечению администрации Тенькинского городского округа

	8
	Государственная регистрация рождения
	Отдел ЗАГС администрации Тенькинского городского округа

	9
	Государственная регистрация заключения брака
	Отдел ЗАГС администрации Тенькинского городского округа

	10
	Предоставление информации, прием документов органами опеки и попечительства от лиц, желающих установить опеку (попечительство) над определенной категорией граждан (малолетние, несовершеннолетние)
	Управление образования и молодежной политики администрации Тенькинского городского округа




В ходе проведения мониторинга систематизированы сведения о соблюдении требований предоставления услуг, представленные в таблице 2.

Таблица 2. Сведения о соблюдении требований предоставления услуг
	Наименование муниципальной услуги в соответствии с Реестром муниципальных услуг
	Наличие административного регламента
	Размещение сведений об услугах  в региональной АИС "РГУ"
	Сведения об опубликовании в АИС "РГУ"
	Сведения об опубликовании на  Едином портале гос. и мун. услуг (функций)
	Сведения о предоставлении услуги в МФЦ

	Предоставление земельных участков юридическим и физическим лицам в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное срочное пользование, в собственность бесплатно в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Утвержден
	Размещены
	Опубликованы
	https://www.gosuslugi.ru/285395 
	Нет

	Предоставление гражданам в безвозмездное пользование земельных участков, площадью не более одного гектара, находящихся в государственной собственности или собственности муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	Утвержден
	Размещены
	Не опубликованы
	Не опубликованы
	Нет

	Выдача решений о переводе или об отказе в переводе жилого помещения в нежилое помещение или нежилого помещения в жилое помещение в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Утвержден
	Размещены
	Не опубликованы
	Не опубликованы
	Нет

	Выдача градостроительного плана земельного участка для строительства, реконструкции объектов капитального строительства в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Утвержден
	Размещены
	Опубликованы
	https://www.gosuslugi.ru/125302/1/info 
	Нет

	Выдача разрешения на право торговли с временной нестационарной торговой точки в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Утвержден
	Размещены
	Опубликованы
	https://www.gosuslugi.ru/266015/1/info
	Нет

	Выдача выписок из похозяйственных книг учета личных подсобных хозяйств в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Проект АР в разработке
	Не размещены
	Не опубликованы
	Не опубликованы
	Нет

	Назначение пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим муниципальные должности и должности муниципальной службы в органах местного самоуправления муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	Утвержден
	Размещены
	Не опубликованы
	Не опубликованы
	Нет

	Государственная регистрация рождения
	Утвержден
	Размещены
	Не опубликованы
	Не опубликованы
	Нет

	Государственная регистрация заключения брака
	Утвержден
	Не размещены
	Не опубликованы
	Не опубликованы
	Нет

	Предоставление информации, прием документов органами опеки и попечительства от лиц, желающих установить опеку (попечительство) над определенной категорией граждан (малолетние, несовершеннолетние)
	Утвержден
	Не размещены
	Не опубликованы
	Не опубликованы
	Нет



Анализ сведений о соблюдении требований предоставления услуг, подлежащих мониторингу, показал:
- 90% услуг регламентированы;
- сведения по 70% услуг размещены в региональной АИС «РГУ»;
- сведения по 30% услуг опубликованы в АИС "РГУ";
- сведения по 30% услуг опубликованы на Едином портале государственных и муниципальных услуг (функций);
- 0 услуг предоставляются в МФЦ.

На основании вышеизложенного результаты анализа порядка и условий предоставления услуг на практике не полностью соответствуют стандартам, установленным действующим законодательством и муниципальными нормативными правовыми актами. 
Работа по переводу предоставления муниципальных услуг и функций в электронный вид ведется крайне медленно. Причины заключаются в обучении вновь принятых специалистов, технических неполадках в работе систем, отсутствия качественных каналов связи.


2. [image: http://lebyazhe43.ru/wp-content/uploads/2017/06/internet-monitoring_1.jpg]Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальных услуг



Методом исследования являлся метод контрольных закупок. Точка наблюдения - администрация Тенькинского городского округа, 134 респондента опрошено, место опроса - п. Усть-Омчуг, Тенькинского района, Магаданской области. 
Количество обращений заявителей за предоставлением услуг представлено на рисунке 2.
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Рисунок 2 Количество обращений заявителей за предоставлением услуг в анализируемом периоде

В среднем для получения социально значимых услуг, предоставляемых физическим лицам необходимо 1 физическое посещение (не считая визиты, связанные с консультированием), а время предоставления результата оказания муниципальной услуги варьирует от предоставления в тот же день до 32 дней. Некоторые муниципальные услуги предоставляются в день обращения. Обобщенные показатели по услугам представлены в таблице 3.
Исследуемые услуги, предоставляемые физическим и юридическим лицам, оказываются без нарушения сроков и являются, как правило, бесплатными. Среднее время ожидания в очереди не превышает время, установленное в административном регламенте предоставления соответствующей услуги. 

Таблица 3. Обобщенные сведения о затратах времени и числе посещений органа местного самоуправления при получении одной услуги 

	№ п/п
	Наименование услуги 
	Средняя длительность ожидания приема (минут)
	Число физических посещений
	Среднее время предоставления результатов (дн.)

	
	
	норматив
	факт
	норматив
	факт
	норматив
	факт

	1
	Предоставление земельных участков юридическим и физическим лицам в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное срочное пользование, в собственность бесплатно в Тенькинском городском округе Магаданской области
	15
	2
	2
	2
	30
	1

	2
	Предоставление гражданам в безвозмездное пользование земельных участков, площадью не более одного гектара, находящихся в государственной собственности или собственности муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	15
	2
	2
	2
	30
	1

	3
	Выдача решений о переводе или об отказе в переводе жилого помещения в нежилое помещение или нежилого помещения в жилое помещение в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Обращений не поступало

	4
	Выдача градостроительного плана земельного участка для строительства, реконструкции объектов капитального строительства в Тенькинском городском округе Магаданской области
	15
	3
	1
	1
	14
	14

	5
	Выдача разрешения на право торговли с временной нестационарной торговой точки в Тенькинском городском округе Магаданской области
	15
	2
	2
	1
	15
	1

	6
	Выдача выписок из похозяйственных книг учета личных подсобных хозяйств в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Обращений не поступало

	7
	Назначение пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим муниципальные должности и должности муниципальной службы в органах местного самоуправления муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	15
	0
	1
	1
	30
	25

	8
	Государственная регистрация рождения
	15
	6
	1
	1
	1
	1

	9
	Государственная регистрация заключения брака
	15
	9
	2
	2
	30-60
	32

	10
	Предоставление информации, прием документов органами опеки и попечительства от лиц, желающих установить опеку (попечительство) над определенной категорией граждан (малолетние, несовершеннолетние)
	15
	0
	2
	1-2
	13
	5



1.1. Качество информирования, консультирования заявителей при получении услуг
Результаты опроса позволяют сделать следующие выводы: 
Несмотря на то, что в настоящее время интернет как источник информации, все более входит в обиход (и уже не только для молодежи), основными источниками получения информации остаются привычные способы: большинство респондентов (132 чел) предпочли личное обращение и телефонные беседы с сотрудником, ответственным за предоставление услуги (2 чел).
Небольшая часть респондентов  для получения информации использует информационные стенды, расположенные в администрации.
100% заявителей муниципальных услуг остались довольны компетентностью, вниманием и вежливостью сотрудников администрации.

1.2. Требования к графику приема заявителей
Фактически график приема совпадает с нормативно установленным в отношении всех  муниципальных услуг.

1.3. Требования к комфортности мест предоставления услуг
26,6% респондентов отметили отсутствие достаточного количества сидячих мест для ожидания приема; отсутствие достаточного количества столов для заполнения документов; отсутствие доступа к питьевой воде в помещении; отсутствие свежего воздуха в помещении, некомфортную температуру, а также тесноту, скученность в помещении для ожидания;
73,4% респондентов ответили, что не сталкивались ни с одним из этих недостатков, в помещении для ожидания, было вполне комфортно.
Прилегающая к зданию организации территория оборудована тротуарами и пешеходными дорожками, но не оборудована стоянка автотранспорта.

1.4. Предоставление дополнительных услуг.
Фактически дополнительные услуги доступны для заявителей во всех местах предоставления муниципальных услуг;
- 73,3% опрошенным заявителям потребовались дополнительные услуги и все они удовлетворены возможностью их получения в месте предоставления муниципальной услуги;
Наиболее распространенные дополнительные услуги:
- сделать копию (ксерокопию) документов, либо распечатать (сброшюровать) их, 
- получить дополнительную информацию, заполнить бланк заявления;
19 % опрошенным респондентам дополнительные услуги не потребовались. 
Фактические временные затраты на получение результата услуги не превышают нормативно установленные по 10 услугам.

1.5. Территориальная доступность муниципальных услуг
· Территориальная доступность органа местного самоуправления, предоставляющего услугу:
85% исследуемых муниципальных услуг имеют территориальную доступность для заявителей (113 опрошенных респондентов ответили, что было удобно добираться до места, где предоставляется муниципальная услуга). 
· Удобство расположения органа местного самоуправления:
Расположение внутри здания конкретного помещения, где осуществляется прием заявителей услуги и где осуществляется прием заявителей услуги и где осуществляется выдача конечного результата услуги, является удобным для 95 % заявителей.

1.6. Временные затраты заявителей при подаче документов для получения муниципальных услуг. Общий срок предоставления муниципальной услуги

Среднее количество фактических обращений заявителей:
По данным опроса выявлено, что дополнительно не пришлось обращаться, после подачи заявления и документов для получения услуги в отношении двух услуг. По предоставлению услуги «Заключение договоров социального найма жилого помещения» в среднем приходится обращаться 2 раза. 
Срок предоставления муниципальной услуги: 
Нормативно установленные сроки предоставления результата услуги составили от 1 до 60 дней.
Фактические временные затраты заявителей от момента подачи заявления до момента выдачи ее конечного результата в среднем составили 8 дней. 
По исследуемым услугам фактические временные затраты на получение ее конечного результата не превышают нормативно установленных.
Получили результат муниципальной услуги в установленный срок – 100% заявителей.

1.7. Время ожидания в очереди при обращении за получением услуги
Время ожидания заявителей в очереди составило в среднем 3 минуты. Большинству опрашиваемых вообще не приходилось ожидать приема.
Фактическая продолжительность ожидания в очереди не превышает нормативно установленную по всем исследуемым муниципальным услугам.

1.8. Финансовые затраты заявителей на получение муниципальных услуг
Из 10 услуг, анализируемых в ходе мониторинга, 1 услуга является  платной: 
	- государственная регистрация заключения брака – 350 рублей.
Стоимость за единицу услуги соответствует размеру государственной пошлины, установленной статьей 333.33 Налогового кодекса Российской Федерации, что отражено в административных регламентах предоставления услуг, а также на информационных стендах отдела ЗАГС администрации Тенькинского городского округа, ответственного за предоставление услуги. 	
В анализируемом периоде суммарная стоимость получения услуги по государственной регистрации заключения брака составила  8 750,0 рублей.
Органы администрации не взимали какой-либо дополнительной платы за подготовку, оформление, выдачу разрешения, свидетельств (справок) и совершение иных связанных с выдачей документов действий, о чем свидетельствуют и данные социологического опроса.
Наличие неформальных платежей с целью получения результата услуг не зафиксировано.
Обращений к услугам посредников – не зафиксировано.
[image: http://1btl.ru/wp-content/uploads/2016/07/%D0%BA%D1%80%D0%B8%D1%82%D0%B5%D1%80%D0%B8%D0%B8-%D0%BE%D1%86%D0%B5%D0%BD%D0%BA%D0%B8-%D1%8D%D1%84%D1%84%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B8-btl.jpg] 3. Оценка качества предоставления услуг на основании анализа показателей практической деятельности органов администрации

В ходе опроса заявителям предлагалось отметить три самых важных фактора, которые имеют самое большое значение при получении исследуемых муниципальных услуг. Результаты выглядят следующим образом:
- вежливость и компетентность сотрудников; в результате опроса 100% заявителей были удовлетворены вежливостью и компетентностью сотрудников; 
- точная и достоверная информация, необходимая для получения услуги, в доступных источниках, возможность быстро получить консультацию 
- своевременное предоставление конечного результата услуги.

Удовлетворенность заявителей по результатам анкетирования качеством предоставления муниципальных услуг – 100%.

Для расчета оценки качества услуг произведено обобщение показателей практической деятельности органов администрации, которые были охвачены  мониторингом. При этом качество оценивалось по бальной системе (удовлетворительное – от 6 до 10 баллов или неудовлетворительное от 0 до 5 баллов). 
Оценка качества предоставления услуг производится по формуле: K=S/N, где S – сумма баллов по каждому критерию услуги; N – количество заявителей по услуге. Сведения об оценке качества сведены в таблицу 4.

	№ п/п
	Наименование услуги
	Структурное подразделение администрации Тенькинского городского округа
	Итоговая сумма баллов
	Оценка качества предоставления муниципальной услуги

	1
	Предоставление земельных участков юридическим и физическим лицам в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное срочное пользование, в собственность бесплатно в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Комитет по управлению муниципальным имуществом администрации Тенькинского городского округа
	10
	Удовлетворительная

	2
	Предоставление гражданам в безвозмездное пользование земельных участков, площадью не более одного гектара, находящихся в государственной собственности или собственности муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	Комитет по управлению муниципальным имуществом администрации Тенькинского городского округа
	8
	Удовлетворительная

	3
	Выдача решений о переводе или об отказе в переводе жилого помещения в нежилое помещение или нежилого помещения в жилое помещение в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел архитектуры, градостроительства и дорожного хозяйства комитета ЖКХ, дорожного хозяйства и жизнеобеспечения администрации Тенькинского городского округа
	-
	-

	4
	Выдача градостроительного плана земельного участка для строительства, реконструкции объектов капитального строительства в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел архитектуры, градостроительства и дорожного хозяйства комитета ЖКХ, дорожного хозяйства и жизнеобеспечения администрации Тенькинского городского округа
	10
	Удовлетворительная

	5
	Выдача разрешения на право торговли с временной нестационарной торговой точки в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел инвестиционной политики и потребительского рынка комитета экономики и стратегического развития территории администрации Тенькинского городского округа
	10
	Удовлетворительная

	6
	Выдача выписок из похозяйственных книг учета личных подсобных хозяйств в Тенькинском городском округе Магаданской области
	Отдел ЖКХ и благоустройства комитета ЖКХ, дорожного хозяйства и жизнеобеспечения администрации Тенькинского городского округа
	-
	-

	7
	Назначение пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим муниципальные должности и должности муниципальной службы в органах местного самоуправления муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области
	Отдел по организационному и информационному обеспечению администрации Тенькинского городского округа
	9
	Удовлетворительная

	8
	Государственная регистрация рождения
	Отдел ЗАГС администрации Тенькинского городского округа
	10
	Удовлетворительная

	9
	Государственная регистрация заключения брака
	Отдел ЗАГС администрации Тенькинского городского округа
	10
	Удовлетворительная

	10
	Предоставление информации, прием документов органами опеки и попечительства от лиц, желающих установить опеку (попечительство) над определенной категорией граждан (малолетние, несовершеннолетние)
	Управление образования и молодежной политики администрации Тенькинского городского округа
	9
	Удовлетворительная




Общие выводы:

Мониторинг качества и доступности предоставления услуг проводится ежегодно для обеспечения повышения качества и доступности услуг гражданам, а также исследования степени удовлетворенности граждан качеством деятельности органов местного самоуправления Тенькинского городского округа.
Результаты мониторинга свидетельствуют об  удовлетворительной оценке качества предоставления услуг на территории муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области как на основании анализа базовых показателей текущей деятельности органов местного самоуправления, так и анализа анкетного опроса заявителей. Каких-либо нарушений действующих порядков предоставления услуг или их несоответствия административным регламентам выявлено не было. 
Но отмечено, что не все услуги оценены по максимальному количеству баллов, которое соответствует 10 баллам. 
В целом картина удовлетворенности качеством и уровнем доступности муниципальных услуг достаточно позитивна:
- местонахождение в городском округе, условия доступа к структурным подразделениям администрации с точки зрения потребителей услуг удовлетворительны;
- оценки графика работы структурными подразделениями администрации удовлетворительны;
- оценки уровня комфортности мест предоставления услуг (мест ожидания, наличия мест общего пользования) удовлетворительны;
- критерий время ожидания в очереди оценивается как удовлетворенный;
- в части организации информирования о предоставлении услуг, во всех структурных подразделениях администрации оказалась удовлетворительной;
- в целом удовлетворенность компетентностью, вниманием и вежливостью сотрудников по вопросу получения услуги и качеством предоставления услуг во всех структурных подразделениях администрации оказалась удовлетворительной. 
В целях оптимизации процесса предоставления услуг и повышения их качества и доступности для населения муниципального образования «Тенькинский городской округ» Магаданской области предлагается:
•	применять на практике «контрольные мероприятия» в отношении отраслевых (функциональных) органов на основании ежегодно составляемых планов по проведению таких мероприятий или на основе жалоб на качество предоставления услуг, поступивших от получателей услуг; 
•	усилить информирование и разъяснительную работу с заявителями по вопросам использования Единого портала государственных и муниципальных услуг для получения услуг, переведенных в электронный вид, использования административных регламентов для получения информации по получаемой услуге, о месте их размещения в сети Интернет;
•	более активно использовать практику предварительной записи заявителей услуг, в том числе и в электронном виде с целью максимально возможного сокращения времени на ожидание в очереди; 
•	продолжить работу, направленную на обеспечение доступности для инвалидов и маломобильных групп населения при получении услуг, в местах их предоставления (пандусы, специальных информационных таблички для слабовидящих граждан и т.п.);
•	обеспечить своевременные технические осмотры действующей компьютерной техники с целью исключения непредвиденной ее остановки;
•	продолжить практику проведения мониторинга услуг, предоставляемых с элементами межведомственного взаимодействия;
•	ежегодно проводить мониторинг качества предоставления услуг для выявления основных тенденций в вопросах предоставления услуг;
· в максимально возможные короткие сроки завершить регламентацию услуг и перевод предоставление услуг в электронный вид.
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