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АНАЛИТИЧЕСКАЯ СПРАВКА О ПРОВЕДЕНИИ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ В АДМИНИСТРАЦИИ ХАСЫНСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУГА
1. Цели и задачи мониторинга
В целях реализации Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», Администрация Хасынского городского округа провела мониторинг по внедрению административных регламентов и оценки соблюдения предусмотренных административными регламентами стандартов качества государственных (муниципальных) услуг за 9 месяцев 2017 года. 
Для проведения мониторинга использована наиболее востребованная муниципальная услуга «Предоставление органами опеки и попечительства государственной услуги по приему документов в целях подбора и учета граждан, желающих установить опеку (попечительство) над несовершеннолетними». Предоставление указанной услуги регулируется административным регламентом утвержденным приказом Министерства образования и молодежной политики Магаданской области от 12.12.2016   № 956.
Проведение мониторинга необходимо для принятия управленческих решений по оптимизации предоставления муниципальных услуг и включает в себя:

- сбор информации и выявление проблем;

- их систематизация и анализ.
Целью мониторинга является определение количества обращений, материальные издержки заявителя при получении им конечного результата муниципальной услуги. 
Основные задачи мониторинга:
1) анализ соблюдения стандартов предоставления муниципальной услуги; 

2) выявление динамики качества предоставления муниципальной услуги;

3) выявление наиболее проблемных точек качества их предоставления;
4) решение вопросов по оптимизации процесса предоставления муниципальной услуги.
Предмет исследования:

Объектом мониторинга была одна муниципальная услуга, предоставляемая физическим лицам, которая охватила наиболее массовую и социально значимую муниципальную услугу.
Всего по указанной услуге для граждан опрошено 12 респондентов. 

В рамках мониторинга была исследована и проанализирована муниципальная услуга, предоставляемая органом опеки и попечительства Администрации Хасынского городского округа.
При проведении мониторинга использовались следующие методы:

- анкетирование получателей муниципальной услуги (физических лиц);

- опрос граждан;

- анализ.
2. Основные результаты исследования качества муниципальной услуги для граждан
В среднем для получения муниципальной услуги гражданину необходимо одно - два физических посещения (не считая визиты, по желанию граждан связанные с консультированием), данная услуга предоставляется бесплатно (таблица 1).                                                      
Таблица 1. 
	Параметр
	Среднее 
значение по всем
  массовым услугам
	Предоставление органами опеки и попечительства государственной услуги по приему документов в целях подбора и учета граждан, желающих установить опеку (попечительство) над несовершеннолетними

	Число физических посещений 
	2
	2

	Интервал времени (мин.)
	2 минут
	2 минут


Количество обращений граждан составило 16 чел., затраченное время при ожидании в очередях по исследуемой услуги за 9 месяцев 2017 года составляет 32 мин. (таблица 2).
Среднее время ожидания в очереди соответствует времени, установленном в административном регламенте предоставления соответствующей муниципальной услуги утвержденной Приказом Министерства образования и молодежной политики Магаданской области от 12.12.2016 № 956.
                                                                                                                     Таблица 2. 
	№
	Муниципальная услуга
	Среднее время ожидания в очереди (мин.)
	Количество обращений 

(за 9 месяцев 2017 года) 

	1. 
	Предоставление органами опеки и попечительства государственной услуги по приему документов в целях подбора и учета граждан, желающих установить опеку (попечительство) над несовершеннолетними
	2 мин.
	16 чел.

	2. 
	Итого:
	32 мин.
	


В процессе исследования получены следующие результаты:

- среднее время ожидания в очереди соответствует времени,  установленному в административном регламенте; 
Наиболее распространенным способом получения информации является для заявителя:

– консультация на личном приеме и получение информации по запросам   (в среднем 80 % респондентов), 

- по телефону15%

- посредством интернет-сайта пользуются самой меньшей популярностью (1 %);

- жалоб на качество консультирования сотрудниками не выявлено;  
- условия, в которых оказываются муниципальные услуги, по мнению граждан, комфортные;

- предоставление информации по запросу (30%).
Срок предоставления результата услуги для граждан, соблюдается в 100 % случаев.
Необходимо также отметить, что граждане Хасынского городского округа на практике в основном обращаются за услугой путем личного контакта. Анализ полученных данных показал, что уровень удовлетворенности качеством предоставляемых муниципальных услуг у респондентов достаточно высокий. Респонденты положительно оценили качество предоставления услуг.
3. Анализ практики
 Затребование с заявителей документов и информации, имеющихся в распоряжении государственных органов не производится.
В рамках мониторинга заявитель не ограничивается единственным обращением. Среднее количество обращений по услуге для заявителя не превышает 2 раза. 
Затребование с заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами, не выявлено.
Кроме этого необходимо отметить, что граждане Хасынского городского округа на практике обращаются за услугой путем личного контакта. Обращение за получением услуги в электронном виде не осуществляется.
4. Проблемы предоставления услуги
Вместе с тем, на уровне муниципальных образований Хасынского городского округа существует ряд проблем, затрудняющих процедуру перехода на предоставление государственных и муниципальных услуг в электронном виде и межведомственное электронное взаимодействие. К их числу относятся:

1) высокий уровень цифрового неравенства между муниципальными образованиями в использовании информационных и телекоммуникационных технологий (населенные пункты муниципальных образований, отдаленные от районного административного центра, имеют слабые каналы коммуникаций к информационным сервисам);

2) недоступность для основной части населения муниципальных образований средств обработки, выборки и передачи информации по телекоммуникационным сетям, в т.ч.:

- недостаточное развитие технологии широкополосного доступа;

- низкие показатели подключения к сети Интернет индивидуальных пользователей;

- сохранение высоких тарифов на телекоммуникационные услуги;
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