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 Администрация 

Надеждинского муниципального района 

Приморского края
СВОДНЫЙ ОТЧЕТ

о мониторинге качества и доступности  муниципальных  услуг, предоставляемых структурными подразделениями  администрации Надеждинского муниципального района                   (июнь 2013 года)
2013 год

I. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ МОНИТОРИНГА
В целях оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг администрацией Надеждинского муниципального района в июне 2013 года проведен мониторинг общей удовлетворенности граждан качеством предоставления муниципальных услуг на территории Надеждинского муниципального района.

Основными целями проведения мониторинга являются:

- оценка фактических значений показателей, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг;

- разработка и реализация мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг;

- контроль динамики исследованных показателей, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.

В соответствии с целями поставлены следующие задачи:

- выявить административные барьеры при предоставлении муниципальных услуг и выработать предложения по их устранению;

- выявить факторы, способствующие появлению административных барьеров, и выработать предложения по их устранению;

- проанализировать соблюдение стандартов комфортности предоставления муниципальных услуг;

- оценить уровень удовлетворенности заявителей качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг;

- выявить динамику роста (снижения) уровня качества и доступности предоставления муниципальных услуг;

- подготовить предложения по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг.
Сформирована нормативно-правовая база проведения мониторинга.  Постановлением администрации Надеждинского муниципального района от 29.10.2012 № 1818 «О мониторинге качества и доступности предоставления муниципальных услуг на территории Надеждинского муниципального района» утверждены порядок и методика проведения мониторинга качества и доступности  муниципальных услуг.
Распоряжением от 14.06.2013 № 797-р «О проведении мониторинга общей удовлетворенности граждан качеством предоставления муниципальных услуг на территории Надеждинского муниципального района» утвержден перечень муниципальных услуг, подлежащих мониторингу качества предоставления муниципальных услуг в первоочередном порядке.
Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг проведен в отношении следующих услуг: 

1. Предоставление  информации  на  основе  документов  Архивного  фонда  Российской  Федерации и других  архивных  документов.

                      2. Предоставление   земельных  участков  в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное  срочное  пользование, в собственность.

                      3. Приём  заявлений, постановка на учёт и зачисление детей  в образовательные  учреждения, реализующие  основную  образовательную  программу  дошкольного  образования (детские сады).

                      4.  Предоставление доступа  к  справочно-поисковому  аппарату  библиотек,      базам  данных.

                     
5. Предоставление  информации о времени и месте  театральных  представлений, филармонических и эстрадных  концертов и гастрольных  мероприятий театров и  филармоний, киносеансов, анонсы  данных  мероприятий;

                 

6. Выдача  градостроительных  планов  земельных  участков.



Мониторинг проведен с помощью опроса граждан (организаций), являющихся заявителями муниципальных услуг, представителей заявителей муниципальных услуг. 
II. ОСНОВНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ КАЧЕСТВА и ДОСТУПНОСТИ  МУНИЦИПАЛЬНЫХ  УСЛУГ 

1. Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальной услуги «Предоставление  информации  на  основе  документов  Архивного  фонда  Российской  Федерации и других  архивных  документов»

1. Муниципальную услугу: «Предоставление  информации  на  основе  документов  Архивного  фонда  Российской  Федерации и других  архивных  документов» (далее - Услуга) предоставляет данную услугу архивный отдел администрации Надеждинского муниципального района.
           Заявления о предоставлении муниципальной услуги подают физические и юридические лица, их полномочные представители.

             Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- выдача архивной справки потребителю Услуги;
- выдача архивных выписок, копий документов;
- выдача подлинных документов;
- отказ в предоставление Услуги.
Все обращения по оказанию муниципальной услуги поданы в письменной форме с представлением необходимых документов, указанных в регламенте; отказов в предоставлении данной услуги не было.


Исследуемая муниципальная услуга предоставляется бесплатно. 

2. Метод исследования - опрос (анкетирование) граждан, являющихся заявителями муниципальной услуги. 
За период с 17 июня по 21 июня 2013 года за предоставлением муниципальной услуги обратилось 8 заявителей.

Отказов в предоставлении муниципальной услуги нет.

Жалоб на некачественное предоставлением муниципальной услуги нет.

3. Заявители, оценивая место размещения отдела предоставляющего услугу, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	7
	1
	-
	-
	-


4. Заявители, оценивая комфортность оснащения помещения, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	7
	1
	-
	-
	-


5. Заявители, оценивая уровень обслуживания со стороны работников:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	7
	1
	-
	-
	-


6. Заявители, оценивая объем полученной информации об услуги, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	5
	3
	-
	-
	-


7. Заявители, оценивая график работы учреждения, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	5
	3
	-
	-
	-


8. Качеством предоставления услуги заявители удовлетворены:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	7
	1
	-
	-
	-


9. Проблемы возникшие у заявителей:

	Проблем не возникло
	Возникшие проблемы быстро разрешились
	Возникли проблемы

	5
	3
	-


10. На получение услуги заявители потратили:

	Очереди не было
	Не превышало 15-20 мин
	Длительное ожидание в очереди

	8
	-
	-


Актуальных проблем по предоставлению услуги архивным отделом администрации Надеждинского муниципального района, непосредственно связанных с издержками на ее получение, нет.
Для расчета коэффициента удовлетворенности заявителем качеством предоставления муниципальных услуг на основании опроса заявителей составлена таблица оценки степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг

Анализ степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг
	Место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу
	Комфортность оснащения помещения
	Уровень обслуживания со стороны сотрудников
	Объем полученной информации об услуге (полнота информации,

понятность изложения)
	График работы учреждения
	Качество предоставляемой услуги в целом
	Средний показатель

	4,87
	4,87
	4,87
	4,62
	4,62
	4,87
	4,78


Средний коэффициент удовлетворенности = 4,78 баллов
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% = 4,78 / 5* 100% = 95,6% «отлично»

Анализ данных, содержащихся в таблице, показал, что заявитель удовлетворен качеством предоставления муниципальных услуг.  Оценочный балл по данной услуге составил 4,78 (95,6%).

2. Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальной услуги «Предоставление   земельных  участков  в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное  срочное  пользование, в собственность»

1. Муниципальную услугу: «Предоставление земельных участков в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в собственность» предоставляет управление муниципального имущества  администрации Надеждинского муниципального района. 
           Заявления о предоставлении муниципальной услуги могут подавать физические и юридические лица их полномочные представители.

             Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- постановление администрации Надеждинского муниципального района о предоставлении земельного участка в постоянное (бессрочное) пользование в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Приморского края;

- постановление администрации Надеждинского муниципального района о предоставлении земельного участка в безвозмездное срочное пользование в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Приморского края;

- постановление администрации Надеждинского муниципального района о предоставлении земельного участка в собственность в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Приморского края;

- постановление администрации Надеждинского муниципального района о предоставлении земельного участка в аренду в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Приморского каря.

- постановление администрации Надеждинского муниципального района о включении в реестр граждан, подавших заявление о предоставлении земельного участка в собственность бесплатно в соответствии с  законодательством Российской Федерации и законодательством Приморского края;

- заключение договора аренды земельного участка в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Приморского края;

- заключение договора купли-продажи земельного участка в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Приморского края.
Исследуемая муниципальная услуга предоставляется бесплатно. 

2. Метод исследования - опрос (анкетирование) граждан, являющихся заявителями муниципальной услуги. 
За период с 17 июня по 21 июня 2013 года за предоставлением муниципальной услуги обратилось 17 заявителей.

Территориальное распределение респондентов – с. Вольно-Надеждинское.
Все обращения по оказанию муниципальной услуги были поданы в письменной форме с представлением необходимых документов, указанных в регламенте; отказов в предоставлении данной услуги не было.

Анализ результатов мониторинга качества предоставления муниципальных услуги «Предоставление земельных участков в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное срочное пользование, в собственность» 

1. Заявители, оценивая место размещения отдела предоставляющего услугу, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	2
	4
	3
	3
	3


2. Заявители, оценивая уровень обслуживания со стороны работников:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	3
	-
	4
	3
	7


3. Заявители, оценивая объем полученной информации об услуги, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	1
	1
	5
	7
	3


4. Заявители, оценивая график работы учреждения, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	-
	2
	4
	7
	4


5. Качеством предоставления услуги заявители удовлетворены:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	3
	-
	2
	9
	3


6. Проблемы возникшие у заявителей:

	Проблем не возникло
	Возникшие проблемы быстро разрешились
	Возникли проблемы

	6
	1
	10


7. На получение услуги заявители потратили:

	Очереди не было
	Не превышало15-20 мин
	Длительное ожидание в очереди

	-
	4
	13


8. На получение услуги потратили средства: 0 заявителей

Анализ степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг
	Место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу
	Комфортность оснащения помещения
	Уровень обслуживания со стороны сотрудников
	Объем полученной информации об услуге (полнота информации,

понятность изложения)
	График работы учреждения
	Качество предоставляемой услуги в целом
	Средний показатель

	2,64
	2,7
	2,35
	2,35
	2,23
	2,41
	2,44


Средний коэффициент удовлетворенности = 2,44 баллов
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% = 2,44 / 5* 100% = 48,8% «неудовлетворительно»

Анализ данных, содержащихся в таблице, показал, что заявитель неудовлетворен качеством предоставления муниципальных услуг.  Оценочный балл по данной услуге составил 2,44 балла (48,8%).


3. Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальной услуги «Приём  заявлений, постановка на учёт и зачисление детей  в образовательные  учреждения, реализующие  основную  образовательную  программу  дошкольного  образования (детские сады)»

1. Наименование муниципальной услуги:  Прием заявлений, постановка на учет и зачисление детей в образовательные учреждения, реализующие основную общеобразовательную программу дошкольного образования.

За период с 17 июня по 21 июня 2013 года за предоставлением муниципальной услуги обратилось 17 заявителей, проживающих в Надеждинском сельском поселении.
Результаты мониторинга:

1). Информация об услугe: 12 респондентов ответили, что информация полная, 5 респондентов  получили информацию от коллег, знакомых, соседей.

2). Сроки ожидания: 14 респондентов ответили, что очереди не было, у 3-х респондентов  ожидание в очереди не превышало 15-20 минут.

3). Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга: 

· 11 респондентов отметили, что помещения и места ожидания комфортны для посетителей,

· 5 респондентов отметили, что места ожидания недостаточно оборудованы,

·  1 респондент отметил, что не созданы комфортные условия для заявителя.

4).  Все респонденты 17 чел. (100%) ответили, что проблем не возникло при получении муниципальной услуги. 

5). Все респонденты (100%)  ответили, что финансовых затрат не было, при получении конечного результата муниципальной услуги.

6). Временные затраты на прохождения процедуры:

· 8 респондентов обратившись за муниципальной услугой «Постановка ребенка на очередь для получения места в муниципальном дошкольном образовательном  учреждении», указали, что временные затрат минимальны;

· 6  респондентов - потратили 1 месяц или менее;

· 2 респондента - потратили  более месяца;

· 1 респондент – оказание услуги длительное время.

7). На вопрос:  Сколько раз приходилось посетить орган местного самоуправления для

прохождения процедуры получения муниципальной услуги?
· 16  респондентов ответили, что посетили 1 раз для подачи заявления; 

· 1 респондент посетил дважды для подачи заявления и получения дополнительной консультации.

8). Общая оценка процедуры получения муниципальной услуги:

· 14 респондентов   всем  удовлетворены:

· 2 респондента  посчитали, что мало информации;

· 1 респонденту некомфортно в помещении, душно и холодно.

9). Оценкой порядка досудебного обжалования действия служащих все респонденты удовлетворены.
Оценка по пятибалльной шкале, на сколько удовлетворяет качество предоставляемых услуг:

	Место размещения учреждения, предост.  муниципальную услугу.
	Комфортность оснащения

помещения
	Условия обслуживания со стороны сотрудников
	 Объем   полученной

Информации об услуге (полнота информации, понятность изложения)
	График работы учреждения
	Качество предоставляемой услуги
	Средний показатель

	4,3
	3,9
	4,6
	4,3
	4,4
	4,6
	4,35


Все респонденты (17 чел.), при заполнении анкет были активны и доброжелательны 

Из анализа  сводных  итогов анкетирования, можно сделать вывод, что  заявитель удовлетворен уровнем обслуживания, местом размещения учреждения, графиком работы  и качеством предоставляемой муниципальной услуги.
Средний коэффициент удовлетворенности = 4,35 баллов
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Самый низкий балл (средний – 3,9) по уровню комфортности и оснащения помещения, в котором предоставляется данная муниципальная услуга. 29,4% заявителей муниципальной услуги указали на то, что помещение и места ожидания оказания муниципальной услуги недостаточно комфортны. 1 заявитель (5,9% от опрошенных) указал, что не созданы комфортные условия для пребывания заявителей.


4. Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальной услуги «Предоставление доступа  к  справочно-поисковому  аппарату  библиотек,      базам  данных»

1. Муниципальную услугу «Предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату библиотек, базам данных» оказывает Муниципальное казенное учреждение «Межпоселенческая библиотека Надеждинского муниципального района» (далее - МКУ «МБ НМР»). Муниципальная услуга предоставляется в устной и (или) письменной форме, а также в форме электронного обращения заявителя.

Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- получение доступа к справочно-поисковому аппарату МКУ «МБ НМР» и оказание консультативной помощи в поиске информации;

- выписка из каталога данных документов;

- получение документов из фонда МКУ «МБ НМР» во временное пользование.

Исследуемая муниципальная услуга предоставляется бесплатно. 

2. Метод исследования - опрос (анкетирование) граждан, являющихся заявителями муниципальной услуги. 
За период с 17 июня по 21 июня 2013 года за предоставлением муниципальной услуги обратилось 45 заявителей, из них: - женщин:   30, 

                                                             - мужчин:   15
Отказов в предоставлении муниципальной услуги нет.


Жалоб на некачественное предоставлением муниципальной услуги нет.

Территориальное распределение респондентов – с.Вольно-Надеждинское.

 3. Качеством предоставления услуги заявители удовлетворены:

	Да 
	нет
	Затрудняются ответить


	45
	-
	-


4. Заявители, оценивая доступность получения услуги, утверждают, что:

	Не доступна
	Скорее не доступна
	Сложно сказать
	Скорее доступна
	Вполне доступна

	-
	-
	-
	-
	45


 5. При получении услуги у заявителей:


- возникли проблемы: 0


- не возникло проблем: 45
6. На получение услуги заявители потратили:

	Менее 10 мин
	10-15 мин
	Более 15 мин
	другое

	45
	-
	-
	-


7. На получение услуги потратили средства: 0 заявителей

8. Заявители слышали о наличии «неформальных» платежей для получения услуги:

	да
	нет
	Затрудняются ответить

	-
	-
	-


  9. Для заявителей наиболее важно в процессе получения услуги:

	Качество обслуживания
	комфортность
	доступность
	стоимость
	Сроки оказания
	другое

	-
	45
	-
	-
	-
	-


10. При получении услуги заявители удовлетворены:

	№
	Наименование
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	1
	Вежливостью персонала 
	45
	-
	-

	2
	Стоимостью 
	-
	-
	-

	3
	Временем оказания
	45
	-
	-

	4
	Комфортностью 
	37
	-
	-

	5
	Доступностью
	45
	-
	-


При мониторинге предоставления услуги выявлены проблемы: 

- отсутствие площади для читального зала;

- недостаточно информации размещено в сети интернет.
Для расчета коэффициента удовлетворенности заявителем качеством предоставления муниципальных услуг на основании опроса заявителей составлена 
таблица оценки степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг

Анализ степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг
	Место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу
	Комфортность оснащения помещения
	Уровень обслуживания со стороны сотрудников
	Объем полученной информации об услуге (полнота информации,

понятность изложения)
	График работы учреждения
	Качество предоставляемой услуги в целом
	Средний показатель

	4,7
	3,4
	4,9
	4,6
	4,5
	4,6
	4,4


Средний коэффициент удовлетворенности = 4,4 баллов
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Анализ данных, содержащихся в таблице, показал, что заявитель удовлетворен качеством предоставления муниципальных услуг.  Оценочный балл по данной услуге составил 4,4 (88%).

Самый низкий балл (средний – 3,4) по уровню комфортности и оснащения помещения Муниципальное казенное учреждение «Межпоселенческая библиотека Надеждинского муниципального района» (далее - МКУ «МБ НМР»). Респонденты отметили отсутствие площади для читального зала. 
5. Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальной услуги «Предоставление  информации о времени и месте  театральных  представлений, филармонических и эстрадных  концертов и гастрольных  мероприятий театров и  филармоний, киносеансов, анонсы  данных  мероприятий»

1. Муниципальную услугу «Предоставление информации о времени и месте театральных представлений, филармонических и эстрадных концертов и гастрольных мероприятий театров и филармоний, киносеансов, анонсы данных мероприятий» оказывает Муниципальное бюджетное учреждение «Центр культуры и досуга  Надеждинского муниципального района».

В качестве заявителей по получению муниципальной услуги могут выступать:   

 -граждане Российской Федерации, а также иностранные граждане и лица без гражданства, проживающие и находящиеся на территории Надеждинского муниципального района;

- организации любых организационно-правовых форм и форм собственности.
Результатом исполнения муниципальной услуги является:

- опубликование информации о времени и месте театральных представлений, филармонических и эстрадных концертов и гастрольных мероприятий театров и филармоний, киносеансов, анонсы данных мероприятий в средствах массовой информации;

- размещение информации о времени и месте театральных представлений, филармонических и эстрадных концертов и гастрольных мероприятий театров и филармоний, киносеансов, анонсы данных мероприятий в сети Интернет на официальном сайте администрации Надеждинского муниципального района;

- размещение информации о времени и месте театральных представлений, филармонических и эстрадных концертов и гастрольных мероприятий театров и филармоний, киносеансов, анонсы данных мероприятий в помещениях муниципальных учреждений Надеждинского муниципального района на информационных стендах;

- предоставление потребителю услуги информации о времени и месте театральных представлений, филармонических и эстрадных концертов и гастрольных мероприятий театров и филармоний, киносеансов, анонсы данных мероприятий по его запросу.


2. Метод исследования - опрос (анкетирование) граждан, являющихся заявителями муниципальной услуги. 
За период с 17 июня по 21 июня 2013 года за предоставлением муниципальной услуги обратилось 50 заявителей, из них: - женщин:   30, 

                                                             - мужчин:   20
Возраст заявителей:


- от 20 до 30 лет:   28


- от 30 до 40 лет:   21


- от 40 до 50 лет:   1


- от 50 до 60 лет: нет  

Отказов в предоставлении муниципальной услуги нет.


Жалоб на некачественное предоставлением муниципальной услуги нет.

Территориальное распределение респондентов – с.Вольно-Надеждинское.

3. Качеством предоставления услуги заявители удовлетворены:

	Да 
	нет
	Затрудняются ответить

	50
	-
	-


4. Заявители, оценивая доступность получения услуги, утверждают, что:

	Не доступна
	Скорее не доступна
	Сложно сказать
	Скорее доступна
	Вполне доступна

	-
	-
	-
	-
	50


5. При получении услуги у заявителей:


- возникли проблемы: - 0

- не возникли проблемы: 50
6. На получение услуги заявители потратили:

	Менее 10 мин
	10-15 мин
	Более 15 мин
	другое

	28
	21
	1
	-


7. На получение услуги потратили средства: 0 заявителей

8. Заявители слышали о наличии «неформальных» платежей для получения услуги:

	да
	нет
	Затрудняются ответить

	-
	-
	-


  9. Для заявителей наиболее важно в процессе получения услуги:

	Качество обслуживания
	комфортность
	доступность
	стоимость
	Сроки оказания
	другое

	50
	50
	-
	-
	-
	-


10. При получении услуги заявители удовлетворены:

	№
	Наименование
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	1
	Вежливостью персонала 
	50
	-
	-

	2
	Стоимостью 
	-
	-
	-

	3
	Временем оказания
	-
	-
	-

	4
	Комфортностью 
	50
	-
	-

	5
	Доступностью
	50
	-
	-


11. Заявители пользовались информацией о предоставлении услуги, размещенной в сети Интернет:

	Да, информации достаточно
	Да, но информации мало
	нет

	да
	-
	-


При мониторинге предоставления услуги проблем не выявлено. 

Для расчета коэффициента удовлетворенности заявителем качеством предоставления муниципальных услуг на основании опроса заявителей составлена таблица оценки степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг

Анализ степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг
	Место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу
	Комфортность оснащения помещения
	Уровень обслуживания со стороны сотрудников
	Объем полученной информации об услуге (полнота информации,

понятность изложения)
	График работы учреждения
	Качество предоставляемой услуги в целом
	Средний показатель

	4,2
	4,0


	4,3
	4,0
	4,2
	4,2
	4,1


Средний коэффициент удовлетворенности = 4,1 баллов
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Анализ данных, содержащихся в таблице, показал, что заявитель удовлетворен качеством предоставления муниципальных услуг.  Оценочный балл по данной услуге составил 4,1 (82%).

6. Основные результаты мониторинга качества предоставления муниципальной услуги «Выдача  градостроительных  планов  земельных  участков»

1. Муниципальную услугу «Выдача градостроительных планов земельных участков» предоставляет отдел  архитектуры и градостроительства администрации Надеждинского муниципального района.

В качестве заявителей по получению муниципальной услуги могут выступать любые физические или юридические лица.

Результатом исполнения муниципальной услуги является выдача градостроительного плана земельного участка или мотивированный отказ в письменной форме.
Исследуемая муниципальная услуга предоставляется бесплатно. 

2. Метод исследования - опрос (анкетирование) граждан, являющихся заявителями муниципальной услуги. 
За период с 17 июня по 21 июня 2013 года за предоставлением муниципальной услуги обратилось 7 заявителей.
Анализ результатов мониторинга качества предоставления муниципальных услуги
3. Заявители, оценивая место размещения отдела предоставляющего услугу, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	2
	5
	-
	-
	-


4. Заявители, оценивая комфортность оснащения помещения, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	1
	5
	3
	-
	-


5. Заявители, оценивая уровень обслуживания со стороны работников:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	7
	-
	-
	-
	-


6. Заявители, оценивая объем полученной информации об услуги, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	7
	-
	-
	-
	-


7. Заявители, оценивая график работы учреждения, утверждают, что:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	1
	-
	6
	-
	-


8. Качеством предоставления услуги заявители удовлетворены:

	Очень доволен
	доволен
	удовлетворен
	По большей части не удовлетворен
	Совсем не удовлетворен

	2
	5
	-
	-
	-


9. Проблемы возникшие у заявителей:

	Проблем не возникло
	Возникшие проблемы быстро разрешились
	Возникли проблемы

	1
	6
	-


10. На получение услуги заявители потратили:

	Очереди не было
	Не превышало15-20 мин
	Длительное ожидание в очереди

	6
	-
	1


Для расчета коэффициента удовлетворенности заявителем качеством предоставления муниципальных услуг на основании опроса заявителей составлена таблица оценки степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг

Анализ степени удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг
	Место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу
	Комфортность оснащения помещения
	Уровень обслуживания со стороны сотрудников
	Объем полученной информации об услуге (полнота информации,

понятность изложения)
	График работы учреждения
	Качество предоставляемой услуги в целом
	Средний показатель

	4,3
	4,0
	5
	5
	3,3
	4,3
	4,3


Средний коэффициент удовлетворенности = 4,3 баллов
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Анализ данных, содержащихся в таблице, показал, что заявитель удовлетворен качеством предоставления муниципальных услуг.  Оценочный балл по данной услуге составил 4,3 балла  (86%).

Самый низкий балл (средний – 3,3) по  графику работы отдела, в котором предоставляется данная муниципальная услуга. 85,7% заявителей муниципальной услуги указали на то, что не довольны графиком работы отдела. 

При мониторинге предоставления услуги выявлены проблемы: 

- недостаточно оборудованы помещения и места ожидания, в которых предоставляется муниципальная услуга;
- превышение временных затрат на прохождение процедуры получения муниципальной услуги у 75% респондентов.
III. ОТЧЕТ О РЕЗУЛЬТАТАХ МОНИТОРИНГА УСЛУГ
Мониторинг проведен с помощью опроса граждан (организаций), являющихся заявителями муниципальных услуг, представителей заявителей муниципальных услуг. 
По результатам мониторинга рассчитан средний коэффициент качества предоставления муниципальных услуг.
	
	Место размещения учреждения, предоставляющего мун. услугу
	Комфортность оснащения помещения
	Уровень обслуживания со стороны сотрудников
	Объем полученной информации об услуге (полнота информации,

понятность изложения)
	График работы 
	Качество предоставляемой услуги в целом
	Средний показатель

	1.Предоставление  информации  на  основе  документов  Архивного  фонда  РФ и других  архивных  документов

	4,87
	4,87
	4,87
	4,62
	4,62
	4,87
	4,78

	2. Приём  заявлений, постановка на учёт и зачисление детей  в образовательные  учреждения, реализующие  основную  образовательную  программу  дошкольного  образования (детские сады)
	4,3
	3,9
	4,6
	4,3
	4,4
	4,6
	4,35

	3. Предоставление доступа  к  справочно-поисковому  аппарату  библиотек,      базам  данных
	4,7
	3,4
	4,9
	4,6
	4,5
	4,6
	4,4

	4. Предоставление  информации о времени и месте  театральных  представлений, филармонических и эстрадных  концертов и гастрольных  мероприятий театров и  филармоний, киносеансов, анонсы  данных  мероприятий
	4,2
	4,0


	4,3
	4,0
	4,2
	4,2
	4,1

	5. Выдача  градостроительных  планов  земельных  участков
	4,3
	4,0
	5
	5
	3,3
	4,3
	4,3

	6. Предоставление   земельных  участков  в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное  срочное  пользование, в собственность
	2,64
	2,7
	2,35
	2,35
	2,23
	2,41
	2,44

	Средний показатель
	4,17
	3,8
	4,34
	4,15
	3,88
	4,16
	4,06


Средний коэффициент удовлетворенности заявителей качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг  составляет 81,2%.
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% = 4,06 / 5* 100% = 81,2% «хорошо»
По итогам проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг установлено, что заявители удовлетворены качеством предоставления следующих муниципальных услуг:

1. Предоставление  информации  на  основе  документов  Архивного  фонда  Российской  Федерации и других  архивных  документов.

                      2. Приём  заявлений, постановка на учёт и зачисление детей  в образовательные  учреждения, реализующие  основную  образовательную  программу  дошкольного  образования (детские сады).

                      3.  Предоставление доступа  к  справочно-поисковому  аппарату  библиотек,      базам  данных.

                     
4. Предоставление  информации о времени и месте  театральных  представлений, филармонических и эстрадных  концертов и гастрольных  мероприятий театров и  филармоний, киносеансов, анонсы  данных  мероприятий;

                 

5. Выдача  градостроительных  планов  земельных  участков.

Наибольший показатель удовлетворенности заявителей качеством и доступностью услуг выявлены по муниципальной услуге «Предоставление  информации  на  основе  документов  Архивного  фонда  РФ и других  архивных  документов», предоставляемой  архивным отделом администрации Надеждинского муниципального района (средний показатель 4,78 баллов, 95,6% «отлично»).

Наименьший показатель удовлетворенности заявителей качеством и доступностью услуги выявлены по муниципальной услуге «Предоставление   земельных  участков  в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное  срочное  пользование, в собственность», предоставляемой Управлением муниципальным имуществом администрации Надеждинского муниципального района (средний показатель 2,44 балла, 48,8% «неудовлетворительно»)

Установлены наименьшие показатели удовлетворенности заявителей:
- по показателю «комфортность оснащения помещений» (3,8 балла);

- по показателю «график работы учреждения» (3,88 балла)
В результате, проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг, выявлены  следующие проблемы:

1. По муниципальной услуге «Приём  заявлений, постановка на учёт и зачисление детей  в образовательные  учреждения, реализующие  основную  образовательную  программу  дошкольного  образования (детские сады). Респонденты отметили низкую комфортность оснащения помещения. 
2. По муниципальной услуге «Предоставление доступа  к  справочно-поисковому  аппарату  библиотек, базам  данных». Отсутствие площади читального зала  приводит к снижению качества предоставляемой муниципальной услуги,  что в целом  негативно влияет на оценку предоставляемой услуги.


3. По муниципальной услуге «Выдача  градостроительных  планов  земельных  участков». Недостаточное оборудование помещения и места ожидания, в которых предоставляется муниципальная услуга, и превышение временных затрат на прохождение процедуры получения муниципальной услуги  негативно влияет на оценку предоставляемой услуги. 


4. По муниципальной услуге «Предоставление   земельных  участков  в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное  срочное  пользование, в собственность». Респонденты по всем показателям (место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу, комфортность оснащения помещения, уровень обслуживания со стороны сотрудников, объем полученной информации об услуге (полнота информации, понятность изложения), график работы, качество предоставляемой услуги в целом) не удовлетворены качеством предоставления муниципальной услуги.
Итоги проведенного мониторинга качества предоставления муниципальных услуг выявили недостатки в организации предоставления услуг, устранение которых позволит достигнуть улучшения качества предоставления услуг, а также повышения уровня удовлетворенности заявителей качеством предоставления муниципальных услуг.

В целях повышения уровня качества и доступности муниципальных услуг по результатам обобщения и анализа отчетов о проведении мониторинга, предоставленных структурными подразделениями администрации Надеждинского муниципального района, предлагается проведение следующих мероприятий:

- проведение совещания по подведению итогов мониторинга с начальниками структурных подразделений администрации Надеждинского муниципального района, предоставляющих муниципальные услуги;

- рекомендовать структурным подразделениям администрации Надеждинского муниципального района, предоставляющих муниципальные услуги, инициировать мероприятия по улучшению процесса оказания муниципальных услуг.
