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«Каракулино ёрос» муниципал кылдытэтысь депутатьёслэн Кенешсы 

Совет депутатов

муниципального образования «Каракулинский район»

 Р Е Ш Е Н И Е

Совета депутатов муниципального образования

«Каракулинский район»

Информация о качестве предоставления государственных, муниципальных услуг учреждениями, организациями осуществляющими деятельность на территории МО «Каракулинский район»

Руководствуясь Уставом муниципального образования «Каракулинский район», Совет депутатов муниципального образования «Каракулинский район»

р е ш а е т:

Информацию о качестве предоставления государственных, муниципальных услуг учреждениями, организациями осуществляющими деятельность на территории            МО «Каракулинский район» принять к сведению (прилагается).

Председатель Совета депутатов

муниципального образования 

«Каракулинский район»                                                                                   Н.Г.Гвоздев
с. Каракулино
19 октября 2018 года

№ 19/9-18
Приложение

к решению  Совета депутатов 

МО «Каракулинский район» 

от 19.10.2018г. №19/9-18
Информация о качестве предоставления государственных, муниципальных услуг учреждениями, организациями осуществляющими деятельность на территории 
МО «Каракулинский район»

Предоставление государственных и муниципальных услуг регламентируется Федеральным законом от 27.07.2010г. №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг». Постановлением Главы Администрации утвержден Перечень муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления муниципального образования «Каракулинский район». Создана комиссия по повышению качества и доступности  предоставления государственных и муниципальных услуг в муниципальном образовании «Каракулинский район».

Задача повышения качества государственных и муниципальных услуг является весьма актуальной и является одним из приоритетных направлений в работе органов местного самоуправления. Отсутствие очередей, быстрота обслуживания, возможность получения услуг в электронном виде - задачи, решение которых позволит сделать общение заявителей с государственными либо муниципальными органами максимально комфортным.

Процесс предоставления муниципальной услуги обычно сопровождается сбором различного рода сведений, выписок, и формированием  на их основе пакета документов, необходимых для получения услуги. Иногда на сбор таких документов у заявителя уходит неделя, а то и месяцы. В целях эффективности и доступности предоставления муниципальных услуг, для преодоления административных барьеров обеспечена возможность получения муниципальных услуг по принципу «единого окна».

Работа по повышению качества предоставления государственных и муниципальных услуг – это комплексная задача, которую решают многие ведомства. Система управления качеством  оказания государственных и муниципальных услуг позволяет осуществлять:

- формирование репутации государственных и муниципальных органов власти;
- профилактику коррупции в сфере оказания государственных и муниципальных услуг;
- минимизацию социальной напряженности;
- профилактику скрытой дискриминации при оказании услуг населению.
Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» утверждены показатели, достижение которых органами государственной власти и местного самоуправления предусмотрено к 2018 году. Конкретно в нем определено, что Правительству РФ необходимо обеспечить достижение следующих показателей:  

- уровень удовлетворенности граждан РФ качеством предоставления государственных и муниципальных услуг к 2018 г. ‒ не менее 90 %; 

-  доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, к 2018 г. ‒ не менее 70 %; 

-  доля граждан, имеющих доступ к получению государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна», в том числе в многофункциональных центрах предоставления государственных услуг‒ не менее 90 %. 

К факторам, обеспечивающим качество и доступность государственных либо муниципальных услуг, относятся:

− формирование для каждого учреждения государственного или муниципального задания на оказание государственных или муниципальных услуг (выполнение работ) с указанием показателей объема и качества его выполнения; 

− обеспечение контроля за выполнением государственного или муниципального задания; 

− установление прямой связи результатов деятельности учреждений от объема финансового обеспечения выполнения задания (размера субсидии); 

− определение перечня услуг, финансируемых за счет бюджета соответствующего уровня, и четкие требования к порядку оказания платных услуг учреждениями и определению их стоимости для потребителя.

Для оценки результатов деятельности по повышению качества предоставления государственных или муниципальных услуг проводится систематический мониторинг качества предоставления государственных и муниципальных услуг, который являясь обязательным инструментом анализа текущей практики предоставления услуг как органами государственной власти, так и органами местного самоуправления направлен на выявление наиболее проблемных сфер оказания государственных или муниципальных услуг, отслеживание динамики показателей оказания наиболее массовых услуг и получения объективной информации о степени удовлетворенности граждан. Основная цель мониторинга — систематическое выявление наиболее проблемных сфер оказания государственных и муниципальных услуг.

При проведении мониторинга выявляются, анализируются и оцениваются значения следующих основных параметров качества предоставления государственных или муниципальных услуг:

 − соблюдение стандартов качества государственных или муниципальных услуг, в том числе стандартов комфортности предоставления государственных либо муниципальных услуг; 

− проблемы, возникающие у заявителей при получении государственной, либо муниципальной услуги;

 − удовлетворенность получателей государственной или муниципальной услуги ее качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой государственной (муниципальной) услуги; 
− обращения заявителя в органы исполнительной власти и органы местного самоуправления, а также обращения в организации, обусловленные требованиями указанных органов, необходимые для получения конечного результата государственной или муниципальной услуги: их нормативно установленные и фактические (реальные) состав и количество;
           − финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата от государственной или муниципальной услуги: нормативно установленные и реальные (по всем фактически необходимым обращениям и в целом на получение государственной или муниципальной услуги), отклонение реальных от нормативно установленных значений. 
              Наиболее удовлетворены оказанием государственных и муниципальных услуг граждане, которые обращались за получением выписок из хозяйственной книги, справок о составе семьи, регистрацией рождения ребенка, усыновления. Уровень удовлетворенности ниже среди тех респондентов, кто обращался за формированием решения о перепланировке квартиры и получением пособия по безработице. Самым популярным способом обращения за государственными и муниципальными услугами остается прямое непосредственное обращение граждан, во вторую очередь — письменное обращение.

Более половины населения при получении государственных либо муниципальных услуг используют Интернет, когда необходимо оперативно получить информацию о деятельности органов власти, уточнить режим работы, контактные данные ответственных специалистов, посмотреть формы документов. При этом жители городов в большей степени ориентированы на получение информации через Интернет, тогда как жители села — на непосредственное обращение в само учреждение или к родственникам и знакомым.

Если федеральные ведомства выражают заинтересованность в более массовом предоставлении государственных услуг в МФЦ, то  в отношении муниципальных услуг можно сделать вывод об очень низком уровне обращения заявителей в МФЦ.

Существенным недостатком является отсутствие указания на количество граждан, участвующих в оценке деятельности органа исполнительной власти. Например, если государственную услугу в социальной сфере получили 100 граждан, а оценили ее качество только двое из них, например, положительно, то следует вывод, что орган исполнительной власти работает эффективно. Мнения же остальных 98 граждан остались при этом невыясненными. Выходом из сложившейся ситуации может быть установление при проведении мониторинга определенного числа граждан (например, не менее 50 % граждан, обратившихся за услугой), на основании мнения которых будет оцениваться эффективность деятельности органа исполнительной власти. Однако гражданин вправе отказаться от оценивания качества предоставленных услуг.

В то же время усугубляет ситуацию и низкий спрос на электронные государственные услуги, предъявляемый гражданами. Более того, некоторые демографические особенности населения ограничивают достижение целевого показателя, так как большую долю граждан занимают люди старше 60-ти летнего возраста и младше 18-ти лет (около 37%).

На основании изученных исследований и особенностей населения были сформулированы следующие выводы:  

1) При формировании государственного (муниципального) задания для беспристрастной оценки качества оказываемой услуги целесообразно закрепить несколько признаков, характеризующих исполнение ключевых параметров деятельности учреждения. Составление объективной системы характеристик качества услуг и их постоянный мониторинг дадут возможность оценить эффективность деятельности учреждения и исполнения им государственного (муниципального) задания. 

2) Повышение качества государственных или муниципальных услуг (работ) также предполагается достичь путем создания соответствующей нормативно-правовой базы, регулирующей привлечение к оказанию государственных или муниципальных услуг (работ) негосударственных организаций посредством внедрения конкурсного размещения государственного (муниципального) заказа на оказание государственных или муниципальных услуг с участием негосударственных организаций и полномасштабного применения принципов «эффективного контракта» в государственных или муниципальных учреждениях.

 3) Создание единой методологии расчета нормативных затрат на оказание государственной или муниципальной услуги также позволит повысить уровень доступности и качества оказания государственных либо муниципальных услуг.

4) Для улучшения и повышения лояльности со стороны заявителей получающих государственные и муниципальные услуг, есть ряд предложений:
− установить более доступный для работающего населения график приема органов, предоставляющих государственные и муниципальные услуги; 

− увеличить штатную численность работников органов, предоставляющих государственные и муниципальные услуги, что позволит сократить время ожидания в очередях; 

− сократить сроки оказания услуг посредством внесения изменений в регламенты предоставления услуг (где это не противоречит действующему законодательству РФ);
           − улучшение доступности предоставления информации о порядке предоставления услуг.

Администрацией муниципального образования также принято постановление о организации предоставления муниципальных услуг в АУ «МФЦ МО «Каракулинский район».

За 2017 год МФЦ оказало 7529 государственных и муниципальных услуг, а также было зарегистрировано в системе ЕСИА 494 заявителя. 

1. Сведения о фактическом достижении показателей, характеризующих объем муниципальной услуги (данные из отчета по муниципальному заданию за 2017 год):
	№
	Наименование показателя
	Единица измерения по ОКЕИ
	Утверждено в муниципальном задании на 2017 год
	Утверждено в муниципальном задании на  отчетную дату
	Исполнено на отчетную дату
	Отклонения от значения, утвержденного на отчетную дату

	7.3.1.
	Количество услуг
	единиц
	6000
	6000
	7529
	1529


Превышение муниципального задания составляет 1529 услуг или 125% к плану. Данные превышения связаны с увеличением спектра оказываемых государственных и муниципальных услуг, повышением качества их предоставления, востребованностью МФЦ и как следствие возросшим потоком граждан.

Из общего количества оказываемых услуг доля муниципальных услуг составляет всего 10% или 754 услуги.

Низкая доля муниципальных услуг, предоставляемых через МФЦ, объясняется:
1) Отсутствием ТОСП на территории  МО «Каракулинский район», т.к. населенных пунктов с численностью свыше 1000 человек на территории района нет, что в свою очередь ставит заявителя перед выбором: ехать в районный центр, где располагается МФЦ, либо обратиться в орган местного самоуправления поселения тут же получить результат услуги. В этом случае обращение в МФЦ для заявителя нецелесообразно.

2) Сохраняется  потребность заявителей в получении консультаций и оперативных ответов на возникающие вопросы непосредственно от представителя органа местного самоуправления. 

3) Невозможностью полного закрытия приёма специалистами органа местного самоуправления и перенаправления всего потока заявителей в МФЦ, т.к. это противоречит действующему законодательству.

4) Сложившейся годами убежденности граждан в том, что получить муниципальную услугу можно лишь обратившись непосредственно в орган местного самоуправления, не смотря на неоднократные публикации в СМИ и размещения на информационных стендах органов местного самоуправления информации об оказании муниципальных услуг через МФЦ.

1. В муниципальном задании за 2017 год один из критериев является: «Уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг», данный показатель на 2017 год был утвержден 87%, исполнение составляет 99% - превышение составляет 12%

	№
	Наименование показателя
	Единица измерения по ОКЕИ
	Утверждено в муниципальном задании на 2017 год
	Утверждено в муниципальном задании на  отчетную дату
	Исполнено на отчетную дату
	Отклонения от значения, утвержденного на отчетную дату

	7.1.1.
	Уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
	%
	87
	87
	99
	12


Данные по  уровню удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг получены путем опроса граждан по предоставлению государственных услуг и выгружены из ИАС МКГУ (информационно аналитическая система мониторинг качества государственных услуг). Доля государственных услуг из общего количества услуг оказываемых МФЦ составляет более 75%. Информационных систем, оценивающих качество предоставления муниципальных услуг, не разработано.

Количество выгруженных в систему ИАС МКГУ (информационно аналитическая система мониторинг качества государственных услуг) телефонов заявителей, согласившихся принять участие в СМС-опросе за 2017 год составляет 763 граждан, из них принявших участие в СМС-опросе 253 заявителя. Средняя оценка качества оказания государственных услуг составляет 4,97 (максимальное 5), уровень удовлетворенности качеством предоставления услуг составляет 99,71 % (максимальное 100 %).

За 8 месяцев 2018 года МФЦ Каракулинского района оказано государственных и муниципальных услуг 4570 (65% от утвержденного плана), зарегистрировано в системе ЕСИА 762 заявителя (70 % от утвержденного плана). Доля муниципальных услуг составляет 9 % или 410 услуг.

В государственном задании на 2018 год один из критериев является: «Уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг», плановый показатель составляет 90%. За август месяц средняя оценка качества оказания государственных услуг составляет 4,99 (максимальное 5), уровень удовлетворенности качеством предоставления услуг составляет 98,92 % (максимальное 100 %).

Количество выгруженных в систему ИАС МКГУ (информационно аналитическая система мониторинг качества государственных услуг) телефонов заявителей, согласившихся принять участие в СМС-опросе за 8 месяцев 2018 год составляет 125 граждан, из них принявших участие в СМС-опросе 41 заявитель. 

Оценка качества оказания государственных услуг, оказываемых МФЦ, происходит в виде СМС-опроса. Заявитель обращается в МФЦ за оказанием государственной услуги, при приеме документов по оказания  услуги, с согласия заявителя, в программе АИС ставиться отметка об участии гражданина в СМС-опросе. Через несколько дней гражданину приходит СМСка с номера 0919 с просьбой оценить качество оказания услуг от 1 до 5 (ответ СМС бесплатный). Данные о количестве граждан принявших участие в опросе и об оценке качества формируется в программе ИАС МКГУ (информационно аналитическая система мониторинг качества государственных услуг). Ежемесячно в начале следующего месяца данные  выгружаются из ИАС МКГУ и вместе с ежемесячным отчетом отправляются в Уполномоченный МФЦ г. Ижевск.

Оценка качества оказания государственных услуг, оказываемых МФЦ, происходит также в виде опросных листках. Данные опросы регулярно проводятся по услугам Росреестра. 

Также каждое ведомство ведет учет качества предоставления государственных услуг, оказываемых через МФЦ, путем направления в МФЦ   ежеквартальных показателей качества, где расписаны количество и виды ошибок допущенных специалистами при приеме документов. Данные ошибки анализируются, прорабатываются, при необходимости проводятся дополнительные инструктажи и учебы с профильными организациями.
Тем не менее, все мероприятия, в этом направлении, будут успешными лишь тогда, когда данные инициативы будут основаны на нуждах и потребностях потребителей с учетом факторов спроса.
	Перечень государственных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления при осуществлении отдельных государственных полномочий:

	№
п/п
	Государственная, муниципальная услуга
	2017 г.
	1-2 кв. 2018 г.

	1
	Государственная регистрация актов гражданского состояния
	1383
	309

	2
	Предоставление государственным организациям и гражданам архивных справок
	350
	340

	Перечень муниципальных услуг, предоставляемых  органами местного самоуправления

	1
	Прием заявлений о зачислении в муниципальные образовательные учреждения, реализующие основную образовательную программу дошкольного образования (детские сады), а также постановка на соответствующий учет
	252
	58

	2
	Выплата компенсации части платы, взимаемой с родителей  за присмотр и уход за детьми в муниципальных образовательных организациях реализующих образовательную программу дошкольного образования
	1724
	863

	3
	Предоставление гражданам и организациям архивной информации и копий архивных документов
	398
	178

	4
	Предоставление земельных участков, находящихся в неразграниченной государственной собственности или в муниципальной собственности, гражданам для индивидуального жилищного строительства, ведения личного подсобного хозяйства в границах населенного пункта, садоводства, дачного хозяйства, гражданам и крестьянским (фермерским) хозяйствам для осуществления крестьянским (фермерским) хозяйством его деятельности 
	20
	6

	5
	Утверждение схемы расположения земельного участка или земельных участков на кадастровом плане территории 
	65
	16

	6
	Предоставление земельных участков, находящихся в неразграниченной государственной собственности или в муниципальной собственности, в аренду без проведения торгов 
	22
	7

	7
	Выдача разрешения на использование земель или земельных участков, находящихся в государственной или муниципальной собственности, без предоставления земельных участков и установления сервитута 
	54
	25

	8
	Предоставление разрешения на строительство 
	73
	31

	9
	Предоставление разрешения на ввод объекта в эксплуатацию 
	40
	13

	10
	Предоставление разрешения на осуществление земляных работ 
	70
	14

	11
	Предоставление градостроительного плана земельного участка 
	69
	37

	12
	Принятие решений о признании (непризнании) граждан малоимущими для принятия их на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях 
	1
	12

	13
	Присвоение адреса объекту капитального строительства 
	67
	78

	14
	Предоставление выписки из похозяйственной книги сельского населенного пункта 
	861
	582

	Услуги, оказываемые муниципальными учреждениями

	15
	Прием заявлений о зачислении в муниципальные образовательные учреждения реализующие основную  образовательную программу дошкольного образования
	252
	59

	16
	Предоставление информации о реализации в образовательных учреждениях программ дошкольного, начального общего, основного общего, среднего (полного) общего   образования, а также дополнительных общеобразовательных программ
	4559
	6994

	17
	Предоставление информации о текущей успеваемости учащегося в МОУ, ведение дневника и журнала успеваемости
	6405
	9806

	18
	Предоставление об образовательных программах и учебных планах
	4539
	6994

	19
	Предоставление информации о порядке проведения государственной (итоговой) аттестации обучающихся
	195
	716

	20  
	Предоставление информации из федеральной базы данных о результатах единого государственного экзамена.
	955
	411


