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1. Общие сведения

1.1. Наименование работ


Проведение мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 году.
1.2. Сроки выполнения работ

- срок начала работ: 01.09.2018 г.

- срок окончания работ: 31.10.2018 г.
Первый этап: до 01.09.2018 г.
-проведение добровольного анкетирования заявителей о качестве услуг, предоставляемых органами Администрации города Кургана, по форме (Приложение 1);

- заполнение анкет оценки качества услуг специалистами органов Администрации города Кургана по форме (Приложение 2).

Второй этап: с 28.09.2018 г. до 31.10.2018 г.
-обработка и оценка заполненных анкет в соответствии с методикой и порядком оценки качества предоставления услуг (Приложение 3);

- подготовка аналитического отчета.

1.3. Правовые основания проведения мониторинга


Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 году проводился на основании и в соответствии со следующими документами:

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


- Протокол заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 20 марта 2012 г. № 131 (п.6 разделаVIII);


- Письмо Министерства экономического развития РФ от 29.04.2011 г. № 8863-ОФ/Д09 «О методических рекомендациях по организации проведения мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг»;
- Постановление Администрации города Кургана от 16.11.2016 № 8280 «Об утверждении муниципальной программы «Повышение качества и доступности предоставления муниципальных услуг на 2017 - 2020 годы»»;

- Постановление Администрации города Кургана от 01.08.2018 г. № 4782 «О проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 г.»;

- Административные регламенты предоставления соответствующих муниципальных услуг.
1.4. Цели и задачи мониторинга

Целями проведения мониторинга являются:

1) Анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям, в том числе полных временных затрат на получение конечного результата муниципальной услуги;

2) Оптимизация и повышение качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана;
3) Оценка практики предоставления муниципальных услуг и анализа соблюдения стандартов их предоставления;
4) Контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.

Основными задачами проведения мониторинга являются:

1) Сбор информации о фактическом уровне качества предоставляемых муниципальных услуг, о его соответствии требованиям, содержащимся в административных регламентах предоставления соответствующих услуг;
2) Выявление абсолютных, средних и процентных, минимальных и максимальных значений параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг и их сопоставление с нормативно установленными значениями параметров;

3) Анализ полученных данных для оценки уровня комфортности, информированности, технологичности, доступности, затратности при предоставлении и получении муниципальных услуг; 

4) Выявление и систематизация проблем качества и доступности муниципальных услуг;

5) Разработка предложений по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг.

1.5. Область  применения планируемых результатов работы

Результаты  проведения   мониторинга  учитываются при:

1) Разработке предложений о внесении изменений в административные регламенты предоставления муниципальных услуг;

2) Разработке предложений по улучшению качества и доступности предоставления муниципальных услуг.

 Результаты мониторинга размещаются на официальном сайте муниципального образования города Кургана www.kurgan-city.ru в течение 10 рабочих дней после окончания проведения мониторинга.

1.6. Объект, предмет и география исследования

Объектом мониторинга являются наиболее массовые, социально значимые муниципальные услуги, предоставляемые органами Администрации города Кургана в соответствии с административными регламентами (Приложение 4). 

В рамках мониторинга были проанализированы 10 муниципальных услуг, предоставляемых 5 органами Администрации города Кургана.
Предметом мониторинга является качество и доступность муниципальных услуг, предоставляемых органами Администрации города Кургана и эффективность их оказания для потребителей (количество обращений в органы власти (всего и до момента получения услуги); временные затраты заявителя; материальные издержки; соблюдение стандартов обслуживания; типовые проблемы предоставления муниципальных услуг и т.д.).
Территориальный охват мониторинга. В рамках мониторинга 2018 года проводилось исследование в г.Кургане по 10 муниципальным услугам, предоставляемыми органами Администрации города Кургана.

Субъектами (участниками) мониторинга выступили органы Администрации города Кургана:
1. Департамент социальной политики.

2. Департамент финансов и имущества.
3. Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений.

4. Департамент развития городского хозяйства.

5. Департамент жилищно-коммунального хозяйства.
Услуги, подлежащие мониторингу:

1. Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады) – мониторинг в 2017 году.
2. Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана - мониторинг в 2017 году.
3. Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов - мониторинг в 2017 году.
4. Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального строительства, Выдача разрешения на ввод объекта в эксплуатацию) - мониторинг в 2017 году.
5. Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий –мониторинг в 2017 году.
6. Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане – мониторинг впервые.
7. Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ – мониторинг в 2016 году.
8. Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов - мониторинг в 2016 году.
9. Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях - мониторинг в 2016 г.
10. Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана) - мониторинг в 2016 году.
В связи с тем, что в 2017 году мониторинг оценки качества муниципальных услуг, предоставляемых органами Администрации города Кургана, проводился в рамках мониторинга оценки качества муниципальных услуг, предоставляемых на территории Курганской области, отдельные показатели и данные сопоставить не представляется возможным из-за отсутствия  данных.

1.7. Методология, выборка, инструментарий исследования

При проведении мониторинга 2018 года использовались следующие методы: 

1. Методы сбора первичной информации о качестве и доступности муниципальных услуг:

- метод анализа документальных источников (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги);

- метод опроса в технике анкетирования:

   1) граждан - заявителей муниципальных услуг, которые получали услуги органов Администрации города Кургана, в сроки проведения мониторинга;

   2) должностных лиц (специалистов) органов Администрации города Кургана, предоставляющих услуги.
2. Метод количественного и качественного анализа.

3. Метод теоретического обобщения эмпирических данных.

Вид исследования: описательное, аналитическое.

Место сбора данных: анкетирование заявителей, обратившихся за муниципальными услугами, и анкетирование должностных лиц (специалистов) органов Администрации города Кургана.
Сроки: сбор и анализ информации по анкетному опросу проводились в период с 01.09.2018 г. по 28.09.2018 г.

Количество респондентов: Выборка субъектов мониторинга, должностных лиц (специалистов) осуществлялась по итогам определения массовости муниципальных услуг. N
=  17 (2016 г. -22, 2017 г. - 12 ). 

Репрезентативность выборки и обследуемая выборочная совокупность по группе заявителей обеспечена методом целенаправленной неслучайной выборки по контрольному признаку – участие в получении муниципальной услуги. 
Количество респондентов, включенных в выборочную совокупность, составляет не менее 10% от генеральной совокупности. N = 243 (2016 г. – 277; в 2017 г. -196). 
Общая совокупность исследования равна 260 респондентов.

Статистическая обработка результатов исследования: Программа обработки и анализа социологической и маркетинговой информации «Vortex» 6.0. Программа предназначена для: ввода первичной информации, собранной в ходе прикладного маркетингового или социологического исследования; обработки и анализа этой информации; представления полученных результатов анализа в виде таблиц, текстов, графиков и диаграмм с возможностью их переноса в Microsoft Word и другие приложения Windows/NT.

Инструментарий исследования состоял из 2-х разных анкет для проведения опроса респондентов. Бланки представлены в Приложении 1 и Приложении 2.

Анкета для заявителей позволила получить эмпирические данные о качестве услуг, в частности, о количестве и частоте обращений граждан, в том числе, о временных затратах заявителей, об оценке материальных расходов, о требовании с заявителей дополнительных документов, о степени удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг, об источниках получения необходимой информации по услуге, о проблемах, возникающих при получении услуги, об использовании административных регламентов по услуге, о предложениях по совершенствованию процесса предоставления услуги. 

 С помощью анкеты для должностных лиц (специалистов) выявлялась оценка таких параметров, как наличие информации о предоставляемой муниципальной услуге, о порядке ее предоставления, качество имеющихся условий для предоставления услуги - уровень комфортности, доступности, технологичности.

2. Основные результаты исследования качества предоставления

муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 году

2.1. Оценка заявителями качества муниципальных услуг, предоставляемых 

органами Администрации города Кургана

Оценка качества услуги №1
«Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады)»
Предоставляет услугу: Департамент социальной политики.

Опрошено: 25 респондентов  (1 сп.+24 заяв.). 
Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги

	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2016 г. /2017 г./2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1/1/1,3
	1,3
	
	2

	3.
	10,1 мин./17,6 / 7,1 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	11,4 мин./1,5 дн. / 7 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	4,7/- /3,5
	4,3
	
	1

	8.
	5,0/4,8/ 3,5
	4,6
	
	1

	9.
	4,7/ 4,7/ 3,3
	4,4
	
	1

	10.
	4,8 / - / 3,2
	4,5
	
	1

	11.
	4,8/ - /3,5
	4,7
	
	1

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	9 баллов
(14; -) 


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой

	N:
	значения
	% от общ. 
числа опрошенных, 2016 г. /2018 г. 

	1
	Непосредственно в Департаменте
	92,9/79,8

	2
	В электронном виде через  Единый портал госуслуг
	0,0/0,0

	3
	Через МФЦ
	0,0/20,8

	4
	Иное 
	7,1/0,0


2. Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2017 г. / 2018 г. 

	1
	1-2 раза
	100,0/100,0/66,7

	2
	3 раза
	0,0/-/33,3

	3
	Больше 4 раз
	0,0/-/0,0


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2017 г. / 2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	75,0/100,0/100,0

	2
	От 15 до 40 минут
	17,9/-/0,0

	3
	Более 40 минут
	0,0/-/0,0

	4
	Нет ответа
	7,1/-/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2017 г. / 2018 г.

	1
	Нет
	100,0/100,0/95,8

	2
	Нет ответа
	0,0/0,0/4,2

	3
	Да
	0,0/0,0/0,0


6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2017 г. / 2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	71,4/100,0/100,0

	2
	Государственная пошлина
	3,6/-/0,0

	3
	Стоимость ксерокопий
	17,9/-/0,0

	4
	Оплата услуг посредников
	0,0/-/0,0

	5
	Транспортные расходы
	7,1/-/0,0

	6
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0/-/0,0

	8
	Нет ответа
	3,6/-/0,0


	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г.  /2018 г.

	1
	Да
	10,7/79,2

	2
	Нет
	89,3/20,8


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. / 2018 г.

	3
	Большие очереди в органе власти
	14,3/8,3

	7
	Проблем не было
	25,0/29,2

	8
	Другое
	3,6/0,0

	9
	Нет ответа
	57,1/62,5


14. Таблица. Источники  получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. / 2018 г.

	1
	Информационные стенды органа власти
	10,7/12,5

	2
	Консультации сотрудников органа власти
	3,6/16,7

	3
	Официальный сайт органа власти
	25,0/25,0

	4
	Единый портал госуслуг
	10,7/12,5

	5
	Публикации в СМИ
	3,6/0,0

	6
	Отзывы родственников и знакомых
	53,6/50,0

	7
	Роддом
	7,1/0,0

	8
	Нет ответа
	0,0/25,0


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	40,7/29,2

	2
	Нет
	59,3/25,0

	3
	Нет ответа
	0,0/45,8


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2018 г.

	1
	Хотел(а) получить консультацию специалиста / Надо напрямую поговорить со специалистом
	7,2/0,0

	2
	Неудобно, дольше по времени
	3,6/6,3

	3
	Нет времени
	7,1/0,0

	4
	Забыл(а), что так можно 
	3,6/0,0

	5
	Услуга не предоставляется
	3,6/0,0

	6
	Не работает услуга на Портале
	3,6/0,0

	8
	Не пользуюсь
	3,6/0,0

	9
	Не удалось прикрепить документы
	-/12,5

	10
	Нет инструкции
	-/6,3

	11
	Нет ответа
	0,0/75,0


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2018 г.

	1
	Нет Интернета
	7,1/0,0

	2
	Нет необходимости, мне это не надо
	21,4/0,0

	3
	Нет возможности 
	3,6/0,0

	4
	Не знаю, как регистрироваться
	3,6/0,0

	5
	Нет времени
	7,1/0,0

	6
	Нет ответа
	0,0/100,0


18.  Таблица. Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	0,0/4,1

	2
	Нет
	100,0/87,6

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0,0/4,1

	4
	Нет ответа
	0,0/4,2


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных, 2016 г. // 2018 г.

	1
	Предложений нет
	10,7/0,0

	2
	Все хорошо
	3,6/4,1

	3
	Хотелось бы обращаться непосредственно в детсад
	3,6/0,0

	4
	Нужно больше детсадов
	3,6/0,0

	5
	Нет ответа
	78,6/95,8


Из анализа анкет заявителей следует, что в 2018 году они преимущественно обращались за получением услуги лично непосредственно в орган власти – 79,2% (в 2016 г. -92,9%). 20,8% заявителей обратились за получением услуги в МФЦ, чего ранее по услуге не наблюдалось.  
Средний показатель по количеству обращений в орган власти находится в рамках среднего показателя по всем услугам -  1,3 (2016 г. - 1; 2017 г. - 1) и означает 1-2 обращения граждан в орган власти при получении муниципальной услуги. Анализ структуры  количества обращений граждан орган власти при получении услуги показывает снижение показателя по количеству обращений  «1-2 раза». Так, в 2018 г. 66,7% (в 2016 г. - 96,6%; в 2017 г. - 100%) респондентов обращались в орган власти 1-2 раза (см. Таблица 2). 
Данное увеличение может быть обусловлено некорректным пониманием и заполнением заявителями вопроса анкеты «Сколько раз Вам пришлось обратиться в орган власти для получения услуги?».  Чаще всего искажение данных происходит при указании заявителем общего количества раз обращений граждан за услугой в течение года или нескольких лет.
Временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги в целом значительно улучшились и не превышают нормативно максимальных значений, установленных в Административном регламенте предоставления услуги (до 15 мин.).  Улучшился показатель времени ожидания заявителей в очереди. Согласно данным анкетирования заявители потратили в 2018 г. в очереди в среднем 6,3 (в 2016 г. - 10,1; в 2017 г. - 15,0) минуты. 100% (2016 г. - 75,0%)  респондентов ждут в очереди менее 15 минут и около 15 минут  (см.Таблица 3).  
Общее среднее количество времени, потраченное заявителем на получение данной услуги при личном обращении заявителя, также улучшилось - 7 (2016 г. - 0; 2017 г. - 11,4) минут, что соответствует требованиям Административного регламента (не более 30 минут). 
На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 100,0% (2016 г. - 91,4%; 2017 г. - 100,0%) заявителей – дали ответ «Нет» (см.Таблица 5). 
В 2018 г. 100%  респондентов, как и в 2017 году,  отметили, что материальных издержек при получении услуги не возникло (см. Таблица 6). 
Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении услуги не выявлено.

Совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям имеет общую тенденцию спада качества услуги (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качество  оказания услуги) и составляет 3,5 (2016 г. - 4,8) балла. В 2018 году общий балл удовлетворенности качеством предоставления услуги упал до 9 баллов в сравнении с 2016 годом (2016 г. - 14 баллов). (см.Сводные показатели п.п. 7-11).

Качество оказания услуги в целом в 2018 году снизилось до 3,5 баллов (в 2016 г. - 4,8) (общий балл данного показателя по всем услугам, подлежащим мониторингу в 2018 г. - 4,3). Менее всего среди всех показателей заявители удовлетворены обстановкой в месте получения услуги и территориальной доступностью органа власти 3,2 и 3,3 балла соответственно.

При получении данной услуги увеличился процент заявителей, которые обращались к административному регламенту предоставления услуги 79,2% (в 2016 г. - 10,3%). 
На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 29,2% (2016 г. - 25,0%) ответили – «Проблем не было». Два респондента отметили проблему очередей при получении услуги. Данная проблема ранее более явно обозначалась, чем в 2018 г.  (2016 г. - 14,3) (см.Таблица 13). 

В анкетах специалистов отсутствует, как ранее, проблема с наличием повторных обращений граждан по причине ошибки персонала до окончания предоставления услуги.

Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали, как и прежде, отзывы родственников и знакомых – 50% (2016 г. - 53,6), официальный сайт органа власти – на прежнем уровне 25,0%, вырос процент ответов «консультации сотрудников органа власти – 16,7% (в 2016 г. - 3,6%). Информационные стенды органа власти – 12,5% (2016 г. - 10,7%). Стало несколько больше значение у Единого портала государственных и муниципальных услуг – 12,5% (в 2016 г. - 10,7%). Публикаций в СМИ обнулились в значении -0,0% (2016 г. - 3,6%) (см.Таблица 14).
Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили только 29,2% заявителей (в 2016 г. - 40,7%). Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 75,0% респондентов не дали ответа. Два  респондента пояснили, что «Не удалось прикрепить документы» и по одному - «Нет инструкции», «Занимает дольше по времени» (см.Таблица 16).  25,0% - не зарегистрированы на Портале. 
Причины, по которым заявители не зарегистрированы на Портале, респонденты не назвали (см.Таблица 17).
87,5% (в 2016 г. -100,0%) заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом, по одному человеку  выбрали позиции «Да», «Не знала, что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделала бы это (см.Таблица 18). 

По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги  95,8% респондентов не дали ответа. Один человек отметил позицию - «Все отлично, все устраивает» (см.Таблица 19). 

Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти необходимо в целом повысить степень удовлетворенности граждан качеством предоставления услуги, обратить внимание на все критерии качества услуг, на информирование об услуге на Едином портале госуслуг, официальном сайте органа власти, на возможность получения услуги через МФЦ и информирование заявителей о возможности предварительной записи на прием к специалисту.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза. Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.
Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет  50,0%. Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти: 43 балла.
Общая оценка качества предоставления услуги: 52 баллов, уровень качества – хороший.
Оценка качества услуги №2

«Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана»
Предоставляет услугу: Департамент финансов и имущества

Опрошено: 12 респондентов (2 сп.+10 заяв.).

Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги
	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2017 г./2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	
1/1
	1,3
	
	2

	3.
	15/8,3 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	5,5/ 7,6 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	-/4,8
	4,3
	
	2

	8.
	4,9/ 5
	4,6
	
	2

	9.
	4,9 / 5
	4,4
	
	2

	10.
	-/4,9
	4,5
	
	2

	11.
	-/5
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	14 баллов (-)



Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	40,0

	2
	Через МФЦ
	50,0

	3
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	10,0


2. Таблица. Количество обращений заявителей в орган власти для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	1-2 раза
	100,0/100,0

	2
	3 раза
	0,0/0,0

	3
	Больше 4 раз
	0,0/0,0


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	100,0/100,0

	2
	От 15 до 40 минут
	0,0/0,0

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)

	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Нет
	100,0/100,0

	2
	Да
	0,0/0,0

	3
	Нет ответа
	0,0/0,0


6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	100,0/100,0

	2
	Государственная пошлина
	0,0/0,0

	3
	Стоимость ксерокопий
	0,0/0,0

	4
	Оплата услуг посредников
	0,0/0,0

	5
	Транспортные расходы
	0,0/0,0

	6
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0/0,0

	7
	Оплата за земельный участок
	0,0/0,0

	8
	Разработка схемы генплана
	0,0/0,0

	9
	Дополнительные расходы, иное
	0,0/0,0

	10
	Нет ответа
	0,0/0,0


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Да
	-/0,0

	2
	Нет
	-/100,0


13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)

	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Сложность заполнения бланков
	0,0

	2
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	-/0,0

	3
	 Нерасторопность специалистов, низкий уровень квалификации
	-/0,0

	4
	Очередь при получении услуги
	-/0,0

	5
	Получение услуги занимает много времени
	-/0,0

	7
	Проблем не было
	-/100,0

	8
	Мало мест для ожидания
	-/0,0

	9
	Другое
	-/0,0

	10
	Нет ответа
	-/0,0


14. Таблица. Источники  получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Информационные стенды органа власти
	-/0,0

	2
	Консультации сотрудников органа власти
	-/70,0

	3
	Официальный сайт органа власти
	-/10,0

	4
	Единый портал госуслуг
	-/20,0

	5
	Публикации в СМИ
	-/0,0

	6
	Отзывы родственников и знакомых
	-/0,0

	7
	Нет ответа
	-/0,0

	8
	Другое
	-/0,0


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Да
	-/80,0

	2
	Нет
	-/20,0

	3
	Нет ответа
	-/0,0


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Удобнее через МФЦ
	-/50,0

	2
	Не знала
	-/12,5

	3
	Подавали от юр.лица
	-/12,5

	4
	Нет ответа
	-/12,5


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Нет необходимости, мне это не надо 
	-/25,0

	2
	Нет ответа
	-/0,0


18.  Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Да
	-/0,0

	2
	Нет
	-/100,0

	3
	Не знал (а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	-/0,0

	4
	Нет ответа
	-/0,0


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Нет ответа
	-/0,0

	2
	Предложений нет
	-/100,0


Из анализа анкет заявителей следует, что они обращаются за получением услуги как через МФЦ (50,0%), так и непосредственно в орган власти – 40,0%.  Через Единый портал за получением услуги обратился один респондент.
Средний показатель по количеству обращений в орган власти составляет 1, что лучше среднего уровня по всем изучаемым муниципальным услугам (1,3), и означает, что граждане преимущественно обращаются в орган власти при получении муниципальной услуги 1-2 раза. 
Анализ структуры  количества обращений граждан орган власти при получении услуги показал, что 100,0% респондентов обращались в орган власти 1-2 раза (см. Таблица 2).  
В среднем временные издержки граждан в очереди  на ожидание приема при подаче заявления для получения данной  муниципальной услуги уменьшились и составили 8,3 мин. Это не превышает нормативно установленных максимальных значений согласно Административному регламенту
 (до 15 мин.). 100% респондентов ждут в очереди менее 15 минут (см.Таблица 3).
Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги,  составило 7,6 дней, в пределах норм Административного регламента*. 
На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 100,0% заявителей – дали ответ «Нет» (см.Таблица 5). 
100,0% заявителей отмечают, что материальных расходов при получении услуги у них не было (см.Таблица 6). Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении услуги не выявлено.

Степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качеством  оказания услуги) имеет высокие значения и составляет 4,9 баллов (см.Сводные показатели п.п. 7-11).

Показатель качества оказания услуги в целом составил 5 баллов (общий средний по 11 услугам- 4,7 балла). 

Показатель обращения граждан к административным регламентам, к сожалению, составляет 0%. Так, при получении данной услуги 100,0% заявителей не обращались к административному регламенту предоставления услуги.
На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 100,0% заявителей ответили, что проблем не было (см.Таблица 13). 

Оценка качества предоставления услуги специалистами составила максимально высокое значение - 44 балла. 
Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали консультации сотрудников органа власти – 70,0%, Единый портал госуслуг – 20,0%, официальный сайт органа власти – 10,0%. Нулевое значение у  информационных стендов органа власти, у СМИ и у отзывов родственников и знакомых (см.Таблица 14).
Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили 80,0% заявителей. Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 50,0% респондентов пояснили, что «Удобнее через МФЦ»; 12,5%  – «Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, неудобно, не могла зайти в личный кабинет»; 12,5% - «Не знала», 12,5% - подавали документы от юр.лица (см.Таблица 16). 
20,0% - не зарегистрированы на портале. Среди причин, по которым данные заявители не зарегистрированы на портале,  названы – «Нет необходимости, мне это не нужно» 100,0% (см.Таблица 17).
100,0% заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг (см.Таблица 18). По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги  100,0% заявителей отметили позицию «Предложений нет» (см.Таблица 19).
В целом услуга оказывается на хорошем уровне. Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти необходимо обратить внимание на информирование о возможностях получения услуги в электронном виде, на информирование об услуге на Едином портале госуслуг, официальном сайте органа власти, на возможность получения услуги через МФЦ и предварительной записи на прием к специалисту, давать информацию через СМИ.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге - 1-2 раза. Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.
Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет - 100,0%.
Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти: 44 балла.

Общая оценка качества предоставления услуги: 58 баллов, уровень качества –хороший.
Оценка качества услуги №3

«Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов» 

Предоставляет услугу: Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений.

Опрошено: 38 респондентов (5 сп.+33 заяв.).
Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги

	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2017 г./2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1/1,1
	1,3
	
	2

	3.
	15/11,9 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	5,5/16,3 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	-/3,9
	4,3
	
	1

	8.
	4,5/4,5
	4,6
	
	2

	9.
	4,0/4,4
	4,4
	
	1

	10.
	-/4,1
	4,5
	
	1

	11.
	-/4,6
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	11 баллов

(-)


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	-/91,0

	2
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	-/6,1

	3
	Через МФЦ
	-/3,0


2. Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	1-2 раза
	100,0/85,0

	2
	3 раза
	0,0/15,0

	3
	Больше 4 раз
	0,0/0,0


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	100,0/81,8

	2
	От 15 до 40 минут
	0,0/18,2

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Нет
	100,0/100,0

	2
	Да
	0,0/0,0


6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	100,0/88,0

	2
	Государственная пошлина (плата за предоставление сведений в ИСОГД)
	0,0/0,0

	3
	Стоимость ксерокопий
	0,0/0,0

	4
	Оплата услуг посредников
	0,0/0,0

	5
	Транспортные расходы
	0,0/3,0

	6
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0/0,0

	7
	Дополнительные расходы
	0,0/12,1


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Да
	-/21,1

	2
	Нет
	-/78,8


13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Сложность заполнения бланков
	-/9,1

	2
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	-/0,0

	3
	Большие очереди в органе власти
	-/12,1

	4
	Нерасторопность специалистов, предоставляющих муниципальную услугу
	-/3,0

	5
	Низкий уровень квалификации специалистов, предоставляющих услугу
	-/0,0

	6
	Проблем не было
	-/75,8


14. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Информационные стенды органа власти
	-/15,1

	2
	Консультации сотрудников органа власти
	-/88,0

	3
	Официальный сайт органа власти
	-/12,1

	4
	Единый портал госуслуг
	-/6,1

	5
	Публикации в СМИ
	-/3,0

	6
	Отзывы родственников и знакомых
	-/18,2


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ.

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.


	1
	Да
	-/66,7

	2
	Нет
	-/33,3


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Хотел уточнить информацию у специалиста
	-/36,4

	2
	Не хотел 
	-/18,2

	3
	Через личный прием удобнее, проще
	-/18,2

	4
	Времени нет
	-/9,1

	5
	Зарегистрировали в день обращения
	-/9,1

	6
	Нет ответа
	-/9,1


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Не было необходимости, не нужно,  не хочу
	-/77,8

	2
	Нет возможности
	-/11,1

	3
	Нет ответа
	-/11,1


18.  Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Да
	-/3,0

	2
	Нет
	-/97,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных  услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	-/0,0


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества 

предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. 

числа опрошенных,  2017 г. / 2018 г.

	1
	Нет ответа
	-/15,1

	2
	Предложений нет
	-/75,8

	3
	Все хорошо, отлично
	-/3,0

	4
	Откорректировать время приема
	-/3,0

	5
	Затрудняюсь ответить
	-/3,0


Из анализа анкет заявителей следует, что они преимущественно обращались за получением услуги  непосредственно в орган власти – 91,0%
. Другие способы обращения – через Портал и МФЦ заявители использовали единично, 6,1%, 3,0% соответственно.
Cредний показатель по количеству обращений в орган власти в 2018 году составил – 1,1, что лучше среднего уровня по всем изучаемым муниципальным услугам (1,3). 
Тем не менее, 15,0% респондентов обратились в орган власти при получении муниципальной услуги 3 раза (см. Таблица 2). 
Временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги находятся в рамках 15 минут, что соответствует нормативно установленным максимальным значениям
 в Административном регламенте предоставления услуги (до 15  мин.). Среднее время на ожидание в очереди составило 12 минут. 81,8 % респондентов ждут в очереди менее 15 минут, 18,2% - от 15 до 30 минут (см.Таблица 3). 
Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги,  составило 16,3 дней, что не превышает нормативно установленные сроки согласно Административному регламенту (14,30,44 дня). 
На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 100,0% заявителей – дали ответ «Нет» (см.Таблица 5). 

88,0% заявителей указали, что материальных расходов при получении услуги не было. Некоторые респонденты отметили наличие дополнительных расходов – 15,1%, в том числе, транспортные расходы (см. Таблица 6). Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении услуги не выявлено.

Совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качество оказания услуги) составляет 4,3 балла (см.Сводные показатели п.п. 7-11). 

Качество оказания услуги в целом  составило 4,6 баллов  (средний общий - 4,7 балла).

При получении данной услуги показатель обращений заявителей к Административному регламенту предоставления услуги составил 21,2%.  79,0% заявителей не знакомились с Административным регламентом по услуге.
На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 75,8% ответили – «Проблем не было». 12,1% отметили  проблему очереди, а 9,1% - проблему сложности заполнения бланков. Единично отмечена нерасторопность специалистов, предоставляющих услугу -3,0% (см.Таблица 13). 

Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали - консультации сотрудников органа власти - 88,0%, отзывы родственников и знакомых – 18,2%, информационные стенды органа власти – 15,1%, официальный сайт органа власти -12,1%, Единый портал госуслуг – 6,1%. Публикации в СМИ как источник отметили 3,0% респондентов (см.Таблица 14). 
Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили 66,7% заявителей. Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 36,4%  респондентов пояснили, что «Хотел уточнить информацию у специалиста», по 18,2% - «Через личный прием удобнее, проще»,  «Не хотел» (см.Таблица 16). 
33,3% - не зарегистрированы на портале. Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на портале,  названы – «Не было необходимости, не нужно»» - 66,7%, «Нет возможности» - 11,1%, «Не хочу» - 11,1% (см.Таблица 17).

В вопросе обращений с жалобами по поводу качества услуг 97,0%  ответов заявителей - в  позиции «Нет». Один респондент отметил ответ «Да» (см.Таблица 18). 
По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги 75,8%  заявителей указали, что  «Предложений нет»,  3,0% - дали ответ «Все хорошо, все устраивает». 15,1% респондентов не дали ответа.  Один человек затруднился с ответом и один предложил откорректировать время приема (см.Таблица 19). 
Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти необходимо в целом повышать качество услуг, важно рассмотреть вопрос организации приемных часов для заявителей. Следует информировать граждан о наличии Административного регламента при получении данной услуги, информировать их о возможностях получения информации об услуге на Едином портале госуслуг и официальном сайте органа власти, о возможности предварительной записи на прием к специалисту.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги –  0%. 
Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет - 80,3%.
Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти:  40 баллов.
Общая оценка качества предоставления услуги: 51 балл, уровень качества – хороший. 

Оценка качества услуги №4
«Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального строительства, Выдача разрешения на ввод объекта в эксплуатацию)»

Предоставляет услугу: Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений 
Опрошено:  31 респондент (1 сп.+30 заяв.).

Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги

	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2016 г. /2017 г./2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1,5/2/1,2
	1,3
	
	2

	3.
	9,3 мин./ 22,2/8,8 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	7,8 дн./6,9/6,7 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	4,1/-/4,1
	4,3
	
	1

	8.
	4,7/4,5/4,5
	4,6
	
	2

	9.
	4,4/3,3/4,1
	4,4
	
	1

	10.
	4,5/-/ 4,3
	4,5
	
	1

	11.
	4,7/-/4,5
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	11  баллов

(12; -) 


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	80,0/-/70,0

	2
	Через МФЦ
	10,0/-/30,0

	3
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	10,0/-/0,0


2. Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	1-2 раза
	65,0/-/86,7

	2
	3 раза
	15,0/-/10,0

	3
	Больше 4 раз
	20,0/-/3,3


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	80,0/100,0/96,7

	2
	От 15 до 40 минут
	20,0/0,0/3,3

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», в(%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Нет
	100,0/100,0/93,3

	2
	Да
	0,0/0,0/0,0

	3
	Нет ответа
	0,0/0,0/6,7


 6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	79,0/100,0/96,7

	2
	Государственная пошлина
	0,0/0,0/3,3

	3
	Стоимость ксерокопий
	0,0/0,0/0,0

	4
	Оплата услуг посредников
	0,0/0,0/0,0

	5
	Транспортные расходы
	5,3/0,0/0,0

	6
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0/0,0/0,0

	7
	Другое 
	15,8/0,0/0,0


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в %)

	N:
	значения
	% от общ. числа % от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Да
	20,0/-/20,0

	2
	Нет
	75,0/-/80,0

	3
	Нет ответа
	5,0/-/0,0


13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Сложность заполнения бланков
	15,0/-/73,3

	2
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	5,0/-/3,3

	3
	Большие очереди в органе власти
	5,0/-/3,3

	4
	Нерасторопность специалистов, предоставляющих муниципальную услугу
	0,0/-/0,0

	5
	Низкий уровень квалификации специалистов, предоставляющих услугу
	0,0/-/0,0

	6
	Длительное рассмотрение документов
	0,0/-/0,0

	7
	Помещению нужен ремонт
	5,0/-/0,0

	8
	Проблем не было
	70,0/-/20,0

	9
	Специалисты всегда помогут, очень  хорошего уровня
	5,0/-/0,0


14. Таблица. Источники  получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Информационные стенды органа власти
	45,0/-/46,7

	2
	Консультации сотрудников органа власти
	80,0/-/53,3

	3
	Официальный сайт органа власти
	35,0/-/10,0

	4
	Единый портал госуслуг
	5,0/-/3,3

	5
	Публикации в СМИ
	0,0/-/3,3

	6
	Отзывы родственников и знакомых
	15,0/-/43,3

	7
	Другое (архитектура, МФЦ и т.д.)
	5,0/-/3,3


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г./2017 г. / 2018 г. 

	1
	Да
	35,0/-/76,7

	2
	Нет
	60,0/-/23,3

	3
	Нет ответа
	5,0/-/0,0


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Не всегда есть Интернет
	10,0/-/13,0

	2
	Быстрее через Департамент
	5,0/-/0,0

	3
	Неудобно, сложно, не могла попась в личный кабинет, не умею, забыл пароль
	0,0/-/43,4

	4
	Хотел уточнить информацию у специалиста
	0,0/-/4,3

	5
	Нет ответа
	75,0/-/34,8


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Нет необходимости, мне это не надо
	15,0/-/14,3

	2
	Не умею пользоваться, нет возможности
	5,0/-/57,3

	3
	Нет компьютера
	5,0/-/0,0

	4
	Нет времени
	10,0/-/0,0

	5
	Да, нужно бы зарегистрироваться
	5,0/-/0,0

	6
	Нет электронной подписи
	5,0/-/0,0

	7
	Нет ответа
	55,0/-/28,6


18.  Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Да
	0,0/-/6,7

	2
	Нет
	100,0/-/90,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0,0/-/0,0

	4
	Нет ответа
	0,0/-/3,3


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2017 г./ 2018 г.

	1
	Все хорошо, все устраивает
	5,0/-/3,3

	2
	Предложений нет
	70,0/-/76,7

	3
	Нет ответа
	15,0/-/20,0

	4
	Кабинет не соответствует, очень  маленький
	5,0/-/0,0

	5
	Увеличить количество   специалистов
	5,0/-/0,0


Из анализа анкет заявителей следует, что они преимущественно обращаются за получением услуги  непосредственно в орган власти – 70,0% (2016 г. - 100,0%; 2017 г. - 80,0%). В 2018 году увеличилось количество заявителей, которые подали заявление на получение услуги через МФЦ - 30,0%. Через Единый портал госуслуг респонденты не обращались.
Показатель количества обращений при получении услуги в 2018 году улучшился по сравнению с предыдущими периодами и составил 1-2 раза. Так, 86,7% заявителей обращались в орган власти для получения услуги 1-2 раза (2016 г. - 65,0%). В 2017 г. показатель достигал преимущественно 2 раза. Соответственно средний показатель по количеству обращений в орган власти стал выше среднего уровня по всем изучаемым муниципальным услугам (1,3). 
Анализ структуры  количества обращений граждан в орган власти при получении услуги показывает, что, 10,0%  (в 2016 г. - 15,0%) заявителей обращались в орган власти 3 раза, 3,3%  (в 2016 г. - 20,0%) - больше 4-х раз (см. Таблица 2). Возможно, получение дополнительных консультаций по услуге интерпретировалось заявителями как количество обращений за услугой, что заявители показали в анкетах.
Показатель по временным издержкам граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги в 2018 году значительно улучшился по сравнению с прошлым периодом и составил 9,3 (в 2016 г. - 29,3; в 2017 г. - 22,2) минут, что не превышает нормативно установленных максимальных значений в Административном регламенте предоставления услуги (до 15 мин.)
. 
В целом же 96,7% (2016 г. - 95,0%; 2017 г. - 80,0%) респондентов ждут в очереди до 15 минут, 3,3% (2016 г. - 5,0%; 2017 г. - 20,0%) - более 15 минут (см.Таблица 3).  

Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги, сохраняется в постоянном значении и составляет 6,7 (2016 г. - 7,8; 2017 г. - 10,9) дней, что также соответствует нормативно установленным срокам в Административном регламенте предоставления услуги.
На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 93,3% заявителей – дали ответ «Нет» (2016 г. - 100,0%; 2017 г. - 100,0%), 6,7%  респондентов не дали ответа (см.Таблица 5). 
 96,7% (2016 г. - 75,0%; 2017 г. - 100,0%) заявителей отмечают, что материальных расходов при получении услуги у них не было. Один заявитель указал расходы на госпошлину (см. Таблица 6). Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей не выявлено.

Совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качество  оказания услуги) несколько снизилась и составляет 4,3 балла (в 2016 г. - 4,5) (см. Сводные показатели п.п. 7-11). 
При получении данной услуги остается мало востребованным административный регламент оказания услуги, так 80,0% (2016 г. - 75,0%) заявителей не обращались к административному регламенту предоставления услуги. Только 20,0% (2016 г. - 20,0%) знакомились с Административным регламентом по услуге.

На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 20,0% (2016 г. - 70,0%) ответили – «Проблем не было». Большая часть заявителей, 73,3% указали на  проблему сложности заполнения бланков (2016 г. - 15,0%). Единично отмечены проблемы некомфортности условий,  наличия очереди, что было также характерно для данной услуги в предыдущие периоды (см.Таблица 13). 
Основными источниками информации для заявителей по данной услуге остались, как и прежде, консультации сотрудников органа власти 53,3% (2016 г. - 80,0%), информационные стенды органа власти 46,7% (2016 г. - 45,0%), отзывы родственников и знакомых – 43,3%; (2016 г. - 15,0%), официальный сайт органа власти 10,0% (2016 г. - 35,0%),  публикации в СМИ – 3,3% (2016 г. - 0%), другое – 3,3% (2016 г. - 5,0%) (см.Таблица 14). Обращения к Единому порталу госуслуг составили 3,3 % (2016 г. - 5,0%).
Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили 76,7% (2016 г. - 35,0%) заявителей. Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 43,4% (2016 г. - 0,0%) заявителей подчеркнули, что это неудобно, возникают всякого рода сложности,  13,0% (2016 г. - 10,0%)  респондентов пояснили, что «Не всегда есть Интернет»; 4,3% -  «хотел уточнить информацию у специалиста» (см.Таблица 16). 
23,3% (2016 г. - 60,0%) - не зарегистрированы на портале. Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на портале, названы – «Не умею пользоваться, нет возможности» - 57,3%, не дали ответ – 28,6% респондентов (см.Таблица 17).

90,0% (2016 г. - 100,0%) не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом (см.Таблица 18). 6,7 % указали на наличие жалоб.
По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги у 76,7% (2016 г. - 70,0%) заявителей - «Предложений нет». 3,3% (2016 г. - 5,0%) отметили, что «Все хорошо». Нет ответа – 20,0% (2016 г. - 15,0%) (см.Таблица 19). 
Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти следует обратить внимание на количество раз обращений заявителей при получении услуги, на сроки приема заявителей при получении услуги и организацию приемных часов для заявителей после 17-00, на решение проблемы сложности заполнения бланков, на наличие повторных обращений по причине ошибок специалистов, на улучшение обстановки в месте получения услуги, в том числе на наличие указателей о местах приема заявителей, на информирование граждан о возможностях получения услуги или информации о ней на Едином портале госуслуг и через МФЦ, о возможности предварительной записи на прием к специалисту. Необходимо обратить внимание заявителей на Административный регламент получения данной услуги. Важно уделить внимание организации обращения заявителя к одному специалисту, проблемам наличия повторных заявлений по причине ошибки персонала.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза. 
Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0% .
Степень удовлетворенности заявителей качеством услуги составляет - 96,6%.

Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти: 39 баллов. 
Общая оценка качества предоставления услуги: 50 баллов, уровень качества – хороший.
Оценка качества услуги №5

«Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий» 
Предоставляет услугу: Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений.

Опрошено: 27 респондентов (1 сп.+26 заяв.).

Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги
	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2017 г./2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1,8/1,1
	1,3
	
	2

	3.
	19 мин. /5,3 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	8,2 дн./25 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	-/4,8
	4,3
	
	2

	8.
	4,8/4,9
	4,6
	
	2

	9.
	4,7/4,7
	4,4
	
	2

	10.
	-/4,9
	4,5
	
	2

	11.
	-/4,9
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	 14 баллов (-)


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	-/92,3

	2
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	-/0,0

	3
	Через МФЦ
	-/7,7


2.  Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	1-2 раза
	-/92,4

	2
	3 раза
	-/3,8

	3
	Больше 4 раз
	-/3,8


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	100,0/100,0

	2
	От 15 до 40 минут
	0,0/0,0

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Нет
	100,0/73,1

	2
	Да
	0,0/26,9

	3
	Нет ответа
	0,0/0,0


6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	-/53,6

	2
	Государственная пошлина
	-/7,7

	3
	Стоимость ксерокопий
	-/34,6 

	4
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	-/0,0

	5
	Транспортные расходы
	-/3,8

	6
	Дополнительные расходы (другое)
	-/3,9

	7
	Нет ответа
	-/0,0


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)

	     N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Да
	0,0/30,8

	2
	Нет
	0,0/69,2

	3
	Нет ответа
	0,0/0,0


13.Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Сложность заполнения бланков
	-/3,8

	2
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	-/3,8

	3
	Проблем не было
	-/84,7

	4
	С детьми тесно в коридорах
	-/7,6

	5
	Неудобство копирования документов
	-/3,8


14. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Консультации сотрудников органа власти
	-/50,0

	2
	Информационные стенды органа власти
	-/30,8

	3
	Официальный сайт органа власти
	-/23,1

	4
	Отзывы родственников и знакомых
	-/23,1

	5
	Единый портал госуслуг
	-/7,7

	6
	Публикации в СМИ
	-/11,5


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Да
	-/76,9

	2
	Нет
	-/23,1


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, сложно
	-/41,7

	2
	Не знал(а) о такой услуге
	-/8,3

	3
	Зарегистрировали в день обращения
	-/8,3

	4
	Нужны нотариально заверенные копии документов или документы, дорого
	-/16,7

	5
	Нет возможности
	-/8,3

	6
	Времени нет
	-/8,3

	7
	Живу рядом
	-/8,3


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Нет необходимости, мне это не надо
	-/50,0

	2
	Нет возможности
	-/25,0

	3
	Не знал(а) об этом
	-/25,0


18. Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Да
	-/0,0

	2
	Нет
	-/100,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	-/0,0


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества 

предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2017 г./2018 г.

	1
	Нет ответа
	-/11,5

	2
	Предложений нет
	-/69,2

	3
	Все отлично, все устраивает
	-/11,5

	4
	Нужен копировальный автомат самообслуживания в здании
	-/7,7


Из анализа анкет заявителей следует, что они преимущественно обращаются за получением услуги непосредственно в орган власти – 92,3%. Через МФЦ за услугой обратились лишь 7,7%. Единый портал госуслуг заявителями не использовался в качестве способа обращения за услугой (см. Таблица 1).
Средний показатель по количеству обращений в орган власти улучшился и составляет 1,1 (2017 г. - 1,8), что также лучше  среднего уровня по всем  изучаемым муниципальным услугам (1,3) и означает 1-2 обращения граждан в орган власти при получении муниципальной услуги. Анализ структуры  количества обращений граждан орган власти при получении услуги подтверждает, что 92,4% респондентов обращались в орган власти 1-2 раза. 3,8% заявителей обращались 3 и больше 4 раз. Скорее всего, данные заявители имеют в виду обращения, связанные с консультированием по вопросам, связанным с получением муниципальной услуги (см. Таблица 2). 

Временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги в 2018 году не превышали нормативно установленные максимальные значения. 
На период мониторинга в 2018 году данный показатель соответствует Административному регламенту
 (до 15 мин.). 100,0% (2017 г. - 100,0%) респондентов ждут в очереди менее 15 минут (см.Таблица 3). 

Общее среднее количество времени, потраченное заявителем на получение данной услуги, составляет 25 (2017 г. - 8,2) дней и соответствует нормативно установленным значениям по сроку оказания муниципальной услуги.
На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 73,1% (2017 г - 100,0%) заявителей – дали ответ «Нет», 26,9% (2017 г. - 0,0%) - указали «Да» (см.Таблица 5). Заявители указали в анкете следующие документы которые, по их мнению, требовали в качестве дополнительных: в основном это справка о составе семьи, а также документ о постановке на учет в качестве нуждающихся в жилом помещении. Тем не менее, данные документы указаны в перечне документов Административного регламента, подаваемых заявителями на получение услуги.
У 53,6%  заявителей материальных расходов не было. Тем не менее, заявители  отмечают наличие материальных расходов на ксерокопирование – 34,6%, в качестве госпошлины – 7,7%, указали расходы по госпошлине. Транспортные и иные  расходы указали  по 3,8% респондентов.

Оплата госпошлины по данной услуге не предусмотрена, очевидно, что заявители показали расходы, возникающие по сопряженным документам по услуге и другим услугам. Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении услуги не выявлено (см. Таблица 6).

Показатели качества услуги в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти; в целом качество  оказания услуги) находится на высоком уровне и составляет 4,8 балла (см.Сводные показатели п.п. 7-11). 
Удовлетворенность заявителей качеством оказания услуги в целом  один из самых высоких – 4,9 балла. 

При получении данной услуги 30,8% заявителей обращались к административному регламенту предоставления услуги, 69,2% - не обращались.

На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 84,7% ответили – «Проблем не было». 7,6% отметили проблемы тесноты в коридорах, единично – сложность заполнения бланков, некомфортные условия оказания муниципальной услуги, неудобство копирования документов (см.Таблица 13).
 Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали консультации сотрудников органа власти – 50,0%, информационные стенды органа власти – 30,8%, отзывы родственников и знакомых  и официальный сайт органа власти – по 23,1%,  публикации в СМИ – 11,5%. Незначительно усилил позиции Единый портал госуслуг  7,7% (см.Таблица 14).

Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили 76,9% заявителей. Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 41,7% респондентов пояснили - «Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта», 16,7% -«Нужны нотариально заверенные копии документов или документы, дорого», по 8,3% - «Не знал(а) о такой услуге», «Зарегистрировали в день обращения», «Нет возможности», «Нет времени», «Живу рядом» (см.Таблица 15). 
23,1%  - не зарегистрированы на портале. Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на портале,  названы – «Нет необходимости, мне это не нужно», «Нет возможности», «Не знал(а) об этом».
100,0%  заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом (см.Таблица 18). 

По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги  у 11,5%  заявителей ответа не дали. У 69,2%  заявителей «Предложений нет», 11,5% отметили, что их все устраивает.

 7,7% предложили установить копировальный аппарат  самообслуживания в здании (см.Таблица 19). 

Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти необходимо обеспечить информированность по предоставлению услуги, в т.ч., через Единый портал госуслуг и МФЦ. Важно уделить внимание информированию заявителей о возможности предварительной записи на прием к специалисту,  рассмотреть возможность установки копировального аппарата для самообслуживания в здании органа власти.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.
Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет – 100,0 % 
Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти:  44 балла.

Общая оценка качества предоставления услуги: 58 баллов, уровень качества – хороший.
Оценка качества услуги №6

«Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане» 
Предоставляет услугу: Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений.

Опрошено: 31 респондент (1 сп.+30 заяв.).

Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги

	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1,4
	1,3
	
	2

	3.
	3,6 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	9,1 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	3,9
	4,3
	
	1

	8.
	4,6
	4,6
	
	2

	9.
	4,2
	4,4
	
	1

	10.
	4,2
	4,5
	
	1

	11.
	4,8
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	 11 баллов




Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	100,0

	2
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	0,0

	3
	Через МФЦ
	0,0


2.  Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2018 г.

	1
	1-2 раза
	72,4

	2
	3 раза
	17,2

	3
	Больше 4 раз
	10,3


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	100,0

	2
	От 15 до 40 минут
	0,0

	3
	Более 40 минут
	0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2018 г.

	1
	Нет
	96,7

	2
	Да
	0,0

	3
	Нет ответа
	3,3


6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	76,7

	2
	Государственная пошлина
	0,0

	3
	Стоимость ксерокопий
	13,3

	4
	Дополнительные расходы (другое)
	3,3

	5
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0

	6
	Транспортные расходы
	13,3

	7
	Нет ответа
	0,0


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2018 г.

	1
	Да
	23,3

	2
	Нет
	76,7

	3
	Нет ответа
	0,0


13.Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2018 г.

	1
	Нет ответа
	0,0

	2
	Сложность заполнения бланков
	10,0

	3
	Большие очереди в органе власти
	3,3

	4
	Проблем не было
	76,7

	5
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	6,6

	6
	Нерасторопность специалистов, предоставляющих муниципальную услугу
	6,6

	7
	Виснет компьютер
	3,3

	8
	Долго ждать постановления
	3,3


14. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,
2018г.

	1
	Информационные стенды органа власти
	46,7

	2
	Отзывы родственников и знакомых
	30,0

	3
	Консультации сотрудников органа власти
	23,3

	4
	Единый портал госуслуг
	16,7

	5
	Официальный сайт органа власти
	3,3

	6
	Публикации в СМИ
	0,0

	7
	Иное (архит-ра, МФЦ)
	13,3


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 

2018 г.

	1
	Да
	90,0

	2
	Нет
	10,0


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

 2018 г.

	1
	Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта
	38,1

	2
	Не знал(а) о такой услуге
	23,8

	3
	Не удалось прикрепить документы
	4,7

	4
	Через личный прием удобнее, проще
	9,5

	5
	Зарегистрировали в день обращения
	4,7

	6
	Времени нет
	4,7

	7
	Нет компьютера, Интернета
	9,5

	8
	Нет возможности
	4,7


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

 2018 г.

	1
	Нет необходимости, мне это не надо
	66,6

	2
	Нет возможности
	33,4


18. Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2018 г.

	1
	Да
	20,7

	2
	Нет
	75,9

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	3,4


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества 

предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 2018г.

	1
	Нет ответа
	30,0

	2
	Предложений нет
	43,3

	3
	Все хорошо, все устраивает 
	16,7

	4
	Повысить з/плату сотрудникам
	3,3

	5
	Улучшить условия (кабинет)
	3,3

	6
	Отправлять сотрудников на стажировку в другие города
	3,3


Из анализа анкет заявителей следует, что они обращаются за получением услуги непосредственно в орган власти – 100,0
. Иные способы – через МФЦ или Единый портал, заявители для обращения за услугой не использовали (см. Таблица 1).
Средний показатель по количеству обращений в орган власти немного ниже среднего (1,3)  и составляет 1,4 что означает преимущественно 1-2 обращения граждан в орган власти при получении муниципальной услуги. 
Анализ структуры  количества обращений граждан орган власти при получении услуги подтверждает, что 72,4% респондентов обращались в орган власти 1-2 раза. 17,2%  заявителей обращались 3 раза, 10,3% - больше 4 раз. Скорее всего, данные заявители имеют в виду обращения, связанные с консультированием, а также  указывают общее количество обращений в течение 2018 года по вопросам связанным с получением муниципальной услуги (см. Таблица 2). 

Временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги в 2018 году не превышали нормативно установленные максимальные значения. Показатель соответствует Административному регламенту
 (до 15 мин.). 100,0% респондентов ждут в очереди менее 15 минут (см.Таблица 3). Средний показатель ожидания заявителей в очереди  при подаче заявления для получения услуги составляет 3,6 минут. 

Общее среднее количество времени, потраченное заявителем на получение данной услуги, составило 9,1 дня,  что соответствует нормативно установленным значениям по сроку оказания муниципальной услуги (19-29 рабочих дней). 

На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 96,7% заявителей – дали ответ «Нет», 3,3% ответа не дали (см.Таблица 5). 
76,7% заявителей отмечают, что материальных расходов при получении услуги у них не было. По 13,3% указали расходы на ксерокопирование документов и транспортные расходы, 3,3% - на дополнительные расходы (иное).

 Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении услуги не выявлено (см. Таблица 6).

Совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти; в целом качество  оказания услуги составляет 4,3 балла (см.Сводные показатели п.п. 7-11). Удовлетворенность заявителей качеством оказания услуги в целом превышает средний показатель по всем услугам – 4,8 баллов (общий средний – 4,7). Менее всего заявители удовлетворены часами приема – 3,9 балла из 5 возможных. 

При получении данной услуги лишь 23,3% заявителей обращались к административному регламенту предоставления услуги, 76,7%  - не обращались.

На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 76,7% ответили – «Проблем не было». 
10,0% заявителей отметили проблему сложности заполнения бланков, по 6,6% - нерасторопности специалистов, предоставляющих муниципальную услугу, некомфортные условия оказания муниципальной услуги, тесноту кабинета, и по 3,3% (единично) - большие очереди в органе власти, некорректная работа компьютеров, сроки ожидания решения (см.Таблица 13). 

 Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали информационные стенды органа власти – 46,7%, отзывы родственников и знакомых – 30,0%, консультации сотрудников органа власти – 23,3%, Единый портал госуслуг - 16,7% официальный сайт органа власти – 3,3%, публикации в СМИ – 0,0%. Иные источники- 13,3% (см.Таблица 14).

Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили 90,0% заявителей. Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 38,1% респондентов пояснили - «Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, сложно», 23,8% - «Не знал(а) о такой услуге»,  по 9,5% - «Проще и удобнее через личный прием, нет компьютера, Интернета», по 4, 7% - «Не удалось прикрепить документы на Портале», «нет времени», «Нет возможности», «Зарегистрировались на Портале в день обращения» (см.Таблица 15).
10,0% - не зарегистрированы на портале. Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на портале,  названы – «Нет необходимости, мне это не нужно» - 66,6%, «Нет возможности» - 33,4%.

75,9%  заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом, 320,7% - обращались и еще 3,4% - «Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это» (см.Таблица 18). 

По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги  30,0%  заявителей ответа не дали. У 43,3% заявителей «Предложений нет»; 16,7%  отметили, что их все устраивает. По единично заявители предложили повысить заработную плату сотрудникам, улучшить условия (кабинет), отправлять сотрудников на стажировку в другие города (см.Таблица 19). 

Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти необходимо в целом повысить степень удовлетворенности граждан качеством предоставления услуги, улучшить комфортность предоставления услуги, обеспечить информированность по предоставлению услуги, в т.ч., через Единый портал госуслуг и МФЦ, информированию заявителей о возможности предварительной записи на прием к специалисту, обращению заявителей к административному регламенту получения услуги. Важно уделить внимание наличию жалоб со стороны заявителей.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.
Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет – 93,1 % 
Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти:  41 балл. 
Общая оценка качества предоставления услуги: 52 балла, уровень качества – хороший.
Оценка качества услуги №7
«Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ»

Предоставляет услугу: Департамент развития городского хозяйства.

Опрошено:  21 респондент (1 сп.+20 заяв.).
Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги
	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2016 г. /2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	2,0/1
	1,3
	
	2

	3.
	0 мин./1,4 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	3,1 дн./3,3 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	4,9/5
	4,3
	
	2

	8.
	4,9/5
	4,6
	
	2

	9.
	5,0/5
	4,4
	
	2

	10.
	4,7/5
	4,5
	
	2

	11.
	5,0/5
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	14 баллов 

(13;-)


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	100,0 / 100,0

	2
	Через МФЦ
	0,0/0,0

	3
	В  электронном виде через Единый портал гос.мунуслуг
	0,0/0,0


2. Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	1-2 раза
	40,0/100,0

	2
	3 раза
	15,0/0,0

	3
	Больше 4 раз
	45,0/0,0


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	100,0/100,0

	2
	От 15 до 40 минут
	0,0/0,0

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», в(%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Да
	0,0/0,0

	2
	Нет
	100,0/100,0


6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	100,0/100,0

	2
	Государственная пошлина
	0,0/0,0

	3
	Стоимость ксерокопий
	0,0/0,0

	4
	Оплата услуг посредников
	0,0/0,0

	5
	Транспортные расходы
	0,0/0,0

	6
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0/0,0


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Да
	100,0/15,0

	2
	Нет
	0,0/85,0


13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Необоснованные нарекания со стороны Департамента
	5,0/0,0

	2
	Проблем не было
	80,0/100,0

	3
	Нет возможности сразу получить разрешение
	5,0/0,0

	4
	Нет ответа
	10,0/0,0


14. Таблица. Источники  получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Информационные стенды органа власти
	15,0/60,0

	2
	Консультации сотрудников органа власти
	80,0/95,0

	3
	Официальный сайт органа власти
	10,0/60,0

	4
	Единый портал госуслуг
	10,0/0,0

	5
	Публикации в СМИ
	0,0/0,0

	6
	Отзывы родственников и знакомых
	10,0/0,0


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Да
	10,0/100,0

	2
	Нет
	90,0/0,0


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Услуга не предоставляется в эл. виде
	5,0/0,0

	2
	Быстрее через Департамент
	10,0/0,0

	3
	Нет ответа
	75,0/0,0

	4
	Услуга не предоставляется в электронном виде
	0,0/100,0


17.  Данные.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
Все 100,0% опрошенных респондентов зарегистрированы на Едином портале госуслуг.
18.  Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Да
	0,0/0,0

	2
	Нет
	100,0/95,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0,0/5,0

	4
	Нет ответа
	0,0/0,0


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г.  / 2018 г.

	1
	Возможность получить разрешение в день подачи заявления
	20,0/0,0

	2
	Предложений нет
	30,0/95,0

	3
	Все хорошо, все устраивает
	0,0/5,0

	4
	Нет ответа
	50,0/0,0


Из анализа анкет заявителей следует, что они преимущественно обращаются за получением услуги лично непосредственно в орган власти – 100,0%. 
Средний показатель по количеству обращений в орган власти в 2018 году значительно улучшился (и составил 1) в сравнении с 2016 годом (2), что также лучше среднего уровня по всем изучаемым муниципальным услугам (1,3) и означает, что заявители обращаются в орган власти при получении услуги в среднем 1-2 раза (см. Таблица 2). 
Средний показатель по временным издержкам граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги составляет 1,4 минуты и не превышает нормативно установленных максимальных значений в Административном регламенте предоставления услуги
 (до 15 мин.) (см.Таблица 3).  

Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги, сохраняется  в постоянном значении и  составляет 3,3 (2016 г. - 3,1) дня, что также соответствует нормативно установленным срокам в Административном регламенте предоставления услуги (3-14 дней). 

В 2018 году на вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 100%, заявителей, как и ранее в 2016 году – дали ответ «Нет» (см.Таблица 5). 
Так же 100,0% заявителей отмечают, что материальных расходов при получении услуги у них не было. Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей не выявлено (см. Таблица 6).

Совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качество  оказания услуги) также улучшилась и составляет максимально возможный балл - 5 баллов (см.Сводные показатели п.п. 7-11). Качество оказания услуги в целом составляет 5 баллов из 5 возможных (общий - 4,7 баллов).

В 2018 г., в сравнении с 2016 г., значительно уменьшился процент заявителей, использующих административный регламент при получении услуги. Лишь 15,0% (2016 г. - 100,0%) заявителей обращались к административному регламенту предоставления услуги. 
На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги,  100,0%  (2016 г. - 80,0%) ответили – «Проблем не было».

Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали - консультации сотрудников органа власти 95,0% (2016 г. - 80,0%), информационные стенды органа власти 60,0% (2016 г. - 15,0%), официальный сайт органа власти – 60,0% (2016 г. - 10,0%). Невостребованными источниками информации остаются отзывы родственников и знакомых – 0,0% (2016 г. - 10,0%),  Единый портал госуслуг – 0,0% (2016 г. - 10,0% ), публикации в СМИ - 0,0% (2016 г. - 0,0%) (см.Таблица 14). 

Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг в 2018 г. отметили 100,0% (2016 г. - 10,0%) заявителей, в сравнении с 2016 г.- это значительный рост.  Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 100,0% респондентов указали, что услуга не предоставляется в электронном виде (см. Данные 17).

95,0% (2016 г. - 100,0%) заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом, 5,0% отметили, что «Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это» (см.Таблица 18).
По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги у 95,0% (2016 г. - 30,0%) заявителей  - «Предложений нет». 5,0% отметили - «Все хорошо, все устраивает» (см.Таблица 19). 

Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти следует обратить внимание на информирование граждан об услуге на Едином портале госуслуг, на официальном сайте органа власти, на возможность получения услуги через МФЦ и информирование заявителей о возможности предварительной записи на прием к специалисту, на обращение к административному регламенту при получении услуги и размещению информации в СМИ.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге –1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.

Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет  93,1%.

Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти:  42 балла.
Общая оценка качества предоставления услуги: 56 баллов, уровень качества - хороший. 

Оценка качества услуги №8 

«Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов»

Предоставляет услугу: Департамент развития городского хозяйства.

Опрошено: 26 респондентов (1 сп.+25 заяв.)
Таблица. Сводные показатели и оценка заявителями качества предоставления услуги
	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2016 г. /2017 г./2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1,3/1,7
	1,3
	
	2

	3.
	0 мин./1,6 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	12,7 дн./12,7 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	4,6/4,9
	4,3
	
	2

	8.
	4,8/5
	4,6
	
	2

	9.
	4,2/4,7
	4,4
	
	2

	10.
	4,6/4,9
	4,5
	
	2

	11.
	4,9/5
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	14 баллов
 (13;-)  


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	95,5/32,0

	2
	Через МФЦ
	0,0/28,0

	3
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	5,0/40,0


2. Таблица. Количество раз обращений заявителей в орган власти для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	1-2 раза
	85,0/48,0

	2
	3 раза
	0,0/28,0

	3
	Больше 4 раз
	15,0/24,0


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	От 0 до15 минут
	100,0/100,0

	2
	От 15 до 40 минут
	0,0/0,0

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?»,

(в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Нет
	100,0/100,0

	2
	Да
	0,0/0,0


6. Таблица. Наличие материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	0,0/0,0

	2
	Государственная пошлина
	100,0/100,0

	3
	Транспортные расходы
	10,0/0,0


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Да
	50,0/40,0

	2
	Нет
	50,0/60,0


13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Нет ответа
	30,0/0,0

	2
	Сложность заполнения бланков
	0,0/12,0

	3
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	15,0/0,0

	4
	Проблем не было
	55,0/88,0


14. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Консультации сотрудников органа власти
	70,0/62,5

	2
	Информационные стенды органа власти
	75,0/25,0

	3
	Официальный сайт органа власти
	25,0/25,0

	4
	Отзывы родственников и знакомых
	30,0/33,3

	5
	Единый портал госуслуг
	10,0/25,0

	6
	Публикации в СМИ
	0,0/0,0


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Да
	45,0/80,0

	2
	Нет
	55,0/20,0


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Живу неподалеку
	5,0/0,0

	2
	По времени дольше
	5,0/0,0

	3
	Иное
	5,0/0,0

	4
	Нет ответа
	85,0/0,0

	5
	Удобнее через МФЦ
	0,0/33,3

	6
	Через личный прием удобнее, проще
	0,0/66,7


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Нет необходимости, мне это не надо
	5,0/0,0

	2
	Нет компьютера
	5,0/0,0

	3
	Нет ответа
	90,0/0,0

	4
	Нет возможности
	0,0/50,0

	5
	Удобнее лично
	0,0/50,0


18. Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Да
	0,0/0,0

	2
	Нет
	100,0/100,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0,0/0,0


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. / 2018 г.

	1
	Нет ответа
	75,0/100,0

	2
	Предложений нет
	10,0/0,0

	3
	Меня все устраивает
	15,0/0,0


Из анализа анкет заявителей следует, что изменилась структура обращений граждан за услугой. Так, если ранее, в 2016 году, заявители преимущественно обращались за получением услуги непосредственно в орган власти – 95,0% 
, то в 2018 году в орган власти обратилось только 32,0% заявителей. Более трети заявителей обратились за услугой в электронном виде через Единый портал госуслуг – 40,0% (2016 г. - 0,0%) и 28,0% (2016 г. - 5,0%) заявителей указали, что обратились через МФЦ.
Средний показатель по количеству обращений в орган власти составляет 1,7 (2016 г. - 1,3), что ниже уровня 2016 года и хуже среднего показателя по всем изучаемым муниципальным услугам (1,3). Так, 48,0% (2016 г. - 85,0%) заявителей обращались за получением данной муниципальной услуги в среднем 1-2 раза, 3 раза – 28,0% (2016 г. -  0,0%), больше 4 раз – 24,0% (2016 г. - 15,0%) (см. Таблица 2). Возможно, получение дополнительных консультаций по услуге или получение услуги несколько раз интерпретировалось заявителями как количество обращений за услугой, что заявители показали в анкетах.
Временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной  муниципальной услуги
  не превышают нормативно максимальных значений, установленных в Административном регламенте предоставления услуги (до 15 мин.). Заявители практически не ждали в очереди при подаче заявления и среднее значение ожидания заявителя в очереди составляет 1,7 (2016 г. - 0) минут (см.Таблица 3). 
Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги,  в целом сохранилось на прежнем уровне и составляет 12,7 (2016 г. - 12,7) дней, что не превышает нормативно установленные сроки, установленные в Административном регламенте предоставления услуги (11- 16 рабочих дней). 

На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», все заявители в 2018 году, как и в 2016 году,  дали ответ «Нет» – 100,0% (2016 г. - 100,0%) (см.Таблица 5). 

Материальные издержки заявителей по данной услуге составила госпошлина - 100,0% (2016 г. - 100,0%). Иные расходы не указаны. Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей не выявлено. (см. Таблица 6).
Совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям качества (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качество оказания услуги) выросла и составляет 4,9 (2016 г. - 4,6) (см. сводные показатели п.п. 7-11). 
Проблема удовлетворености обстановкой в месте получения услуги в 2018 году не высвечена. Удовлетворенность заявителей качеством оказания услуги в целом оценена заявителями максимальным значением  в 5 (2016 г. - 4,9) баллов.

При получении данной услуги несколько снизилось количество заявителей, которые обращались к административному регламенту предоставления услуги – 40,0% (2016 г. - 50,0%). 60,0% (2016 г. - 50,0%) заявителей не знакомились с Административным регламентом по услуге.

В 2018 году вырос показатель отсутствия проблем при получении услуги. 88,0% (2016 г. - 55,0%) заявителей отметили отсутствие проблем при получении услуги. 
В 2018 году 12,0% отметили проблему сложности заполнения бланков, которая обозначалась в 2015 году.  В то же время никто из заявителей 0,0% (2016 г. - 15,0%) не отметил проблему  некомфортных условй оказания муниципальной услуги (см. Таблица 13).

Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали - консультации сотрудников органа власти – 62,7% (2016 г. - 70,0%), информационные стенды органа власти – 25,0% (2016 г. - 75,0%), отзывы родственников и знакомых – 33,3% (2016 г. - 30,0%), официальный сайт органа власти – 25,0% (2016 г. - 25,0%), Единый портал госуслуг – 25,0% (2016 г. - 10,0).Информация в СМИ как информационный источник в 2018 г., также, как и в 2016 г., заявителями не отмечен - 0,0% (2016 г. - 0,0%). (см.Таблица 14). 

В 2018 году наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили 80,0% респондентов (в 2016 г. -  45,0%). Среди тех, кто не обратился за услугой на портал, на  вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» пояснили, что «Через личный прием удобнее и проще» - 66,7%, «Удобнее через МФЦ» - 33,3% (см.Таблица 16). 
20,0% (2016г. - 55,0%) - не зарегистрированы на Портале. Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на Портале,  названы – «Нет возможности» и «Удобнее лично» - по 50,0% соответственно (см.Таблица 17).

100,0% (2016 г. - 100,0%) заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом (см.Таблица 18).

На вопрос о предложениях по повышению качества предоставления данной  услуги  100,0% (2016 г. - 75,0% ) заявителей ответа не дали.
Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти  важно в целом по всем параметрам сохранять уровень качества предоставления услуги, следует обратить внимание на наличие указателей в местах приема заявителей, на часы приема граждан, на информирование об услуге и о получении услуги через Единый портал госуслуг, о получении информации по услуге на официальном сайте органа власти, на возможность получения услуги через МФЦ и информирование заявителей о возможности предварительной записи на прием к специалисту, на обращение к административному регламенту при получении услуги и размещению информации в СМИ.
Среднее число обращений  заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза. Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.
Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет – 100,0%.

Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти: 42 балла. 

Общая оценка качества предоставления услуги: 56 баллов, уровень качества – хороший.
Оценка качества услуги №9 
 «Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях» 

Предоставляет услугу: Департамент жилищно-коммунального хозяйства и строительства
Опрошено: 28 респондентов (2 сп.+26 заяв.).
Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги

	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2016 г./2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1,2/1,5
	1,3
	
	2

	3.
	9,3 мин./11 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	26,6 дн./12,7 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	4,3/4,0
	4,3
	
	1

	8.
	4,6/4,6
	4,6
	
	2

	9.
	3,8/4,2
	4,4
	
	1

	10.
	4,0/4,7
	4,5
	
	2

	11.
	4,4/4,7
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	12 баллов

(10)


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:
1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	84,6/69,2

	2
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	3,9/7,7

	3
	Через МФЦ
	11,5/23,1


2.  Таблица. Количество раз обращений заявителей  в орган власти для  получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	1-2 раза
	88,5/61,5

	2
	3 раза
	3,8/23,1

	3
	Больше 4 раз
	7,7/15,4


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения муниципальной услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	79,2/84,6

	2
	От 15 до 40 минут
	20,8/15,4

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Нет
	88,5/  96,2

	2
	Да
	3,8/0,0

	3
	Нет ответа
	7,7/3,8


6. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	46,1/53,9

	2
	Государственная пошлина
	11,5/11,5

	3
	Стоимость ксерокопий
	15,4/11,5

	4
	Дополнительные расходы (другое)
	46,1/23,1

	5
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0/0,0

	6
	Транспортные расходы
	15,4/7,7

	7
	Нет ответа
	3,8/0,0


11. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 

2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	38,5/27,0

	2
	Нет
	57,7/73,0

	3
	Нет ответа
	3,8/0,0


13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Нет ответа
	7,7/23,1

	2
	Сложность заполнения бланков
	38,5/19,2

	3
	Большие очереди в органе власти
	0,0/15,4

	4
	Проблем не было
	46,1/38,5

	5
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	3,8/0,0

	6
	Часы приема
	0,0/3,8

	7
	Очень холодно
	3,8/0,0

	8
	Стесненные условия труда специалистов
	3,8/0,0

	9
	Телефон в 10 каб. один на 4-х специалистов
	3,8/0,0

	10
	Плохая освещенность в кабинете
	3,8/0,0


14. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Консультации сотрудников органа власти
	53,8/69,2

	2
	Информационные стенды органа власти
	42,3/38,5

	3
	Официальный сайт органа власти
	19,2/19,2

	4
	Отзывы родственников и знакомых
	38,5/34,6

	5
	Единый портал госуслуг
	7,7/23,1

	6
	Публикации в СМИ
	11,5/11,5


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	20,0/69,2

	2
	Нет
	80,0/30,8


16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта
	3,8/27,3

	2
	Не знал(а) о такой услуге
	7,7/0,0

	3
	Нет ответа
	88,5/0,0

	4
	Хотел уточнить информацию у специалиста
	0,0/18,2

	5
	Через личный прием удобнее, проще
	0,0/9,1

	6
	Зарегистрировали в день обращения
	0,0/18,2

	7
	Нестабильный интерес, забыл пароль
	0,0/9,1

	8
	Нужны нотариально заверенные копии документов или документы
	0,0/18,2


17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Нет Интернета
	7,7/0,0

	2
	Нет необходимости, мне это не надо
	7,7/100,0

	3
	Нет компьютера
	3,8/0,0

	4
	Нет возможности
	7,7/0,0

	5
	Нет времени
	7,7/0,0

	6
	Не знал(а) об этом
	7,7/0,0

	7
	Нет ответа
	57,7/0,0


18. Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	3,8/4,0

	2
	Нет
	92,3/92,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	3,8/4,0


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества 

предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Нет ответа
	19,2/65,4

	2
	Предложений нет
	19,2/23,1

	3
	Меня все устраивает 
	3,8/7,7

	4
	Дальнейшей успешной и качественной работы, взаимопонимания
	3,8/0,0

	5
	Установить электронный аппарат для очереди
	7,7/0,0

	6
	Поставить кулер с питьевой водой
	3,8/0,0

	7
	Сократить время  рассмотрения заявления
	3,8/0,0

	8
	Хотелось бы, чтобы была установлена конкретная дата выдачи решения
	0,0/3,8


Из анализа анкет заявителей следует, что они в 2018 году, в сравнении с 2016 годом, обращаются за получением услуги не только непосредственно в орган власти – 69,2% (2016 г. - 84,6%)
, но и через МФЦ – 23,1% (2016 г. - 11,5%).  В электронном виде через Единый портал госуслуг также обратилось больше заявителей – 7,7% (2016 г. - 3,9%) (см. Таблица 1).
Средний показатель по количеству обращений в орган власти немного снизился и составляет 1,5 (2016 г. - 1,2), тем не менее, означает 1-2 обращения граждан в орган власти при получении муниципальной услуги. 
Анализ структуры  количества обращений граждан орган власти при получении услуги показывает данный факт. Так, 61,5% (2016 г. - 88,5%) респондентов обращались в орган власти 1-2 раза. 23,1% (2016 г. - 3,8%) заявителей обращались 3 раза, 15,4% (2016 г. - 7,7%) - больше 4 раз. Скорее всего, данные заявители имеют в виду обращения, связанные с консультированием, а также  указывают общее количество обращений в течение 2018 года по вопросам связанным с получением муниципальной услуги (см. Таблица 2). 

Временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги в 2018 году не превышали нормативно установленные максимальные значения. Данный показатель соответствует Административному регламенту
 (до 15 мин.). 84,6% (2016 г. - 79,2%) респондентов ждут в очереди менее 15 минут, 15,4% (2016 г. - 20,8%) - от 15 до 40 минут (см.Таблица 3). Средний показатель ожидания заявителей в очереди  при подаче заявления для получения услуги составляет 11,0 (2016 г. - 9,3) минуты. 

Общее среднее количество времени, потраченное заявителем на получение данной услуги, составляет 12,7 (2016 г. - 26,6) дней, что соответствует нормативно установленным значениям по сроку оказания муниципальной услуги (не более 33 рабочих дней). 

На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», 96,2% (2016 г. - 88,5%) заявителей – дали ответ «Нет», 0,0% (2016 г. - 3,8%) - указали «Да», 3,8% ответа не дали (см.Таблица 5). 
53,9% (2016 г. - 46,1%) заявителей отмечают, что материальных расходов при получении услуги у них не было. Как и прежде, 11,5% (2016 г. - 11,5%) также  указали расходы по госпошлине. Оплата госпошлины по данной услуге не предусмотрена, очевидно, что заявители показали расходы, возникающие по сопряженным документам по услуге и другим услугам. 
Несколько уменьшились расходы заявителей на ксерокопии – 11,5% (2016 г. - 15,4%), транспортные расходы – 7,7% (2016 г. - 15,4%), уменьшились иные расходы – 23,1% (2016 г. - 46,1%). Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении услуги не выявлено (см. Таблица 6).

В 2018 году наблюдается улучшение показателей качества услуги, так совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти; в целом качество  оказания услуги) составила 4,4 (2016 г. - 4,2) балла  (см.Сводные показатели п.п. 7-11). Удовлетворенность заявителей качеством оказания услуги в целом в 2018 году, по сравнению с 2016 годом, также выросла и составляет 4,7 (2016 г. - 4,4) балла (общий балл данного показателя по всем услугам, подлежащим мониторингу в 2018 г. - 4,7 баллов). В 2018 году менее всего заявители удовлетворены приемными часами органа власти – 4,0 балла и, так же как и в 2016 году, обстановкой в месте получения услуги – 4,2 (2016 г. - 3,8) балла. 

При получении данной услуги 73,0% (2016 г. - 57,7%) заявителей не обращались к административному регламенту предоставления услуги, 27,0% (2016 г. - 38,5%) - обращались.

На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 38,5% (2016 г. - 46,1%) ответили – «Проблем не было». 
Осталась проблема сложности заполнения бланков – 19,2% (2016 г. - 38,5%). Проблема больших очередей в органе власти составила 15,4% в ответах заявителей, часы приема – 3,8%. Ранее выявленные проблемы, связанные с комфортностью, не выявлены (см.Таблица 13). Проблема нерасторопности специалистов, предоставляющих муниципальную услугу, выявленная в 2014 году (6,7%)  не обозначается.

 Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали консультации сотрудников органа власти – 69,2% (2016 г. - 53,8%), информационные стенды органа власти – 38,5% (2016 г. - 42,3%), отзывы родственников и знакомых – 34,6% (2016 г. - 38,5%),  официальный сайт органа власти – 19,2% (2016 г. - 19,2%), публикации в СМИ – 11,5% (2016 г. - 11,5%). Усилил позиции Единый портал госуслуг  - 23,1% (2016 г. - 7,7%) (см.Таблица 14).

Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили уже 69,2% (2016 г. - 20,0%) заявителей. Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 27,3% (2018 г. - 3,8%) респондентов пояснили - «Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, сложно», по 18,2% - «Хотел уточнить информацию у специалиста», «Зарегистрировали в день обращения», «Нужны нотариально заверенные копии документов или документы, дорого», по 9,1% - «Через личный прием удобнее, проще», «Нестабильный интерес, забыл пароль» (см.Таблица 15). 
80,0% - не зарегистрированы на портале. Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на Едином портале,  названа одна  – «Нет необходимости, мне это не нужно», 100,0% (2018 г. - 7,7%).
92,0% (2016 г. - 92,3%)  заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом, 4,0% (2016 г. - 3,8%) - обращались и еще 4,0% (2016 г. - 3,8%) «Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это» (см.Таблица 18). 

По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги  у 65,4% (2016 г. - 19,2%) заявителей ответа не дали. У 23,1% (2016 г. - 19,2%) заявителей «Предложений нет»; 7,7% (2016 г. - 3,8%) отметили, что их все устраивает; единично заявители выразили пожелание установить конкретную дату выдачи решения (см.Таблица 19). 

Для создания более качественных условий предоставления услуги органу власти необходимо в целом повысить степень удовлетворенности граждан качеством предоставления услуги, улучшить комфортность предоставления услуги, обратить внимание на проблему сложности заполнения бланков, обеспечить информированность по предоставлению услуги, в т.ч., через Единый портал госуслуг и МФЦ. Важно уделить внимание организации приемных часов для заявителей, организацию обращений к одному специалисту, информированию заявителей о возможности предварительной записи на прием к специалисту, обращения заявителей к административному регламенту при получении услуги.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%.
Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет – 100,0%.
Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти:  41 балл. 
Общая оценка качества предоставления услуги: 53 баллов, уровень качества – хороший.
Оценка качества услуги №10  
«Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана)»

Предоставляет услугу: Департамент жилищно-коммунального хозяйства 
Опрошено: 21 респондентов (2 сп.+19 заяв.).
Таблица. Сводные показатели и оценка качества предоставления услуги
	№

вопроса
	Средний показатель по услуге в
2016 г. /2018 г.
	Средний

показатель по всем 10 услугам
	Время в регламенте укладывается/ не укладывается
	Балл

	2.
	1,5/1,9
	1,3
	
	2

	3.
	5 мин./ 1,2 мин.
	6,3 мин.
	Да
	1

	4.
	50,4 дн./60 дн.
	16,2
	Да
	1

	5.*
	См.Таблицу 5

	6.*
	См.Таблицу 6

	7.
	5/5
	4,3
	
	2

	8.
	5/5
	4,6
	
	2

	9.
	5/5
	4,4
	
	2

	10.
	5/5
	4,5
	
	2

	11.
	5/5
	4,7
	
	2

	Оценка качества предоставления услуги заявителями
	14 баллов (14) 


Детализация по вопросам анкеты №№1,2,3 5,6,12,13,14,15,16,17,18,19:

1. Таблица. Способ обращения заявителя за услугой
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. // 2018 г.

	1
	Непосредственно в Департаменте
	100,0/100,0

	2
	В электронном виде через Единый портал госуслуг
	0,0/0,0

	3
	Через МФЦ
	0,0/0,0


2. Таблица. Количество раз обращений заявителей в орган власти для получения услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	1-2 раза
	48,0/10,5

	2
	3 раза
	48,0/89,5

	3
	Больше 4 раз
	0,0/0,0

	4
	Нет ответа
	4,0/0,0


3. Таблица. Временные затраты заявителей в очереди на ожидание приема при подаче заявления, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Менее 15 минут
	100,0/100,0

	2
	От 15 до 40 минут
	0,0/0,0

	3
	Более 40 минут
	0,0/0,0


5. Таблица. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	0,0/0,0

	2
	Нет
	100,0/100,0


7. Таблица. Наличие  материальных расходов в связи с получением муниципальной  услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 

2016 г. /2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	100,0/100,0

	2
	Стоимость ксерокопий
	0,0/0,0

	3
	Транспортные расходы
	0,0/0,0


12. Таблица. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	72,0/100,0

	2
	Нет
	28,0/0,0


     13. Таблица. Основные проблемы, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Проблем не было
	96,0/94,7

	2
	Нерасторопность специалистов, предоставляющих муниципальную услугу
	4,0/5,2


14. Таблица. Источники получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Информационные стенды органа власти
	40,0/84,2

	2
	Консультации сотрудников органа власти
	88,0/89,5

	3
	Официальный сайт органа власти
	0,0/31,6

	4
	Единый портал госуслуг
	8,0/0,0

	5
	Публикации в СМИ
	0,0/0,0

	6
	Отзывы родственников и знакомых
	8,0/31,6

	7
	МКУ "Жилищная политика"
	4,0/0,0


15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	16,0/63,2

	2
	Нет
	84,0/36,8


  16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Живу неподалеку
	0,0/0,0

	2
	Хотел(а) получить консультацию специалиста
	0,0/0,0

	4
	Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, сложно
	0,0/

	5
	Не хотел
	0,0/50,0


    17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Нет необходимости, мне это не надо, не хочу
	4,0/100,0

	2
	Нет ответа
	96,0/0,0


18.Таблица.  Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	0,0/0,0

	2
	Нет
	100,0/100,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0,0/0,0


19. Таблица. Предложения и рекомендации заявителей по повышению качества 

предоставления данной услуги, (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных, 
2016 г. /2018 г.

	1
	Нет ответа
	12,0/0,0

	2
	Все хорошо
	64,0/42,0

	3
	Предложений нет
	24,0/58,0


Из анализа анкет заявителей следует, что они, как и ранее, 100,0% обращаются за получением услуги непосредственно в орган власти
.
В 2018 году изменилась ситуация по количеству обращений в орган власти при получении услуги. Так в 2018 г., в сравнении с 2016 г. - заявители стали чаще обращаться за услугой в орган власти 3 раза – 89,5% (2016 г. - 48,0%). (см. Таблица 2). Средний показатель по количеству обращений в орган власти ухудшился и составляет 1,9 (2016 г. - 1,5).
Скорее всего, данные заявители имеют в виду обращения, связанные с консультированием, а также  указывают общее количество обращений в течение 2018 года по вопросам связанным с получением муниципальной услуги.

Показатели временных издержек граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения данной муниципальной услуги составляют 1,2 (2016 г. - 5) мин. и не превышают нормативно установленных максимальных значений, в Административном регламенте предоставления услуги
 (до 15 мин.) (см.Таблица 3).  

Общее количество времени, потраченного заявителем на получение данной услуги,  в пределах нормативно установленных сроков в Административном регламенте предоставления услуги (не более 2-х месяцев) – 60 (2016 г. - 50,4) дней.
На вопрос «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?» в 2018 г., так же как и в 2016 г., 100,0%  заявителей – дали ответ «Нет»  (см.Таблица 5). 
Отмечается в целом сохранение ситуации с расходами у заявителей при получении услуги. Так, у 100,0% (2016 г. - 100,0%) заявителей отмечают, что материальных расходов при получении услуги у них не было (см. Таблица 6). Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей по услуге не выявлено.

Совокупная степень удовлетворенности граждан в среднем по всем показателям (приемные часы органа власти; консультации и ответы специалистов; обстановка в месте получения услуги; территориальная доступность органа власти;  в целом качество  оказания услуги) сохраняет прежние позиции и остается на высоком и уровне составляет 5  (2016 г. - 5) баллов (см.Сводные показатели п.п. 7-11). Качество оказания услуги в целом оценено заявителями значением – в 5  баллов из 5 возможных.  

При получении данной услуги в 2018 году несколько повысился процент тех заявителей, которые знакомились с Административным регламентом по услуге – 100,0% (2016 г. - 72,0%). 
На вопрос о проблемах, с которыми столкнулись заявители в процессе получения данной услуги, 94,7% (2016 г. - 96,0%) заявителей ответили – «Проблем не было» (см.Таблица 13). Также единично указана проблема нерасторопности специалистов, предоставляющих муниципальную услугу.

Основными источниками информации для заявителей по данной услуге стали - консультации сотрудников органа власти –  89,5% (2016 г. - 88,0%), информационные стенды органа власти – 84,2% (2016 г. - 40,0%), отзывы родственников и знакомых – 31,6% (2016 г. - 8,0%), публикации в СМИ – 0,0%  (2016 г. - 0,0%) (см.Таблица 14). Ухудшились позиции  Единого портала госуслуг – 0,0% (2016 г. - 8,0%), официальный сайт органа власти, напротив, значительно стал востребованным источником информации для заявителей – 31,6% (2016 г. - 0,0%).
Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг отметили 63,2% (2016 г. - 16,0%) заявителей. Однако на вопрос «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 50,0% заявителей ответили «Не хотел». (см.Таблица 16). 36,8% (2016 г. - 84,0%) - не зарегистрированы на Едином портале. Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на портале,  названа  – «Нет необходимости, мне это не надо, не хочу» - 100,0% (2016 г. - 4,0%) (см.Таблица 17).
В 2018 г., также как и в 2016 г., 100,0% заявителей не приходилось обращаться с жалобами по поводу качества услуг в целом (см.Таблица 18). 
По вопросу предложений и рекомендаций по повышению качества данной услуги   у 58,0% (2016 г. - 24,0%) заявителей - «Предложений нет».  Позиция «Все хорошо» - 42,0% (2016 г. - 64,0%) (см.Таблица 19).
Для создания более качественных условий предоставления услуги органа власти следует обратить внимание, как и ранее, на сокращение количества обращений заявителей при получении услуги, на организацию обращений к одному специалисту, на размещении информация об услуге на Едином портале госуслуг, на официальном сайте органа власти, о возможности предварительной записи на прием к специалисту, на размещение информации об услуге в СМИ. Особое внимание уделить наличию повторных обращений по причине ошибки персонала до окончания предоставления услуги.
Среднее число обращений заявителя по муниципальной услуге – 1-2 раза.

Количество случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальной услуги – 0%. 

Степень удовлетворенности заявителей по данной услуге составляет – 100,0%.
Оценка качества предоставления услуги специалистами органа власти: 41 балл.
Общая оценка качества предоставления услуги: 55 баллов, уровень качества хороший.
2.2. Основные показатели соблюдения стандартов обслуживания заявителей по муниципальным услугам


В соответствии с Положением о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 году
 и административными регламентами предоставления муниципальных услуг для оценки качества предоставления услуги в анкету заявителей были включены параметры услуг, которые поддаются стандартизации. 
Среди них - количество обращений в органы власти; время и сроки предоставления услуги; материальные издержки заявителя; удовлетворенность предоставлением услуги, доступность, комфортность; работа должностных лиц (специалистов); информированность по услуге; технологичность.
Задача оценки данных параметров была заложена в формулировках вопросов в анкете заявителей (Приложение 1).

Рассмотрим результаты проведённого добровольного анкетного опроса заявителей города Кургана по исследуемым услугам.

2.2.1. Количество обращений заявителей в органы власти
Анализ полученных данных показал, что для получения муниципальной услуги заявителям города Кургана необходимо в среднем 1-2 обращений в орган Администрации города Кургана – 72,3% (2017 г. - 100,0%). Можно отметить снижение среднего показателя в сравнении с 2017 годом, однако  сравнение значений данного показателя за 2018 и 2017 годы представляется некорректным по причине участия в мониторинге 2017 г.  всего 6 услуг.

Тем не менее, в целом показатель соответствует установленным требованиям к количеству обращений (1-2 раза). 
Лучшие позиции по количеству обращений заявителей 1-2 обращения (в процентном отношении) занимают муниципальные услуги:

- №2- Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана.
- № 3 - Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов.
- №4 - Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального строительства Выдача разрешения на ввод объекта в эксплуатацию).
-№ 5- Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий.
- №7 - Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ.

Тем не менее, стоит отметить, что по отдельным услугам, исходя из анкет, заявителям приходится обращаться в орган власти 3 раза и более 4 раз. Так, 21,5% (в 2016 г.-15,5%; в 2017 г.- данных нет)   заявителей обращаются в орган власти 3 раза, 6,2% (в 2016 г.- 8,6%; в 2017 г.- данных нет) - более 4 раз. 
Таблица 1. Количество (разы) обращений заявителей в орган власти (в %)


Среднее: 1,3 (2016 г. - 1,3; 2017 г. - 1,6)
	N:
	Значения
	%, 2016 г. /2018 г.

	1
	1-2 раза
	75,6/-/72,3

	2
	3 раза
	15,5/-/21,5

	3
	Больше 4 раз
	8,6/-/6,2

	4
	Нет ответа
	0,3/-/0,0


Таблица 2. Количество обращений заявителей в орган власти по каждой муниципальной услуге

	Номер услуги*
	Единица измерения
	Значения
	Всего, шт., %

	
	
	1-2 раза
	3 раза
	Более 4 раз
	

	1
	шт.
	16
	8
	0
	24

	
	%
	66,7
	33,3
	0
	100

	2
	шт.
	10
	0
	0
	10

	
	%
	100,0
	0,0
	0,0
	100

	3
	шт.
	28
	5
	0
	33

	
	%
	85,0
	15,0
	0,0
	100

	4
	шт.
	26
	3
	1
	30

	
	%
	86,7
	10,0
	3,3
	100

	5
	шт.
	24
	1
	1
	26

	
	%
	92,4
	3,8
	3,8
	100

	6
	шт.
	21
	5
	3
	30

	
	%
	72,4
	17,2
	10,3
	100

	7
	шт.
	20
	0
	0
	20

	
	%
	100,0
	0,0
	0,0
	100

	8
	шт.
	12
	7
	6
	25

	
	%
	48,0
	28,0
	24,0
	100

	9
	шт.
	16
	6
	4
	26

	
	%
	61,5
	23,1
	15,4
	100

	10
	шт.
	2
	17
	0
	19

	
	%
	10,5
	89,5
	0,0
	100


*согласно Перечню муниципальных услуг, подлежащих мониторингу качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 г. (приложение 4).

2.2.2 Время получения муниципальной услуги
Анализ ответов заявителей по временным издержкам свидетельствует также о закреплении положительной динамики по времени ожидания в очереди при получении услуги. Так, на ожидание приема в очереди при получении услуги заявители в среднем по 10 услугам тратят 6,3 (2016 г. - 5,5; 2017 г. - 15,5)  минут.  
По всем услугам наблюдаются хорошие средние показатели ожидания заявителей в очереди при получении услуги – от 0 до 11,9 минут.

Более частые случаи превышения показателя ожидания в очереди характерны для услуги №3 – «Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов» (до 30 минут) и единично для услуги №4 –«Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального строительства Выдача разрешения на ввод объекта в эксплуатацию)» (до 20 минут).
  Анализ  ответов респондентов на вопрос «Сколько времени Вы потратили в очереди на ожидание приема при  подаче заявления для получения муниципальной услуги?» свидетельствует о том, что в целом временные издержки граждан в очереди на ожидание приема при подаче заявления для получения муниципальных услуг не превышают нормативно установленных максимальных значений, установленных в Административных регламентах. 
Таблица 3. Количество времени, потраченного заявителями 

на получение услуги с момента подачи заявления (дней)

	№
	Значения:
	Среднее по услуге, 2016 г./2017 г. / 

2018 г.
дней, /минут)
	Норматив по Адм.регламенту

дней, минут

	1
	Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	11,4 мин./ 1,5 дн./7 мин.
	30 мин.

	2
	Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана
	-/5,5/7,6 дн
	10 дн.

	3
	Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов
	-/16,2/16,3
	30-60 дн.

	4
	Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального  строительства, Выдача разрешения на ввод объекта в эксплуатацию)
	7,8 дн./6,9/6,7
	10 дн.

	5
	Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий.
	-/-/25 дн.
	30 дн.

	6
	Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане
	-/-/9,1 дн.
	19-29 р.дн.

	7
	 Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ
	3,1/-/3,3 дн.
	3-14 дн.

	8
	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов.
	12,7/12,7 дн.
	11-16 р.дн.

	9
	Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях
	26,6/-/12,7
	33 дн.

	10
	Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана)
	50,4/-/60 дн.
	60 дн.

	
	Среднее по всем услугам:


	20,3/-/16,2
	-


* По действующему регламенту на момент опроса заявителей.
Общий средний показатель по затратам заявителей на получение муниципальных услуг с момента подачи заявления составляет 16,2 (в 2016 г.- 20,3)  дня и  зависит от вида услуг, исследуемых в мониторинге. 
2.2.3 Материальные издержки заявителей

По материальным издержкам в целом наблюдается снижение, 75,0% (в 2016 г. - 60,0%) заявителей отметили, что у них не было материальных расходов на получение услуги (см. Таблица 4). Анализ структуры расходов заявителей в 2018 г. показывает, что по сравнению с 2016 г., уменьшились транспортные расходы заявителей, в целом дополнительные расходы.
Таблица 4.  Наличие расходов у заявителей в связи с получением муниципальной услуги, (в%)

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г./2018 г.

	1
	Материальных расходов не было
	60,0/75,0

	2
	Государственная пошлина 
	18,4/12,8

	3
	Стоимость ксерокопий
	8,0/7,0

	4
	Оплата услуг посредников
	0,0/0,4

	5
	Транспортные расходы
	8,0/3,7

	6
	Дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти
	0,0/0,0

	7
	Дополнительные расходы: 
	26,0/5,0

	8
	На проект, техпаспорт
	3,3/0,0

	9
	Иное, другое
	19,9/0,4

	10
	Нет ответа
	1,8/0,0


В основном дополнительные расходы заявителей связаны:

- с ксерокопированием документов по услугам:


 -№ 5 – «Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий» – 34,6%;

- №9 – «Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях» - 11,5%;

-  с транспортными расходами по услугам:
    - № 6 – «Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане» - 13,3%;

    - №9 – «Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях» - 7,7%;

Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении муниципальных услуг не выявлено.

2.2.4 Требование дополнительных документов с заявителей
В ходе анализа анкет заявителей по данному вопросу выявлено,  что 2,9% (2016 г. - 1,4%; 2017 г. - 0,0%) опрошенных посчитали, что столкнулись с ситуацией предоставления дополнительных документов при предоставлении услуги. Виды данных документов представлены в таблице 5. 
Однако, анализ Административных регламентов по услугам в части исчерпывающих перечней документов по услугам также показал, что документы или сведения по ним являются обязательными в ходе получения услуги. 
В целом 95,0% (2016 г. - 97,9%) требование дополнительных документов с заявителей при получении муниципальных услуг не установлено. 2,1% (2016 г. - 0,7%) заявителей не дали ответа на данный вопрос. 
Таблица 5. Распределение ответов по вопросу «Требовали ли от Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?», в(%)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных,

2016 г. /2017 г./2018 г.

	1
	Нет
	97,9/ 100,0/95,0

	2
	Да:
	1,4/0,0/2,9

	
	Свидетельство о смене фамилии
	0,4/0,0/0,0

	
	Справку о составе семьи
	0,0/0,0/2,5

	
	Документ о постановке на учет в качестве нуждающихся в жилом помещении
	0,0/0,0/0,4

	3
	Нет ответа
	0,7/0,0/2,1


2.2.5 Удовлетворенность заявителей предоставлением муниципальных услуг
В данном исследовании также изучалась и сравнивалась степень удовлетворенности заявителей такими параметрами качества услуг, как удовлетворенность предоставлением услуги, компетентность должностных лиц (специалистов), комфортность, доступность услуг. Оценка параметров осуществлялась по пятибалльной шкале, где 5 баллов соответствовало показателю «удовлетворяет полностью», а 1 балл – «совсем не удовлетворяет». 

Стоит отметить, что в целом по исследуемым услугам респондентами отмечен хороший уровень качества оказанных услуг, диапазон оценок в 2018 году немного ниже, чем в 2016 и в 2017 годах. Так, диапазон основных значений по удовлетворенности заявителей качеством оказанных услуг приходится на  3,2-5 баллов ( в 2016 г.- 4,2 - 5 баллов). Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством услуг в целом также несколько ниже и составляет -  4,7 (в 2016 г.- 4,8) балла (см. Таблица 6).

Наибольшими среди всех средних значений при оценке качества услуг стали параметры, отражающие уровень удовлетворенности заявителей качеством услуги в целом 4,7 ( в 2016 г.- 4,8)  балла, консультациями и ответами на вопросы, объяснениями сотрудников, работающих с заявителем – 4,6 ( в 2016 г.- 4,8) балла. 
Наименьшими среди всех средних значений при оценке качества услуг традиционно стали параметры, отражающие степень удовлетворенности приемными часами органа власти – 4,3 (в 2016 г.-4,6) балла и степень удовлетворенности заявителей обстановкой в месте получения услуги – 4,4 ( в 2016 г.- 4,5) балла. 
Таблица 6. Средние значения по удовлетворенности качеством оказанной услуги в целом 
	
	Наименование услуги
	Удовлетворяет ли Вас качество оказанной Вам услуги?

(от 1 до 5 баллов) 

Среднее: 2016 г. /2018г.
	Степень удовлетворенности заявителей, 2016 г. / 2017 г. /2018 г.
 в %

	1
	Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады).
	4,8/3,5
	85,7/91,6/50,0

	2
	Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана.
	-/5
	-/99,3/100,0

	3
	Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов.
	-/4,6
	-/89,0/80,3

	4
	Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального  строительства).
	4,7/4,5
	65,0/88,3/96,6

	5
	Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий.
	-/4,9
	-/-/100,0

	6
	Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане.
	-/4,8
	-/-/93,1

	7
	Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ
	5/5
	100,0/-/93,1

	8
	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов. 
	4,9/5
	90,0/-/100,0

	9
	Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях.
	4,4/4,7
	56,7/-/100,0

	10
	Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана).
	5/5
	100,0/-/100,0

	
	Среднее по всем услугам:
	4,8/4,7
	80,14/92,8/91,3

	
	Средний уровень удовлетворенности заявителей качеством предоставления муниципальных услуг, предоставляемых органами Администрации города Кургана
	91,3%


Таблица 7. Распределение оценок по вопросу удовлетворенности заявителей качеством оказанных услуг в целом, (в %) 

(5 - полностью удовлетворяет, 1- совсем не удовлетворяет) 
Среднее (балл): 4,7 (2016 г. - 4,8)  
	N:
	Значения

балл
	%, 2016 г.
	%, 2018 г.

	1
	1-3
	0,4
	1,6

	2
	3-4,2
	19,5
	7,1

	3
	4,6-5
	80,14
	91,3


Таблица 8. Рейтинг средних значений по удовлетворенности качеством предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2016, 2018 г. г.
	
	Наименование органа власти 
	Удовлетворяет ли Вас качество оказанной Вам услуги?

(от 1 до 5 баллов) 

Среднее: 
2016 г. /2018 г.

	1. 
	Департамент архитектуры, строительства и земельных  отношений
	4,6/4,7

	2. 
	Департамент финансов и имущества
	-/5

	3. 
	Департамент жилищно-коммунального хозяйства и строительства
	4,7/4,9

	4. 
	Департамент развития городского хозяйства
	4,9/5

	5. 
	Департамент социальной политики
	4,8/3,5


2.2.6 Доступность и комфортность услуг

Степень удовлетворенности респондентов доступностью предоставления услуг исследовалась с позиций оценки приемных часов органа власти, предоставлявшего услугу, размещения и территориальной доступности органа власти. 
Средние значения оценок заявителей в целом по всем услугам в 2018 году несколько снизился 4,7 (в 2016 г.- 4,8) балла. Заявители наименее удовлетворены приемными часами органа власти,  диапазон значений от 3,5 до 5 (в 2016 г.- 4,1 до 5) баллов. 
Среднее значение удовлетворенности приемными часами составило 4,3 (в 2016 г.- 4,6) балла, 56,6% (в 2016 г.- 68,6%) (см.Таблица 9). 
Основные проблемы заявителей относительно графика предоставления услуг, также как и ранее, касаются завершения времени предоставления услуги до 17-00, а также оптимизации графика приема заявителей и выдачи решений (услуга №9).
Таблица 9. Удовлетворенность заявителей приемными часами органа власти, (в%)
(5 - полностью удовлетворяет, 1- совсем не удовлетворяет) 
Среднее (балл): 4,3  (2016 г. - 4,6)
	N:
	Значения

 (от 1 до 5 баллов)
	2016 г. /2018 г.
% 

	1
	1-3
	2,5/6,2

	2
	3-4,2 
	28,8/37,2

	3
	4,2-5
	68,6/56,6


Средняя степень удовлетворенности заявителей консультациями, ответами на вопросы, объяснениями сотрудников органа власти составляет 4,6 (в 2016 г.- 4,8) балла (см.Таблица 10). 
Таблица 10. Удовлетворенность заявителей консультациями, ответами на вопросы, объяснениями сотрудников органа власти, (в%)
(5 - полностью удовлетворяет, 1- совсем не удовлетворяет)
Среднее (балл): 4,6 (2016 г. - 4,8)
	N:
	Значения

 (от 1 до 5 баллов)
	2016 г. /2018 г.
%

	1
	1-3
	0,4/0,8

	2
	3-4,2 
	16,7/16,8

	3
	4,2-5
	82,9/82,4


Средняя степень удовлетворенности граждан обстановкой в месте получения услуги несколько понизилась и составила 4,4 (в 2016 г. - 4,5) балла из 5 возможных (см.Таблица 11).
Таблица 11. Удовлетворенность заявителей обстановкой в месте получения услуги, (в%)
(5 - полностью удовлетворяет, 1- совсем не удовлетворяет)
Среднее (балл): 4,4 (2016 г. - 4,5) 
	N:
	Значения

(от 1 до 5 баллов)
	2016 г. /2018 г.
%

	1
	1-3
	3,3/4,5

	2
	3-4,2
	33,3/35,5

	3
	4,2-5
	63,4/60,0



Лучший показатель по удовлетворенности заявителей обстановкой в месте получения услуги – 5 баллов, как и ранее, у услуги № 10 – «Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана)» и у услуг №2 – «Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана» и №7 – «Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ».
Диапазон оценочных значений  по удовлетворенности заявителей обстановкой в месте получения услуги по остальным услугам – 3,3 до 5 (в 2016 г.- 3, 6 до 5) баллов.
Самый низкий показатель по удовлетворенности заявителей обстановкой в месте получения услуги у услуги №1 – «Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады)».
Средняя степень удовлетворенности заявителей территориальной доступностью органа власти осталась на прежнем уровне и составляет 4,5 балла из 5 возможных (см.Таблица 12).

Таблица 12 . Удовлетворенность заявителей территориальной доступностью органа власти (в%)
(5 - полностью удовлетворяет, 1- совсем не удовлетворяет)
Среднее (балл): 4,5 (2016 г. - 4,6) 
	N:
	Значения 

(от 1 до 5 баллов)
	2016 г. /2018 г.
%

	1
	1-3
	1,4/7,4

	2
	3-4,2
	33,0/24,4

	3
	4,2-5
	65,6/68,6


2.2.7 Использование административного регламента для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги.
Информированность, технологичность услуг

Использование административного регламента заявителями для получения информации об услуге  в 2018 году снизилось в процентном соотношении в сравнении с 2016 г. С мониторингом 2017 г. данные не сопоставимы, либо отсутствуют.
На вопрос «Пользовались ли Вы административным регламентом для получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги?» 64,6% (2016 г. - 58,8%) заявителей ответили «Нет» и 35,4% (2016 г. - 40,4%) ответили, что пользовались административным регламентом для получения информации (см. Таблица13). 
Таблица 13. Наличие обращений к административным регламентам для получения информации о порядке предоставления услуги, (в%)
	N:
	Значения 


	2016 г. /2018 г.
 %

	1
	Да
	40,4/35,4

	2
	Нет
	58,8/64,6

	3
	Нет ответа
	0,8/0,0


Чаще всего к административному регламенту для получения информации обращались заявители по муниципальным услугам:

- № 1 – «Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады)» - 79,2%;
- №8 – «Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов» - 40,0%;
- как и ранее, № 10 – «Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана)» – 100,0% (2016 г. - 72,0%); 
Важно отметить, что по большинству услуг заявители в той или иной степени обращались к административным регламентам предоставления услуги.

Не обращались к административным регламентам заявители, получающую услугу №2 – «Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана» - 100,0%. 
Реже всего обращались к административному регламенту для получения информации заявители по муниципальным услуге №7 -  «Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ» - 15,0%.

К основным источникам получения информации о предоставлении муниципальных услуг заявители в 2018 году отнесли те же позиции: консультации сотрудников органа власти,  информационные стенды органа власти, отзывы родственников и знакомых  (см. Таблица 14). 
Однако если посмотреть в разрезе конкретных услуг, то свои позиции в качестве источника информации кое-где увеличили, а также потеряли все перечисленные в анкете источники информации. В целом же рейтинг источников информации по услугам, как и прежде,  сохраняет структуру ведущих позиций.

Таблица 14. Рейтинг источников получения информации заявителями о предоставлении муниципальной услуги,  (в %)

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

2016 г. /2018 г.

	1
	Консультации сотрудников органа власти
	63,2/60,0

	2
	Информационные стенды органа власти
	36,5/36,4

	3
	Отзывы родственников и знакомых
	23,8/28,5

	3
	Официальный сайт органа власти
	15,9/20,7

	4
	Единый портал госуслуг
	8,3/11,2

	5
	Публикации в СМИ
	4,7/3,3

	6
	Другое
	3,1/2,1

	7
	Жилищная политика
	0,4/0,0

	8
	КИЖК
	0,4/0,0

	9
	МКУ "Жилищная политика"
	0,4/0,0

	10
	Управление ЗР
	0,4/0,0

	11
	По работе
	0,4/0,0

	12
	На своем предприятии
	0,4/0,0

	13
	Роддом
	0,7/0,0

	14
	Нет ответа
	1,4/2,5


Достаточно большой рост в 2018 году наблюдается по наличию регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, так зарегистрированы на Едином портале – 72,8% (2016 г. - 24,7%) заявителей. 22,6% (2016 г. - 74,6%) - не зарегистрированы на портале. 
15. Таблица. Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг, 2018 г. (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	24,7/72,8

	2
	Нет
	74,6/22,6

	3
	Нет ответа
	0,7/4,5


На вопрос ««Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?» 24,6% (2016 г. - 1,8%) пояснили, что «Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, сложно, не удалось прикрепить документы, нет инструкции», 15,1% - услуга не предоставляется в электронном виде ( услуга №7), 6,4% (2016 г. - 1,1%) - «Хотел(а) получить консультацию специалиста» и др. (см.Таблица 16). 

16.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему не обратились за получением услуги через портал?», 2018 г. (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

2016 г. /2018 г.

	1
	Живу неподалеку
	2,5/0,8

	2
	Проще, быстрее напрямую в Департамент, МФЦ
	2,2/0,0

	3
	Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, сложно, не удалось прикрепить документы, нет инструкции
	1,8/24,6

	4
	Нет времени, долго
	1,8/3,17

	5
	Не знал(а) о такой услуге
	1,8/5,6

	6
	Не хотел (а)
	1,1/2,4

	7
	Хотел(а) получить консультацию специалиста
	1,1/6,4

	8
	Не всегда есть Интернет
	0,7/4,0

	9
	Забыл (а), что так можно 
	0,7/0,0

	10
	Забыл(а) пароль
	0,4/1,6

	11
	По техническим причинам
	0,4/0,0

	12
	Не подумал (а)
	0,4/0,0

	13
	В МФЦ более комфортней
	0,4/4,0

	14
	Устная консультация лучше
	0,4/5,6

	15
	По времени дольше
	0,4/0,8

	16
	Услуга не предоставляется
	0,4/15,1

	17
	Не работает услуга на Портале
	0,4/0,0

	19
	Не пользуюсь
	0,4/0,0

	20
	Подавали от юр.лица
	0,0/0,8

	21
	Зарегистрировали в день обращения
	0,0/4,0

	22
	Нужны нотариально заверенные копии документов или документы, дорого
	0,0/3,2

	23
	Нет возможности
	0,0/1,6

	24
	Иное
	0,4/0,0


Среди причин, по которым заявители не зарегистрированы на портале, названы – «Нет необходимости, мне это не нужно» - 33,3% (2016 г. - 19,2%), «Нет возможности» - 19,0% (2016 г. - 1,8%) и др. (см.Таблица 17).
17.  Таблица.  Распределение ответов на вопрос: «Если Вы не зарегистрированы на Едином портале госуслуг, то почему?», 2018 г. (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

2016 г. /2018 г.

	1
	Нет необходимости, мне это не надо (не хочу, никогда)
	19,2/33,3

	2
	Нет Интернета
	4,7/0,0

	3
	Нет времени
	2,5/0,0

	4
	Не умею пользоваться
	2,2/0,0

	5
	Нет компьютера
	1,8/0,0

	6
	Нет возможности
	1,8/19,0

	7
	Не знал(а) об этом
	1,4/2,4

	8
	Не знаю, как регистрироваться
	0,7/0,0

	9
	Не успели зарегистрироваться
	0,4/0,0

	10
	Да, нужно бы зарегистрироваться
	0,4/0,0

	11
	Нет электронной подписи
	0,4/0,0

	12
	Удобнее обратиться лично
	0,4/2,4

	13
	Очень редко нужны муниципальные услуги
	0,4/0,0

	14
	Не хочу
	0,0/7,1


2.2.8. Основные проблемы заявителей в ходе получения муниципальных услуг
Порядка 67,1% (2016 г. - 54,9%) заявителей отметили, что у них не было проблем при получении услуги. Не дали ответа на вопрос 9,5% (2016 г. - 16,6%) респондентов. Среди основных проблем заявителей, выявленных  в ходе получения услуг, являются, как и ранее, сложность заполнения бланков, большие очереди в органе власти, некомфортные условия оказания услуг, сроки получения услуг. Единично - нерасторопность специалистов, предоставляющих муниципальную услугу, отсутствие возможности отксерокопировать документы.
 (см.Таблица 18).
Таблица 18. Перечень проблем, с которыми столкнулись заявители при получении муниципальной услуги,  (в %)
	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

2016 г. /2018 г.

	1
	Сложность заполнения бланков
	17,7/15,2

	2
	Некомфортные условия оказания муниципальной услуги
	4,7/1,2

	3
	Большие очереди в органе власти
	3,6/5,0

	4
	Нерасторопность специалистов, предоставляющих муниципальную услугу
	0,4/1,2

	5
	Низкий уровень квалификации специалистов, предоставляющих услугу
	0,0/0,0

	6
	Проблем не было
	54,9/67,1

	7
	Нет ответа
	16,6/9,5

	8
	Маленький кабинет
	0,4/0,4

	9
	Теснота, нет мест для сидения, нет ремонта
	1,1/0,1

	10
	Длительное рассмотрение документов

Долго подписывали постановление, получение услуги занимает много времени 

Ожидание 30 дней для получения услуги

Нет возможности сразу получить разрешение
	0,8/0,4

	11
	Технические неисправности

У специалиста долго не открывалась программа, зависал  компьютер
	0,4/0,4

	12
	Нет парковки
	0,4/0,0

	13
	Отсутствие возможности сделать ксерокопии Неудобство копирования документов
	0,0/0,4

	14
	Не удовлетворяют часы приема
	0,0/0,4


Средний показатель по количеству случаев, когда заявителю приходилось жаловаться на качество предоставления муниципальных услуг в 2018 году повысился в сравнении с 2016 годом, составил – 4,6% (2016 г. - 0,4%). 
Большинству заявителей не приходилось жаловаться – 93,0% (2016 г. - 98,9%), возросло количество желающих пожаловаться при возможности и наличии информации об этом, до 1,6% (2016 г. - 0,7%)  (см.Таблица 17).
Таблица 19. Наличие жалоб заявителей на качество предоставления муниципальных услуг в целом,  (в %)

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

2016 г. /2018 г.

	1
	Да
	0,4/4,6

	2
	Нет
	98,9/93,0

	3
	Не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это
	0,7/1,6

	4
	Нет ответа
	0,0/0,8


Предложения по повышению качества предоставления услуг, названные заявителями, в основном касаются сокращения времени получения услуги, организации часов приема для заявителей, увеличения количества специалистов, оказывающих услугу, комфортности предоставления услуг (см. Таблица 20).
Таблица 20. Предложения, рекомендации заявителей по повышению качества 

предоставления данной услуги, (в %)

	N:
	значения
	% от общ. числа опрошенных

2016 г. /2018 г.

	1
	Откорректировать время приема
	-/0,4

	2
	Затрудняюсь ответить
	-/0,4

	3
	Нужен копировальный автомат самообслуживания в здании
	-/0,8

	4
	Повысить з/плату сотрудникам
	-/0,4

	5
	Улучшить условия (кабинет)
	-/0,4

	6
	Отправлять на стажировку в другие города
	-/0,4

	
	Хотелось бы, чтобы была установлена конкретная дата выдачи 
	-/0,4

	7
	Все хорошо, меня все устраивает
	15,3/9,1

	8
	Предложений нет
	26,2/51,4

	9
	Нет ответа
	45,8/36,2


3. Основные  выводы по исследованию

3.1. Результаты мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана
Анализ эмпирических данных позволяет сделать следующие выводы:

1. Базовые показатели по всем исследуемым услугам имеют хороший или близкий к хорошему уровень, а также разную динамику в сравнении с 2016 - 2017  годами (по сопоставимым параметрам). В балльной системе оценки зафиксировано незначительное снижение степени удовлетворенности заявителей по всем параметрам предоставления услуг. В целом же степень удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг сохраняется на уровне 2016-2017 годов и составляет 4,7 баллов из 5 возможных.
2. Среднее  число обращений заявителей в орган Администрации города Кургана для получения одной муниципальной услуги составляет 1-2 обращения. Доля заявителей, обратившихся за муниципальной услугой 1-2 раза, снизилась и составляет 72,3% (в 2016 г. -75,6%). 
Граждане в 79,4% (в 2016 г.- 93,1%) случаях предпочитают лично обращаться за получением муниципальных услуг в орган власти. Вместе с тем, увеличилось число тех, кто обратился за получением услуги через МФЦ и Единый портал госуслуг. Так, 14,4% (в 2016 г -3,6%) заявителей обратились через МФЦ, 6,2% (в 2016 г.- 2,5%) - в электронном виде через Единый портал госуслуг.
3. Средние временные затраты заявителей на ожидание в очереди при получении муниципальных услуг составляют 6,6 (в 2016 г.-5,5) минуты, на получение услуги в целом – 16,2 (в 2016 г.- 20,3)  дней. 

Количество времени, потраченное заявителями на получение каждой исследуемой муниципальной услуги, соответствует времени, установленному административными регламентами предоставления муниципальных услуг. Случаев превышения установленных сроков предоставления муниципальных услуг не выявлено.
4. В 75,0% случаях (в 2016 г.- 60,0%; в 2017 г. – 100,0%)  заявителеи отметили, что у них не было материальных расходов на получение услуги, 12,8%  респондентов потратились на оплату государственной пошлины. В 2018 году выявлено уменьшение  затрат заявителей на ксерокопирование документов, транспорт и иные расходы,  сопряженные с получением услуги. 
Дополнительных неофициальных платежей сотрудникам органа власти в структуре расходов заявителей при получении муниципальных услуг не выявлено.
5. В целом по исследуемым услугам респонденты отметили хороший уровень качества оказанных услуг, диапазон удовлетворенности от 3,2 до 5 баллов. Среднее значение удовлетворенности заявителей качеством по всем услугам в целом в пределах допустимых колебаний и составляет 4,7 ( в 2016 г.- 4,8) балла. 
Степень удовлетворенности заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг, предоставляемых непосредственно органами Администрации города Кургана, составляет 91,3% (в 2016 г. - 80,14 %; в 2017 г. - 92,8%).
3.2. Рекомендации по повышению качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана

1. В ходе предоставления услуг с 95,0% заявителей не требовали дополнительных документов и справок, которые находятся в распоряжении других органов власти.

 Порядка 2,9 % опрошенных посчитали, что столкнулись с ситуацией предоставления дополнительных документов при предоставлении услуги. 
Анализ Административных регламентов по услугам в части исчерпывающих перечней документов по услугам также показал, что документы или сведения по ним являются обязательными в ходе получения услуги. Таким образом, требование дополнительных документов с заявителей при получении муниципальных услуг не установлено. В связи с возникновением данных интерпретаций, важно своевременно разъяснять заявителям о всех необходимых документах для получения услуги.

2. В 2018 году снизился процент использования заявителями административных регламентов для получения информации по услуге – 35,4% (в 2016 г.- 40,4%). Не пользовались административным регламентом для получения информации о предоставлении муниципальной услуги – 64,6% (в 2016 г.-58,8%)  заявителей. 
3. Рейтинг основных источников информации несколько изменился по своей структуре. Так, основными источниками для получения информации о предоставлении муниципальных услуг, как и прежде, остаются консультации сотрудников органа власти;  выросло значение источников - отзывы родственников и знакомых, официального сайта органа власти, Единого портала госуслуг, публикации в СМИ. Несколько потеряли свои позиции публикации в СМИ.
Следует обратить внимание заявителей на возможности получения услуг в электронном виде (где это возможно) и информации об услугах через Единый портал госуслуг, через официальный сайт органа власти, через МФЦ (где это возможно), а также о возможности предварительной записи заявителей на прием к специалисту.
Наличие регистрации на Едином портале государственных и муниципальных услуг существенно выросло, 72,8% (в 2016 г.- 24,7%) заявителей зарегистрированы на портале. 22,6% (в 2016 г.-74,6%)  заявителей не зарегистрированы на портале. Низкий уровень использования возможностей Единого портала госуслуг отдельные зарегистрированные пользователи объясняют в основном тем, что «Неудобный интерфейс, некорректная работа сайта, неудобно» -24,6% (в 2016 г.-1,8%), ряд респондентов считают устную личную консультацию специалиста лучше, удобнее, проще.
Нежелание регистрироваться на Едином портале госуслуг отдельными заявителями объясняется  такими причинами, как «Нет необходимости, мне это не нужно» - 33,3%, «Нет возможности» - 19,0%.

4. Основными проблемами заявителей, выявленными в ходе получения услуг, являются во многом ранее выявленные проблемы, хотя в целом их острота снизилась.Среди них, так же, как и ранее  - сложность заполнения бланков, приемных часов органа власти, проблема некомфортных условий оказания муниципальной услуги.
Среди проблем, выявленных в анкетах специалистов, в отдельных случаях сохраняются проблемы прошлых лет – частичное оснащение копировальной техникой, размещение информации об услуге на Едином портале госуслуг (услуга №10), наличие указателей о местах приема заявителей (услуга №4 и №8), завершение времени предоставления услуги до 17-00, необходимость обращения к 3 специалистам при получении услуги, наличие повторных обращений граждан по причине ошибки персонала до окончания предоставления услуги (в услугах -№4, №10).
5. В 2018 году выросло число заявителей, которым приходилось жаловаться на качество предоставления муниципальных услуг в целом 4,6%  (в 2016 г. - 0,4%). Не приходилось жаловаться на качество услуг – 93,0% (в 2016 г.- 98,9%)  заявителей. Позиция «Не знал (а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал (а) бы  это» составила 1,6% (2016 г. - 0,7%).
6. Основные  предложения, поступившие от заявителей по повышению качества предоставления муниципальных услуг следующие:
- Откорректировать время приема;

- Установить копировальный автомат самообслуживания в здании;

- Повысить з/плату сотрудникам;

- Улучшить условия (кабинет);

- Отправлять сотрудников на стажировку в другие города;

-  Установить конкретную дату выдачи.
7. Согласно балльной системе оценки муниципальных услуг в среднем отмечается хороший уровень качества предоставления услуг; диапазон значений итоговых оценок от 39 до максимальных значений 58 баллов ( в 2016 г. - 49 до 57 баллов) (см Таблица 21).
Таблица21. Рейтинг оценки качества  предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 г. (в баллах)

	№
	Наименование

муниципальной услуги
	Количество баллов по оценке качества услуги

Заявителями

2016 г./ 2018 г.

	Количество баллов по оценке качества муниципальной услуги
Специалистами

2016 г./ 2018 г.
	Общая оценка качества предоставления услуги / общий уровень качества
2016 г./ 2018 г.

	1
	Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады).
	9 (10) баллов
	43 (41) балла
	52 (51) балла 
Хороший уровень

	2
	Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана.
	14 (-) баллов
	44 (-) балла
	58  (-) баллов
Хороший уровень

	3
	Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов.
	11 (-) баллов
	40 (-) баллов
	51 (-) балл
Хороший уровень

	4
	Подготовка и выдача 
разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального  строительства).
	12 (12) баллов
	39 (41) баллов
	50 (53)  баллов
Хороший уровень

	5
	Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий.
	14 (-) баллов
	44 (-) балла
	баллов /
58  баллов
Хороший уровень

	6
	Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане.
	11 (-) баллов
	41 (-) балл
	52 (-)  балла

Хороший уровень

	7
	Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ.
	14 (-) баллов
	42 (-) балла
	56 (-) баллов

Хороший уровень

	8
	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов.
	14 (13) баллов
	42 (43) балла
	56 (56) баллов

Хороший уровень

	9
	Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях.
	12 (10) баллов
	41 (41) балл
	53 (51) балла
Хороший уровень

	10
	Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана).
	14 (14) баллов
	41 (42) балл
	55 (56) баллов Хороший уровень

	
	Среднее:
	12,5/12,3
(из 14 возможных)
	41,7/41,6 балла 

(из 44 возможных)
	54,1 /54 балла

Хороший уровень
(из 58 возможных)


С целью повышения качества предоставления муниципальных услуг предлагается:
1. Органам власти Администрации  города Кургана определить меры по повышению уровня удовлетворенности заявителей качеством услуг по тем параметрам предоставления услуг, которые имеют значения ниже 4,7 баллов. 
Особое внимание важно уделить  проблемам, которые выявлены повторно или трижды, и, которые касаются вопросов комфортности, условий предоставления муниципальных услуг; вопросов организации и совершенствования порядка, часов приема заявителей, заполнения бланков заявлений при получении услуги, использования заявителями административных регламентов при получении услуги, на более корректное предоставление информации  об услуге, на оснащение оргтехникой, на получение услуги в электронном виде и через МФЦ (там, где есть такая возможность).
Необходимо обратить внимание на проблемы, выявленные в ходе мониторинговых мероприятий 2016-2017 годов. Это – решение проблем, связанных  с повышением общего уровня качества предоставления услуг, с улучшением условий оказания муниципальных услуг, повышением уровня информированности заявителей, в отдельных услугах - эффективности работы специалистов и уровня их квалификации. Это также проблемы, связанные с соблюдением нормативных максимальных значений, установленных в Административных регламентах предоставления муниципальных услуг по времени ожидания в очереди в отдельных услугах.
- Среднее время ожидания заявителя в очереди при подаче документов либо при получении конечного результата муниципальной услуги – 15 минут;  

- уровень удовлетворенности заявителей качеством предоставления муниципальных  услуг,  предоставляемых органами Администрации города Кургана – 91,3%.

2.  Важно, как и прежде, усилить информирование и разъяснительную работу с заявителями по вопросам использования Единого портала госуслуг, обращения за услугами в МФЦ, регистрации на Едином портале госуслуг, использования Административных регламентов для получения информации по получаемой услуге, о месте их размещения в сети Интернет, а также активнее проводить работу по услугам в СМИ и по информированию заявителей о возможности предварительной записи на прием к специалисту. 
3. Для измерения фактических значений и выявления основных тенденций в вопросах предоставления муниципальных услуг, осуществления контроля параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению ежегодно проводить мониторинг уровня качества предоставляемых муниципальных услуг органами Администрации города Кургана.
Приложение 1

Анкета проведения опроса заявителей

о качестве предоставления муниципальной услуги

Наименование органа исполнительной власти, предоставляющего муниципальную услугу __________________________________________________________________________________

Наименование муниципальной услуги _________________________________________________

__________________________________________________________________________________

1. Каким способом Вы обратились за получением услуги:

1) непосредственно в Департаменте;

2) в электронном виде через Единый портал государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru);

3) через МФЦ;

4) иные способы (указать) _____________________________________________________.

2. Сколько раз Вам пришлось обратиться в орган власти (учреждение) для получения данной муниципальной услуги?

1) 1-2 раза;                                   2) 3 раза;                            3) больше 4-х раз.

3. Сколько времени Вы потратили в очереди на ожидание приема при  подаче заявления для получения муниципальной услуги? (в минутах) ___________________________.
4.  Сколько времени Вы потратили на получение муниципальной услуги с момента подачи заявления до момента получения муниципальной услуги?

……………часов или…………….дней.

5. Требовали ли с Вас дополнительные документы и справки, которые находятся в распоряжении других органов власти?

1) да,  укажите какие _________________________________________________________;                                                       

2) нет.

6.  Были ли у Вас расходы в связи с получением муниципальной услуги (возможно выбрать несколько вариантов ответа)? 

1) материальных расходов не было;

2) государственная пошлина;

3) стоимость ксерокопий, оплата услуг посредников, транспортные расходы и т.п. (подчеркните);

4) дополнительные неофициальные платежи сотрудникам органа власти;

5) другое________________________________________________________.

Поставьте, пожалуйста, свою оценку по пятибалльной шкале по каждому критерию, приведенному ниже: 

	№ п/п
	Вопросы
	Оценки

	
	
	Совсем не удовлетворяет
	Скорее  не удовлетворяет
	Скорее удовлетворяет
	В целом удовлетворяет
	Удовлетворяет полностью

	7.
	Удовлетворяют ли Вас приемные часы органа власти?
	1


	2
	3
	4
	5

	8.
	Удовлетворены ли Вы консультациями, ответами на Ваши вопросы, объяснениями сотрудников, работающих с Вами?
	1


	2
	3
	4
	5

	9.
	Удовлетворены ли Вы обстановкой в месте получения услуги (наличие мест для сидения, температурный режим, освещение и др.)?
	1


	2
	3
	4
	5

	10.
	Удовлетворяет ли Вас  территориальная доступность органа власти?
	1


	2
	3
	4
	5

	11.
	Удовлетворяет ли Вас качество оказанной услуги в целом?
	1


	2
	3
	4
	5


12. Пользовались ли Вы административным регламентом для получения информации о порядке предоставления услуги?

1) да;

2) нет.

13. С какими проблемами Вы столкнулись при получении муниципальной услуги (возможно выбрать несколько вариантов ответа)?

1) сложность заполнения бланков заявлений;

2) некомфортные условия оказания муниципальной услуги, а именно ________________;

3) большие очереди в органе власти (учреждении);

4) нерасторопность  специалистов, предоставляющих муниципальную услугу;

5) низкий уровень квалификации специалистов, предоставляющих муниципальную услугу;

6) другое _____________________________________________________________.

14. Укажите источники получения информации о предоставлении данной муниципальной услуги (возможно выбрать несколько вариантов ответа):

1) информационные стенды органа власти (учреждения);

2) консультации сотрудников органа власти (учреждения);

3) официальный сайт органа власти (учреждения);

4) Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций);

5) публикации в средствах массовой информации;

6) отзывы родственников и знакомых;
7) другое​​​​​​​​​​​​​_____________________________________________________________.

15. Зарегистрированы ли Вы на Едином портале государственных и муниципальных услуг?

1) да (почему не обратились за получением услуги через Единый портал государственных и муниципальных услуг?__________________________________________________________);

2) нет (почему не зарегистрированы?__________________________________________).

*пожалуйста, обязательно отметьте причины!

16. Приходилось ли Вам жаловаться на качество предоставления муниципальных услуг?

1) да;

2) нет;

3) не знал(а), что можно пожаловаться на качество муниципальных услуг, но при возможности обязательно сделал(а) бы это.

17. Ваши предложения, рекомендации по повышению качества предоставления данной услуги _________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

Благодарим за участие в опросе!
Приложение 2

Анкета специалиста, предоставляющего муниципальную услугу,

для проведения мониторинга качества и доступности муниципальной услуги

Наименование услуги ____________________________________________________________

                                           (указывается полное наименование муниципальной услуги)

________________________________________________________________________________

орган Администрации города Кургана, предоставляющий услугу, муниципальное учреждение, участвующее в предоставлении услуги ______________________________________________________________________________                                                      (указывается наименование конкретного органа Администрации города Кургана, муниципального учреждения)
1. Наличие общей информации об услуге:

а) на информационных стендах в органах власти и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в органах власти.

2. Наличие информации о местонахождении органа Администрации города Кургана, предоставляющего услугу, муниципального учреждения, участвующего в предоставлении услуги, в сети Интернет:

а) да;

б) нет.

3. Наличие информации о часах приема органа Администрации города Кургана, предоставляющего услугу, муниципального учреждения, участвующего в предоставлении услуги:

а) на информационных стендах в органах власти и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в органах власти.

4. Наличие телефонной линии для консультирования по услуге и информации о ней в сети Интернет:

а) да;

б) нет.

5. Наличие свободного доступа к административному регламенту предоставления услуги в сети Интернет:

а) да;

б) нет.

6. Наличие в органе Администрации города Кургана, предоставляющем услугу, муниципальном учреждении, участвующем в предоставлении услуги, информационных стендов, содержащих сведения о порядке досудебного (внесудебного) обжалования результатов предоставления услуги:

а) на информационных стендах в органах власти и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в органах власти.

7. Наличие перечня документов, необходимых заявителю для получения соответствующей услуги:

а) на информационных стендах в органах власти и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в органах власти.

8. Наличие сведений о платности (безвозмездности) предоставления услуги:

а) на информационных стендах в органах власти и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в органах власти.

9. Указаны ли основания для приостановления предоставления услуги или отказа в ее предоставлении в сети Интернет и на информационных стендах в органах власти:

а) да;

б) нет.

10. Нормативные правовые акты, регулирующие предоставление услуги указаны:

а) на информационных стендах в органах власти и в сети Интернет;

б) только в сети Интернет;

в) только на информационных стендах в органах власти.

11. Уровень оснащения доступной копировальной и другой техникой, необходимой для качественного предоставления услуги:

а) полное оснащение;

б) частичное оснащение;

в) отсутствие оснащения;

12. Размещена ли информация об услуге на Портале государственных услуг РФ:

а) да;

б) нет.

13. Размещены ли на Портале государственных услуг РФ, сайте муниципального образования города Кургана электронные формы заявлений и других документов, заполняемых лично заявителем (если такие документы предусмотрены регламентом или стандартом предоставления услуги), имеется возможность скачать форму и заполнить ее:

а) да;

б) нет.

14. Время в минутах, затрачиваемое пешеходом на дорогу от ближайшей остановки

общественного транспорта до органа Администрации города Кургана, предоставляющего услугу, муниципального учреждения, участвующего в предоставлении услуги:

а) 10 минут и менее;

б) от 10 до 20 минут;

в) более 20 минут.

15. Наличие бесплатной автомобильной парковки:

а) да;

б) нет.

16. Наличие мест для сидения в местах ожидания:

а) да;

б) нет.

17. Наличие указателей о местах приема заявителей на этажах и в кабинетах:

а) да;

б) нет.

18. Общее количество специалистов, к которым должен обратиться получатель в процессе

предоставления услуги:

а) один специалист;

б) два специалиста;

в) три и более специалистов.

19. Часы приема граждан органом Администрации города Кургана, предоставляющим услугу, муниципальным учреждением, участвующим в предоставлении услуги:

а) прием граждан завершается до 16 часов;

б) прием граждан завершается до 17 часов;

в) прием граждан завершается после 17 часов.

20. Наличие повторных обращений по причине ошибки персонала до окончания предоставления услуги:

а) есть;

б) нет.

21. Наличие жалоб за отчетный период, поданных в связи с ненадлежащим предоставлением услуги:

а) есть;

б) нет.

22. Наличие жалоб за отчетный период, поданных в связи с ненадлежащим обращением служащих с получателями муниципальных услуг:

а) есть;

б) нет.

Приложение 3
Методика оценки качества услуг,

предоставляемых органами Администрации города Кургана

	№
	Вариант ответа
	Балл

	2.
	1
	2

	
	2
	1

	
	3
	0

	3*.
	Время укладывается в регламент
	1

	
	Время не укладывается в регламент
	0

	4*.
	Время укладывается в регламент
	1

	
	Время не укладывается в регламент
	0

	7.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	8.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	9.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	10.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2

	11.
	1,2
	0

	
	3
	1

	
	4,5
	2


* Для каждой услуги индивидуально

Вопросы под №№ 1,5,6,12,13,14,15,16,17,18,19  считаются в процентах от общего числа ответов, результаты представляются в отдельной таблице.

Методика

оценки качества муниципальных услуг

Каждому из выбранных вариантов ответов присваивается исходный балл в соответствии с прилагаемой ниже таблицей:

	№
	Вариант ответа
	Балл
	№
	Вариант ответа
	Балл

	1.
	а
	2
	12.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
	0

	
	в
	0
	
	
	

	2.
	а
	2
	13.
	а
	2

	
	б
	0
	
	б
	0

	3.
	а
	2
	14.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
в
	1
0

	
	в
	0
	
	
	

	4.
	а
	2
	15.
	а
	2

	
	б
	0
	
	б
	0

	
	
	
	
	
	

	5.
	а
	2
	16.
	а
	2

	
	б
	0
	
	б
	0

	6.
	а
	2
	17.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
	0

	
	в
	0
	
	
	

	7.
	а
	2
	18.
	а
	2

	
	б
	1
	
	б
в
	1
0

	
	в
	0
	
	
	

	8.
	а
	2
	19.
	а
	0

	
	б
в
	1
0
	
	б
	1

	
	
	
	
	в
	2

	9.
	а
	2
	20.
	а
	-1

	
	б
	0
	
	б
	2

	
	
	
	
	
	

	10.
	а
	2
	21.
	а
	-1

	
	б
	1
	
	б
	2

	
	в
	0
	
	
	

	11.
	а
	2
	22.
	а
	-1

	
	б
	1
	
	б
	2

	
	в
	0
	
	
	


Для каждой анализируемой услуги определяет общую оценку качества ее предоставления по балльной системе в соответствии с методикой оценки качества услуг, предоставляемых органами власти Администрации города Кургана. 

Общая оценка качества предоставления услуг по каждой анализируемой услуге соответствует следующим уровням качества:

	Значение общей оценки

в баллах
	Уровень качества предоставления услуги

	50 < общая сумма баллов <= 58
	Хороший

	41 < общая сумма баллов <= 49
	Удовлетворительный

	общая сумма баллов <= 41
	Неудовлетворительный


Приложение 4

Перечень муниципальных услуг, подлежащих мониторингу

качества предоставления муниципальных услуг

органами Администрации города Кургана в 2018 г.
	№ п/п
	Наименование муниципальной услуги 

(подуслуги)
	Орган Администрации города Кургана, предоставляющий муниципальную услугу

	1.
	Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады)
	Департамент социальной политики 

	2.
	Предоставление информации из Реестра объектов муниципальной собственности города Кургана.
	Департамент финансов и имущества

	3.
	Предоставление земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности, без проведения торгов
	Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений

	4.
	Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию (Выдача разрешения на строительство, реконструкцию объекта капитального строительства, Выдача разрешения на ввод объекта в эксплуатацию)
	Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений 

	5.
	Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий
	Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений

	6.
	Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане


	Департамент архитектуры, строительства и земельных отношений

	7.
	Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ


	Департамент развития городского хозяйства

	8.
	Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов
	Департамент развития городского хозяйства

	9.
	Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях


	Департамент жилищно-коммунального хозяйства

	10.
	Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами (Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана)
	Департамент жилищно-коммунального хозяйства

	11.
	Прием заявлений, постановка детей на учет и предоставление мест в образовательные учреждения, реализующие образовательную программу дошкольного образования (детские сады).
	Департамент социальной политики


Ст. преподаватель кафедры ГМУ 

Курганского филиала РАНХиГС
Шилова Т.С., (3522) 261235,

89195718330

�  N – объем выборки респондентов.


� Оценка произведена в соответствии с  методикой и порядком оценки качества предоставления услуг, в сравнении с 2016-2017 г.г. (данные в скобках). «-» - мониторинг услуги в 2017 г.  не проводился / отсутствуют сопоставимые данные.


� Постановление Администрации города Кургана от 15 мая 2012 г. N 3148 «Об утверждении административного


регламента предоставления Департаментом финансов и имущества Администрации города Кургана муниципальной услуги «Предоставление информации из реестра объектов муниципальной собственности города Кургана».


* По действующему регламенту на момент опроса заявителей (10 дней).


� Услуга мониторилась в 2017 году в мониторинге по Курганской области, однако большинство данных не сопоставимы для сравнения.


� Постановление Администрации города Кургана от 27.07.2012 г. № 5308  «Об утверждении Административного регламента  предоставления Департаментом архитектуры, имущественных и земельных   отношений Администрации города Кургана муниципальной услуги  «Предоставление сведений, содержащихся в информационной системе  обеспечения градостроительной деятельности».


� Постановление Администрации города Кургана от 27.06.2012 г. № 4381 «Об утверждении Административного регламента предоставления Департаментом жилищно-коммунального хозяйства и строительства Администрации города Кургана муниципальной услуги «Подготовка и выдача разрешений на строительство, реконструкцию объектов капитального строительства, а также на ввод объектов в эксплуатацию». 


� Постановление Администрации города Кургана от 3 сентября 2015 г. № 6606 «Об утверждении административного регламента предоставления департаментом архитектуры, строительства и земельных отношенийАдминистрации города Кургана муниципальной услуги «Бесплатное предоставление земельных участков для индивидуального жилищного строительства гражданам, имеющим трех и более детей, и ветеранам боевых действий». 








� Услуга в мониторинге участвует впервые.


� Постановление Администрации города Кургана � HYPERLINK "https://www.kurgan-city.ru/upload/iblock/589/%D0%A0%D0%95%D0%93%D0%9B%D0%90%D0%9C%D0%95%D0%9D%D0%A2%20%D0%90%D0%B4%D1%80%D0%B5%D1%81%D0%B0%D1%86%D0%B8%D1%8F.doc" � от 28.07.2015 г. № 5715 «Об утверждении Административного регламента предоставления Департаментом развития городского хозяйства Администрации города Кургана муниципальной услуги «Присвоение и аннулирование адресов в городе Кургане».�








� Постановление Постановление Администрации города Кургана от 05.03.2018 г. № 1390 «Об утверждении Административного регламента предоставления Департаментом развития городского хозяйства Администрации города Кургана муниципальной услуги «Выдача разрешения на производство земляных и аварийных работ». 


�  В сравнении с 2016 годом. В  2017 г. мониторинг услуги не проводился.


� Постановление Администрации города Кургана от 28.04.2016 г. № 2740 «Об утверждении Административного регламента предоставления Департаментом развития городского хозяйства Администрации города Кургана муниципальной услуги «Выдача специального разрешения на движение по автомобильным дорогам транспортного средства, осуществляющего перевозки тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов». 


� В сравнении с 2016 годом. В 2017 г. мониторинг услуги не проводился.


� Постановление Администрации города Кургана от 23.08.2012 г. № 5936 «Об утверждении Административного регламента предоставления Департаментом жилищно-коммунального хозяйства и строительства Администрации города Кургана муниципальной услуги «Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях».


� В сравнении с 2016 годом. В 2017 г. мониторинг услуги не проводился.


� Постановление Администрации города Кургана от 16.10.2012 г. № 7600 «Об утверждении Административного регламента предоставления Департаментом жилищно-коммунального хозяйства и строительства Администрации города Кургана муниципальной услуги «Приватизация жилых помещений, находящихся в муниципальной собственности города Кургана, а также передача в муниципальную собственность города Кургана жилых помещений, приватизированных гражданами».


�	Постановление Администрации города Кургана от 01.08.2018 г. № 4782 «О проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации города Кургана в 2018 г.».


� Данные за 2016-2018  гг. «-» - данные за 2017 г. не сопоставимы, либо отсутствуют.


� Данные с мониторингом за 2017 г. не сопоставимы.





