PAGE  
6

ОТЧЕТ
о проведении мониторинга качества предоставления муниципальной услуги 
«Постановка отдельных категорий граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях или в предоставлении социальной выплаты на строительство или приобретение жилого помещения»

В июне 2016 года проведен мониторинг качества предоставления муниципальной услуги  «Постановка отдельных категорий граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях или в предоставлении социальной выплаты на строительство или приобретение жилого помещения», целью которого являлись анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальной услуги.
Организация мониторинга осуществлялась в соответствии с Порядком проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в городском округе Отрадном, утвержденным постановлением Администрации городского округа Отрадный Самарской области от 07.03.2012 № 281, и заданием для проведения мониторинга качества предоставления муниципальной услуги «Постановка отдельных категорий граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях или в предоставлении социальной выплаты на строительство или приобретение жилого помещения», утвержденным протоколом заседания комиссии по мониторингу качества оказания муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления городского округа Отрадный, от 25.05.2016 № 5/16.
Мониторинг осуществлялся в период с 01 по 30 июня 2016 года с использованием следующих методов:

1. Изучение документов (анализ административного регламента).
2.Наблюдение (оценка соблюдения требований стандарта предоставления муниципальной услуги к порядку предоставления информации о муниципальной услуге; помещениям, в которых предоставляется муниципальная  услуга, к местам ожидания и приема заявителей, размещению и оформлению визуальной, текстовой информации о порядке предоставления муниципальной услуги).
3. Анкетирование граждан, являющихся получателями муниципальной услуги, по месту предоставления муниципальной услуги (оценка временных затрат заявителей при получении ими конечного результата муниципальной услуги: отклонение реальных временных затрат от нормативно установленных, определение уровня удовлетворенности получателей муниципальной услуги их качеством и доступностью, выявление проблем, возникающих у заявителей при получении муниципальных услуг).

Основные результаты проведения мониторинга следующие.

Административный  регламент по предоставлению муниципальной услуги «Постановка отдельных категорий граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях или в предоставлении социальной выплаты на строительство или приобретение жилого помещения» разработан в соответствии с требованиями статьи 13 Федерального закона от 27.07.2010  № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», Порядка  разработки  и  утверждения  административных регламентов  предоставления  муниципальных  услуг, утвержденного постановлением Администрации городского округа Отрадный Самарской области от 22.02.2011 № 197.

Структура административного регламента по предоставлению муниципальной услуги «Постановка отдельных категорий граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях или в предоставлении социальной выплаты на строительство или приобретение жилого помещения», утвержденного постановлением Администрации городского округа Отрадный Самарской области от 26.02.2016 № 204, соответствует требованиям статьи 12 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» и содержит разделы, устанавливающие общие положения; стандарт предоставления муниципальной услуги; состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, формы контроля за исполнением административного регламента; досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих.

Содержание административного регламента по предоставлению муниципальной услуги  «Постановка отдельных категорий граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях или в предоставлении социальной выплаты на строительство или приобретение жилого помещения»  соответствует требованиям, предъявляемым к стандарту предоставления муниципальной услуги, ко​торый определен в статье 14 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставле​ния государственных и муниципальных услуг». 

В ходе мониторинга был проведен анализ сведений, содержащихся в автоматизированной информационной системе делопроизводства и документооборота  LOTUS  Notes (АИС ДД LOTUS Notes) о сроках предоставления муниципальной услуги. Результаты анализа свидетельствуют о соблюдении сроков предоставления муниципальной услуги, предусмотренных административным регламентом (30 календарных дней). Фактов превышения установленных административным регламентом сроков предоставления муниципальной услуги не выявлено.

Оценка соблюдения требований административного регламента к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга, к местам ожидания и приема заявителей, размещению и оформлению визуальной, текстовой информации о порядке предоставления муниципальной услуги проводилась с использованием метода наблюдения. 
В ходе наблюдения получены следующие основные результаты.

Помещение для предоставления муниципальной услуги размещено на первом этаже здания. Информационные таблички на входе в здание и в помещение жилищного отдела соответствуют требованиям административного регламента. Прием граждан осуществляется в помещении, включающем места ожидания, информирования и приема заявителей. Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, оборудованы противопожарной системой и средствами пожаротушения; указателями входа и выхода; системой кондиционирования воздуха. В помещении для ожидания приема имеются стулья, столы, стойки для возможности оформления документов; канцелярские принадлежности, типовые бланки документов; в здании предоставления муниципальной услуги имеется гардероб. В помещении жилищного отдела размещены информационные стенды, содержащие информацию о порядке предоставления услуги, перечень информации соответствует требованиям административного регламента. Место приема заявителей оснащено табличками с указанием фамилии, имени, отчества и должности сотрудника отдела, осуществляющего прием. Помещения для работы сотрудников оснащены офисной мебелью, компьютерной техникой с необходимым программным обеспечением, печатающими устройствами. На территории, прилегающей к зданию, имеются места для бесплатной парковки автотранспортных средств.

Полученные данные позволяют сделать вывод о соответствии помещений (в том числе мест ожидания и приема посетителей), в которых предоставляется муниципальная услуга, требованиям административного регламента.

С целью оценки временных затрат заявителей при получении ими конечного результата муниципальной услуги, определения уровня удовлетворенности получателей муниципальной услуги их качеством и доступностью, выявлению проблем, возникающих у заявителей при получении муниципальных услуг было проведено анкетирование граждан, являющихся получателями муниципальной услуги. Анкетирование проводилось по месту предоставления муниципальной услуги. В период проведения мониторинга предоставлено 8 муниципальных услуг. В анкетировании приняли участие 8 получателей услуги. Для анализа учтены 8 анкет, содержащие ответы на все оценочные вопросы о качестве и доступности муниципальной услуги. Полученные данные свидетельствуют о высоком уровне доступности муниципальной услуги: среднее время ожидания в очереди для подачи заявления и получения готового результата предоставления муниципальной услуги менее 10 минут (7,13 минут для подачи заявления и 4 минуты для получения результата). 

Наиболее популярными способами получения заявителями информации о порядке и сроках предоставления муниципальной услуги являются консультации специалистов жилищного отдела. Также были обращения  через Единый портал государственных и муниципальных услуг, портал государственных и муниципальных услуг Самарской области.
Одной из составляющих качества оказания муниципальной услуги является срок получения ее результата. В ходе проведенного мониторинга выявлено, что среднее время от момента подачи заявления на предоставление услуги до момента получения результата, по оценкам опрошенных, составляет 16,63  календарных дней. 100 % заявителям муниципальная услуга была предоставлена в срок до 30 дней с момента подачи заявления.

При проведении мониторинга заявителям было предложено оценить удовлетворенность отдельными параметрами предоставления муниципальной услуги. Итоговые средние результаты оцененных по пятибалльной шкале критериев следующие:

- график работы жилищного отдела – 4,87;

- детальность и доступность информации о порядке предоставления услуги – 4,87;

- сроки получения услуги – 4,87;

- консультации сотрудников при приеме и выдаче документов – 5,00;

- оснащение места получения услуги – 4,87;

- территориальная доступность жилищного отдела – 4,62;

- качество оказанной услуги в целом – 5,00.

100% респондентов отметили, что им не приходилось жаловаться на качество предоставления муниципальной услуги в Администрацию городского округа Отрадный и (или) в вышестоящие инстанции. Полученные в ходе анкетирования данные свидетельствуют о высоком уровне удовлетворенности получателей муниципальной услуги ее качеством.
Анализ результатов, полученных в ходе исследования с помощью различных методов,  позволяет сделать вывод о высоком уровне качества и доступности муниципальной услуги «Постановка отдельных категорий граждан на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях или в предоставлении социальной выплаты на строительство или приобретение жилого помещения».

