Муниципальная услуга «Прием заявлений и выдача документов о согласовании переустройства и (или) перепланировки жилого помещения»

[bookmark: _GoBack]Требования к порядку информирования о правилах предоставления услуги (в том числе источники информации о местах нахождения, графике работы, номерах телефонов для справок (консультаций), а также к составу информации, размещаемой в местах информирования установлены стандартами предоставления муниципальной услуги административных регламентов предоставления муниципальной услуги (см. таблицу 3 Приложения 1).
Оценка востребованности заявителями нормативно установленных и иных источников информации о муниципальной услуге представлена на рис. 121. Наряду с традиционными контактными способами информирования востребованным является получение информации через сеть Интернет (43% заявителей).

Рисунок 121. Востребованность заявителями способов информирования при предоставлении услуги, %

Большинство заявителей удовлетворены информированием через установленные источники (рис. 122). 


Рисунок 122. Удовлетворенность заявителей востребованными способами информирования, %[footnoteRef:1] [1:  Процентные значения не рассчитывались для слишком малых величин.] 


Фактически 15% заявителей обращались за информацией письменно, в том числе по электронной почте и через Портал, ответ в течение 30 дней был получен во всех случаях, кроме одного.
Перечень нормативно установленных и фактически необходимых для получения муниципальной услуги обращений в областные органы, местного самоуправления и обусловленных ими обращений в подведомственные, аффилированные и иные организации 

Нормативно установленное административным регламентом количество обращений для получения результата услуги  2 раза.
Фактическое количество обращений для получения результата услуги составило не более 2 раз для 90% заявителей. 
Максимальное выявленное количество обращений - 5 раз, среднее количество обращений – 1 раз.
При получении услуги 30% заявителей пользовались возможностью предварительной записи на прием по телефону. Еще 5% не пользовались возможностью предварительной записи, так как не знали о такой возможности, 63% - так как у них не было такой необходимости. 

Стоимость получения результатов каждого обращения и результата государственной  услуги. Нормативно установленные и реальные затраты на предоставление и получение результата государственной услуги в целом. 

Муниципальная услуга предоставляется бесплатно. 
Расходы заявителей на получение услуги фактически составили от 70 до 9000 руб., среднее значение – 829 руб. 
Данные расходы были вызваны получением дополнительных услуг: нотариус, комиссия банка, ксерокопирование и т.п.
Заявители услуги указали, что не сталкивались при ее предоставлении с ситуацией документально не подтвержденных расходов, т.е. передачи в адрес сотрудников органа денежных средств или материальных ценностей (подарков).
Заявители не обращались для получения услуги к посредникам.

Сведения о нарушении стандарта предоставления услуги или иных требований

Установленный максимальный срок предоставления муниципальной услуги – 45 дней. В течение данного срока результат услуги был получен 100% заявителей. Максимальный фактический срок предоставления услуги – 30 дней, минимальный – 4 дней, среднее значение – 11 дней.
В то же время 65% заявителей считают, что получили результат услуги в установленные административным регламентом сроки, а 35% не знали, какой нормативный срок установлен для получения конечного результата услуги.

Требование к продолжительности ожидания приема при подачи заявления при предоставлении услуги фактически соблюдается: уровень отклонения фактического времени ожидания в очереди от расчетного нормативного (30 мин.) составляет 12% (см. рисунок 123).

Рисунок 123. Фактическое время ожидания в очереди при подаче заявления, %[footnoteRef:2] [2:  В случае, если заявителю пришлось обращаться несколько раз, вопрос задавался о продолжительности самого долгого ожидания.] 


Соблюдением требований стандарта административного регламента услуги в отношении срока рассмотрения заявления, компетентности, внимательности и вежливости сотрудников органа, сроков рассмотрения заявления, удобства расположения здания и удобства помещения, где ведется прием, удовлетворено подавляющее большинство заявителей (см. рисунок 124). Относительную меньшую удовлетворенность вызывает у заявителей время ожидания в очереди (85%).

Рисунок 124. Удовлетворенность заявителей, %

В ходе предоставления муниципальной услуги больше половины заявителей (55%) не сталкивались с недостатками, связанными с соблюдением требований к местам предоставления услуги (рисунок 125). Недостаток, с которым чаще всего столкнулись заявители, это отсутствие сидячих мест для ожидания приема заявителями.


Рисунок 125. Недостатки, связанные с соблюдением требований к местам предоставления государственной услуги, %.

Описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по их решению

В дополнение к указанным сведениям о соблюдении стандарта предоставления услуги, выявлены также следующие проблемы предоставления услуги (или их отсутствие). 
При получении услуги у 3 заявителей была потребность обжаловать действия сотрудников, из которых 1 заявитель обжаловал действия сотрудников; обращение было не было рассмотрено в течение 30 дней.
 В ходе мониторинга случаи привлечения заявителями услуги посредников при получении услуги не выявлены.
Сведений о недостаточной обоснованности установленного количества личных обращений заявителей для подачи заявления на предоставление государственной услуги и (или) для получения государственной услуги в целом в ходе мониторинга не выявлено.
Сведений о недостаточной обоснованности установленного административным регламентом перечня документов и (или) их копий, предоставляемых заявителями, а также установление требований к предоставлению дополнительных документов, необходимость которой отдана на усмотрение муниципального органа, не установлено. 
Сведений о наличие в административном регламенте избыточных, дублирующих административных процедур не выявлено. 


Удобством расположения здания, где предоставляется услуга	Удобством помещения, где предоставляется услуга	Компетентностью сотрудников	Внимательностью и вежливостью сотрудников	Временем ожидания в очереди	Графиком работы 	Сроком рассмотрения заявления на предоставление результата услуги 	96	91	97	88	86	96	97	
не было свободных сидячих мест для ожидания 	не было свободных мест для заполнения документов	не было письменных принадлежностей (ручек, бумаги) для составления заявления	помещение было очень душным, плохо проветривалось	в помещении была слишком высокая или слишком низкая температура 	в помещении было очень тесно	не было питьевой воды 	в здании нет доступного посетителям туалета	нет доступного посетителям гардероба	нет свободных мест для парковки автомобиля	не было информации, где или кем ведется прием (табличек на кабинетах, с ФИО сотрудников)	не было актуальной (полной, необходимой) информации об услуге на стендах	не стакивался ни с одним из этих недостатков	1	2	0	0	1	3	11	2	3	0	0	0	85	
использовал (а) для получения информации образом	
1. по телефону органа (организации), в который подавал(а) заявление	2. при личном обращении в орган (организацию), в который 	3. из информационных стендов, расположенных в органе (организации), в который подавал(а) заявление	4. через Интернет – Портал государственных и муниципальных услуг, сайт органов исполнительной власти (органа местного самоуправления, организации)	5. от соседей, коллег, знакомых, родственников	6. из публикаций в газетах, передач на телевидении, радио	7. из информационных брошюр (буклетов)	8. через письменное обращение, в том числе по электронной почте в орган (организацию), который предоставляет услугу	9. другое 	50	92	12	43	10	17	15	3	0	
удовлетворен(а)	
1. по телефону органа (организации), в который подавал(а) заявление	2. при личном обращении в орган (организацию), в который 	3. из информационных стендов, расположенных в органе (организации), в который подавал(а) заявление	4. через Интернет – Портал государственных и муниципальных услуг, сайт органов исполнительной власти (органа местного самоуправления, организации)	5. от соседей, коллег, знакомых, родственников	6. из публикаций в газетах, передач на телевидении, радио	7. из информационных брошюр (буклетов)	8. через письменное обращение, в том числе по электронной почте в орган (организацию), который предоставляет услугу	9. другое 	93.333333333333343	99.999999999999986	92.307692307692307	90	

практически не пришлось ожидать в очереди 	пришлось ожидать приема в очереди меньше 30 минут 	пришлось ожидать в очереди больше 30 минут	61	31	8	

