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ИНФОРМАЦИЯ

о результатах  опроса, проведенного с целью выявления уровня удовлетворенности качеством предоставления управлением по распоряжению муниципальной собственностью администрации Партизанского муниципального района муниципальной услуги «Предоставление земельных участков в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное срочное пользование, в собственность»
На основании распоряжения администрации от 25.09.2012 № 170-р «О проведении на территории Партизанского муниципального района опроса с целью выявления уровня удовлетворенности качеством предоставляемых администрацией района муниципальных услуг» с 25 сентября по 05 октября 2012 года на территории Партизанского муниципального района был проведен сбор социологической информации. В процессе  опроса изучалось мнение респондентов по вопросу качества предоставления муниципальной услуги управлением по распоряжению муниципальной собственностью администрации Партизанского муниципального района «Предоставление земельных участков в аренду, в постоянное (бессрочное) пользование, в безвозмездное срочное пользование, в собственность» (далее – управление).
Анкетирование проводилось в местах предоставления муниципальной услуги (администрация района), а также использовался телефонный опрос заявителей. Опрос являлся добровольным и анонимным, а анкетеры (лица, участвующие в сборе социологической информации) соблюдали нейтралитет,   не сообщая своего мнения по изучаемой проблеме даже по просьбе респондента. 
Выборка строилась как квотная по признакам: физическое лицо, юридическое лицо.  
Для физических лиц дополнительно по признакам: пол, возраст, сфера деятельности, для юридических лиц дополнительно по признаку: сфера деятельности. 

В период с 01 января по 01 октября 2012 года в Управление по распоряжению муниципальной собственностью (далее по тексту – управление) на предоставление муниципальной услуги поступило 1471 заявление, из них от физических лиц - 1322 заявления, от юридических лиц -  149 заявлений. 58 заявителям в предоставлении услуги было отказано. Основаниями  для отказа были:

 – неполный пакет документов;

-  испрашиваемый участок ранее отведен другому заявителю, но не поставлен на кадастровый учет;

- испрашиваемый земельный участок входит в состав земель лесного фонда,  распоряжаться которым у администрации района нет полномочий. 
В администрацию за отчетный период поступило 6 жалоб на необоснованный отказ в предоставлении муниципальной услуги. В процессе разбирательства правомерность специалистов была подтверждена во всех случаях.
В социологическом опросе приняли участие 92 (девяносто два) респондента, из них 23 юридических лица. Таким образом, в опросе приняли участие: каждый 19 гражданин и каждое 6 юридическое лицо, обратившиеся в управление за предоставлением услуги в период с 01 января по 01 октября 2012 года. 
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Признаки респондентов – физических лиц, обратившихся в управление за предоставлением услуги, по сфере деятельности:

Промышленность- 7,2%;

Сельское хозяйство – 2,9%;

Здравоохранение – 5,8%;

Образование, культура – 15,9%;

Торговля -8,7%;

Вооруженные силы, полиция -2,9%;

Транспорт, связь – 4,3%;

ЖКХ – 2,9%;

Неработающие (пенсионеры, безработные, студенты…) – 23,2%;

Другие отрасли хозяйства – 26,1%;

Признаки респондентов – юридических лиц, обратившихся в управление за предоставлением услуги, по сфере деятельности:

Промышленность – 13,0%;

Торговля – 47,8%;

Сельское хозяйство – 17,4%;

Транспорт, связь – 8,7%;

ЖКХ – 17,4%
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Социально-демографические признаки респондентов (физических лиц), принявших участие в социологическом опросе по полу: 
      Мужчин – 19 человек (27,5%);
      Женщин – 50 человек (72,5%);
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По возрасту:  
               18-25 – 5 человек (7,2%), в том числе мужчин – 2 человека (2,9%);
                 26-35 – 19 человек (37,5%), в том числе мужчин -9 человек (13%);
                  36-45 – 13 человек (18,8%), в том числе мужчин -7 человек (10,1%);

                46-55 – 10 человек (14,5%), в том числе мужчин -0 человек;

                56-60 – 8 человека (11,6%), в том числе мужчин 0 человек;

                61 и выше – 14 человек (20,3%), в том числе мужчин – 1 человек (1,4%);


[image: image4.emf]0

5

10

15

20

18-25 лет26-35 лет36-45 лет46-55 лет56-60 лет 60 и 

выше 

женщины (%)

мужчины (%)


I. Первый блок вопросов анкеты был направлен на определение доступности муниципальной услуги, предоставляемой управлением администрации (удобство получения услуги, удобство графика работы управления, места нахождения, наличие (отсутствие) сложности с предварительным сбором документов для получения услуги, стоимость услуги).
1. Ответы на вопросы, нацеленные на измерение того, каким образом гражданам, юридическим лицам удобнее получать муниципальные услуги по ответам участников опросов можно представить следующим образом:
	
	Всем участникам опроса (%)
	  В т.ч. физическим лицам (%)
	В т.ч. юридическим лицам(%)

	На личном приеме
	69,6
	86,9
	60,9

	По электронной почте
	9,8
	5,8
	21,7

	Через Единый Портал гос. и муниципальных услуг
	12,0
	7,2
	26,1

	По почте
	5,4
	5,8
	4,3


Результаты опроса показали, что большинству респондентов (69,9%) удобно получать услугу в традиционном виде – на личном приеме. Несмотря на то, что большинство граждан обратившихся за услугами - трудоспособного возраста (от 26 до 55 лет), тем не менее, многих пугают новые технологии. По электронной почте готовы получать услугу только 9,8% респондентов, а через Единый Портал государственных и муниципальных услуг – 12%. Следует отметить, что юридические лица больше чем физические лица, готовы использовать для получения муниципальных услуг ИНТЕРНЕТ – технологии. Готовы использовать для получения услуги - е-mail 21,7% и Единый Портал государственных и муниципальных услуг 26,1%  юридических лиц, обратившихся в Управление за получением услуги.  5,4% получателей муниципальных услуг ( как юридические, так и физические лица) направляют заявления по почте.  Причины, по которым респонденты считают получение услуги в электронном виде неудобным – это отсутствие устойчивой связи, отсутствие дома ИНТЕРНЕТА, неумение с ним работать и недостаток информированности о порядке предоставления муниципальных услуг в электронном виде.
2. Рейтинг ответов граждан, юридических лиц об удобстве для них графика приема заявлений и получения результатов муниципальных услуг Управления:

	Удобен ( 56,5%)
	Не удобен (29,4%)

	Физические лица(%)
	Юридические лица(%)
	Физические лица(%)
	Юридические лица(%)

	47,8
	82,6
	33,3
	17,4


График приема заявлений и получения результатов муниципальных услуг управления устраивает 56,5 % участников опроса: 82,6% обратившихся в управление юридических лиц и 47,8%  физических лиц. 29,4% респондентов не устраивает график приема заявлений и выдачи результатов услуги: 17,4% обратившихся в Управление юридических лиц и 33,3% обратившихся в управление физических лиц. Среди причин, по которым не устраивает режим работы управления, участники опроса указывают недостаточное количество дней приема, недостаточное количество  часов приема в день, отсутствие возможности записаться на прием, отсутствие приема в вечернее время, в выходные дни. Совпадение режима работы управления с режимом работы заявителей не позволяют респондентам в полной мере воспользоваться услугой в приемные дни. 
Предложения: С целью обеспечения критерия доступности услуги для всех заявителей необходимо активно предлагать заявителям  воспользоваться получением услуги альтернативным способом (по е-mail, по почте, через Единый Портал государственных и муниципальных услуг). При необходимости проконсультировать заявителя по вопросу получения услуги в электронном виде.
3. Ответы на вопросы, направленные на выявление наличия (отсутствия) сложности с предварительным сбором документов для получения услуги
	
	Нет 

(79,3%)
	Да 

(20,7%)



	
	все документы имелись в наличии
	большую часть документов сотрудники запрашивали сами
	

	Юридические лица
	52,2
	21,7
	26,1

	Физические лица
	56,5
	24,6
	18,8


В соответствии с административным регламентом для получения муниципальной услуги заявителю необходимо  направить заявление и приложить к нему пакет документов, состоящий из 11 наименований.  В соответствии с действующим законодательством документы, находящиеся в ведении органов власти всех уровней и подведомственных им учреждениях запрашиваются управлением самостоятельно в рамках межведомственного взаимодействия. Таким образом, перечень прилагаемых к заявлению документов существенно сокращен.  
По результатам социологического опроса 79,3% респондентов не имели сложностей  с предварительным сбором документов для получения услуги. А у 20,7 % респондентов такие сложности возникли. Причинами заявители (как физические, так и юридические лица) указывают, что приходилось ходить из кабинета в кабинет за получением документа (схемы расположения земельного участка), специалистами допускались технические ошибки в документах. Кроме того, респонденты указывают личную неинформированность о перечне документов для получения услуги и большие временные затраты на сбор документов. У 52,2% юридических лиц и 56,5% физических лиц на руках имелся полный пакет документов, для 21,7 % юридических лиц и 24,6% физических лиц специалисты управления запрашивали документы самостоятельно в рамках межведомственного взаимодействия. 23,2% юридических лиц и 18,9% физических лиц    собирали  пакет документов самостоятельно по своей инициативе.
4.Ответы на вопросы, направленные на выявление стоимости получения муниципальной услуги.

	
	Физические лица(%)
	Юридические лица (%)

	Услуга получена бесплатно
	100
	100

	Стоимость услуги
	0
	0


Все респонденты (100%) получили муниципальную услугу – бесплатно.

5. Ответы на вопросы, направленные на выявление доли заявителей, которые пользовались услугами посредников при получении муниципальной услуги
	
	Физические лица(%)
	Юридические лица (%)

	Услугами посредников пользовались 
	0
	0

	Услугами посредников не пользовались 
	100
	100


Все респонденты (100%) получили муниципальную услугу без помощи посредников.

6.Ответы на вопросы, направленные на выявление доли заявителей, которые для получения муниципальной услуги обращались в другие организации за услугами, которые являются необходимыми и обязательными. 

	
	Физические лица(%)
	Юридические лица (%)

	Обращались за услугами, которые являются необходимыми и обязательными
	81,2
	95,7

	Не обращались за услугами, которые являются необходимыми и обязательными
	17,4
	4,3


Большинству респондентов (81,2% физических лиц и 95,7% юридических лиц)  для получения муниципальной услуги приходилось обращаться в другие организации (БТИ, геодезические организации) за услугами, которые являются необходимыми и обязательными.  Большинство респондентов  сетуют на качество услуг этих организаций. Среди причин, по которым не устраивает качество предоставления необходимых и обязательных услуг,  респонденты называют долгий срок исполнения (от 4-х месяцев до года и более), наличие большого количества ошибок, а в результате увеличение срока получения муниципальной услуги и как следствие сокращение поступлений в доход бюджета.
Ответы на вопросы первого блока анкеты дают право сделать следующие выводы: для большинства граждан и юридических лиц предоставление муниципальной услуги в целом доступно. Им  удобен и график работы управления, и  не возникло сложностей  с предварительным сбором документов, и услуга получена бесплатно, и не возникло  необходимости обращаться за помощью к посредникам. Но все-таки следует обратить внимание на причины, по которым некоторые заявители считают предоставление муниципальной услуги не доступной для себя. 
II. Следующий блок вопросов направлен на определение удовлетворенности граждан, юридических лиц открытостью предоставления муниципальной услуги (наличие источников информации о муниципальной услуге, удовлетворенность заявителей полнотой и доступностью информации о порядке предоставления услуги) управлением.

1.Рейтинг ответов на вопросы об источниках информации о порядке предоставления муниципальной услуги:
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица(%)

	Районная газета «Золотая Долина» -54,3%
	39,1
	59,4

	Информационные стенды в администрации -13%
	13
	13

	Официальный сайт администрации-18,5%
	21,7
	17,4

	Другие источники (телевизор, знакомые, по телефону у сотрудников, семинары, на личном приеме, другие газеты...)- 35,9%
	47,8
	31,9

	Единый Портал государственных и муниципальных услуг – 10,9%
	13
	10,1


Самыми распространенными источниками информации, по результатам опроса являются районная газета «Золотая Долина» - 54,3% опрошенных (юридические лица- 39,1%, физические лица- 59,4%) и другие источники информации (знакомые, телевидение, консультации на личном приеме, по телефону у специалистов управления, центральные газеты) - 35,9% (юридические лица 47,8%, физические лица 31,9%). Меньшим спросом пользуется официальный сайт администрации в сети ИНТЕРНЕТ (18,5%) и Единый Портал государственных и муниципальных услуг (10,9%). Обращаются к информации, размещенной на стендах в администрации, только (13%) респондентов.
2.Рейтинг ответов на вопросы о полноте и доступности информированности граждан о предоставлении муниципальной услуги:
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Полностью устраивает – 32,6%
	26,1
	34,8

	Скорее устраивает – 46,7%
	56,5
	43,5

	Совсем не устраивает-28,3%
	4,3
	36,2

	Скорее не устраивает – 3,3%
	13
	0


Получая информацию из перечисленных источников (районная газета «Золотая Долина», информационные стенды, официальный сайт и Портал государственных и муниципальных услуг), только 32,6% респондентов полностью удовлетворены полнотой и доступностью информированности, 46,7% ощущают недостаток информации о порядке предоставления муниципальных услуг. Не устраивает полнота и доступность информирования 28,3% граждан. Многие из участников опроса совсем не пользовались вышеперечисленными  источниками информации и поэтому не могут реально оценить качество предоставления информации.  

3.Рейтинг ответов на вопросы о качестве оформления информационных стендов (оформление стенда, достаточно ли информации на стенде, удобен ли шрифт…)

	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Полностью устраивает – 33,7%
	43,5
	30,4

	Скорее устраивает – 40,2%
	34,8
	42

	Совсем не устраивает-12%
	8,7
	13

	Скорее не устраивает – 2,2%
	8,7
	0

	Не видели, не пользовались – 13%
	8,7
	14,5


Всего 13% респондентов для получения информации об услугах пользуются информационными стендами в администрации. Большинство граждан (73,9%) устраивает и оформление стенда, и количество информации, размещенной на стенде, и шрифт  текста. 
14,2% граждан не устраивает информация, размещенная на стендах. Причины, по которым их не устраивает информация, большинство респондентов не указали. 13% граждан вообще не заметили, не обратили внимания на наличие стенда.
4. Рейтинг ответов на вопросы о качестве информирования о предоставлении муниципальной услуги в сети ИНТЕРНЕТ (на официальном сайте администрации)
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Полностью устраивает – 22,8%
	21,7
	23,2

	Скорее устраивает – 32,6%
	52,2
	26,1

	Совсем не устраивает-0%
	0
	0

	Скорее не устраивает – 9,8%
	8,7
	10,4

	Не  пользовались – 34,8%
	17,4
	40,6


Несмотря на то, что на официальном сайте администрации в сети ИНТЕРНЕТ получают информацию только 18,3% респондентов, качество предоставления скорее устраивает большинство участников опроса (55,4%). Настораживает тот факт, что 34,8 % - 17,4% юридических лиц и 40,6% физических лиц по разным причинам не использовали сайт администрации для получения информации о муниципальных услугах и о порядке их предоставления. Среди причин респонденты указали, что нет ИНТЕРНЕТА, плохая связь и др. Недовольны полнотой информации, размещенной на сайте, остались 9,8% респондентов.
5. Рейтинг ответов, характеризующих информированность граждан и юридических лиц о новом порядке предоставления муниципальной услуги и порядке досудебного обжалования действий (бездействия) служащих.

	
	Юридические лица
	Физические лица

	
	Знакомы 

(%)
	Не знакомы
(%)
	Знакомы 

(%)
	Не знакомы
(%)

	С новым порядком предоставления муниципальных услуг, вступившем в силу с 01.07.2012 года – знакомы 46,7%
	30,4
	69,6
	52,5
	53,6

	С порядком досудебного обжалования действий служащих – знакомы 53,6%
	30,4
	69,6
	43,5
	50,7
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Ответы на вопросы знакомы ли граждане, юридические лица с  новым порядком предоставления муниципальных услуг, вступившем в силу с 01.07.2012 и порядком досудебного обжалования действий служащих констатируют факт, что печатная информация и информация в электронном виде о муниципальных услугах  используется заявителями не в полной мере. 
53,3% респондентов – (69,6% юридических лиц и 53,6% физических лиц) не знакомы с новым порядком предоставления муниципальных услуг и 69,6% респондентов - (69,6% юридических лиц и 50,7% физических лиц) не знают, что они имеют право обжаловать действия (бездействие) служащих, не обращаясь в судебные органы. Респонденты, знакомые с новым порядком предоставления муниципальных услуг, указали на то, что такая необходимость не возникала.   
На основании вышеизложенного можно сказать, что только 32,6 % респондентов полностью удовлетворены информированностью о муниципальных услугах и порядком их предоставления, а остальные  ощущают недостаток информации. 

 III. Следующий блок вопросов направлен на определение удовлетворенности граждан комфортностью предоставления муниципальной услуги (комфортностью помещения: площадью, оснащением, интерьером, достаточным количеством столов и посадочных мест, наличием канцелярских принадлежностей; удовлетворенность организацией очереди при получении услуги, количеством потраченного в очереди временем…) управлением.

1.Рейтинг удовлетворенности граждан, юридических лиц местом нахождения, размером и оснащенностью помещения, в котором предоставляется услуга.
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Устраивает – 76,1%
	73,9
	76,8

	Не устраивает – 23,9%
	26,1
	23,2


76,1% респондентов (73,9% юридических лиц и 76,8% физических лиц ) полностью устраивает комфортность предоставления муниципальной услуги. 23,9% респондентов (26,1% юридических лиц и 23,2 % физических лиц) неудовлетворенны комфортностью помещения, в котором предоставляется услуга. 

Главными  причинами, по которым респондентов, как юридических лиц, так и физических лиц, не устраивает комфортность помещения, называют то, что помещения находятся на верхнем (четвертом) этаже здания,   неприспособленность мест для ожидания (недостаточно посадочных мест), недостаточное освещение места ожидания в очереди. 
2.Рейтинг потраченного заявителями времени  ожидания в очереди при получении муниципальной услуги.
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	от 0 до 30 мин. - 76,1%
	73,9
	78,3

	от 30 и больше -23,9%
	26,1
	21,7


В соответствии с регламентом предоставления муниципальной услуги максимальное время ожидания заявителя в очереди не должно превышать 30 минут. По результатам проведенного опроса большинство граждан, представителей юридических лиц потратило на ожидание в очереди от 10 до 30 минут, таким образом, среднее время ожидания в очереди во время каждого посещения не превышает 30 минут. 14,3% обратившимся в управление физических лиц и 21,7% юридических лиц пришлось ожидать в очереди больше часа.
На основании выше изложенного можно сделать вывод, что в целом граждане и юридические лица удовлетворены комфортностью получения муниципальной услуги, но есть недостатки, которые можно устранить.
IV. Следующий блок вопросов направлен на определение удовлетворенности граждан и юридических лиц качеством работы специалистов управления при предоставлении муниципальной услуги (учитывалась вежливость, грамотность, компетентность, доброжелательность, соблюдение сроков предоставления услуги, коррупционные нарушения сотрудников).
1. Рейтинг ответов на вопросы о качестве работы специалистов управления при предоставлении муниципальной услуги.

	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Полностью устраивает – 43,5%
	56,5
	39,1

	Скорее устраивает – 40,2%
	34,8
	42,0

	Скорее не устраивает – 17,4%
	13
	18,8

	Совсем не устраивает-0%
	0
	0


2.Рейтинг ответов, характеризующих качество работы специалистов управления и расставленных респондентами по значимости для них.
	
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	Компетентность сотрудников -37%
	34,8
	37,7

	Вежливость сотрудников -26,1%
	26,1
	26,1

	Доброжелательность сотрудников-13%
	13
	13

	Грамотность сотрудников- 22,8
	26,1
	21,7

	Другие качества сотрудников – 4,3
	13
	1,4


3. Рейтинг ответов, характеризующих исполнительскую дисциплину специалистов управления.

	Срок получения услуги
	Юридические лица (%)
	Физические лица (%)

	от 1 до 15 дней
	21,7
	11,6

	от 16 до 30 дней
	39,1
	34,8

	от 31 до 60 дней
	21,7
	18,8

	больше 61  до 148 дней
	0
	10,1

	больше 148 дней
	17,4
	21,7


4. Рейтинг ответов, характеризующие коррупционные нарушения специалистов управления.
	Да, сталкивались с действиями, имеющими признаки коррупционных правонарушений со стороны сотрудников в процессе предоставления муниципальной услуги
	0%

	Нет, не сталкивались с действиями, имеющими признаки коррупционных правонарушений со стороны сотрудников в процессе предоставления муниципальной услуги
	100%


По результатам проведенного опроса 43,5% пользователей муниципальной услуги (56,5% юридических лиц и 39,1% физических лиц) полностью устраивает и 40,2% (34,8% юридических лиц и 42,0% физических лиц) скорее устраивает  качество работы специалистов управления. 

Качество работы специалистов определяет их компетентность, профессиональная грамотность, соблюдение норм профессиональной этики, культуры общения, внимательность, доброжелательность и вежливость.  Следует отметить, что главными качествами специалистов, по мнению респондентов, является компетентность (37%) (34,8% юридических лиц и 37,7% физических лиц)  и вежливость (26,1%) (26,1% юридических лиц и 26,1% физических лиц).  Грамотность (22,8%) (26,1% юридических лиц и 21,7% физических лиц) и доброжелательность (13%) не менее важные качества, по мнению респондентов. Большинство респондентов выстраивают все нижеперечисленные качества специалистов в один ряд: компетентность, вежливость, грамотность и доброжелательность, не умоляя достоинства ни одного из них.  К сожалению, опрос показал, что при оказании услуг специалистами, по мнению респондентов, допускается и грубость, и невнимательность, и непрофессионализм.  
За анализируемый период (с 01 января по 01 октября 2012 года) главе района поступило 6 жалоб на специалистов управления за необоснованный отказ в предоставлении муниципальной услуги. По результатам разбирательства правомерность действия специалистов управления подтвердилось во всех случаях. 

На качество работы специалистов оказывает влияние соблюдение срока предоставления муниципальной услуги (исполнительская дисциплина).

В соответствии с регламентом предоставления муниципальной услуги максимальный срок предоставления услуги составляет 60 календарных дней, а в случае проведения аукционов срок не должен превышать 148 дней. 
По результатам опроса 21,7% юридических лиц и 11,6% физических лиц, обратившихся в управление, получили услугу в течение 15 дней, 39,1% юридических лиц и 34,8% физических лиц ждали получение услуги не больше 30 календарных дней. Опрос зафиксировал случаи нарушения срока предоставления муниципальной услуги юридическим лицам, но жалобы на нарушение сроков предоставления муниципальной услуги в администрацию за отчетный период не поступали.
Никто из опрошенных заявителей (100%) в процессе получения услуги не сталкивался с действиями со стороны специалистов, имеющими признаки коррупционных правонарушений. 
 Исходя из вышеперечисленного, можно сделать вывод, что не все граждане и юридические лица удовлетворены качеством работы специалистов управления. 
___________  

Информация подготовлена Томашевой Р.Н., 

руководителем аппарата администрации района
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