Отчет о результатах мониторинга муниципальной услуги на территории городского округа город Первомайск Нижегородской области

Наименование муниципальной услуги «Предоставление доступа к оцифрованным изданиям, хранящимся в библиотеках, в том числе к фонду редких книг, с учетом соблюдения требований законодательства Российской Федерации об авторских и смежных правах».  
Муниципальную услугу «Предоставление доступа к оцифрованным изданиям, хранящимся в библиотеках, в том числе к фонду редких книг, с учетом соблюдения требований законодательства Российской Федерации об авторских и смежных правах» оказывает отдел культуры администрации городского округа город Первомайск Нижегородской области. Уполномоченным органом, ответственным за предоставление муниципальной услуги является муниципальное  автономное учреждение культуры «Централизованная библиотечная система» (МАУК «ЦБС»).

Мониторинг качества предоставления муниципальной услуги проводился по следующим направлениям:
- юридическая экспертиза административного регламента по предоставлению муниципальной услуги «Предоставление доступа к оцифрованным изданиям, хранящимся в библиотеках, в том числе к фонду редких книг, с учетом соблюдения требований законодательства Российской Федерации об авторских и смежных правах»;
- практика предоставления муниципальной услуги;
-оценка гражданами, получателями муниципальной услуги, её качества и доступности.

1. Сведения об исследовании. 
В качестве метода сбора первичной информации для изучения практики предоставления муниципальной услуги и оценки её качества и доступности выбран опрос – анкетирование граждан, являющихся получателями муниципальной услуги . Опрос проведен в период с 9 по 16 октября 2013 года.
Анкетированием охвачено 6 респондентов, что составляет 100 % от числа граждан, обратившихся за получением муниципальной  услуги за период с 01.01.2012 года по 31.12.2012 года.  Возраст заявителей от 20 до 76 лет: 20-21 год – 4 человека, 51 год – 1 человек, 76 лет – 1 человек,  все женщины.

2. Фактологические результаты исследования.

	Наименование показателя
	Нормативно-установленное значение
	Фактическое (полученное в результате опросов и экспертной оценки)

	Стоимость получения услуги
	Предоставляется бесплатно
	Бесплатно – 100 % респондентов

	Срок предоставления муниципальной услуги
	При удаленном предоставлении муниципальной услуги посредством сети Интернет время ожидания и получения информации в электронном виде зависит от загруженности сервера библиотеки и от пропускного канала сети Интернет. На загрузку базы данных оцифрованных изданий, хранящихся в библиотеке, может быть затрачено 1-5 минут.
Максимальное время консультирования специалистом библиотеки получателей муниципальной услуги – 15 минут; 
Ожидание в очереди при подаче запроса не более 10 минут. Ожидание в очереди при получении результата не более 10 минут. Срок приема и  рассмотрения заявление не более 10 минут. Регистрация одного получателя муниципальной услуги осуществляется в срок до 15 минут, перерегистрация – в течение 5 минут.
	Случаев нарушения сроков оказания услуги не выявлено




3. Анализ сведений, полученных в ходе анкетирования.
      
РЕЗУЛЬТАТЫ ОТВЕТА НА ВОПРОС:
«В ЦЕЛОМ ВЫ УДОВЛЕТВОРЕНЫ КАЧЕСТВОМ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ ?»

Качество предоставляемой услуги удовлетворило полностью всех респондентов (100%).

РЕЗУЛЬТАТЫ ОТВЕТА НА ВОПРОС: 
«КАК ВЫ ОЦЕНИВАЕТЕ ДОСТУПНОСТЬ УСЛУГ?»

100% респондентов считают услугу вполне доступной и отметили отсутствие проблем в её получении.


РЕЗУЛЬТАТЫ ОТВЕТА НА ВОПРОС:
«ВСПОМНИТЕ, ПОЖАЛУЙСТА, СКОЛЬКО ВРЕМЕНИ ВЫ ПОТРАТИЛИ НА ПОЛУЧЕНИЕ ДАННОЙ УСЛУГИ?»



Все респонденты отметили, что на получение услуги затрачено не более 15 минут, а у 2-х из них затрачено на получение услуги менее 10 минут.

РЕЗУЛЬТАТЫ ОТВЕТА НА ВОПРОС О ДЕНЕЖНЫХ ЗАТРАТАХ 
ПРИ ПОЛУЧЕНИИ УСЛУГИ

Все респонденты ответили, что услуга оказана  бесплатно  и не слышали о наличии скрытых платежей. 

РЕЗУЛЬТАТЫ ОТВЕТА НА ВОПРОС:
«ЧТО ДЛЯ ВАС НАИБОЛЕЕ ВАЖНО В ПРОЦЕССЕ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ?»






5 респондентов (83%) наиболее важным в процессе получения услуги считают доступность, из них для 4 человек (67%)  важно и качество обслуживания. 2 человека (33%) наряду с доступностью и качеством обслуживания выделили сроки оказания услуги.


ВЫЯВЛЕНИЕ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ РЕСПОНДЕНТОВ:

	№
	Наименование
	Да
Чел (%)
	Нет
Чел (%)
	Затрудняюсь ответить

	1
	Вежливость персонала 
	6 (100%)
	
	

	2
	Стоимость 
	6 (100%)
	
	

	3
	Время оказания
	6 (100%)
	
	

	4
	Комфортность 
	6 (100%)
	
	

	5
	Доступность
	6 (100%)
	
	



Из таблицы видно, что 100 % заявителей удовлетворены всеми показателями предоставления услуги, предложенными к оценке.

РЕЗУЛЬТАТЫ ОТВЕТА НА ВОПРОС:
«ПОЛЬЗОВАЛИСЬ ЛИ ВЫ ИНФОРМАЦИЕЙ О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ УСЛУГИ, РАЗМЕЩЕННОЙ В СЕТИ ИНТЕРНЕТ, ПОЛЕЗНА ЛИ ДАННАЯ ИНФОРМАЦИЯ?»

В ходе опроса выяснилось, что никто из заявителей не использовал Интернет-ресурс  для  получения информации по услуге. 

ПОЖЕЛАНИЯ РЕСПОНДЕНТОВ ПО УЛУЧШЕНИЮ ПРОЦЕДУРЫ ПОЛУЧЕНИЯ УСЛУГИ

1. Накапливать больше материала в электронном виде  (1 респондент).

4. Результаты мониторинга
4.1 Результаты юридической экспертизы: Юридическая экспертиза административного регламента проведена отделом правового и информационного обеспечения администрации городского округа г.Первомайск.  Административный регламент по предоставлению муниципальной услуги «Предоставление доступа к оцифрованным изданиям, хранящимся в библиотеках, в том числе к фонду редких книг, с учетом соблюдения требований законодательства Российской Федерации об авторских и смежных правах», утвержденный постановлением администрации городского округа город Первомайск Нижегородской области № 263 от 22.03.2013, соответствует требованиям действующего законодательства Российской Федерации. Порядок и условия предоставления муниципальной услуги описаны полно. Замечания отсутствуют.

4.2 Результаты анкетирования Из анализа сведений, полученных в ходе анкетирования получателей муниципальной услуги, можно сделать следующие выводы:
Получатели муниципальной услуги вполне удовлетворены качеством,  доступностью получения услуги, сроками её оказания.   Все респонденты  ответили, что получили  услугу бесплатно, проблем при получении услуги не возникало. 
Выявлены три критерия при получении услуги, которые наиболее важны для граждан –  доступность, качество обслуживания и сроки оказания
Но необходимо отметить, что использование Интернет-ресурса для получения информации о муниципальной услуге не пользуется спросом у граждан: заявители предпочли получить информацию об услуге непосредственно от сотрудников библиотеки.

Предложения по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений параметров качества предоставления муниципальной услуги

1) В ходе мониторинга выявлена заинтересованность граждан в получении информации об услуге из Интернет-ресурсов. Это особенно актуально в связи с переводом муниципальной услуги на предоставление в электронном виде. Необходимо повышать информированность населения об Интернет-ресурсах, задействованных в этих целях, в частности - об официальном сайте администрации городского округа г.Первомайск, об Интернет-портале государственных и муниципальных услуг Нижегородской области.
2) По итогам опроса можно сделать вывод о том, что для повышения эффективности оказания муниципальной услуги необходимо повышать компьютерную грамотность населения.


Сколько времени Вы потратили на получение услуги ?	менее 10 минут - 2 чел.	10-15 минут - 4 чел.	0.33000000000000052	0.67000000000000104	Что наиболее важно в процессе получения услуги ?	доступность-5 чел.	качество обслуживания - 4 чел.	сроки оказания-2 чел.	5	4	2	