Отчет о результатах мониторинга муниципальной услуги.

1. Наименование муниципальной услуги «Зачисление в образовательное учреждение».
Муниципальная услуга по зачислению в муниципальное образовательное учреждение представляет собой процедуру зачисления детей в возрасте от 6,6 лет до 18 лет в образовательное учреждение, реализующее программы начального общего, основного общего, среднего (полного) общего образования, а также детей в возрасте от 6 до 18 лет в образовательное учреждение, реализующее программы дополнительного образования детей. 
Респондентами являлись получатели муниципальной услуги – родители (законные представители) несовершеннолетних детей, зачисленных в 2011 году в образовательные учреждения, реализующие образовательные программы начального общего, основного общего, среднего (полного) общего образования, образовательные программы дополнительного образования.

Мониторинг качества предоставления муниципальной услуги проводился по следующим направлениям:
- юридическая экспертиза административного регламента по предоставлению муниципальной услуги «Зачисление в образовательное учреждение»;
- практика предоставления муниципальной услуги;
- оценка гражданами, получателями муниципальной услуги, её качества и доступности.
Юридическая экспертиза административного регламента проведена отделом правового и информационного обеспечения администрации Первомайского района.

2. 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.
Анкетированием охвачено 145 респондентов, что составляет 31,3 % от числа граждан, обратившихся за получением муниципальной  услуги за период с 01.01.2011 года по 01.10.2011 года.

3. Фактологические результаты исследования.
	Наименование показателя
	Нормативно-установленное значение
	Фактическое (полученное в результате анкетирования)

	Стоимость получения услуги
	предоставляется бесплатно
	бесплатно – 100 % респондентов

	Срок предоставления муниципальной услуги
	Зачисление в 1 и 10 классы оформляется приказом по учреждению – не позднее 31 августа текущего календарного года при приеме на обучение с начала учебного года (с 1 сентября).
Зачисление в 1-11 классы после начала учебного года (после 1 сентября) оформляется приказом по учреждению не позднее 1 рабочего дня с даты подачи заявления.
Зачисление обучающихся в учреждение дополнительного образования детей оформляется приказом по учреждению в срок до 15 сентября.
Зачисление обучающихся в учреждение дополнительного образования детей,  для поступивших в течение учебного года, оформляется приказом по учреждению в день обращения.
	100 %




100 %




100 %



100 %



4. Описательный анализ сведений, полученных в ходе анкетирования.
4.1. Информированность о муниципальной услуге
Источники получения информации об услуге


Из приведенной диаграммы видно, что наибольшая часть респондентов (57,9 %) получили информацию путем непосредственного общения с сотрудниками администрации образовательного учреждения, 26,8 % респондентов использовали в качестве источника получения информации общение с коллегами, знакомыми, родственниками, 11 % респондентов воспользовались информацией, размещенной на стендах в администрации. 
Кроме того, получатели услуги использовали в качестве источника информации нормативные правовые акты (8,9%), публикации в газетах             (4,8 %), Интернет (4,8 %), консультации по телефону от сотрудника администрации (2,7 %), передачи на телевидении (0,7 %), общение с педагогами (4,8 %).  Затруднились дать ответ – 9 респондентов (6,2 %).

Наиболее удобные источники информации


28,3 % респондентов считают общение с работниками образовательного учреждения наиболее удобным источником получения информации. Для 14,5 % респондентов наиболее приемлем Интернет. 6,2 % респондентам  в качестве источника получения информации удобны информационные стенды. 5,5 % респондентов предпочитают общение с педагогом. 40 % респондентов  не дали ответа на предложенный вопрос.


Объем полученной информации об услуге полностью удовлетворяет   83 % респондентов, 15 % - удовлетворяет частично, 2 % - не удовлетворяет. 



90 % респондентов считают, что на информационных стендах в образовательных учреждениях информации о порядке предоставления услуги достаточно, 8 % - недостаточно, 2 % - не дали ответа. 
Таким образом, можно сделать вывод о том, что информацией о предоставлении услуги, порядке предоставления услуги получатели услуги владеют в достаточном объеме.

4.2. Комфортность оказания услуги.



86 % респондентов удовлетворены полностью графиком работы образовательного учреждения, предоставляющего муниципальную услугу,  14 % - частично. Предложений, по изменению графика работы, респондентами не дано.


Уровень комфортности оснащения помещения учреждения, в котором предоставляется услуга, удовлетворяет полностью 65 %  респондентов, 34 % - удовлетворяет частично, 1 % - не удовлетворяет. 
Недостаточным является количество столов, канцелярских принадлежностей. На данный факт указали 4,8 % респондентов, 1 % респондентов отметили в качестве некомфортных условий тесное помещение.



87 % респондентов удовлетворяет организация очереди в учреждении, 12 % - не удовлетворяет. Причина неудовлетворенности: неорганизованность очереди (4 %), длительность ожидания (6 %), недостаточно мест для ожидания (2 %).  


Приемлема длительность ожидания в очереди для 70 % респондентов, не приемлема для 28 %. 2 % респондентов ответа не дали. 
Длительное ожидание не приемлемо по причине собственной занятости респондентов (3 %), нервного перенапряжения (1 %), опоздания на работу           (1 %), оставшаяся часть респондентов не дали объяснение отрицательному ответу.



Длительность обслуживания приемлема для 79 % респондентов, не приемлема для 29 %. Не дали ответ 1 % респондентов.



4.3. Технологичность предоставления услуги

Предварительное консультирование по телефону потребовалось 30 % респондентов, из них 29 % удовлетворены полученной информацией.



Уровень обслуживания со стороны работников учреждения в связи с оказанием услуги удовлетворяет 97,3 % респондентов. Причинами отрицательного отношения названы: некорректное поведение (1,3 %), невнимательное отношение (0,7 %), не получение ответов на интересующие вопросы (0,7 %).
Не приходилось сталкиваться с необоснованными действиями 96,5 % респондентам, приходилось – 3,5%.
Среди необоснованных действий респондентами названо «установление неофициальной очереди» (1,4 %). Другие варианты не названы.



95 % респондентов обратились за получением услуги один раз, повторного обращения  потребовалось 5 % респондентов. 
Повторное обращение потребовалось респондентам для того, чтобы предоставить недостающие документы (2,7 %), исправить ошибки в поданных документах (1 %), в случае, когда не удалось решить вопросы в течение рабочего дня (приема) (1,3 %).


 

Качество предоставляемой услуги удовлетворяет полностью 85 % респондентов, частично – 15 %.
Больше всего не удовлетворяет в организации оказания услуги:
- утомительное ожидание в очереди (12 %);
- необходимость самостоятельно ксерокопировать документы (6,2 %);
В качестве предложений для оптимизации процесса предоставления услуги предложено:
- организовать работу Интернета у получателей услуги (2,1 %),
- организовать процедуру зачисления ребенка в первый класс по окончании «Школы будущего первоклассника» автоматически (2,1 %),
- внимание и понимание сотрудников (1,4 %).

Результаты мониторинга
1.  Результаты юридической экспертизы: Административный регламент по предоставлению муниципальной услуги «Зачисление в образовательное учреждение», утвержденный постановлением администрации Первомайского района № 797 от 27.09.2011, соответствует требованиям действующего законодательства Российской Федерации. При этом в ходе анализа административного регламента выявлено некорректное установление нормативных сроков оказания услуги. Необходимо внести соответствующие  изменения в административный регламент.
2. Результаты анкетирования
Из анализа сведений, полученных в ходе анкетирования получателей муниципальной услуги, можно сделать следующие выводы:
Получатели муниципальной услуги вполне удовлетворены объемом полученной информации, графиком работы учреждений, уровнем обслуживания, качеством предоставления услуги, повторных обращений практически не требовалось.
Но необходимо отметить, что наиболее распространенным способом получения информации респонденты считают непосредственное общение с сотрудниками администрации учреждения, оказывающего муниципальную услугу, а также общение с коллегами, родственниками, знакомыми, педагогами. Данный способ получения информации является не всегда приемлемым и эффективным в современном мире, так как обращение непосредственно в учреждение за консультированием требует временных и физических затрат получателей муниципальной услуги.
Информация о муниципальной услуге, размещенная в сети Интернет, не пользуется достаточным спросом у граждан – потенциальных получателей муниципальной услуги.

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

1. В ходе мониторинга выявлена недостаточная организация получения информации получателями услуги из Интернет-ресурсов. Это особенно актуально в ходе перевода муниципальной услуги на предоставление в электронном виде. Необходимо повышать информированность населения об Интернет-ресурсах, задействованных в этих целях, в частности официальный сайт администрации Первомайского района, Интернет-портал государственных и муниципальных услуг, сайт отдела народного образования администрации Первомайского района, сайты образовательных учреждений.
2. С целью повышения эффективности оказания муниципальной услуги необходимо повышать компьютерную грамотность населения.


Удовлетворенность уровнем комфортности оснащения помещения
Уровень комфортности оснащения помещения	Удовл. полностью
65,0%
Удовл. частично
34,0%
Не удовл.
1,0%
Удовл. полностью	Удовл. частично	Не удовл.	0.65000000000000169	0.34	1.0000000000000005E-2	Удовлетворенность организацией очереди в учреждении
Организация очереди в учреждении	Удовл полностью
87,0%
Не удовл.
12,0%
Нет ответа
1,0%

Удовл полностью	Не удовл.	Нет ответа	0.87000000000000133	0.12000000000000002	1.0000000000000005E-2	Удовлетворенность длительностью ожидания в очереди
Длительность ожидания в очереди	Премлема
70%
Не приемлема
28%
Нет ответа
2%
Премлема	Не приемлема	Нет ответа	0.70000000000000062	0.28000000000000008	2.0000000000000011E-2	Удовлетворенность длительностью обслуживания
Удовлетворенность длительностью обслуживания	Удолветворены
79,0 %
Не удовлетворены
20,0%
Нет ответа
1,0%
Удолветворены	Не удовлетворены	Нет ответа	0.79	0.2	1.0000000000000005E-2	Удовлетворение уровнем обслуживания
Удовлетворение уровнем обслуживания	Удовлетворяет; 97,0%
Не удовлетворяет; 3,0%
Удовлетворяет	Не удовлетворяет	0.97000000000000064	3.0000000000000002E-2	Количество обращений за получением услуги
Количество обращений за получением услуги	Один раз
95,0%
Два раза и более
5,0 %
Один раз	Два раза и более	0.95000000000000062	0.05	Удовлетворенность качеством предоставления услуги
Удовлетворенность качеством предоставления услуги	Удовлетворяет полностью
85,0%
Удовлетворяет частично
15,0%
Удовлетворяет полностью	Удовлетворяет частично	0.85000000000000064	0.15000000000000024	Источники получения информации2	Сотрудники администрации ОУ
57,9%
Коллеги,знакомые, родственники
 26,8%;
Стенды
11%
НПА
8,9%
Газеты
4,8 %
Интернет
4,8%
Педагоги
4,8%
По телефону
2,7%
Телевидение
0,7%

Сотрудники администрации ОУ	Коллеги, знакомые, родственники	Стенды	НПА	Газеты	Интернет	Педагоги	По телефону	Телевидение	0.57900000000000063	0.26800000000000002	0.11000000000000007	8.9000000000000204E-2	4.8000000000000063E-2	4.8000000000000063E-2	4.8000000000000063E-2	2.7000000000000066E-2	7.0000000000000123E-3	Столбец1	Работники учреждения
28,3%
Интернет
14,5%
Педагоги
5,5%
Стенды
6,2%
СМИ
3,4%
Знакомые
0,7
Эл. почта
0,7%
Телефон
0,7%
Не дали ответа
40,0%

Работники учреждения	Интернет	Педагоги	Стенды	СМИ	Знакомые	Эл. почта	Телефон	Не дали ответа	0.28300000000000008	0.14500000000000021	5.5000000000000014E-2	6.2000000000000034E-2	3.4000000000000002E-2	7.0000000000000114E-3	7.0000000000000114E-3	7.0000000000000114E-3	0.4	Удовлетворенность объемом информации об услуге
Удовлетворенность объемом информации об услуге	Удовл. полностью
83%
Удовл. частично
15%
Не удовл.
2%
Удовл. полностью	Удовл. частично	Не удовл.	0.83000000000000063	0.15000000000000024	2.0000000000000011E-2	Достаточность нформации об услуге на стендах
Достаточность полноты информации об услуги на стендах	Достаточно
90 %
Недостаточно
8 %
Не дали ответа
2%
Достаточно	Недостаточно	Не дали ответа	0.9	8.0000000000000043E-2	2.0000000000000011E-2	Удовлетворенность графиком работы учреждений, оказывающих услугу
Удовлетворенность графиком работы учреждения, оказывающего услугу	Удовл. полностью; 86,0%
Удовл. полностью	Удовл. частично	0.86000000000000065	0.14000000000000001	