Аналитический отчет по результатам опроса, проведенного в целях оценки удовлетворенности клиентов процессом предоставления услуг

В Копейском городском округе Челябинской области в соответствии с постановлением администрации Копейского городского округа от 25.09.2024      № 2897-п «О мониторинге качества предоставления муниципальных услуг в Копейском городском округе» организован регулярный сбор и анализ обратной связи с целью оценки удовлетворенности клиентов процессом предоставления услуг, а также использования сервисов муниципального образования (далее – оценка удовлетворенности). 
Аналитический отчет о результатах оценки удовлетворенности подготовлен в рамках реализации пункта 16 утвержденного Положения о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Копейском городском округе (постановление администрации Копейского городского округа от 25.09.2024 № 2897-п «О мониторинге качества предоставления муниципальных услуг в Копейском городском округе»). 
В Отчете представлены результаты сбора и анализа обратной связи по состоянию на 31.12.2024.

I.	Предоставление муниципальных услуг

Сбор и анализ данных проводился по следующим муниципальным услугам  (услуги для граждан и организаций):
1. «Выдача разрешения на строительство объекта капитального строительства (в том числе внесение изменений в разрешение на строительство объекта капитального строительства и внесение изменений в разрешение на строительство в связи с продлением срока действия такого разрешения)».
2. «Установление сервитута (публичного сервитута) в отношении земельного участка, находящегося в государственной или муниципальной собственности».
3. «Информационное обеспечение юридических и физических лиц в соответствии с их обращениями (запросами), предоставление архивных справок, архивных выписок и копий архивных документов».
4. «Признание молодых семей нуждающимися в жилых помещениях в целях участия в муниципальной подпрограмме «Оказание молодым семьям государственной поддержки для улучшения жилищных условий».».  
Динамика оказанных услуг за 2022-2024 годы приведена на рисунке 1. Наиболее востребованными услугами являются:
	Услуга 3;
	Услуга 1.

По обеим услугам за последние три года наблюдается рост количества оказанных услуг:
	Услуга 3: за три года прирост составил 282 оказанных услуги (+ 8 %).
	Услуга 1: за три года прирост составил 7 оказанных услуг (+ 20 %).

Рисунок 1 – Количество оказанных услуг за 2022-2024 годы.



1.	Услуга 1

1.1.	Способы сбора данных и описание респондентов

Оценка удовлетворенности клиентов по услуге 1 проводилась посредством онлайн-опроса клиентов по формам инструментариев (анкетам), которые размещены на официальном сайте администрации Копейского городского округа (https://www.akgo74.ru/), и опроса (офлайн), организованного очно при обращении за услугой.
Опросом было охвачено 8 респондентов из которых:
- 7 юридических лиц;
- 1 физическое лицо.

1.2.	Удовлетворенность клиентов предоставлением муниципальной услуги.
Удовлетворенность клиентов можно в целом оценить как высокую в связи с тем, что:
1.	Респонденты указали на отсутствие случаев отклонения заявок (заявлений).
2.	Респонденты отмечают, что сроки предоставления услуги не нарушались.
3.	Уровень удовлетворенности в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью не удовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен): оценку в 4 и 5 баллов выбрали 8 респондентов (100 % опрошенных). При этом уровень в 1 и 2 балла не был выбран ни разу.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что большинство респондентов удовлетворено процессами предоставления муниципальной услуги (таблица 1):
 
Таблица 1 – Оценка удовлетворенности респондентами процессами получения муниципальной услуги: причины неудовлетворенности  

	Процессы
	Уровень удовлетворен-ности (%)
	Причина неудовлетворенности процессом, указанная респондентом

	Информирование 	о предоставлении муниципальной услуги
	100
	

	Организация подачи заявителем запроса	
	100
	

	Приём и регистрация документов, необходимых для предоставления
муниципальной услуги
	100
	

	Рассмотрение запроса и принятие решения по результатам его рассмотрения
	100
	

	Уведомление заявителя о ходе предоставления муниципальной    услуги и ее результатах
	100
	

	Предоставление результата муниципальной услуги
	100
	

	Возможность у заявителя оценить качество предоставления результата
муниципальной услуги
	100
	

	Информационная	 и консультационная поддержка со стороны
муниципального органа на этапе подачи заявки
	100
	

	Информационная	и консультационная поддержка со стороны муниципального органа на этапе доработки заявки,
исправления замечаний к заявке
	100
	

	Досудебное обжалование заявителем	
	0
	



1.3.	Анализ удовлетворенности респондентов информационными системами (при необходимости) – необходимость отсутствует.
Респондентам был задан вопрос об их предпочтениях по использованию информационных систем для представления муниципальной услуги. Вопрос позволяет косвенно оценить как удовлетворенность существующим процессом, так и общие предпочтения граждан в отношении множества различных информационных систем, существующих в государстве. Респонденты указали, что предоставление услуги через государственную информационную систему нецелесообразно. Респонденты по получению услуги предпочитают подавать заявление и документы просто в электронном виде на адрес электронной почты, либо в бумажном варианте. Реализация данной услуги через ЕПГУ затруднительна, так как у небольших проектных организаций отсутствует электронная подпись и, соответственно, граждане и юридические лица не могут подгрузить документы в ЕПГУ.
1.4.	Выводы, проблем «болей» клиентов, рекомендации
По итогам проведенного анализа можно сделать выводы:
1.	Об удовлетворенности клиентов в целом предоставлением муниципальной услуги со стороны муниципального образования.
2.	О наличии вопросов по межведомственному взаимодействию.

Результаты проведенного анализа позволяют сформулировать следующие проблемы «боли» клиентов:
1.	Наибольшая проблема «боль» клиентов состоит в отсутствии  межведомственного взаимодействия с кадастровыми инженерами, органами БТИ, проектировщиками, Главным управлением госстройнадзора и др. 

Таким образом, проведенный анализ позволяет рекомендовать следующие мероприятия по повышению качества услуги 1:
1.	Решить на законодательном уровне вопрос межведомственного взаимодействия с кадастровыми инженерами, органами БТИ, проектировщиками, Главным управлением госстройнадзора и др.

Услуга 2.  

1.1.	Способы сбора данных и описание респондентов

Оценка удовлетворенности клиентов по услуге 2 проводилась посредством онлайн-опроса клиентов по формам инструментариев (анкетам), которые размещены на официальном сайте администрации Копейского городского округа (https://www.akgo74.ru/), и опроса (офлайн), организованного очно при обращении за услугой.
Опросом было охвачено 3 респондента из которых:
- 3 юридических лица.

1.2.	Удовлетворенность клиентов предоставлением муниципальной услуги.
Удовлетворенность клиентов можно в целом оценить как высокую в связи с тем, что:
1.	Респонденты указали на отсутствие случаев отклонения заявок (заявлений).
2.	Респонденты отмечают, что сроки предоставления услуги не нарушались.
3.	Уровень удовлетворенности в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью не удовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен): оценку в 4 и 5 баллов выбрали 3 респондента (100 % опрошенных). При этом уровень в 1 и 2 балла не был выбран ни разу.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что большинство респондентов удовлетворено процессами предоставления муниципальной услуги (таблица 1):

Таблица 1 - Оценка удовлетворенности респондентами процессами получения муниципальной услуги: причины неудовлетворенности  

	Процессы
	Уровень удовлетворен-ности (%)
	Причина неудовлетворенности процессом, указанная респондентом

	Информирование 	о предоставлении муниципальной услуги
	100
	

	Организация подачи заявителем запроса	
	100
	

	Приём и регистрация документов, необходимых для предоставления
муниципальной услуги
	100
	

	Рассмотрение запроса и принятие решения по результатам его рассмотрения
	100
	

	Уведомление заявителя о ходе предоставления муниципальной    услуги и ее результатах
	100
	

	Предоставление результата муниципальной услуги
	100
	

	Возможность у заявителя оценить качество предоставления результата
муниципальной услуги
	100
	

	Информационная	 и консультационная поддержка со стороны
муниципального органа на этапе подачи заявки
	100
	

	Информационная	и консультационная поддержка со стороны муниципального органа на этапе доработки заявки,
исправления замечаний к заявке
	100
	

	Досудебное обжалование заявителем	
	0
	



1.3.	Анализ удовлетворенности респондентов информационными системами (при необходимости) – необходимость отсутствует.
Респондентам был задан вопрос об их предпочтениях по использованию информационных систем для представления муниципальной услуги. Вопрос позволяет косвенно оценить как удовлетворенность существующим процессом, так и общие предпочтения граждан в отношении множества различных информационных систем, существующих в государстве. Респонденты указали, что предоставление услуги через государственную информационную систему нецелесообразно. Респонденты по получению услуги предпочитают подавать заявление и документы в электронном виде на адрес электронной почты, либо в бумажном варианте. Реализация данной услуги через ЕПГУ затруднительна из-за большого количества приложений, в том числе описания границ публичного сервитута в формате xml.

1.4.	Выводы, проблем «болей» клиентов, рекомендации
По итогам проведенного анализа можно сделать выводы:
1.	Об удовлетворенности клиентов в целом предоставлением муниципальной услуги со стороны муниципального образования.
Результаты проведенного анализа не позволяют сформулировать проблемы «боли» клиентов.
Таким образом, проведенный анализ не позволяет выработать рекомендации по повышению качества услуги 2.

Услуга 3.

1.1.	Способы сбора данных и описание респондентов
Оценка удовлетворенности клиентов по услуге 3 проводилась посредством онлайн-опроса клиентов по формам инструментариев (анкетам), которые размещены на официальном сайте администрации Копейского городского округа (https://www.akgo74.ru/), онлайн-опроса клиентов по формам инструментариев (анкетам), которые были разосланы адресно организациям - получателям услуг (10) и опроса (офлайн), организованного очно при обращении за услугой в архивный отдел.
Опросом был охвачен 51 респондент, из которых:
- 4 юридических лица;
- 47 физических лиц.

1.2.	Удовлетворенность клиентов предоставлением муниципальной услуги.
Удовлетворенность клиентов можно в целом оценить как высокую в связи с тем, что:
1.	Респонденты указали на отсутствие случаев отклонения заявок (заявлений).
2.	Респонденты отмечают, что сроки предоставления услуги не нарушались.
3.	Уровень удовлетворенности в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью не удовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен): оценку в 4 и 5 баллов выбрали 51 респондент (100 % опрошенных). При этом уровень в 1 и 2 балла не был выбран ни разу.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что большинство респондентов удовлетворено процессами предоставления муниципальной услуги (таблица 1):
 
Таблица 1 – Оценка удовлетворенности респондентами процессами получения муниципальной услуги: причины неудовлетворенности
  
	Процессы
	Уровень удовлетворен-ности (%)
	Причина неудовлетворенности процессом, указанная респондентом

	Информирование 	о предоставлении муниципальной услуги
	80
	

	Организация подачи заявителем запроса	
	95
	«Неприметный» вход в учреждение»

	Приём и регистрация документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги
	100
	

	Рассмотрение запроса и принятие решения по результатам его рассмотрения
	95
	в архиве нет данных

	Уведомление заявителя о ходе предоставления муниципальной    услуги и ее результатах
	100
	

	Предоставление результата муниципальной услуги
	100
	

	Возможность у заявителя оценить качество предоставления результата муниципальной услуги
	100
	

	Информационная	и консультационная поддержка со стороны муниципального органа на этапе подачи заявки
	100
	

	Информационная	и консультационная поддержка со стороны муниципального органа на этапе доработки заявки, исправления замечаний к заявке
	100
	

	Досудебное обжалование заявителем	
	отсутствие фактов
	



1.3.	Анализ удовлетворенности респондентов информационными системами (при необходимости)
Респондентам был задан вопрос об их предпочтениях по использованию информационных систем для представления муниципальной услуги. Вопрос позволяет косвенно оценить, как удовлетворенность существующим процессом, так и общие предпочтения граждан в отношении множества различных информационных систем, существующих в государстве. Однако, мнения респондентов разделились:
Так, 15 респондентов (30 %) указали, что целесообразным является оказание услуги через государственную информационную систему. При этом 5 респондентов из 15 (10 %) предпочитают ведомственную информационную систему, и 10 респондентов (20 %) - Единый портал государственных и муниципальных услуг.
Остальные 36 респондентов (70 %) указали, что предоставление услуги через государственную информационную систему нецелесообразно.

1.4.	По итогам проведенного анализа можно сделать выводы:
1. Большинство клиентов (как физических, так и юридических лиц) удовлетворены предоставлением муниципальной услуги со стороны муниципального образования. Как при личном обращении, так и по телефону, электронной почте, иным каналам сотрудники отдела оказывают консультирование по вопросам своей компетенции. Запросы по услуге выполняются в установленные законом сроки. 
2. В связи с работой в 2024 году программ взаимодействия с Социальным фондом России (ГИС ЕЦП) в тестовом режиме возникали сложности исполнения запросов и направления их адресату (в том числе из-за материально-технической базы); большое количество запросов от мировых судей по земельным и иным вопросам со сроком исполнения 5 дней. 

Результаты проведенного анализа позволяют сформулировать следующие проблемы «боли» клиентов:
1.	Наибольшая проблема «боль» клиентов состоит в длительных сроках предоставления Услуги 3. Так, респонденты указывают:
	хорошо бы уменьшить срок исполнения услуги («надо срочно»);
	больше информировать население о своих услугах (например, соцсети).
Таким образом, проведенный анализ позволяет рекомендовать следующие мероприятия по повышению качества услуги:
1. Активизировать информирование населения города об услугах, оказываемых архивным отделом администрации Копейского городского округа.
2. В связи с тем, что большое количество социальных запросов направляется в рамках межведомственного взаимодействия с Социальным фондом, необходимо обеспечить техническую сторону процесса в целях своевременного и качественного исполнения услуги. 

Услуга 4.

1.1.	Способы сбора данных и описание респондентов
Оценка удовлетворенности клиентов по услуге 4 проводилась посредством опроса, организованного очно при обращении за услугой.
Опросом было охвачено 4 респондента, из которых:
0 -  юридические лица;
4 -  физические лица.

1.2.	Удовлетворенность клиентов предоставлением муниципальной услуги
Удовлетворенность клиентов можно оценить как высокую в связи с тем, что:
1.	Респонденты указали на отсутствие случаев отклонения заявок (заявлений).
2.	Респонденты отмечают, что сроки предоставления услуги не нарушались.
3.	Уровень удовлетворенности в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью не удовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен): оценку в 4 и 5 баллов выбрали 4 респондента (100 % опрошенных). При этом уровень в 1 и 2 балла не были выбраны ни разу.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что большинство респондентов удовлетворено процессами предоставления муниципальной услуги (таблица 1):
 
Таблица 1 – Оценка удовлетворенности респондентами процессами получения муниципальной услуги: причины неудовлетворенности  

	Процессы
	Уровень удовлетворен-ности (%)
	Причина неудовлетворенности процессом, указанная респондентом

	Информирование 	о предоставлении муниципальной услуги
	100
	отсутствует

	Организация подачи заявителем запроса	
	100
	отсутствует

	Приём и регистрация документов, необходимых для предоставления
муниципальной услуги
	100
	отсутствует

	Рассмотрение запроса и принятие решения по результатам его рассмотрения
	100
	отсутствует

	Уведомление заявителя о ходе предоставления муниципальной    услуги и ее результатах
	100
	отсутствует

	Предоставление результата муниципальной услуги
	100
	отсутствует

	Возможность у заявителя оценить качество предоставления результата муниципальной услуги
	100
	отсутствует

	Информационная	 и консультационная поддержка со стороны муниципального органа на этапе подачи заявки
	100
	отсутствует

	Информационная	и консультационная поддержка со стороны муниципального органа на этапе доработки заявки,
исправления замечаний к заявке
	100
	отсутствует

	Досудебное обжалование заявителем	
	0
	не проводилось



1.3.	Анализ удовлетворенности респондентов информационными системами (при необходимости) 
Респондентам был задан вопрос об их предпочтениях по использованию информационных систем для представления муниципальной услуги. Вопрос позволяет косвенно оценить как удовлетворенность существующим процессом, так и общие предпочтения граждан в отношении множества различных информационных систем, существующих в государстве. Респонденты (100 %) указали, что целесообразным является оказание услуги 4 через МФЦ.

1.4.	Выводы, проблем «болей» клиентов, рекомендации
По итогам проведенного анализа можно сделать выводы об удовлетворенности клиентов в целом предоставлением муниципальной услуги со стороны муниципального образования.
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