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АДМИНИСТРАЦИЯ УСТЮЖЕНСКОГО 
МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
от __________№ ___

      г. Устюжна


Об утверждении Порядка 

проведения мониторинга 
качества и доступности 
муниципальных услуг в 
Устюженском муниципальном 
районе 

На основании ст. 31 Устава Устюженского муниципального района администрация района ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить Порядок проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе (прилагается).
2. Признать утратившим силу постановление администрации Устюженского муниципального района от 31.05.2011 № 135 "Об утверждении Программы проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг, оказываемых органами местного самоуправления Устюженского муниципального района, на 2011-2013 годы".
3. Опубликовать настоящее постановление в информационном бюллетене «Информационный вестник Устюженского муниципального района» и разместить на официальном сайте Устюженского муниципального района.

4. Контроль за выполнением постановления оставляю за собой.
Руководителям отраслевых (функциональных) органов (структурных подразделений) администрации района ежегодно в срок до 01 ноября предоставлять в отдел организационно-контрольной работы отчет о проведении мониторинга качества и доступности муниципальных услуг, ответственным исполнителем которых является соответствующий отраслевой (функциональный) орган (структурное подразделение) администрации района.

Глава администрации Устюженского

муниципального района                                                                 В.А. Кузнецов








Приложение






      к постановлению администрации







      Устюженского муниципального района







       от _________________№_________

Порядок проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе
(далее - Порядок)

1. Общие положения
1.1. Настоящий Порядок устанавливает цели и предмет проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе, требования к подготовке отчёта о результатах проведения мониторинга качества и доступности предоставления муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе (далее - мониторинг).
1.2. Под мониторингом понимается сбор и анализ информации об уровне качества и доступности муниципальных услуг, оценка соответствия показателей качества и доступности муниципальных услуг требованиям, содержащимся в нормативных правовых актах Российской Федерации.
1.3. Мониторинг осуществляется в целях:
сравнения и оценки нормативно установленных и фактических значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг, в том числе полных временных и финансовых затрат заявителей на получение муниципальной услуги или комплекса муниципальных услуг;
разработки и реализации мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг;
контроля динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.
1.4. Основными задачами мониторинга являются:
выявление административных барьеров при предоставлении муниципальных услуг и выработка предложений по их устранению;
выявление факторов, способствующих появлению административных барьеров и выработка предложений по их устранению;
анализ соблюдения стандартов комфортности предоставления муниципальных услуг;
оценка уровня удовлетворенности заявителей качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг;
выявление динамики роста (снижения) уровня качества и доступности предоставления муниципальных услуг;
подготовка предложений по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг.
1.5. Проведение мониторинга осуществляется уполномоченным органом либо сторонней организацией.
Под уполномоченным органом понимается рабочая группа по проведению мониторинга качества предоставления муниципальных услуг, создаваемая на основании распоряжения администрации района из числа сотрудников отраслевых (функциональных) органов (структурных подразделений) администрации района. В состав рабочей группы входят: председатель рабочей группы, секретарь рабочей группы, не менее 3 членов рабочей группы. Минимальный состав рабочей группы 5 человек. 
Под сторонней организацией понимается любое юридическое лицо (независимо от организационно-правовой формы, формы собственности, места нахождения и места происхождения капитала) или любое физическое лицо, в том числе индивидуальный предприниматель, выбранной по результатам проведенного конкурса на оказание услуг по проведению мониторинга.
1.6. Уполномоченный орган при проведении мониторинга качества руководствуется методикой проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе (приложение к Порядку).

Сторонняя организация вправе руководствоваться прилагаемой методикой проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе либо разрабатывает методику проведения мониторинга самостоятельно.

1.7. Уполномоченный орган и сторонняя организация выполняет следующие функции:
обеспечивает своевременное, качественное и в полном объёме оказание услуг по проведению мониторинга;
представляет отчёт о результатах проведения мониторинга. Отчёт о результатах проведения мониторинга должен быть подготовлен с учётом положений пунктов 5.1 и 5.2 настоящего Порядка.
2. Объект мониторинга
Мониторинг проводится в отношении муниципальных услуг, предоставляемых отраслевыми (функциональными) органами (структурными подразделениями) администрации района и организациями, участвующими в предоставлении муниципальных услуг, классифицированных по следующим признакам:
1) по категориям заявителей:
муниципальные услуги, заявителями которых являются физические лица;
муниципальные услуги, заявителями которых являются индивидуальные предприниматели и юридические лица;
муниципальные услуги, заявителями которых являются физические лица, в том числе индивидуальные предприниматели, и юридические лица;
2) по соответствию критериям значимости услуги для проведения мониторинга (услуга может принадлежать к одной или нескольким из нижеперечисленных категорий):
муниципальные услуги, соответствующие критерию массовости;
муниципальные услуги, соответствующие критерию общественной (социальной) значимости;
муниципальные услуги, по которым к моменту начала проведения мониторинга выявлены существенные проблемы при их предоставлении.
3. Предмет мониторинга
Предметом мониторинга являются:
соблюдение стандартов качества и доступности предоставления муниципальных услуг;
удовлетворённость заявителей качеством и доступностью муниципальной услуги (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой муниципальной услуги;
оценка заявителями финансовых затрат при получении ими муниципальной услуги;
оценка заявителями временных затрат при получении ими муниципальной услуги;
наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения), связанных с получением муниципальной услуги;
проблемы, возникающие у заявителей при получении муниципальной услуги.
4. Методы проведения мониторинга
4.1. Для оценки параметров качества и доступности предоставления муниципальных услуг при проведении мониторинга могут использоваться следующие методы сбора первичной информации:
анализ документов;
опрос (глубинное, формализованное, полуформализованное интервьюирование, анкетирование);
невключённое структурированное наблюдение по месту предоставления муниципальной услуги.
4.2. При проведении мониторинга качества и доступности предоставления отдельных муниципальных услуг дополнительно могут быть использованы следующие методы:
фокус-групповое тематизированное интервью (фокус-группа) с заявителями;
экспертное интервью (метод экспертных оценок) с представителями органов, предоставляющих муниципальные услуги, а также с представителями общественных объединений и организаций, выступающих экспертами в сфере предоставления муниципальных услуг.
4.3. В качестве дополнительных объективных источников информации, подтверждающих и уточняющих получаемые данные, может быть использована: 
статистическая информация органов власти и организаций, предоставляющих муниципальные услуги; 
данные судов и прокуратуры; 
информация от экспертных организаций.
5. Результаты мониторинга
5.1. По итогам проведения мониторинга составляется отчёт, содержащий по каждой из исследуемых муниципальных услуг следующие сведения:
1) наименование муниципальной услуги, описание круга заявителей;
2) сведения о проведённом исследовании - метод(ы) сбора первичной информации, тип выборки, количество респондентов, территориальное распределение респондентов;
3) количественные результаты исследования:
количество нормативно установленных и фактически необходимых для получения муниципальной услуги обращений в органы, предоставляющие муниципальные услуги;
нормативно установленная и реальная стоимость получения муниципальной услуги (в том числе неформальные платежи);
нормативно установленные и реальные временные затраты на получение муниципальной услуги;
уровень удовлетворённости заявителем качеством и комфортностью муниципальной услуги;
4) сведения о соблюдении стандартов качества предоставления муниципальной услуги (в том числе стандартов комфортности);
5) описание выявленных проблем предоставления муниципальной услуги и предложений по их решению;
6) анализ полученных результатов в сравнении с мониторингом предыдущих лет (в случае, если мониторинг проводился по аналогичным услугам);
7) рекомендации по принятию решений по результатам мониторинга, в том числе предложения:
по внесению изменений в нормативные правовые акты Устюженского муниципального района, регулирующие предоставление муниципальных услуг;
по внесению изменений в административные регламенты предоставления муниципальных услуг, а именно:
об изменении перечня документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;
об изменении срока предоставления муниципальной услуги, а также сроков выполнения отдельных административных процедур;
об изменении порядка взаимодействия с органами, предоставляющими муниципальные услуги;
по оптимизации административных процедур при предоставлении муниципальной услуги;
по повышению доступности предоставления муниципальной услуги.
5.2. Отчёт о результатах проведения мониторинга представляется Главе администрации района ежегодно в срок не позднее 15 ноября текущего года.
5.3. Материалы отчёта о результатах проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе:
направляются в отраслевые (функциональные) органы (структурные подразделения) администрации района, предоставляющие муниципальные услуги, в отношении которых проводился мониторинг, в Правительство Вологодской области (по запросу);
публикуются на официальном сайте Устюженского муниципального района в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет".
Приложение к Порядку

Методика проведения мониторинга качества и доступности 
муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе
 (далее - Методика)
1. Настоящая Методика определяет порядок проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг в Устюженском муниципальном районе (далее - мониторинг).
2. Субъектами мониторинга являются рабочие группы, создаваемые на основании распоряжения администрации Устюженского муниципального района.

3.Этапы проведения мониторинга. 
3.1.Этап I «Организационный» включает в себя:
1) Выбор подлежащих мониторингу муниципальных услуг, если их состав не установлен ранее принятым решением.
2) Дополнение при необходимости перечня исследуемых параметров качества и доступности рассматриваемых муниципальных услуг.
3) Выбор обязательных методов сбора первичной информации.
4) Утверждение задания.

3.2. Этап II «Подготовительный» включает в себя:
1) Предварительный анализ нормативной правовой базы, мнения экспертов, представителей заявителей, открытых источников с целью составления предварительного перечня проблем для изучения, гипотез для исследования.
2) Определение, выбор и описание характеристик наиболее распространенного варианта (вариантов) получения муниципальной услуги, наиболее характерного объекта (объектов) исследования («типового объекта наблюдения») в случае, если обстоятельства и способы предоставления муниципальной услуги существенно неоднородны.
3) Разработка (адаптация к особенностям объекта мониторинга) методик и инструментария сбора первичной информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг, в том числе анкет, рекомендаций интервьюерам (последовательность задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов респондента, порядок опроса), форм для регистрации первичной информации.
4) Формирование выборки для проведения опросов, в том числе отбор территорий для проведения исследования муниципальных услуг (при необходимости).
5) Определение способов обработки (анализа и оценки) первичной информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг.
6) Для наиболее сложных, комплексных муниципальных услуг, исходная информация о практике исполнения которых не является достаточно полной, проводится «пилотное исследование» - в соответствии с выбранными методами, разработанными методиками и инструментами. По результатам «пилотного исследования» проводится уточнение методических материалов, корректировка гипотез исследования.
7) Подготовка интервьюеров к проведению опросов.
3.3. Этап III «Выявление нормативных и фактических (реальных) значений рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг» включает в себя:
1) Проведение анализа нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги, с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений рассматриваемых параметров исследуемой муниципальной услуги.
2) Проведение «полевого этапа» исследования - сбор первичных данных и их обработка в соответствии с утвержденными методами, выбранными или разработанными методиками.
3) Независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной информации.
4) Формирование итоговых массивов данных, заполнение отчетных форм представления информации.
На данном этапе, при необходимости, проводится уточнение у респондентов ответов на некоторые вопросы, выявление и выяснение причин отклонений от наиболее распространенных значений.
3. 4. Этап IV «Анализ и оценка выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг» включает в себя:
1) Выявление абсолютных, средних и процентных (долевых), минимальных и максимальных значений исследуемых параметров качества и доступности муниципальной услуги, имеющих количественное значение.

2) Систематизация выявленных проблем качества и доступности муниципальной услуги.
3) Сопоставление реальных (фактических) и нормативно установленных значений исследуемых параметров, средних значений и максимальных отклонений.
4) Выявление параметров, по которым отсутствуют нормативно установленные значения.
5) Сопоставление выявленных значений исследуемых параметров рассматриваемой муниципальной услуги, соотношений их нормативных и фактических значений с аналогичными данными по другим исследованным муниципальным услугам, с данными предыдущего мониторинга исследованной муниципальной услуги (при наличии).
6) Сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров рассматриваемой муниципальной услуги с выявленными проблемами ее получения и ожиданиями ее получателей.
3.5. Этап V «Подготовка отчета по результатам проведения мониторинга, а также предварительных предложений по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг заявителям».
3.6. В рамках проведения мониторинга используются в том числе следующий перечень исследуемых параметров качества и доступности муниципальных услуг: 
	№ п/п
	Параметры качества и доступности муниципальных услуг
	Нормативное значение параметра

	1. 
	Показатели эффективности предоставления  муниципальной услуги:

	
	1) сроки предоставления результата муниципальной услуги
	соблюдены

	
	2) сокращение количества документов,       предоставляемых заявителем для предоставления  муниципальной услуги
	сокращено

	
	3) уменьшение затрат времени (и соответствующих издержек) заявителей на получение муниципальной услуги
	уменьшено

	
	4) соответствие последовательности и сроков исполнения административных процедур, указанных в административном регламенте
	соответствует


	2.


	Показатели результативности предоставления муниципальной услуги:

	
	1) количество заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги
	человек

	
	2) количество заявителей, обратившихся за получением информации о муниципальной услуге, о порядке предоставления муниципальной услуги 
	человек

	
	3) укомплектованность отраслевого (функционального) органа (структурного подразделения) администрации Устюженского муниципального района, предоставляющего муниципальную услугу, необходимым количеством сотрудников
	100%

	
	4) увеличение количества заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги, в сравнении с предыдущим годом
	%

	
	5)  доля выявленных нарушений в процессе оказания муниципальной услуги 
	0%

	
	6) степень удовлетворенности заявителей организацией, качеством и доступностью  муниципальной услуги
	90%

	
	7) наличие перечня оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги 
	да

	
	8) доля проведенных плановых проверок

предоставления муниципальной услуги (за год)
	100%

	
	9) количество проведения внеплановых проверок исполнения административного регламента (за год)
	единиц

	
	10) доля заявителей, обжаловавших решения и действия соответствующих работников:
	

	
	- в порядке досудебного обжалования
	9%

	
	- в порядке судебного обжалования
	1%

	
	11) доля случаев предоставления результата

 муниципальной услуги в установленный 

срок с момента сдачи документа   
	100%

	
	12) доля заявителей, ожидавших в очереди
для подачи документов, с целью предоставления муниципальной услуги, в соответствии со временем и сроками, не более установленного     административным регламентом        
	100%

	                          
	13) соблюдение срока регистрации запроса (заявления) заявителя
	100%

	
	14) доля заявителей, ожидавших в очереди для  получения результата предоставления муниципальной услуги, в соответствии со временем и сроками, не более установленного     административным регламентом
	100%

	
	15) доля заявителей, удовлетворенных каче-ством процесса предоставления  муниципальной услуги
	90%

	
	16) доля заявителей, удовлетворенных  качеством результата предоставления муниципальной услуги
	90%

	
	17) доля заявителей, удовлетворенных  вежливостью специалистов, участвующих в процессе предоставления муниципальной услуги  
	100%

	3.
	Показатели комфортности мест, отведенных для  предоставления муниципальной услуги

	2. 
	1) соответствие помещений, отведенных для предоставления муниципальной услуги, в том числе мест ожидания приема, санитарно-эпидемиологическим и санитарно-гигиеническим требованиям
	соответствует

	3. 
	2) наличие противопожарной сигнализации
	да

	4. 
	3) оснащенность рабочих мест сотрудников, участвующих в процессе предоставлении муниципальной услуги, средствами телефонной и телекоммуникационной связи
	оснащены

	5. 
	4) оснащенность рабочих мест сотрудников, участвующих в процессе предоставлении муниципальной услуги, функциональной мебелью, канцелярскими принадлежностями
	оснащены

	6. 
	5) оснащенность информационными стендами
	оснащены

	7. 
	6) оснащенность рабочих мест сотрудников, участвующих в процессе предоставлении муниципальной услуги, компьютерной техникой
	оснащены

	8. 
	7) наличие мест для оформления заявителями документов (заявления, запроса)
	да

	9. 
	8) наличие бланков заявлений для получения муниципальной услуги
	да

	10. 
	9) наличие доступных мест общественного пользования (туалета)
	да

	4.
	Показатели, характеризующие информационную доступность муниципальной услуги

	
	1) удовлетворенность заявителей качеством и полнотой предоставляемой информации о порядке и условиях получения муниципальной услуги посредством:
	

	11. 
	телефонной связи
	100%

	12. 
	факсимильной связи
	100%

	13. 
	почтовой связи, в том числе электронной почты
	100%

	14. 
	размещения информации на стендах в местах предоставления муниципальной услуги, иных отведенных для этих целей местах
	100%

	15. 
	 информационно-телекоммуникационной сети Интернет, в том числе на официальном сайте Устюженского муниципального района 
	100%

	16. 
	2) обнародование (опубликование) информации в средствах массовой информации
	100%

	17. 
	3) наличие на информационных стендах в помещении отраслевого (функционального) органа (структурного подразделения) администрации района, предоставляющего муниципальную услугу, соответствующего административного регламента
	да

	18. 
	4) наличие на информационных стендах в помещении отраслевого (функционального) органа (структурного подразделения) администрации района, предоставляющего муниципальную услугу, образцов заявлений для предоставления муниципальной услуги
	да


3.7. Используемые рабочей группой методы сбора первичной информации должны обеспечивать:
1) формирование и последующее накопление массива данных о нормативно установленных и фактических значениях по каждому из рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемой муниципальной услуги;
2) выявление полных временных и финансовых затрат заявителя на получение отдельной или комплексной муниципальной услуги, включая необходимость повторного обращения заявителя за предоставлением муниципальной услуги;
3) возможность выявления и последующего сопоставления нормативно установленных и фактических (абсолютных, средних) значений исследуемых параметров;
4) выявление исследуемых параметров, нормативно установленные значения которых отсутствуют;
5) установление степени значимости исследуемых параметров для заявителей;
6) формирование интегрированной оценки качества и доступности рассматриваемой муниципальной услуги с учетом значимости для ее заявителей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий получателей;
7) установление параметров, улучшением которых может быть обеспечено повышение качества и доступности исследуемой муниципальной) услуги, в том числе удовлетворенности ее получателя.

3.8. По результатам анализа и оценки полученной первичной информации о качестве и доступности муниципальной услуги должны быть установлены:
1) полные временные и финансовые затраты заявителя на получение отдельной или комплексной муниципальной услуги;
2) нормативно установленные и фактические (абсолютные, средние) значения исследуемых параметров;
3) параметры, нормативно установленные значения которых отсутствуют;
4) соотношение нормативно установленных (при наличии) и фактических значений исследованных параметров;
5) степень значимости исследуемых параметров для получателей муниципальной услуги;
6) интегрированная оценка качества и доступности рассматриваемой муниципальной услуги с учетом значимости для ее получателей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий заявителей;
7) сравнительные значения (при необходимости - рейтинг) по достигаемым значениям исследуемых параметров;
8) сравнительные значения исследованных параметров по различным муниципальным услугам, по предоставляющим их отраслевым (функциональным) органам (структурным подразделениям) администрации района, по результатам предыдущих мониторингов.
3.9. По результатам мониторинга оформляется отчет, основные положения которого докладываются председателем рабочей группы на заседании комиссии по проведению административной реформы в органах местного самоуправления Устюженского муниципального района. Текст отчета обязателен для размещения на официальном сайте Устюженского муниципального района в информационной телекоммуникационной сети "Интернет".
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