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АДМИНИСТРАЦИЯ  ДАЛЬНЕГОРСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУГА                 ПРИМОРСКОГО КРАЯ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

              31.05.2011       г. Дальнегорск                                                № 363-па
О утверждении Порядка проведения 
мониторинга качества предоставления 
муниципальных услуг в Дальнегорском 
городском округе
В соответствии с Федеральным законом от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Федеральным законом от 27 июля 2010года№ 210- ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», протоколом заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы  от 12 .04.2011г. №117, руководствуясь Уставом Дальнегорского городского округа, администрация Дальнегорского городского округа,
ПОСТАНОВЛЯЕТ: 
1. Утвердить Порядок проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Дальнегорском городском округе (прилагается).
2. Контроль за настоящим постановлением возложить на первого заместителя главы администрации Дальнегорского городского округа Войнова В.В.

Глава Дальнегорского  






Г.М.Крутиков

городского округа
Приложение № 1

к постановлению администрации

Дальнегорского городского округа

от  31 мая  № 363-па
ПОРЯДОК

проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Дальнегорском городском округе

1. Общие положения

1.1. Настоящий Порядок проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Дальнегорском городском округе (далее Порядок) определяет процедуры мониторинга качества предоставления муниципальных услуг  администрацией Дальнегорского городского округа и муниципальными учреждениями Дальнегорского городского округа (далее - мониторинг).

1.2.
Настоящий Порядок разработан в соответствии с: 
- Федеральным законом от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

 
- Федеральным законом от 27 июля 2010года№ 210- ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

 
- Методическими рекомендациями по организации проведения качества предоставления государственных (муниципальных) услуг, протокол заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы  от 12 .04.2011г. №117.

2. Цели мониторинга
Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг проводится в целях:

- выявления, анализа и оценки нормативно установленных и фактических значений и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг физическим и юридическим лицам;
- последующего определения и реализации мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг физическим и юридическим лицам;

- контроля последующей динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.

Мониторинг проводится в случаях:

- необходимости однократной коррекции качества и доступности муниципальной услуги, разового определения рейтинга качества предоставляемых муниципальных услуг и предоставляющих их органов(однократный мониторинг);
- потребности в  отслеживании результативности мер по повышению качества и доступности муниципальных услуг (регулярный мониторинг);

- наличия сведений о несоблюдении требований нормативных правовых актов к предоставлению муниципальных услуг, отсутствия утвержденных административных регламентов.

3. Объект мониторинга

Объектом моноторинга может являтся:
- отдельная муниципальная услуга, результат предоставления  которой  является конечным (решающим жизненную ситуацию) для получения муниципальной услуги;

-  комплекс муниципальных услуг, в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого результата.

В обоих случаях в ходе мониторинга исследуются:

- нормативные правовые и иные правовые  акты, регулирующие предоставление муниципальных услуг, устанавливающие требования к исследуемым параметрам их качества и доступности;

- практика предоставления муниципальных услуг, применения установленных норм к их качеству и доступности;

- оценка физическими и юридическими лицами качества и доступности муниципальных услуг, в том числе по рассматриваемым параметрам, их ожидания улучшения качества и доступности муниципальных услуг. 

4. Предмет мониторинга
При проведении мониторинга выявляются, анализирутся  и оцениваются значения следующих основных параметров качества предоставления муниципальных услуг:

-  соблюдение стандартов качества муниципальных услуг;
- проблемы, возникающие у заявителей при получении муниципальной услуги;

- удовлетворенность получателей муниципальной  услуги ее качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой муниципальной услуги;

- обращения заявителя в  орган местного самоуправления, а также обращения в организации, обусловленные требованиями указанных органов, необходимые для получения конечного результата муниципальной услуги;

- финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата муниципальной услуги  (нормативно установленные и реальные  и их отклонение);

- временные затраты при получении им конечного результата муниципальной услуги (нормативно установленные и реальные  и их отклонение);

- наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением муниципальных услуг;

- привлечение заявителями посредников в получении муниципальной услуги, в том числе в силу требований  органа местного самоуправления, предоставляющих муниципальную услугу.
5. Этапы проведения мониторинга
Мониторинг включает в себя систему мероприятий, проводимых в пять этапов:

1 этап «Организационный»

- выбор подлежащих мониторингу муниципальных услуг;
- выбор обязательных методов сбора первичной информации;

- утверждение задания на проведение мониторинга.


2 этап «Подготовительный»

- предварительный анализ нормативно-правовой базы, мнения экспертов, представителей получателей муниципальных услуг с целью составления предварительного перечня проблем для изучения, гипотез для исследования;
- разработка анкет, рекомендаций интервьюерам (последовательность задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов респондента, порядок опроса), форм для регистрации первичной информации;
- определение способов обработки (анализа и оценки) первичной информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг;

- подготовка интервьюеров к проведению опроса.

3 этап «Выявление нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества исследуемых муниципальных услуг»

-  сбор первичных данных и их обработка;

-  независимый контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной информации;

- формирование итоговых массивов данных, заполнение отчетных форм предоставления информации.


4 этап «Анализ и оценка»
-  выявление абсолютных, средних и процентных, минимальных и максимальных значений исследуемых параметров качества муниципальной услуги, имеющих количественное значение;

-систематизация выявленных качественных проблем качества и доступности  муниципальной услуги;

-сопоставление фактических и нормативно установленных значений исследуемых параметров, средних значений и максимальных отклонений;

- сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров рассматриваемой муниципальной услуги с выявленными проблемами  ее получения  и ожиданиями ее получателей.

5 этап «Предложения»

- подготовка предварительных предложений  по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений исследованных параметров качества мунициальных услуг физическим и юридическим лицам.
6. Методы проведения мониторинга

При проведении мониторинга используются следующие методы сбора первичной информации о качестве  и доступности муниципальной услуги:
- изучение документов (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги), с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений рассматриваемых параметров исследуемой муниципальной услуги;

- опрос:

1. физических и юридических лиц, являющихся получателями муниципальной услуги (приложение 1);

2. должностных лиц   администрации Дальнегорского городского округа, предоставляющих муниципальную услугу, учреждений, уполномоченных  администрацией Дальнегорского городского округа  на предоставление  муниципальной услуги.
- метод экспертных оценок.

7. Организация и проведение мониторинга
7.1. Органы  администрации Дальнегорского городского округа в ведомственном подчинении которых находятся учреждения и организации, ответственные за предоставление муниципальной услуги (далее орган администрации), проводит:

- однократный мониторинг не чаще одного раза в год;

- регулярный  мониторинг не чаще одного раза в квартал.
7.2. Руководитель органа администрации определяет сотрудника ответственного за  выбор  подлежащих мониторингу муниципальных услуг и выбор методов сбора первичной информации, а так же за подготовку задания на проведение  мониторинга. Руководитель органа администрации утверждает задание на проведение мониторинга.
7.3. В рамках утвержденного задания по проведению мониторинга качества оказания муниципальной услуги, орган администрации, осуществляет мониторинг  по следующим направлениям:
7.3.1.Качество инфраструктуры связанной с получением услуги: 

- условия ожидания приема;

- комфортность помещений;

-удобство графика работы с посетителями;

- длительность ожидания приема;

- доступность и понятность справочной информации.

7.3.2.Качество взаимодействия с поставщиком услуги:
- продолжительность приема;

- внимательность и вежливость сотрудников;

- компетентность сотрудников;

7.3.3.Оптимальность процедуры получения услуги:

- порядок получения услуги и наиболее сложные этапы;

- временные  затраты на ожидание фактического получения результата;
-финансовые затраты (нормативные и фактические) получения результатов обращений и результата муниципальной услуги в целом (приложение 2). 
7.4. При осуществлении мониторинга орган администрации выполняет следующие функции:
-  использует базу данных предоставленных муниципальных услуг;
            - проводит проверку информации, представленной объектами мониторинга в рамках мониторинга путем выборочного аудита;
- производит опрос получателей муниципальной услуги с целью сбора сведений о качестве предоставления услуги или поручает проведение опроса независимой организации;
           - вносит предложения об изменениях административного регламента для оптимизации порядка предоставления муниципальной услуги и повышения её качества;
- оказывает методическую помощь объекту мониторинга по вопросам сбора и подготовки информации, предоставляемой им в рамках мониторинга.
7.5. На основании полученных данных проводится  анализ качества муниципальной услуги  по результатам которого должны устанавливаться:

- полные временные и финансовые затраты на получение отдельной или комплексной муниципальной услуги;

- нормативно установленные и фактические (абсалютные и средние) значения исследуемых параметров;

- параметры, нормативно установленные значения которых отсутствуют;

- соотношение нормативно установленных (при наличии) и фактических значений исследованных параметров;
- степень значимости исследуемых параметров для получателей муниципальной услуги;

- средняя оценка качества  рассматриваемой муниципальной услуги с учетом ее значимости для  получателей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий получателей (приложение 3);
- сравнительные значения (на территории Дальнегорского городского округа) по достигаемым значениям исследуемых параметров;

- сравнительные значения исследованных параметров по различным муниципальным услугам, по результатам предыдущих мониторингов.
7.6. По результатам мониторинга должен быть получены следующие сведения:

- массив данных по исследованной муниципальной услуги, включающий данные полученные по каждому из исследованных параметров;

- выводы по итогам анализа первичной информации  о качестве предоставления исследованной муниципальной услуги, а так же результата сравнения с другими исследованными в рамках данного мониторинга (если применимо) муниципальными услугами в соответствии с требованиями к анализу и оценке первичной информации о качестве и доступности муниципальной услуги.
7.7.  При завершении мониторинга  ежеквартально в срок не позднее 20 числа следующего за отчетным кварталом орган администрации формирует отчет о качестве муниципальных услуг, содержащий по каждой из исследуемых муниципальных услуг следующие сведения:
7.7.1. наименование муниципальной услуги, описание последовательности получения услуги или характеристик получателей услуги, для которых проводится исследование;

7.7.2. сведения об исследовании (метод исследования, перечень точек наблюдения, количество респондентов, территориальное распределение респондентов);

7.7.3. фактологические результаты исследования (приложение 3):
- перечень нормативно установленных и фактически необходимых для получения муниципальной услуги обращений в органы исполнительной власти и обусловленных ими обращений в подведомственные, аффелированные и иные организации с указанием результатов каждого обращения (процедуры);
- нормативно установленная и реальная стоимость получения результатов каждого обращения и результата муниципальной услуги в целом;

- нормативно установленные и реальные временные затраты на получение результатов каждого обращения и результата муниципальной услуги в целом.

7.7.4. сведения о соблюдении стандартов обслуживания (для массовых муниципальных услуг), в виде обобщенных данных.
7.7.5. описание территориальной практики предоставления услуги, рейтинг по территории (если это применимо) – по количеству обращений, суммарной стоимости и суммарному времени осуществления всех обращений с учетом или без учета параллельных обращений;

7.7.6. описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по их решению, кейсы, иллюстрирующие проблемы предоставления услуги (при наличии).
К отчету прикладывается база данных ответов на вопросы мониторинга (содержащая результаты по каждой анкете).

Результаты мониторинга должны иллюстрироватться графиками, диаграммами.
7.8. В срок не позднее 25 числа следующего за отчетным кварталом орган администрации направляет отчет в отдел экономики и поддержки предпринимательства.

Ответственность за полноту и достоверность информации, содержащейся в отчете, несет орган администрации.

7.9. Одел экономики и поддержки предпринимательства:

- формирует сводный отчет о результатах мониторинга за отчетный период (квартал, полугодие, 9 месяцев, год).

8. По итогам мониторинга отдел экономики и поддержки предпринимательства разрабатывает предложения по мерам по улучшению качества предоставления муниципальной услуги:

- об нормативном установлении значений исследованных параметров, в отношении которых такое установление отсутствует;
-  о приведении фактических значений исследованных параметров в соответствие с их нормативно установленными значениями, если фактические значения ниже нормативно установленных;

- об изменении (улучшении) нормативно установленных значений исследованных параметров, обеспечивающем решение выявленных проблем, приближение к ожиданиям получателей, реализацию выявленных возможностей;

- об установлении выявленных проблем предоставления рассматриваемой муниципальной услуги.

9. Предложения и  отчет о результатах мониторинга за отчетный период одел экономики и поддержки предпринимательства направляет главе Дальнегорского городского округа.

                                                                                                                Приложение № 1
к порядку проведения мониторинга  качества 
предоставления муниципальных услуг             
 





в Дальнегорском городском округе
ОПРОСНЫЙ ЛИСТ

для проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг структурными подразделениями администрации Дальнегорского городского округа и  подведомственными им учреждениями

1. Оцените по пятибалльной шкале, насколько удовлетворяет Вас место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу (условия доступа в учреждение, его местонахождение)?

	5
	

	4
	

	3
	

	2
	

	1
	


2. Оцените по пятибалльной шкале, насколько удовлетворяет Вас график работы учреждения, предоставляющего муниципальную услугу (полнота информирования, понятность изложения)?

	5
	

	4
	

	3
	

	2
	

	1
	


3. Оцените по пятибалльной шкале, насколько удовлетворяет Вас уровень комфортности оснащения помещения учреждения, в котором предоставляется услуга (места ожидания, наличие мест общего пользования)?

	5
	

	4
	

	3
	

	2
	

	1
	


4. Достаточно ли столов и канцелярских принадлежностей для заполнения необходимых документов?

Достаточно  _____________

Не достаточно ___________

5. Если недостаточно, то чего не хватает?

Мест для заполнения документов  ______

Канцелярских принадлежностей  _______

Бланков  ____________________________

Другое  _____________________________

6. Удовлетворяет  ли Вас организация  очереди в учреждении?

Удовлетворяет  ___________

Не удовлетворяет _________

Если не удовлетворяет, то в чем причина?

Очередь не организована ________________

Длительное ожидание в очереди __________

Недостаточно мест для ожидания _________

7. Удовлетворяет ли Вас уровень обслуживания со стороны работников учреждения в связи с оказанием услуги?

Удовлетворен  ____________

Не удовлетворен __________

8. По каким причинам Вы не удовлетворены непосредственным взаимодействием с работниками учреждения?

Некорректное поведение __________________________

Невнимательное отношение _______________________

Не получил ответов на интересующие вопросы _______

Другое  _____________________________________________________________

____________________________________________________________________

9. Приходилось ли Вам сталкиваться с необоснованными действиями в процессе предоставления услуги?

Да  _________________

Нет  ________________

Если да, то с какими необоснованными действиями Вам приходилось сталкиваться в процессе предоставления услуги?

Установление неофициальной очереди  __________________________________

Советы обратиться в другую организацию, оказывающую услугу за плату _____

Необходимая информация предоставляется за дополнительную плату ________

Требование предоставления документов, не предусмотренных законодательством ____________________________________________________

Другое  _____________________________________________________________

____________________________________________________________________

10. Оцените по пятибалльной шкале, насколько удовлетворяет Вас объем полученной информации об услуге (полнота информации, понятность изложения)?

	5
	

	4
	

	3
	

	2
	

	1
	


11. Организованы ли альтернативные способы информирования о предоставлении услуги?

Телефон (автоответчик)  _______________

Интернет (электронная почта) __________

Обычная почта _______________________

Информационные стенды ______________

12. Укажите источники получения информации о предоставлении  услуги

Газеты  ______________________________

Телевидение  _________________________

Интернет    ___________________________

Знакомые ____________________________

Работники учреждения _________________

Информационные стенды _______________

Брошюры  ____________________________

13. Какой, на Ваш взгляд, источник получения информации наиболее эффективный?

______________________________________

14. Достаточно ли информации о порядке предоставления услуги на информационных стендах в учреждении?

Да  ________________

Нет  _______________

Информация отсутствует ________________

Если нет, то какую информацию Вам хотелось бы видеть дополнительно?

________________________________________________________________

________________________________________________________________

15. Удовлетворяют ли Вас сроки предоставления услуги?

Удовлетворяют  _____________________

Не удовлетворяют  ___________________

16. Приходилось ли Вам повторно обращаться по одному и тому же вопросу?

Не приходилось ______________________

Два раза и более ______________________

17. По каким  причинам Вам  приходилось повторно обращаться по одному и тому же вопросу?

Внесение дополнительной информации, документов   ______________________

Не успел решить все вопросы в течение  рабочего дня (приема) ______________

Другое ______________________________________________________________

____________________________________________________________________

18. Оцените по пятибалльной шкале, насколько удовлетворяет Вас порядок досудебного обжалования действий служащих учреждения?

Удовлетворяет  _____________________

Не удовлетворяет ___________________

19. Оцените по пятибалльной шкале, насколько удовлетворяет Вас качество предоставления услуги в целом?

	5
	

	4
	

	3
	

	2
	

	1
	


Мы благодарим Вас за помощь в нашей работе.

                                                                                                                                                                                                                                Приложение № 2
к порядку проведения мониторинга качества 

предоставления муниципальных услуг             

 





в Дальнегорском городском округе
Анализ степени удовлетворенности получателей качеством и уровнем доступности муниципальной услуги  предоставляемой структурными подразделениями администрации Дальнегорского городского округа и  подведомственными им учреждениями

Таблица 1. 

	№ п/п
	Фактор удовлетворенности (ф)
	Количество

опрошенных


	Оценка удовлетворенности,

(в баллах)

	Качество инфраструктуры связанной с получением услуги

	1.
	Удовлетворенность получателя местом размещения объекта мониторинга, условиями ожидания приема
	
	

	2.
	Удовлетворенность получателя местом размещения объекта уровнем комфортности оснащения объекта мониторинга (оснащенность помещения)
	
	

	3
	Удовлетворенность получателя удобством графика работы с посетителями объекта мониторинга
	
	

	4.
	Удовлетворенность получателя длительностью ожидания приема
	
	

	Качество взаимодействия с поставщиком услуги

	5.
	Удовлетворенность получателя продолжительностью приема


	
	

	6.
	Удовлетворенность получателя внимательностью и вежливостью  объекта мониторинга
	
	

	7.
	Удовлетворенность получателя компетентностью   объекта мониторинга
	
	

	8.
	Удовлетворенность потребителя качеством предоставляемой муниципальной услуги в целом
	
	


Выводы по степени удовлетворенности получателей муниципальной услуги в объекте мониторинга указываются в соответствии с таблицей 1, представляя собой оценку по пятибалльной шкале: 

5 – очень доволен;

4 – доволен;

3 – удовлетворен;

2 – по большей части не удовлетворен;

1 – совсем не удовлетворен. 
                                                                                                                Приложение № 3
к порядку проведения мониторинга качества 

предоставления муниципальных услуг             

 





в Дальнегорском городском округе
Расчет коэффициента удовлетворенности качеством муниципальной услуги
Для оценки общего уровня удовлетворенности получателей качеством и доступностью предоставляемой услуги согласно данных таблицы 1. рассчитывается коэффициент удовлетворенности:
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 - коэффициент удовлетворенности;
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 - общее количество факторов;

ф – фактор, значимый для обеспечения качества услуги объекта мониторинга.
Среднее значение удовлетворенности по фактору рассчитывается по формуле
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- среднее значение удовлетворенности по фактору;


[image: image9.wmf]б

К

- сумма баллов по фактору;
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 EMBED Equation.3  [image: image11.wmf]- общее количество опрошенных человек по фактору.

Для вычисления значения коэффициента удовлетворенности в процентах применяется следующая формула:
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 - коэффициент удовлетворенности, %;
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- коэффициент удовлетворенности, баллов;

5 - максимальное количество баллов в оценочной шкале.
Интерпретация значений коэффициента удовлетворенности представлена в таблице 2.

Таблица 2
	№

п/п
	Значение коэффициента 

удовлетворенности, %
	Интерпретация значений коэффициента удовлетворенности

	1.
	≥ 90
	Отличный

	2.
	≥ 85
	Очень хороший

	3.
	≥ 80
	Хороший

	4.
	≥ 75
	Удовлетворительный

	5.
	≥ 70
	Вызывающий беспокойство

	6.
	≥ 65
	Плохой

	7.
	≤ 60
	Очень плохой


                                                                                                                Приложение № 4
  к порядку проведения мониторинга качества 

предоставления муниципальных услуг             

в Дальнегорском городском округе

	№
	Перечень нормативно установленных и фактически необходимых обращений
	Фактические обращения      (количество)
	Результат обращения
	Время оказания одной услуги, мин.
	Время оказания муниципальной  услуги в целом , мин.
	Стоимость  одной услуги, руб.
	Стоимость муниципальной услуги в целом (всего), руб.
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(гр.3 х гр.9)
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(гр.3 х гр.10)

	1
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	6
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