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	Удмурт Элькунысь «Кизнер ёрос» муниципал кылдытэтлэн администрациез


СОГЛАСОВАНО

Глава муниципального образования

«Кизнерский район»

__________________ А.И.Плотников

РАСПОРЯЖЕНИЕ 

От    26 мая  2015 года                                                                           №   115
пос. Кизнер

Во исполнении п.п.  3 пункта 2 Указа Главы Удмуртской Республики от 21 января 2015 года №1 « Об отдельных вопросах совершенствования системы государственного управления в Удмуртской Республике»

1.Утвердить  Методику проведения  мониторинга качества предоставления  муниципальных и государственных услуг, оказываемых в Администрации муниципального образования «Кизнерский район» (Приложение 1).
2. Рекомендовать АУ «МФЦ в Кизнерском районе»  определить  порядок осуществления мониторинга удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных и муниципальных услуг.

3. Контроль за исполнением настоящего распоряжения возложить на Андреева В.П. - руководителя аппарата Главы района, Совета депутатов и Администрации района.
Глава Администрации  муниципального 

образования «Кизнерский район»                                                                         К.Л. Морозов 

Проект подготовил:

Руководителя аппарата Главы 
муниципального образования,
районного Совета депутатов
и Администрации района                                                                                       В.П. Андреев
Согласовал:
Первый заместитель главы

Администрации МО «Кизнерский район»                                                           Н.Л. Куликова

Начальник юридического отдела                                                                      А.С. Овсянников 

Приложение 1

к Распоряжению от 26.05.2015 г. №115.

МЕТОДИКА
проведения мониторинга качества предоставления муниципальных и государственных услуг, оказываемых в Администрации МО «Кизнерский район».
1. Общие положения

1.1. Настоящая Методика определяет порядок проведения мониторинга качества и предоставления муниципальных и государственных услуг, оказываемых в Администрации муниципального образования «Кизнерский район»  (далее – Администрация МО «Кизнерский район»).

1.2. Мониторинг качества предоставления муниципальных и государственных услуг представляет собой систему сбора и обработки информации с целью оценки в части предоставления муниципальных и государственных услуг, оптимизации административных процедур, реализуемых при предоставлении соответствующих услуг.

1.3. Целью проведения мониторинга качества предоставления муниципальных и государственных услуг МФЦ является:

- получение объективного представления об уровне качества предоставления муниципальных и государственных услуг;

- оптимизация административных процедур, реализуемых при предоставлении муниципальных и государственных услуг;

- информирование общественности о результативности мероприятий по повышению качества предоставления муниципальных и государственных услуг;

- последующее определение и реализация мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества предоставления муниципальных и государственных услуг гражданам и юридическим лицам;

- контроль последующей динамики исследованных параметров качества предоставления муниципальных и государственных услуг, результативности мер по их улучшению.

1.4. Основными задачами проведения мониторинга являются:

- оценка практики предоставления муниципальных и государственных услуг, анализ соблюдения стандартов их предоставления;

- выявление муниципальных и государственных услуг, наиболее проблемных с точки зрения качества их предоставления;

- подготовка предложений и разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления муниципальных и государственных услуг, повышению качества их предоставления.

1.5. Объектом мониторинга являются:

- отдельная муниципальная или государственная услуга, результат предоставления которой является конечным (решающим жизненную ситуацию) для получателя муниципальной или государственной услуги;

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

1.6. При проведении мониторинга выявляются, анализируются и оцениваются значения следующих основных параметров качества предоставления муниципальных и государственных услуг:

- соблюдение стандартов качества муниципальных и государственных услуг;

- проблемы, возникающие у заявителей при получении муниципальной услуги;

- удовлетворенность получателей муниципальной и государственных услуги ее качеством и доступностью, их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой муниципальной услуги;

- обращения заявителя в органы местного самоуправления, а также обращения в организации, обусловленные требованиями указанных органов, необходимые для получения конечного результата муниципальной услуги: их нормативно установленные и фактические (реальные) состав и количество.

 

2. Методы проведения мониторинга

 

2.1. Для оценки параметров качества и доступности предоставления муниципальных услуг при проведении мониторинга могут использоваться следующие методы:

2.1.1. Опрос заявителей.

Данный метод подразумевает опрос граждан и организаций, являющихся заявителями услуг.

Виды опросов, которые могут применяться в ходе сбора первичной информации от заявителей:

- личное устное интервью с заявителем, получившим конечный результат предоставления услуги (проводится по месту предоставления услуги либо по месту жительства заявителя по форме согласно Приложению  1 к настоящей Методике);

- интервью по телефону;

- формализованный письменный опрос заявителей (проводится по месту предоставления услуги по форме согласно Приложению  1 к настоящей Методике).
Анкеты, полученные в ходе опросов, обрабатываются в соответствии с  системой по форме согласно Приложению 2 к настоящей Методике.
2.1.2. Изучение документов (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление услуги).

Данный метод включает в себя анализ административных регламентов предоставления услуги иных нормативных правовых актов с целью определения, уточнения и сравнения нормативно устанавливаемых значений исследуемых показателей.

3. Результаты мониторинга

3.1. По итогам проведения опросов, обработки их результатов и изучения документов составляется отчет (по форме согласно Приложению 3 к настоящей Методике), содержащий по каждой из услуг, оцениваемых по параметрам качества предоставления в текущем периоде, следующие сведения:

3.1.1. Методологическая информация о проведенном исследовании: перечень точек (территорий) ее сбора, объем выборки.

3.1.2. Фактические результаты исследования, а именно:

- нормативно установленное и фактически необходимое для получения услуги число обращений в орган местного самоуправления;

- нормативно установленные и фактические временные затраты заявителей на получение результата услуги в целом;

- сведения о соблюдении стандартов предоставления услуг или иных установленных требований;

- описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, наиболее часто повторяющейся жалобы и/или комментария и/или предложения в анкете;

- анализ полученных результатов в динамике с результатами мониторинга предыдущих периодов;

- рекомендации по принятию решений по результатам мониторинга, в том числе:

по внесению изменений в перечни муниципальных и государственных услуг;

по улучшению условий предоставления услуги, направленных на повышение удовлетворенности заявителей качеством ее предоставления.

Приложение  1

к Методике проведения мониторинга качества

предоставления муниципальных и государственных услуг,

 оказываемых в Администрации МО «Кизнерский район»
ФОРМА

анкеты для проведения мониторинга качества услуги

Наименование услуги _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(указывается полное наименование муниципальной услуги;  ОМСУ, предоставляющий муниципальную услугу)

1. Информированность об услуге

1.1. Наличие информации об услуге, опубликованной в СМИ, в сети Интернет, информационных стендах,  раздаточном материале (буклеты, листовки, брошюры и др.):

а) Да;

б) Нет;

в) Только в СМИ или в сети Интернет.

1.2. Наличие информации о порядке предоставления услуги и ее результате в СМИ, в сети Интернет, информационных стендах,  раздаточном материале (буклеты, листовки, брошюры и др.):

а) Да;

б) Нет;

в) Только в СМИ или в сети Интернет.

2. Комфортность предоставления услуги.

2.1. Время ожидания в очереди при обращении за оказанием муниципальной услуги:

а) 15 минут и менее;

б) От 15 до 30 минут;

в) Более 30 минут.

2.2. График работы органа местного самоуправления (в части предоставления услуги):

а) Предоставление услуги завершается до 16 часов;

б) Предоставление услуги завершается до 17 часов;

в) Предоставление услуги завершается после 17 часов.

3. Профессиональная компетенция персонала.

3.1. Наличие повторных обращений по причине ошибки персонала до окончания предоставления услуги:

а) Есть;

б) Нет.

3.2. Наличие жалоб за отчетный период, поданных в связи с ненадлежащим предоставлением услуги:

а) Есть_____________________________________________________________________;

б) Нет.

3.3. Наличие жалоб за отчетный период, поданных в связи с ненадлежащим обращением служащих с получателями муниципальных услуг:

а) Да_______________________________________________________________________;

б) Нет.

Приложение 2
к Методике проведения мониторинга качества

предоставления муниципальных и государственных услуг,

 оказываемых в Администрации МО «Кизнерский район»
СИСТЕМА

оценки качества муниципальных услуг

Каждому из выбранных вариантов ответов присваивается исходный балл в соответствии с прилагаемой ниже таблицей:

 

	№
	Вариант ответа
	Балл

	 

1.1.
	а
	2

	
	б
	0

	
	в
	1

	 

1.2.

 
	а
	2

	
	б
	0

	
	в
	1

	 

2.1.

 
	а
	2

	
	б
	1

	
	в
	0

	 

2.2.

 
	а
	0

	
	б
	1

	
	в
	2

	 

3.1.
	а
	-1

	
	б
	2

	3.2.
	а
	-1

	
	б
	2

	3.3.

 
	а
	-1

	
	б
	2


Общая оценка качества предоставления услуг по каждой анализируемой услуге соответствует следующим уровням качества:

	Значения общей оценки, баллов
	Уровень качества предоставления услуги

	13 и более
	хороший

	от 10 до 13
	удовлетворительный

	менее 10
	неудовлетворительный


 

Приложение 3
к Методике проведения мониторинга качества

предоставления муниципальных и государственных услуг,

 оказываемых в Администрации МО «Кизнерский район»
Информационно-аналитический отчет

оценки качества предоставления муниципальных и государственных услуг,

оказываемых в Администрации МО «Кизнерский район» на  ___________________20__ г.
	Орган местного самоуправления, предоставляющий информацию:
	
	Квартал, за который предоставляется информация:
	 квартал 20__ года

	 
	Количество обращений заявителей за предоставлением государственной (муниципальной) услуги, поступивших в течение квартала
	Количество межведомственных запросов, направленных для предоставления государственных (муниципальных) услуг в течение квартала
	Показатели, характеризующие качество предоставления государственных услуг в течение квартала

	№ услуги*
	Всего (сумма граф 
3 – 7)
	Единый портал
	Регио-нальный портал
	иные электрон-ные системы
	МФЦ
	личный прием и почта
	Всего (сумма граф 
9 – 12)
	Запросы к ФОИВ через СМЭВ  (SID)
	Запросы к ИОГВ УР, ОМСУ в УР и организации через СИР УР  (LID)
	Запросы через иные электрон-ные системы
	Запросы в бумажной форме
	Время ожидания в очереди для  получения государственной услуги в ОМСУ в УР, мин.
	Доля заявителей, удовлетворен-
ных качеством предоставления государственной услуги ОМСУ в УР, %
	 Среднее число обращений заявителей
в ОМСУ в УР для  получения государственной услуги
	 Среднее число обращений представителей бизнес-сообщества в ОМСУ в УР для  получения государственной услуги

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16

	Государственные услуги, предоставляемые при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных законами

	2.1
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2.3
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2.4
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.1
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4.1
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	
	
	 
	 
	 
	 
	 

	5.1
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.2
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.3
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.1
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.2
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.3
	0
	 
	 
	
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.4
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.5
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.6
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.7
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.8
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.9
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Муниципальные услуги (в том числе предоставляемые администрациями сельских поселений)

	1.1
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.2
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.3
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.4
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2.1
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2.2
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2.3
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.1
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.2
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.3
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.4
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.5
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.6
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.7
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.8
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.9
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.10
	0
	 
	 
	 
	
	
	8
	 
	 
	
	
	
	 
	 
	 

	3.11
	0
	 
	 
	 
	
	
	10
	 
	 
	
	
	
	 
	 
	 

	3.12
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	
	
	
	 
	 
	 

	3.13
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3.14
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4.1
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4.2
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4.3
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4.4
	0
	 
	 
	 
	
	
	11
	 
	 
	 
	
	
	 
	 
	 

	4.5
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4.6
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4.7
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.1
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.2
	0
	 
	 
	 
	
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.3
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.4
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.5
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.6
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.7
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.8
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.9
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.10
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.11
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.12
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.13
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.14
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5.15
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6.1
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7.1
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8.1
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8.2
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9.1
	0
	 
	 
	 
	 
	
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10.1
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10.2
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10.3
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10.4
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	11.1
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	11.2
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


* - номер услуги указывается в соответствии с: 

1) перечнем государственных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления в Удмуртской Республике при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных законами, утвержденным постановлением Правительства Удмуртской Республики от 20 февраля 2012 года № 60;

2) типовым перечнем муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления в Удмуртской Республике, одобренным Республиканской комиссией по проведению административной реформы в Удмуртской Республике ;

3) перечнем услуг, оказываемых государственными и муниципальными учреждениями и другими организациями, в которых размещается государственное задание (заказ) или муниципальное задание (заказ), подлежащих включению в реестры государственных или муниципальных услуг и предоставляемых в электронной форме, утвержденным распоряжением Правительства Российской Федерации от 25 апреля 2011 года № 729-р.
 

	Отчетные показатели

 
	Ед. измерения
	Нормативное значение показателя за отчетный период
	Фактическое значение показателя за отчетный период

	1. Доля заявителей, удовлетворенных качеством предоставленных государственных (муниципальных) услуг, от общего числа опрошенных заявителей
	 

%
	 
	

	2. Среднее число обращений заявителей в ОМСУ в УР для получения одной государственной или муниципальной услуги
	 

ед.
	 
	

	3. Среднее число обращений представителей бизнес- сообщества  в ОМСУ в УР для получения одной государственной или муниципальной услуги
	
	
	

	4. Среднее время ожидания в очереди при обращении граждан в муниципальный орган
	 

мин.
	 
	


 

Часто повторяющейся жалобы и/или комментария и/или предложения в анкете:____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________Коментарии:_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ Рекомендации:____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
