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АДМИНИСТРАЦИЯ Мышкинского муниципального РАЙОНА

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

г. М ы ш к и н

	от
	«
	15
	»
	04
	2013 г.
	№
	313


Об утверждении Программы
организации и проведения мониторинга 
качества предоставления муниципальных услуг 
в Мышкинском муниципальном районе.
В соответствии с Указом Губернатора Ярославской области от 26 февраля 2013г. № 101 «О мониторинге качества предоставления государственных и муниципальных услуг и признании утратившим силу указа Губернатора области от 31 октября 2011г. № 483» и протоколом заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 12 апреля 2011г.     № 117.
АДМИНИСТРАЦИЯ ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить Программу организации и проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе (Приложение 1).
2. Определить отдел экономики и предпринимательской деятельности Управления экономики и финансов администрации Мышкинского муниципального района уполномоченным на организацию и проведение мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе.
3. Отделу экономики и предпринимательской деятельности Управления экономики и финансов администрации Мышкинского муниципального района ежегодно проводить мониторинг качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе.
4. Отделу экономики и предпринимательской деятельности Управления экономики и финансов администрации Мышкинского муниципального района ежегодно, до 15 ноября, представлять результаты проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в управление Правительства области по организационному развитию.
5. Признать утратившим силу постановление администрации Мышкинского муниципального района от 30.12.2011г. № 1363 «Об утверждении Программы организации и проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском МР (с изменениями от 29.12.2012г. № 1246)»
6. Контроль за исполнением постановления оставляю за собой.

7. Постановление вступает в силу с момента подписания.
8. Разместить постановление на официальном сайте администрации Мышкинского муниципального района.
Глава Мышкинского 

муниципального района                                                                    А.Г. Курицин
                                                                        Приложение 1
к постановлению администрации Мышкинского муниципального района
                      от «15»___04___2013г. № 313
ПРОГРАММА
 организации и проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе
I. Общие положения
1. Программа организации и проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе (далее - Программа) разработана в соответствии с методическими рекомендациями по организации проведения мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг, утвержденными протоколом заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 12 апреля 2011 года № 117, в целях  повышения качества предоставления муниципальных услуг, предоставляемых гражданам и организациям в Мышкинском районе.
2. Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг в Мышкинском муниципальном районе осуществляется отделом экономики и предпринимательской деятельности Управления экономики и финансов администрации Мышкинского муниципального района (далее уполномоченный орган).
3. В Программе используются следующие основные понятия:
муниципальная услуга - деятельность по реализации функций органа местного самоуправления, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах полномочий органа, предоставляющего муниципальные услуги, по решению вопросов местного значения, установленных в соответствии с Федеральным законом от 6 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» и уставами муниципальных образований;

заявитель – физическое или юридическое лицо (за исключением государственных органов и их территориальных органов, органов государственных внебюджетных фондов и их территориальных органов, органов местного самоуправления муниципальных образований области), обратившееся в орган  местного самоуправления Мышкинского муниципального района (далее – орган местного самоуправления) для получения муниципальной услуги, а также наделенное правом получить соответствующую услугу в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации и Ярославской области, органов местного самоуправления муниципальных образований области;

мониторинг качества предоставления муниципальных услуг (далее - мониторинг) - это систематическое комплексное исследование и анализ текущей практики предоставления муниципальных услуг, направленные на выявление проблем предоставления услуг, повышение качества их предоставления в соответствии с требованиями, закрепляемыми в административных регламентах предоставления услуг и иных нормативных правовых актах;
качество предоставления муниципальной услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности заявителя услуги, отражающих уровень выполнения стандартов предоставления услуг, являющихся составной частью административных регламентов предоставления услуг, утверждаемых нормативными правовыми актами Мышкинского муниципального района (или установленных иными нормативными правовыми актами);
доступность муниципальной услуги – характеристики процесса предоставления услуги, определяющие возможность её получения заявителями с учетом всех объективных ограничений. К данным характеристикам относятся как общие, относящиеся ко всем категориям заявителей, так и специфические, относящиеся к их отдельным категориям;
показатель – совокупность свойств услуги (индикаторов), объединенных тематически и характеризующих один из аспектов качества предоставления услуги. Численное значение показателя определяется на основании результатов измерения значений индикаторов. Показатель может быть рассчитан в отношении услуги, группы услуг,  территории и др.; 

индикатор – свойство муниципальной услуги, которое может быть измерено (оценено). Каждый индикатор соответствует определенному требованию, которое основано на положениях нормативных правовых актов, регулирующих предоставление услуг, либо на обоснованных ожиданиях заявителей услуг;
корректирующее мероприятие – мероприятие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия при предоставлении муниципальной услуги или другого нежелательного факта (события), снижающего качество её предоставления;

предупреждающее  мероприятие – мероприятие, предпринятое для устранения причины потенциального несоответствия при предоставлении муниципальной услуги ил  другого потенциально нежелательного факта (события), снижающего качество её предоставления.
II. Общая характеристика и цели проведения мониторинга
1. Мониторинг проводится с целью оптимизации процессов предоставления муниципальных услуг, под которой понимается реализация органами местного самоуправления мер по улучшению выявленных в ходе мониторинга значений параметров качества, характеризующих процесс предоставления муниципальных услуг, а также с целью повышения качества предоставления муниципальных услуг.
2. Основными принципами проведения мониторинга являются:

- обязательность исполнения административных регламентов предоставления  муниципальных услуг;

- единство требований к услугам на всей территории Ярославской области;

- минимизация затрат и ресурсов заявителей;

- преимущественный учет мнения реальных заявителей;

- непрерывное совершенствование процессов предоставления муниципальных услуг. 

3. Основными задачами мониторинга являются:

- определение уровня общей удовлетворенности граждан и организаций качеством предоставления муниципальных услуг; 

- определение уровня доступности услуг в части территориальной удаленности, финансовой приемлемости, удобства графика работы органов местного самоуправления. Под доступностью услуги понимаются характеристики процесса ее предоставления, определяющие возможность получения услуги заявителями с учетом всех объективных ограничений. К данным характеристикам относятся как общие, относящиеся ко всем  категориям населения, так и специфические, относящиеся к отдельным  категориям населения;
-  определение технологичности процедур предоставления муниципальных услуг в части оптимальности временных, финансовых и других затрат на их получение;

-  определение степени коррупциогенности муниципальных услуг – наличие (отсутствие) фактов неформальных платежей, осуществляемых заявителями в целях получения результата муниципальных услуг;

- определение возможности досудебного обжалования заявителями решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, и наличия реальных условий для его реализации;
- установление фактов поступления от заявителей обоснованных жалоб на решения и действия (бездействие) органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо их отсутствия;
- выявление проблем, возникающих у заявителей при получении муниципальных услуг, и ожиданий, касающихся качества их предоставления;

- разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг, повышению качества их предоставления.

4. В ходе мониторинга осуществляется: 
 - выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений параметров качества предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям, в том числе временных и финансовых затрат на получение конечного результата муниципальной услуги;

 - выработка и реализация управленческих решений, направленных на совершенствование процессов предоставления муниципальных услуг и повышение качества их предоставления;

 - отслеживание  динамики значений параметров качества предоставления муниципальных услуг и контроль результативности мер, направленных на повышение удовлетворенности граждан и организаций качеством предоставления муниципальных услуг.
5. Мониторинг проводится ежегодно, по его результатам составляется итоговый отчет.

III. Объект мониторинга

1. Объектом мониторинга являются муниципальные услуги, предоставляемые в Мышкинском муниципальном районе и востребованные заявителями (востребованными считаются услуги, за которыми обратилось не менее 5 заявителей в год).
В мониторинг может быть включена как отдельная муниципальная услуга, так и комплекс услуг, в своей совокупности обеспечивающий получение заявителем результата муниципальной услуги (комплексная услуга).
2. С целью проведения мониторинга муниципальные услуги подразделяются на следующие группы:

2.1. По типу заявителя:
- муниципальные услуги, заявителями которых являются физические лица (граждане);

- муниципальные услуги, заявителями которых являются индивидуальные предприниматели и юридические лица (организации);
- муниципальные услуги, заявителями которых являются физические лица (граждане и индивидуальные предприниматели) и юридические лица (организации).
2.2. По органу, предоставляющему услугу:
- муниципальные услуги, предоставляемые органами местного самоуправления.
- муниципальные услуги, предоставляемые на базе многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг.
2.3. По значимости муниципальной услуги для принятия решения о включении в мониторинг (услуга может принадлежать к одной или нескольким из ниже перечисленных групп):

- массовые муниципальные услуги, предоставляемые, как правило, физическим лицам - представителям различных категорий граждан или групп населения, например, несовершеннолетним гражданам, безработным гражданам, гражданам пенсионного возраста, семьям со среднедушевым доходом ниже прожиточного минимума и т.п.;

- муниципальные услуги, связанные со сферой предпринимательской деятельности и предоставляемые, как правило, юридическим лицам, получение результата которых является существенным условием для развития экономики, предпринимательства, решения социальных вопросов (строительство жилья, социальных объектов);

- муниципальные услуги, в отношении которых зафиксированы неоднократные обоснованные жалобы заявителей на качество их предоставления, а также имеются сведения о несоблюдении требований нормативных правовых актов, регулирующих вопросы их предоставления (обращения и жалобы граждан, акты прокурорского реагирования, публикации в средствах массовой информации).

В ежегодный мониторинг включается муниципальные услуги, наиболее востребованные как гражданами, так и  представителями организаций. Степень востребованности муниципальной услуги зависит от количества заявителей, обратившихся за её получением и получивших конечный результат. Для изучения степени востребованности той или иной муниципальной услуги, уполномоченный орган ежегодно собирает от поставщиков муниципальных услуг информацию о фактическом количестве предоставленных муниципальных услуг. Форма сводной информации о муниципальных услугах, предоставленных гражданам и организациям, представлена в приложении 1 к Программе. 
При формировании перечня муниципальных услуг для включения в очередной мониторинг учитываются результаты предшествующих мониторинговых исследований.

IV.  Предмет мониторинга
1. Предметом мониторинга является:

- соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг, изложенных административных регламентах;

- оценка заявителями качества информационного сопровождения процесса предоставления муниципальных услуг;
- оценка заявителями территориальной доступности муниципальных услуг;

- оценка заявителями временных затрат на получение ими конечного результата муниципальных услуг;

- оценка заявителями финансовых затрат на получение ими конечного результата муниципальной услуги;

- необходимость привлечения заявителями посредников при получении муниципальных услуг;

- необходимость осуществлять неформальные платежи в связи с получением муниципальных услуг;

- необходимость направлять обоснованные жалобы на решения и действия (бездействия) органа, предоставляющего муниципальные услуги;

- удовлетворенность заявителей качеством и доступностью муниципальных услуг (в целом и по исследуемым параметрам); их ожидания в отношении улучшения качества предоставления муниципальных услуг.
2. В ходе ежегодного мониторинга измеряется достижение показателей, указанных в подпунктах «а», «г» и «д» пункта 1 Указа Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» и в пункте 1 раздела VIII Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011г. № 1021-р «Об утверждении Концепции снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы».
3. Качество предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям оценивается в соответствии с системой показателей и индикаторов мониторинга качества предоставления услуг, приведенной в приложении 2 к Программе. 

V. Методы проведения мониторинга

1. Для оценки параметров качества предоставления муниципальных услуг при проведении мониторинга могут использоваться следующие методы:
1.1. Опрос заявителей.

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

Виды опросов, которые могут применяться в ходе сбора первичной информации от заявителей:
- личное устное интервью с заявителем, получившим конечный результат предоставления муниципальной услуги (проводится по месту предоставления услуги либо по месту жительства заявителя);
- интервью по телефону;

- формализованный письменный опрос (анкетирование) заявителей.
Опрос заявителей с использованием метода личного либо телефонного интервью проводится после получения заявителем конечного результата муниципальной услуги с привлечением внешних исполнителей. Для проведения личного (телефонного) интервью используется анкета (приложение 3 к Программе).
Формализованный письменный опрос (анкетирование) постоянно проводится по месту предоставления муниципальной услуги в момент получения заявителем её конечного результата путем самостоятельного заполнения анкеты заявителем. Организация анкетирования, учет и хранение заполненных анкет осуществляется поставщиками муниципальных услуг (органами местного самоуправления, предоставляющими услуги).

В период завершения проведения опросов заявителей с использованием метода личного либо телефонного интервью, но не позднее 20 сентября текущего года, поставщики муниципальных услуг передают заполненные анкеты в уполномоченный орган для организации обработки первичных данных.

1.2. Опрос общественного мнения.

Данный метод представляет собой опрос как реальных, так и потенциальных заявителей – населения Мышкинского муниципального района. Такой опрос позволяет отслеживать изменения уровня общей удовлетворенности качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг, уровень информированности населения о новых формах предоставления муниципальных услуг, а также получить оценку населения качества работы органов самоуправления, предоставляющих муниципальные услуги.
1.3. Невключенное структурированное наблюдение по месту предоставления услуги.

Данный метод представляет собой сбор информации, который осуществляется при посещении независимым наблюдателем места предоставления муниципальной услуги путем фиксации в специально разработанной карточке наблюдений в формализованном виде. В качестве независимых наблюдателей могут выступать специалисты уполномоченного органа осуществляющего мониторинг качества предоставления муниципальных услуг.
1.4. Изучение документов (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальных услуг). 
Данный метод включает в себя анализ административных регламентов предоставления муниципальных услуг и иных нормативных правовых актов с целью определения, уточнения и сравнения нормативно устанавливаемых значений исследуемых показателей.

2. При проведении мониторинга качества предоставления отдельных муниципальных услуг дополнительно могут быть использованы следующие методы:
- глубинное интервью, проводимое с заявителями;
- фокус-групповое интервью, проводимое с заявителями;
- экспертное интервью с представителями органов исполнительной власти и местного самоуправления муниципальных образований области, предоставляющими муниципальные услуги, представителями посреднических организаций, официально или неофициально участвующих в предоставлении муниципальных услуги, а также представителями объединений граждан и организаций, выступающими экспертами в данном вопросе.
3. Выбор методов сбора первичной информации для проведения мониторинга качества предоставления каждой муниципальной услуги осуществляется уполномоченным органам на основании следующих критериев:

3.1. Наличие особенностей группы заявителей:

- заявителем потенциально может быть каждый;
- заявители – преимущественно граждане (физические лица);

- заявители – представители бизнес-сообщества;
- заявителями являются специфические категории граждан, непосредственный контакт с которыми установить достаточно сложно. 

3.2. Наличие особенностей процесса предоставления муниципальной услуги:

- сезонный характер услуги;

- результат муниципальной  услуги предоставляется по почте;

- муниципальная услуга предоставляется в электронном виде;
- муниципальная услуга предоставляется в комплексе с другими услугами;

- муниципальная услуга предоставляется на базе многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг; 
- услуга предоставляется с участием учреждения (организации).

VI. Этапы проведения мониторинга

1. Мониторинг проводится в пять этапов:

- организация мониторинга и подготовка к его проведению;
- выявление нормативных и фактических (реальных) значений рассматриваемых параметров качества исследуемых услуг, предоставляемых органами местного самоуправления;
- анализ и оценка выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества исследуемых услуг, предоставляемых органами местного самоуправления;
- подготовка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг, повышению качества их предоставления.
- разработка ведомственных планов и формирование сводного плана корректирующих и предупреждающих мероприятий, направленных на устранение несоответствий, выявленных при проведении мониторинга.
2. Этап организации и подготовки к проведению мониторинга включает в себя:

- формирование перечня отобранных для мониторинга в текущем году муниципальных услуг, которые будут оцениваться по параметрам качества предоставления;
- выбор и уточнение методов сбора первичной информации для каждой муниципальной услуги, включенной в перечень услуг, отобранных для мониторинга в текущем году; 
- уточнение перечня исследуемых параметров качества муниципальных услуг, отобранных для мониторинга в текущем году, составление предварительного перечня проблем, связанных с предоставлением услуг;
- адаптация методик сбора первичной информации к целям мониторинга, подготовка инструкций для интервьюеров, форм (карточек) для регистрации информации, полученной методом наблюдения;
- формирование (уточнение) выборок для проведения опросов заявителей с предварительным отбором территорий для проведения мониторинга; 

- определение методов обработки и анализа информации по каждой муниципальной услуге, отобранной для мониторинга.

Типовые методики сбора первичной информации, инструкции для интервьюеров, форму (карточки) для регистрации информации, полученной методом наблюдения, бланк для учета информации об услугах и иные инструменты, необходимые для осуществления мониторинга, а также техническое задание разрабатываются и утверждаются уполномоченным органом.
3. Этап выявления нормативных и фактических (реальных) значений рассматриваемых параметров качества исследуемых услуг включает в себя:

- проведение анализа нормативных правовых актов (документов), регулирующих предоставление муниципальной услуги, с целью определения, уточнения, учета динамики значений параметров качества предоставления муниципальных услуг, а также сравнения нормативно установленных значений рассматриваемых параметров качества исследуемых услуг, регулируемых нормативными правовыми актами других регионов Российской Федерации;
- проведение этапа сбора первичной информации (количественных и качественных данных) в соответствии с отобранными методами и утвержденным инструментарием; 
- независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной информации;
- формирование общего массива данных мониторинга, осуществляемое путем перевода заполненных обезличенных опросных листов (анкет) в электронный вид, проверка и корректировка итоговых массивов данных. Общий массив данных мониторинга создается в форме электронных таблиц и хранится в течение пяти лет с момента завершения этапа сбора первичной информации (количественных данных);
- заполнение отчетных форм представления первичной информации для анализа и интерпретации. 
В случае необходимости осуществляется уточнение значений рассматриваемых параметров качества услуг и выяснение причин их отклонений от наиболее часто встречающихся.
4. Этап анализа и оценки выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления включает в себя:
- выявление абсолютных, средних и процентных (долевых), минимальных и максимальных значений исследуемых параметров качества предоставления муниципальных услуг, имеющих количественное значение;
- систематизация проблем, влияющих на качество предоставления муниципальных услуг; 

- сопоставление фактических и нормативно установленных значений исследуемых параметров качества предоставления муниципальных услуг, их средних значений и отклонений; 

- выявление территориальных и иных особенностей исследуемых параметров качества предоставления муниципальных услуг; 

- сравнение выявленных значений параметров качества предоставления исследуемых муниципальных услуг с данными предыдущего мониторинга; 

- сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров качества предоставления муниципальных услуг с выявленными проблемами качества их предоставления и ожиданиями заявителей. 

5. Этап формирования отчетов и подготовки рекомендаций по оптимизации процессов предоставления муниципальных услуг, повышения качества их предоставления включаем в себя разработку:
- предложений по внесению изменений в перечень муниципальных услуг;

- предложений по внесению изменений в административные регламенты предоставления муниципальных услуг, а именно:

об изменении перечня документов, необходимых для предоставления муниципальных услуги;

об изменении срока предоставления муниципальной услуги, а также сроков выполнения отдельных административных процедур;

об оптимизации административных процедур в соответствии с ожиданиями заявителей;
- предложений по улучшению условий предоставления муниципальных услуг, направленных на повышение удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг.
6. Этап разработки и анализа эффективности ведомственных планов корректирующих и предупреждающих мероприятий, направленных на устранение несоответствий, выявленных при проведении мониторинга, предполагает:

- разработку органами местного самоуправления, предоставляющими муниципальные услуги, ведомственных планов корректирующих и предупреждающих мероприятий и направление их в уполномоченный орган;

- анализ результативности выполнения органами местного самоуправления, предоставляющими муниципальные услуги, ведомственных планов корректирующих и предупреждающих мероприятий.
VII. Результаты мониторинга

1. По итогам проведения мониторинга составляется отчет, содержащий по каждой из услуг, оцениваемых по параметрам качества предоставления в  текущем периоде, следующие сведения: 

1.1. Наименование муниципальной услуги,  характеристика заявителей.
1.2. Методологическая информация о проведенном исследовании: методы, используемые для сбора первичной информации, перечень точек (территорий)  ее сбора, объем выборки, перечень групп респондентов.
1.3. Фактические результаты исследования, а именно:

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

- нормативно установленные и фактические финансовые затраты заявителей, произведенные при получении муниципальной услуги; 

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

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

- описание территориальной практики предоставления муниципальной услуги, рейтинги территорий  (по количеству обращений, суммарным временным и финансовым затратам на получение муниципальной услуги);
- описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления муниципальной услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по решению указанных проблем;
- анализ полученных результатов в динамике с результатами мониторинга предыдущих лет;
- рекомендации по принятию решений по результатам мониторинга, в том числе:

по внесению изменений в перечень муниципальных услуг; 

по улучшению условий предоставления муниципальной услуги, направленных на повышение удовлетворенности заявителей качеством ее предоставления;
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;
- по оптимизации административных процедур в соответствии с ожиданиями заявителей.
2. Итоговый отчет о результатах проведения мониторинга формируется путем обобщения данных, полученных по всем исследуемым муниципальным услугам. 
3. Результаты проведения мониторинга учитываются при:
- подготовке предложений о внесении изменений в нормативные правовые акты, регулирующие предоставление муниципальных услуг;
- разработке ведомственных планов корректирующих и предупреждающих мероприятий, направленных на устранение несоответствий, выявленных при проведении мониторинга;
- формирование перечня муниципальных услуг, рекомендуемых для включения в очередной мониторинг;
4. Отчет о результатах проведения мониторинга должен сопровождаться таблицами, содержащими фактические данные, графиками, диаграммами.

5. Материалы отчета о результатах проведения мониторинга:

- публикуются на официальном сайте администрации Мышкинского муниципального района;
- направляются в органы местного самоуправления, предоставляющие услуги, в отношении  которых проводился мониторинг. 
- направляются в управление Правительства области по организационному развитию.

Приложение 1 к Программе
                                                                                                                                                              Форма

СВОДНАЯ ИНФОРМАЦИЯ 

о государственных (муниципальных) услугах, предоставленных гражданам и организациям

_____________________________________________________________ в_____ году
	№

п/п
	Наименование услуги
	Наименование подуслуги
	Количество обратившихся заявителей
	Количество обратившихся заявителей, предоставленных услуг и мотивированных отказов, поквартально, единиц
	Форма предоставления услуг, единиц
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Примечания:

1. Наименования подуслуг указываются при наличии в составе комплексной государственной (муниципальной) услуги подуслуг.

2. В графах 6, 9, 12, 15 указывается количество обратившихся в отчетном периоде заявителей.

3. В графах 7, 10, 13, 16  указывается количество предоставленных услуг с положительным результатом. 

4. В графах 8, 11, 14, 17 указывается количество предоставленных услуг с отрицательным результатом, т.е. мотивированных отказов (если таковые имели место).
Приложение 2 к Программе
Система 
показателей и индикаторов мониторинга качества предоставления муниципальных услуг

	N п/п
	Параметры качества
	Показатель
	Индикатор

	1
	2
	3
	4

	1.
	Соблюдение требований к информированию заявителей о порядке предоставления муниципальной услуги (далее - услуга)
	нормативно установленные требования к информированию заявителей о порядке предоставления услуги
	- наличие информации о месте нахождения органа местного самоуправления, предоставляющего услугу, в доступных и постоянно актуализируемых источниках: в федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)», официальном сайте Мышкинского муниципального района. в СМИ и др.;

- наличие информации или указателей внутри здания, в котором предоставляется услуга, о расположении помещения, где осуществляется прием заявителей;

- наличие информации или указателей внутри здания, в котором предоставляется услуга, о расположении помещения, где осуществляется выдача конечного результата услуги;

- отклонение от установленных нормативными правовыми актами требований к информированию об услуге, в том числе по месту предоставления услуги

	
	
	удовлетворенность заявителей в целом возможностью получения информации о порядке предоставления услуги
	- доля заявителей, удовлетворенных возможностью получения информации о порядке предоставления услуги;

- доля заявителей, удовлетворенных информацией о порядке предоставления услуги, размещенной  в федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)»

	2.
	Соблюдение стандартов предоставления услуг, в том числе требований к комфортности их предоставления
	наличие установленного максимального срока ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении услуги и при получении ее результата
	- отклонение от нормативно установленного максимального срока ожидания в очереди;

- минимальное, максимальное, среднее значения срока ожидания в очереди;

- отклонение среднего значения срока ожидания в очереди от нормативно установленного максимального срока ожидания в очереди

	
	
	предоставление сотрудниками органа местного самоуправления  дополнительных консультаций (помощи) заявителям
	доля заявителей, удовлетворенных качеством дополнительных консультаций (предоставленной помощи)

	
	
	наличие в органах местного самоуправления установленного графика приема заявителей
	отклонение фактических часов приема заявителей от установленных графиком часов

	
	
	наличие в органах местного самоуправления  комфортных условий в помещениях, местах ожидания и приема заявителей
	- отклонение фактического уровня комфортности помещений, мест ожидания и приема заявителей от установленных в нормативных правовых актах требований к комфортности этих мест;

- доля заявителей, удовлетворенных комфортностью помещений, мест для ожидания и приема заявителей

	
	
	нормативно установленные и фактические сроки предоставления результата услуги
	- отклонение фактических сроков предоставления результата услуги от установленных нормативными правовыми актами;

- доля заявителей, получивших результат услуги в нормативно установленные сроки

	
	
	обеспечение заявителям возможности получения дополнительных услуг
	доля заявителей, удовлетворенных возможностью получения дополнительных услуг по месту предоставления услуги или в шаговой доступности

	
	
	обжалование решений и действий (бездействия) органа местного самоуправления  , должностных лиц, муниципальных служащих, осуществляющих прием заявителей
	- наличие в местах информирования заявителей сведений о способах обжалования решений и действий (бездействия) органа местного самоуправления, должностных лиц, муниципальных служащих, осуществляющих прием заявителей;

- доля заявителей, удовлетворенных возможностью обжалования решений и действий (бездействия) органа местного самоуправления, должностных лиц, муниципальных служащих, осуществляющих прием заявителей

	3.
	Удовлетворенность заявителей качеством предоставления услуги (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой услуги
	внимательность, вежливость и компетентность сотрудников органа местного самоуправления, осуществляющих прием заявителей
	- доля заявителей, удовлетворенных внимательностью, вежливостью и компетентностью сотрудников органа местного самоуправления, осуществляющих прием заявителей

	
	
	удобство для заявителей графика работы органа местного самоуправления
	- доля заявителей, для которых график работы органа местного самоуправления в целом удобен;

- наличие предложений заявителей по изменению графика приема в органах местного самоуправления
по вопросам предоставления услуги

	
	
	существующие способы оплаты государственных пошлин и иных сборов для получения услуги
	доля заявителей, удовлетворенных способами оплаты государственных пошлин и иных сборов при получении услуги

	
	
	удовлетворенность заявителей фактическим качеством результата услуги
	доля заявителей, удовлетворенных фактическим качеством результата услуги

	4.
	Временные затраты на предоставление услуги
	фактические временные затраты заявителей на сбор документов, необходимых для предоставления услуги
	- минимальное, максимальное и среднее значения временных затрат заявителей, обращавшихся в орган местного самоуправления для получения услуги лично, на сбор необходимых документов для подачи заявления на получение услуги

	
	
	нормативно установленные временные затраты заявителя на получение конечного результата услуги
	- наличие нормативно установленных временных затрат;

- отклонение фактических значений временных затрат заявителя на получение конечного результата услуги от нормативно установленных

	
	
	реальные временные затраты заявителя (с учетом всех необходимых обращений при получении услуги в целом)
	- минимальное, максимальное, среднее значения реальных временных затрат заявителя;

- соотношение (доля) нормативно установленных временных затрат заявителя и реальных затрат заявителя

	
	
	наличие нормативно установленного числа обращений заявителя в орган местного самоуправления  для получения конечного результата услуги
	- минимальное, максимальное и среднее количество фактических физических обращений в орган местного самоуправления, необходимое для получения конечного результата услуги;

- отклонение числа фактических обращений от их нормативно установленного количества

	5.
	Финансовые затраты заявителя, произведенные им при получении конечного результата услуги
	приемлемость нормативно установленных размеров пошлин и плат, взимаемых при предоставлении услуги
	доля заявителей, считающих приемлемыми нормативно установленные размеры пошлин и плат, взимаемых при предоставлении услуги

	
	
	наличие сопутствующих финансовых затрат заявителей при получении услуги (затраты на проезд до места предоставления услуги, копирование документов, услуги нотариуса и т.п.)
	- минимальное, максимальное, среднее значения сопутствующих финансовых затрат заявителей;

- соотношение размера нормативно установленных финансовых затрат на предоставление услуги и среднего размера сопутствующих финансовых затрат

	
	
	наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) при получении услуги
	доля заявителей, которые передавали деньги (оказывали услуги, выполняли работы с целью получения услуги) в пользу представителей органа местного самоуправления без документального подтверждения

	
	
	фактические финансовые затраты заявителей для получения ими конечного результата услуги
	- минимальное, максимальное и среднее значения фактических финансовых затрат заявителей;

- отклонение фактических финансовых затрат заявителей от нормативно установленных

	6.
	Территориальная доступность услуги для заявителей
	удобство расположения органа местного самоуправления, предоставляющего услугу, для заявителей
	- территориальная удаленность органа местного самоуправления;

- доля заявителей, считающих расположение органа мастного самоуправления удобным

	
	
	удобство расположения внутри здания конкретного помещения, где осуществляется прием заявителей и выдача конечного результата услуги
	- доля заявителей, для которых расположение внутри здания конкретного помещения, где осуществляется прием заявителей удобно;

- доля заявителей, для которых расположение внутри здания конкретного помещения, где осуществляется выдача конечного результата услуги, удобно

	7.
	Привлечение заявителями посредников в получении услуги
	наличие фактов привлечения заявителями посредников для получения услуги
	доля заявителей, вынужденно обращавшихся к посредникам для получения услуги

	
	
	причины привлечения заявителями посредников в получении услуги
	перечень причин привлечения заявителями посредников и доля заявителей, их указавших


Приложение 3 к Программе
Анкета
Опрос заявителей муниципальной услуги
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________,
(указать наименование муниципальной услуги)
которую предоставляет _________________________________________________.

(наименование органа местного самоуправления Мышкинского муниципального района)
1. В целом, удовлетворены ли Вы полнотой и качеством информации об услуге, получаемой из различных источников? В каждой строке таблицы отметьте один ответ.
	
	Источник получения информации
	1. в целом удовлетворен(а)
	2. в целом НЕудовлетворен(а)
	3. НЕпользовался (ась) таким источником

	1.
	по телефону от сотрудников 

ОМСУ
	1
	2
	3

	2.
	при личном обращении от сотрудников ОМСУ 
	1
	2
	3

	3.
	с информационных стендов, расположенных в ОМСУ
	1
	2
	3

	4.
	через «Единый Портал государственных и муниципальных услуг»
	1
	2
	3

	5.
	другое (напишите, что именно)
____________________________
	1
	2
	х


2. Сколько примерно дней было потрачено на сбор документов, необходимых для подачи вместе с заявлением на получение услуги?

1. Примерно (запишите) _____ дней

2. Нисколько, дополнительно собирать документы не потребовалось
3. В целом, насколько удобно было Вам добираться до места, где предоставляется данная услуга?

1. в целом удобно

2. в целом неудобно
4. Насколько удобно расположен внутри здания кабинет (помещение), где ведется прием заявителей услуги?

1. в целом удобно

2. в целом неудобно 
5. Насколько удобным является график приема: в целом удобный или не удобный?

1. в целом удобный график>>Переходите к вопросу 8.
2. в целом неудобный
6. Что нужно изменить в графике приема? Отметьте все варианты ответов, которые подходят.
1. вести прием заявителей в каждый из рабочих дней недели 

2. вести прием заявителей в более поздние  вечерние часы в рабочие дни

3. вести прием заявителей (если он не ведется) в нерабочие, выходные дни

4. вести прием заявителей в рабочие дни без перерыва на обед

5. другое (запишите, что именно) _________________________________
_________________________________________________________________

7. Сколько раз Вам пришлось обращаться в орган местного самоуправления с целью подачи заявления и пакета документов, чтобы у Вас приняли заявление и документы, необходимые для начала процедуры предоставления услуги?
_______раз 
(Если ответ «1 раз», вопрос 8  пропустить).

8. Почему Вам пришлось обращаться в орган местного самоуправления, чтобы у Вас приняли заявление и пакет документов, более одного раза? Отметьте все варианты ответов, которые подходят.
1. заявление было оформлено неверно (неточно, с помарками)

2. не полный пакет документов (не было ксерокопий отдельных документов)

3. некоторые документы оказались недействительны (просрочены) или вовсе не те

4. была большая очередь, я устал (а) ждать (либо закончилось время приема)

5. другая причина (напишите) _______________________________________

9. Если Вам пришлось ожидать приема в очереди, сколько времени (в минутах) Вы потратили на это ожидание? УТОЧНИТЕ: Если Вам пришлось обращаться несколько раз и Вы ожидали в очереди, то сколько длилось самое долгое ожидание?

1. нет, практически не пришлось ожидать 

2. да, пришлось ожидать приема около______ минут

10. С какими неудобствами в местах предоставления услуги Вы столкнулись? Отметьте все варианты ответов, которые подходят.
1. отсутствие достаточного количества сидячих мест для ожидания приема

2. отсутствие достаточного количества столов для заполнения документов

3. отсутствие свежего воздуха в помещении, некомфортная температура

4. теснота, скученность в помещении для ожидания

5. отсутствие доступа к питьевой воде в помещении 

6. отсутствие доступа к туалету в помещении

7. не стакивался ни с одним из этих недостатков, в помещении для ожидания, было вполне комфортно
11. Довольны ли Вы компетентностью, вниманием и вежливостью сотрудников органа местного самоуправления?
1. да

2. нет
12. Если Вы нуждались, была ли Вам оказана помощь сотрудником органа местного самоуправления, например, разъяснение процедуры получения услуги, либо при составлении заявления (заполнении его формы), иная помощь, связанная с получением услуги? 
1. да

2. нет

Если не нуждался – пропустить вопрос.
13. Удалось ли Вам, в случае необходимости, обжаловать действия (бездействие) сотрудников органов ОМСУ?
1. да, удалось
2. нет, я не знал (а), как можно обжаловать действия, 

3. другое (укажите, что именно) __________________________________

Если не было необходимости – пропустить вопрос.
14. Если Вам для получения услуги потребовались дополнительные услуги (например, сделать ксерокопию, заполнить бланк заявления, заверить копию, оплатить государственную пошлину, воспользоваться Интернетом и т.п.) была ли у Вас возможность сделать это здесь? 

1. нет, мне не потребовались дополнительные услуги 

2. да, потребность  в дополнительных услугах была, и я смог(ла) их получить здесь (или рядом с местом предоставления услуги)

3. да, потребность в дополнительных услугах была, но я не смог(ла) их получить их ни здесь, ни рядом
15. Какие именно дополнительные услуги Вам были необходимы? Отметьте все варианты ответов, которые подходят.
1. сделать копию (ксерокопию) документов, либо распечатать (сброшюровать) их;

2. получить дополнительную информацию, заполнить бланк заявления;

3. оплатить государственную пошлину;

4. получить доступ на Портал государственных и муниципальных услуг

5. заверить копию документа
6.другие услуги (укажите, что именно)______________________________
16. После подачи заявления и документов для получения услуги, сколько раз Вам еще пришлось обращаться в орган местного самоуправления, чтобы получить конечный результат услуги? Если вы приходили только за конечным результатом услуги, укажите – 1 раз.
1. Дополнительно не пришлось обращаться (если результат услуги был получен в тот же день, либо заочно (по почте, в электронном виде)
2. _________ раз (а)
17. Сколько дней прошло с момента подачи заявления и документов для получения услуги до момента выдачи (получения) конечного результата услуги?
1.  Получил(а) услугу в тот же день;
2. _________ дней
18. В целом Вы удовлетворены конечным результатом услуги, его качеством? 
1. в целом удовлетворен (а)

2. в целом не удовлетворен (а) 
19. Несли ли Вы какие-нибудь финансовые расходы в целях получения услуги (за исключением оплаты государственной пошлины, установленной платы)? Укажите примерную сумму в рублях.


1. Да, всего ____________ руб.
2. Нет, финансовых расходов практически не было (кроме оплаты государственной пошлины, установленной платы);
20. Какие именно финансовые расходы Вы вынуждены были нести в целях получения услуги? Отметьте все варианты ответов, которые подходят.
1.оплата услуг внешних экспертов, независимой экспертизы;
2. оплата внешних юристов (консультантов) и иных специалистов по сопровождению процедур получения услуги;
3. подготовка (разработка) проектных документов, смет, расчётов, планов и иных материалов (документов) требуемых для получения услуги;
4. оплата подготовки заключений, дополнительных запросов, согласований;
5. оплата нотариального заверения копий документов;
6. изготовление копий (ксерокопий) документов, их распечатка (брошюровка);
7. оплата поездок (транспортных услуг) для сбора документов и к месту предоставления услуги;

8. затраты на иные цели, связанные с получением муниципальной услуги (указать какие именно)____________________________________________

21. Приходилось ли Вам в целях получения муниципальной услуги давать деньги (дарить подарки, предоставлять взаимную услугу), лично сотруднику органа местного самоуправления? 
1. да, давал деньги(предоставлял взаимную услугу)
2. нет, не давал (не дарил, не предоставлял) >>Переходите к вопросу №24.
22. Сколько денег было израсходовано на это? (укажите максимально точную сумму)
всего ____________ руб.

23. По какой причине Вам пришлось давать деньги или дарить подарки лично сотруднику органа местного самоуправления в целях получения услуги? Отметьте вариант, который подходит.

1. мне намекнули («посоветовали»)

2. я понял, что без этого не обойтись (услугу не получить)

3. я сам (а) решила отблагодарить за оказанную услугу

24. Пользовались ли Вы, в целях получения услуги, помощью оплачиваемого посредника? УТОЧНЕНИЕ: Посредником является лицо или организация, оказывающее помощь (замещающее заявителя) при сборе пакета необходимых документов и (или) представляющее интересы заявителя в ОМСУ при получении услуги. 

1 да

2 нет>>Переходите к вопросу 27.
25. Почему Вы обратились к посреднику? Отметьте все варианты ответов, которые подходят.
1. была непонятна процедура получения услуги, посредник лучше знает 

2. посещение организаций для сбора документов занимает много личного времени 

3. приходится общаться с чиновниками, что требует определенных навыков и значительных усилий

4. потребовались связи, контакты посредника, чтобы уладить проблемы, ускорить оформление необходимых документов или результата услуги

5. я больше доверяю посредникам, занимающимся своим делом за деньги, чем чиновникам, с которыми необходимо сталкиваться лично

6. другое (укажите, что именно)__________________________________
26. Во сколько Вам обошлись услуги посредника? Назовите сумму?

всего примерно ____________ руб.
27. Что, на Ваш взгляд, имеет самое большое значение при получении муниципальных услуг? Отметьте три варианта ответов, которые считаете наиболее важными.
1. вежливость и компетентность сотрудников ОМСУ

2. точная и достоверная информация, необходимая для получения услуги, в доступных источниках, возможность быстро получить консультацию

3. удобный график приема заявителей

4. территориальная доступность мест предоставления услуги

5. комфортность мест предоставления услуги

6. возможность получить дополнительные услуги в месте предоставления муниципальной услуги

7. отсутствие очередей, 

8. своевременное предоставление конечного результата услуги

9. отсутствие необходимости обращаться к оплачиваемым посредникам

10. отсутствие необходимости иметь сопутствующие финансовые затраты в целях получения услуг

11. другое (запишите)_____________________________________________

28. С какими проблемами Вы столкнулись при получении услуги и что бы Вы могли предложить для их устранения? (Запишите)_________________
