РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

Калининградская область

Администрация муниципального образования

 «Поселок Приморье» 

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

 «  06  »          июня           2011 года                                                  №    33-п  

Об утверждении программы 
«Оптимизация и повышение качества 

предоставления муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы» 
муниципального образования «Поселок Приморье», порядка проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг
На основании Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», решений координационных органов при Президенте Российской Федерации, в том числе протокольного решения заседания президиума Совета при Президенте Российской Федерации по развитию местного самоуправления от 27 января 2011 года № 4., 

п о с т а н о в л я ю: 
1. Утвердить программу муниципального образования «Поселок Приморье» «Оптимизация и повышение качества предоставления муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы» (приложение № 1).
2. Определить Ковальскую Надежду Александровну, начальника общего отдела администрации, ответственной за исполнение программы «Оптимизация и повышение качества предоставления муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы».
3. Утвердить порядок проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг (приложение № 2).
4. Контроль над ходом реализации программы возложить на заместителя главы администрации муниципального образования «Поселок Приморье» Генне В.В.

5. Ковальской Н.А.  разместить постановление на официальном сайте: svetlogorsk39.ru.
6.  Постановление вступает в силу со дня его подписания.
Глава администрации 

муниципального образования 

«Поселок Приморье»                                                                    А.В. Ковальский   
Приложение № 1
к постановлению администрации муниципального образования «Поселок Приморье»

от «   06  »  июня  2011г. №    33-п
Программа муниципального образования

«Поселок Приморье»

«Оптимизация и повышение качества 

предоставления муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы»

МО «Поселок Приморье»

 2011 год

Паспорт программы муниципального образования

«Поселок Приморье»

«Оптимизация и повышение качества 

предоставления муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы»

	Наименование Программы
	Программа «Оптимизация и повышение качества 

предоставления муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы» (далее – Программа)

	Основание для разработки Программы
	Протокол заседания президиума Совета при Президенте Российской Федерации по развитию местного самоуправления от 27 января 2011 г. №4

Концепция снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы

	Исполнители Программы
	Администрация муниципального образования «Поселок Приморье», муниципальные учреждения

	Разработчики Программы
	Отдел земельных и имущественных отношений, общий отдел администрации муниципального образования «Поселок Приморье»

	Контроль над ходом реализации  Программы
	Заместитель главы администрации – руководитель комиссии по реализации административной реформы в муниципальном образовании «Поселок Приморье»

	Цели Программы
	1. Оптимизация порядка предоставления муниципальных услуг на территории муниципального образования «Поселок Приморье»

2. Повышение качества предоставления муниципальных услуг на территории муниципального образования «Поселок Приморье»

	Задачи Программы
	1. Проведение мероприятий, направленных  на оптимизацию порядка оказания услуг;

2. Формирование муниципальных реестров, разработка и принятие административных регламентов муниципальных услуг, совершенствование контрольно-надзорной и разрешительной деятельности в Муниципальном образовании;

3. Формирование системы мониторинга качества и доступности муниципальных услуг

	Сроки реализации Программы 
	2011-2013 годы

	Объем средств и источники финансирования Программы    
	Проведение мероприятий Программы не потребует дополнительного финансирования из средств бюджета муниципального образования.

	Ожидаемые результаты реализации Программы
	1. Рост числа заявителей, удовлетворенных качеством предоставленных муниципальных услуг;

2. Сокращение среднего числа обращений заявителя в орган местного самоуправления (муниципальные учреждения) муниципального образования для получения одной муниципальной услуги;

3. Сокращение времени ожидании заявителя при обращении за получением муниципальной услуги.


Раздел 1. Анализ текущего состояния, организация
обеспечения качества муниципальных услуг 

В рамках реализации  нормативных правовых актов, определяющих основные направления административной реформы  на территории муниципального образования «Поселок Приморье», выполнены следующие мероприятия: 

1) на основе модельных перечней муниципальных услуг сформирован полный реестр муниципальных услуг с указанием информации об услугах, их содержании, органах и организациях, ответственных за их предоставление;

2) в целях определения сроков и последовательности действий при оказании муниципальной услуги, порядка взаимодействия между структурными подразделениями и должностными лицами администрации муниципального образования «Поселок Приморье», а также его взаимодействия с другими органами власти и организациями при предоставлении муниципальных услуг, разработаны и утверждены административные регламенты предоставления муниципальных услуг в количестве 13 документов.

3) в сфере предоставления мер социальной поддержки населению  организована деятельность подразделения службы «одного окна»;

4) проводится работа по переводу услуг в электронный вид.

Однако, в целях оптимизации, повышения эффективности предоставления муниципальных услуг, повышения качества взаимодействия с потребителями муниципальных услуг, работа по данным направлениям должна быть продолжена, в том числе путем выполнения программных мероприятий.

Реализация Программы позволит завершить качественное преобразование системы предоставления муниципальных услуг оказываемых на территории муниципального образования «Поселок Приморье», оптимизировать ее функционирование на основе установленных законодательством Российской Федерации принципов, внедрить современные организационные и правовые методы.

Разработка Программы основывается на выполнении требований:

1) Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

2) решений координационных органов при Президенте Российской Федерации, в том числе протокольном решении заседания президиума Совета при Президенте Российской Федерации по развитию местного самоуправления от 27 января 2011 года № 4. 

Федеральным законом от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» и издаваемыми в соответствии с ним подзаконными актами Правительства Российской Федерации и федеральных органов исполнительной власти устанавливаются качественно новые требования к организации предоставления муниципальных услуг, в свете которых результаты, достигнутые в ходе предыдущего этапа административной реформы, не являются достаточными и подлежат развитию в очередном программном документе.

В основу Программы заложена целостная модель формирования системы качественного предоставления муниципальных услуг на территории муниципального образования «Поселок Приморье», включающая мероприятия по организационно-правовому и методическому обеспечению процесса повышения качества услуг. 

Применение программно-целевого метода позволит:

1) определить приоритетность мероприятий, очередность и сроки их реализации, исходя из их социальной и экономической целесообразности;

2) увязать имеющиеся и планируемые ресурсы с разрабатываемыми комплексами мероприятий по направлениям Программы;

3) обеспечить интеграцию мероприятий, носящих различный характер (аналитический, нормотворческий, организационный), в общий процесс достижения конечной цели, предусмотренной Программой;

Раздел II. Цель, задачи и сроки 

реализации Программы

Целями Программы являются:

– оптимизация порядка предоставления муниципальных услуг на территории муниципального образования «Поселок Приморье»;

– повышение качества предоставления муниципальных услуг на территории муниципального образования «Поселок Приморье». 

Программа рассчитана на 2011-2013 годы и предполагает решение следующих задач:

1) проведение мероприятий, направленных  на оптимизацию порядка оказания услуг;

2) формирование муниципальных реестров, разработка и принятие административных регламентов муниципальных услуг, совершенствование контрольно-надзорной и разрешительной деятельности в муниципальном образовании;

3) формирование системы мониторинга качества и доступности муниципальных услуг

Раздел III. Комплекс мероприятий по реализации программы

Достижение целей и решение задач Программы осуществляются путем скоординированного выполнения комплекса взаимоувязанных по срокам, ресурсам, исполнителям и результатам мероприятий. 

Мероприятия Программы в соответствии с целями Программы сгруппированы по следующим направлениям:

1.Оптимизация порядка предоставления муниципальных услуг, в том числе, определяющих: 

1) подготовку перечня услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг и предоставляются организациями, участвующими в предоставлении муниципальных услуг;

2) разработку порядка определения размера платы за оказание услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления органами местного самоуправления муниципальных услуг;

3) разработку порядка формирования и ведения реестра муниципальных услуг;

4) подготовку порядка проведения экспертизы проектов административных регламентов, разработанных органами местного самоуправления;

5) подготовку порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг;

6) определение исчерпывающего перечня взаимосвязанных муниципальных услуг и иных услуг по каждой из сфер деятельности;

7) проведение анализа обеспечения функций органов местного самоуправления необходимой штатной численностью муниципальных служащих и осуществление соответствующих мероприятия по ее оптимизации.

Проведение мероприятий, отраженных в пунктах 1-5, осуществляются с использованием методических рекомендаций, подготовленных Министерством по муниципальному развитию Калининградской области. 

2. Формирование муниципальных реестров муниципальных услуг, разработка и принятие административных регламентов муниципальных услуг, совершенствование контрольно-надзорной и разрешительной деятельности в муниципальном образовании:

1) формирование и утверждение реестра муниципальных услуг, предоставляемых в муниципальном образовании «Поселок Приморье», обеспечение его ведения и своевременной актуализации;

2) завершение регламентации муниципальных услуг, предоставляемых в муниципальных образованиях, приведение административных регламентов муниципальных услуг, утвержденных ранее, в соответствие с требованиями Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

3) размещение реестра муниципальных услуг, административных регламентов предоставления муниципальных услуг на сайте муниципального образования «Светлогорский район»;

4) уточнение сфер разрешительной и контрольно-надзорной деятельности, относящихся к полномочиям органов местного самоуправления, установление основных проблем их реализации;

5) формирование административных регламентов осуществления контрольно-надзорной и разрешительной деятельности; 

6) анализ организационного и ресурсного обеспечения осуществления контрольно-надзорной и разрешительной деятельности;

7) подготовка предложений по оптимизации исполнения контрольно-надзорной и разрешительной деятельности;

3. Формирование системы мониторинга качества и доступности муниципальных услуг.

Основными элементами системы мониторинга качества и доступности муниципальных услуг являются:

1) объект мониторинга;

2) предмет мониторинга;

3) этапы проведения мониторинга;

4) методы проведения мониторинга.

Создание системы мониторинга предусматривает разработку порядка проведения мониторинга в соответствии с методическими рекомендациями, подготовленными Министерством экономического развития Российской Федерации во исполнение протокола заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 12.04.2011 года № 117. 

Порядок проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг муниципального образования «Поселок Приморье» утверждается постановлением главы администрации.

Раздел IV. Оценка достижения целей и задач Программы

Оценка результатов реализации Программы производится с помощью показателей, позволяющих определить качество выполнения мероприятий, степень решения задач и достижения цели.
Показатели, характеризующие достижение цели Программы, отражены в таблицах 1 и 2.

	Показатели достижения целей Программы 
	Таблица 1


	№ п/п
	Показатели результативности реализации Программы
	Ед. измерения
	Значение показателя

	
	
	
	2011
	2012
	2013


	Цель 1. Оптимизация порядка предоставления муниципальных услуг

	1.
	Доля заявителей, удовлетворенных качеством предоставленных муниципальных услуг, от общего числа опрошенных заявителей 
	%
	50
	70
	95

	Цель 2.: Повышение качества предоставления муниципальных услуг

	2.
	Среднее количество обращений граждан для получения одной муниципальной услуги
	раз.
	5
	3
	2

	3.
	Среднее время ожидания в очереди при обращении граждан в орган местного самоуправления  
	мин.
	30
	20
	15

	Показатели достижения задач Программы 
	Таблица 2



	№ п/п
	Показатели результативности реализации Программы
	Ед. изм.
	Значение показателя

	
	
	
	2011
	2012
	2013


	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	
	
	
	
	

	Задача 1. Проведение мероприятий, направленных  на оптимизацию 
порядка оказания услуг

	1.
	Доля структурных подразделений администрации муниципального образования, включенных в систему межведомственного взаимодействия от общего числа структурных подразделений, предоставляющих услуги
	%
	100
	100
	100

	2.
	Доля административных регламентов муниципальных услуг, откорректированных по итогам мониторинга населения муниципального образования, имеющая доступ к получению муниципальных услуг по принципу «одного окна» от населения муниципального образования
	%
	5
	10
	15

	3.
	Доля муниципальных услуг, информация о которых содержится в реестре государственных и муниципальных услуг и на Едином портале государственных и муниципальных услуг (в соответствии с распоряжением Правительства Российской Федерации от 17 декабря 2009 года № 1993-р, согласно требованиям Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ)
	%
	30
	100
	100

	Задача 2. Формирование муниципальных реестров, административных регламентов муниципальных услуг, совершенствование контрольно-надзорной и разрешительной деятельности в муниципальном образовании

	4.
	Доля регламентированных муниципальных услуг 
	%
	32
	65
	100

	5.
	Доля регламентированных контрольно-надзорных и разрешительных функций
	%
	33
	66
	100

	Задача 3. Формирование системы мониторинга качества и доступности муниципальных услуг

	6.
	Доля муниципальных услуг, по которым проводится мониторинг качества предоставления
	%
	35
	50
	60

	7.
	Доля административных регламентов муниципальных услуг, откорректированных по итогам мониторинга
	%
	10
	15
	20

	8.
	Доля заявителей, обратившихся с жалобой на предоставление муниципальной услуги 
	%
	10
	5


	0


Раздел V. Механизм реализации Программы

Управление реализацией Программы осуществляется на основе централизованного метода управления на двух уровнях:

стратегическое управление реализацией Программы;

текущее управление реализацией Программы, а также контроль за исполнением мероприятий Программы.

Стратегическое управление реализацией Программы осуществляется главой администрации муниципального образования «Поселок Приморье». 

Глава администрации муниципального образования «Поселок Приморье»:

1) утверждает Программу;

2) определяет структурное подразделение администрации муниципального образования, ответственное за реализацию Программы в муниципальном образовании;

3) координирует взаимодействие органов местного самоуправления с исполнительными органами государственной власти субъекта Калининградской области и территориальными органами федеральных органов исполнительной власти  при реализации мероприятий Программы;

4) рассматривает планы реализации мероприятий Программы и отчеты о ходе реализации Программы;

5) представляет в Министерство по муниципальному развитию Калининградской области ежегодный отчет о ходе реализации Программы (не позднее 1 февраля года, следующего за отчетным годом);

6) вносит изменения в Программу. 

Текущее управление реализацией, а также контроль за реализацией программы осуществляется заместителем главы администрации. Исполнителями программных мероприятий являются  отдел земельных и имущественных отношений и общий отдел далее (сотрудники) администрации муниципального образования «Поселок Приморье», муниципальные учреждения. 

Раздел VI. Ресурсное обеспечение Программы

Проведение мероприятий Программы не требует дополнительного финансирования из средств бюджета муниципального образования.

Перечень мероприятий Программы представлен в таблице 3.

	Перечень мероприятий Программы «Оптимизация и повышение качества предоставления муниципальных услуг на 2011-2013 годы», финансируемых по сметам 

 муниципального образования «Поселок Приморье»
	Таблица 3


	№ п/п
	Мероприятия
	Срок
	Наименование структурного подразделения администрации, ответственного за исполнение мероприятия


	1
	2
	3
	4

	Направление: 1. Оптимизация порядка предоставления муниципальных услуг

	1. 
	Осуществление межведомственного взаимодействия органов местного самоуправления и органов исполнительной власти при предоставлении муниципальных услуг
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	2. 
	Разработка и утверждение перечня услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг и предоставляются организациями, участвующими в предоставлении муниципальных услуг;
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	3. 
	Разработка и утверждение порядка определения размера платы за оказание услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления органами местного самоуправления муниципальных услуг
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	4. 
	Подготовка и утверждение порядка формирования и ведения реестра муниципальных услуг
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	5. 
	Разработка и утверждение порядка проведения экспертизы проектов административных регламентов, разработанных органами местного самоуправления, муниципальными учреждениями
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	6. 
	Подготовка и утверждение порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	Направление 2. Формирование муниципальных реестров, 
административных регламентов муниципальных услуг, 

совершенствование контрольно-надзорной и разрешительной 

деятельности в муниципальном образовании

	7. 
	Формирование и утверждение реестра муниципальных услуг, предоставляемых в муниципальном образовании  
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	8. 
	Обеспечение ведения и своевременной актуализации реестра муниципальных услуг, предоставляемых в муниципальном образовании  
	весь период
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	9. 
	Подготовка и утверждение административных регламентов предоставления муниципальных услуг 
	сентябрь 2011
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	10. 
	Приведение административных регламентов муниципальных услуг, утвержденных ранее, в соответствие с требованиями Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»
	до июля 2012 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	11. 
	Размещение реестра муниципальных услуг на сайте муниципального образования «Светлогорский район»  
	до июля 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	12. 
	Размещение административных регламентов предоставления муниципальных услуг на сайте муниципального образования «Светлогорский район» 
	по мере разработки до СП до июля 2012 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	13. 
	Анализ организационного и ресурсного обеспечения осуществления контрольно-надзорной и разрешительной деятельности и предоставления муниципальных услуг в каждой из сфер деятельности в муниципальном образовании
	май 2012 года - июнь 2012 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	14. 
	Подготовка предложений по оптимизации исполнения контрольно-надзорной и разрешительной деятельности в муниципальном образовании
	июль 2012 года - август 2012 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	15. 
	Внесение изменений в муниципальные нормативные правовые акты, направленных на оптимизацию исполнения контрольно-надзорной и разрешительной деятельности в муниципальном образовании
	постоян. 
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	Направление 3. Формирование системы мониторинга предоставления муниципальных услуг

	16. 
	Разработка и утверждение порядка мониторинга предоставления муниципальных услуг
	сентябрь 2011 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	17. 
	Проведение мониторинга качества предоставления муниципальных услуг на территории Калининградской области
	январь 2012 года 
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	18. 
	Проведение мониторинга практики взимания платы за оказание услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг
	январь 2012 года 
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	19. 
	Проведение мониторинга предоставления муниципальных услуг по принципу «одного окна», в том числе, через МФЦ 
	январь 2012 года
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»

	20. 
	Внесение изменений в муниципальные нормативные правовые акты по итогам проведения мониторинга
	постоян.
	сотрудники администрации МО «Поселок Приморье»


Раздел VII. Система контроля за ходом ее реализации Программы 

и методика оценки ее эффективности

Контроль за ходом реализации Программы осуществляется ежегодно по показателям, представленным в таблице 1 и 2. 

Методика оценки эффективности Программы включает в себя проведение анализа целевых индикаторов и показателей, выявление отклонений фактических показателей непосредственных и конечных результатов Программы от утвержденных (плановых), установление причин указанных отклонений (внутренних и внешних), проведение анализа официальных данных, предоставляемых органами местного самоуправления муниципальных образований Калининградской области.

В качестве основных показателей оценки эффективности мероприятий Программы использованы индикаторы:

1) достижение показателей цели и задач Программы не менее чем на 90%;

2) отклонение фактических результатов от плановых не более чем на 10%.

Управление реализацией конкретных мероприятий Программы возлагается на исполнителей, ответственных за выполнение соответствующих основных мероприятий Программы.

Мониторинг реализации Программы и координацию взаимодействия ее исполнителей осуществляет комиссия по реализации административной реформы на территории муниципального образования «Поселок Приморье».

Администрация муниципального образования «Поселок Приморье» ежегодно не позднее 1 февраля года, следующего за отчетным, представляет в Министерство по муниципальному развитию Калининградской области отчет о ходе реализации Программы. 

Контроль за исполнением Программы осуществляет: заместитель главы администрации, председатель комиссии по реализации административной реформы в муниципальном образовании «Поселок Приморье».
Приложение № 2

к постановлению администрации

муниципального образования 

«Поселок Приморье»

от  «  06  »  июня  2011 г. №    33-п
Порядок 
проведения мониторинга качества предоставления
муниципальных услуг в муниципальном образовании «Поселок Приморье»
1. Цели мониторинга
При подготовке и организации проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании «Поселок Приморье» определяются и утверждаются решением о его проведении (заданием на его проведение): 
цели, объект, предмет мониторинга; 
этапы его организации и проведения; 
методы его проведения, требования к методикам и инструментам их использования (применения); 
требования к анализу и оценке первичной информации о качестве и доступности исследуемой муниципальной услуги, ожидаемые результаты мониторинга.

Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг (далее - мониторинг) в муниципальном образовании «Поселок Приморье» проводится в целях:

выявления, анализа и оценки нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям, в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата муниципальной услуги или комплекса муниципальных услуг, необходимых для решения жизненной ситуации;

последующего определения и реализации мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг гражданам и бизнесу;

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 и доступности 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.
2. Объект мониторинга
Объектом мониторинга может являться:
отдельная муниципальная услуга, результат предоставления которой является конечным (решающим жизненную ситуацию) для получателя муниципальной услуги;

комплекс муниципальных услуг (комплексная муниципальная услуга), в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого результата (например, строительство жилого дома).

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 исследуемых муниципальных услуг, применения установленных требований к их качеству и доступности;
оценка гражданами и бизнесом качества и доступности муниципальных услуг, в том числе по рассматриваемым параметрам, их ожидания улучшения качества и доступности муниципальных услуг.
Для мониторинга следует выбирать в первую очередь наиболее массовые и проблемные муниципальные услуги для граждан и организаций, а также муниципальные услуги, по которым планируется или было осуществлено существенное изменение порядка предоставления (чтобы оценить издержки получателей до и после преобразований).

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

соблюдение стандартов качества муниципальных услуг, в том числе стандартов комфортности предоставления 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 органы исполнительной власти и 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;

финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата муниципальной услуги: нормативно установленные и реальные (по всем фактически необходимым обращениям и в целом на получение муниципальной услуги), отклонение реальных от нормативно установленных значений;

временные затраты заявителя при получении им конечного результата муниципальной услуги: нормативно установленные и реальные (по всем необходимым обращениям и муниципальной услуге в целом) и их отклонение от нормативно установленных;

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 (побуждения) органов исполнительной власти и органов местного самоуправления, предоставляющих муниципальную услугу.
Дополнительные параметры качества предоставления муниципальных услуг, исследуемые при проведении мониторинга, могут устанавливаться органом местного самоуправления, исходя из особенностей исследуемых муниципальных услуг, возникающих при их предоставлении проблем, запросов их получателей.
4. Этапы проведения мониторинга
Мониторинг, как правило, проводится в пять этапов:
Этап I «Организационный»:
1) Выбор подлежащих мониторингу муниципальных услуг, если их состав не установлен ранее принятым решением.
2) Дополнение при необходимости указанного выше перечня исследуемых параметров качества и доступности рассматриваемых муниципальных услуг.
3) Выбор обязательных методов сбора первичной информации и уточнение требований к методикам их применения.
4)
Утверждение задания (технического задания) на проведение мониторинга.
Этап II «Подготовительный»:

1)
Предварительный анализ нормативно-правовой базы, мнения экспертов, представителей получателей муниципальных услуг, открытых источников с целью составления предварительного перечня проблем для изучения,
гипотез для исследования.

2)
Определение, выбор и описание характеристик наиболее распространенного (массового) варианта (вариантов) получения муниципальной услуги («типовой траектории получения муниципальной услуги»), наиболее характерного объекта (объектов) исследования («типового
объекта наблюдения») в случае, если обстоятельства и способы предоставления
муниципальной услуги существенно неоднородны.
Характеристики «типового объекта наблюдения», «типовой траектории получения услуги» определяющим образом влияют на перечень и количество процедур, стоимость, затраты времени, представляемые документы и прочие особенности получения муниципальной услуги.

Четкая спецификация «типовых объектов», «типовых траекторий» необходима для обеспечения сопоставимости результатов исследования в различных точках наблюдения. Реальные объекты наблюдения (траектории получения) должны в максимальной степени соответствовать типовому объекту (типовой траектории).
3)
Разработка (адаптация к особенностям объекта мониторинга) методик и инструментария сбора первичной информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг, в том числе анкет, рекомендаций интервьюерам (последовательность задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов респондента, порядок опроса), форм для регистрации первичной информации.

4) Формирование выборки для проведения опросов, в том числе отбор регионов (территорий) для проведения исследования муниципальных услуг - если предполагается их изучение в региональном (территориальном) разрезе.
5) Определение способов обработки (анализа и оценки) первичной информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг.
6) Для наиболее сложных, комплексных муниципальных услуг, исходная информация о практике исполнения которых не является достаточно   полной,   целесообразно   провести   «пилотное   исследование»   -   в соответствии с выбранными методами, разработанными методиками и инструментами на примере одного региона, либо одного из типичных способов предоставления муниципальной услуги. По результатам пилотного исследования проводится уточнение методических материалов, корректировка гипотез исследования.

7)  Подготовка интервьюеров к проведению опросов.
Этап III «Выявление нормативных и фактических (реальных) значений рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг»:
1)
Проведение анализа нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги, с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений рассматриваемых параметров исследуемой муниципальной услуги.

2) Проведение «полевого этапа» исследования - сбор первичных данных и их обработка в соответствии с утвержденными методами, выбранными или разработанными методиками.
3) Независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной информации.
4)
Формирование итоговых массивов данных, заполнение отчетных форм
представления информации.

На данном этапе при необходимости проводится также уточнение у респондентов ответов на некоторые вопросы, выявление и выяснение причин отклонений от наиболее распространенных значений.

Этап IV «Анализ и оценка выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг»:

1) Выявление абсолютных, средних и процентных (долевых), минимальных и максимальных значений исследуемых параметров качества и доступности муниципальной услуги, имеющих количественное значение.
2)
Систематизация выявленных качественных проблем качества и доступности муниципальной услуги.

3)
Сопоставление реальных (фактических) и нормативно установленных
значений исследуемых параметров, средних значений и максимальных отклонений.
4)
Выявление параметров, по которым отсутствуют нормативно установленные значения.

5)
Выявление региональных, территориальных и иных особенностей исследуемых параметров, рейтингование регионов (территорий) по достигаемым
значениям исследуемых параметров.

6)
Сопоставление выявленных значений исследуемых параметров рассматриваемой муниципальной услуги, соотношений их нормативных и фактических значений с аналогичными данными по другим исследованным муниципальным услугам, с данными предыдущего мониторинга исследованной муниципальной услуги.

7)
Сопоставление нормативно установленных значений исследуемых
параметров рассматриваемой муниципальной услуги с выявленными проблемами ее получения и ожиданиями ее получателей.
Этап V «Подготовка предварительных предложений по мерам по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг гражданам и организациям».

5. Методы проведения мониторинга
При проведении мониторинга с учетом особенностей исследуемой муниципальной услуги 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 (глубинное и формализованное, полуформализованное интервьюирование, интервью, проводимые в порядке самообследования органа власти, анкетирование, проведение фокус-групп):

1)
граждан (организаций), являющихся получателями муниципальной услуги;

2)
должностных лиц, иных представителей органов местного самоуправления, предоставляющих муниципальную услугу, организаций, уполномоченных ими на предоставление муниципальной услуги, необходимых и обязательных для ее получения услуг;
3)
представителей посреднических организаций, официально или неофициально участвующих в предоставлении (получении заявителем) муниципальной услуги;

4)
представителей объединений граждан и организаций, являющихся
получателями муниципальной услуги; экспертов.
При необходимости могут быть использованы также такие методы как проведение контрольных закупок (прежде всего, при исследовании муниципальных услуг гражданам), включенное структурированное наблюдение в местах предоставления муниципальных услуг, метод экспертных оценок.
В качестве дополнительных объективных источников информации, подтверждающих и уточняющих получаемые данные, целесообразно использовать:
статистическую информацию органов власти и организаций,  оказывающих услуги;

данные судов и прокуратуры;
информацию от уполномоченных по правам человека;
информацию от бизнес-объединений;
информацию от объединений граждан (союзы потребителей);
информацию от экспертных организаций.
6. Требования к методикам и инструментам применения методов сбора первичной информации о качестве предоставления муниципальной услуги
Используемые или/и разрабатываемые организаторами (исполнителями) мониторинга методики и инструменты применения методов сбора первичной информации должны обеспечивать:

формирование и последующее накопление массива данных о нормативно установленных и фактических значениях по каждому из рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемой муниципальной услуги;

выявление полных временных и финансовых затрат заявителя на получение отдельной или комплексной муниципальной услуг, включая необходимость повторного обращения заявителя за предоставлением муниципальной услуги;

возможность выявления и последующего сопоставления нормативно установленных и фактических (абсолютных, средних) значений исследуемых параметров;

выявление исследуемых параметров, нормативно установленные значения которых отсутствуют;

установление степени значимости исследуемых параметров для получателей муниципальной услуги;

формирование интегрированной оценки качества и доступности рассматриваемой муниципальной услуги с учетом значимости для ее получателей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий получателей;

установление параметров, улучшением которых может быть обеспечено повышение качества и доступности исследуемой муниципальной услуги, в том числе удовлетворенности ее получателя.

7.
Требования к анализу и оценке первичной информации о качестве
предоставления муниципальной услуги
По результатам анализа и оценки первичной информации о качестве и доступности муниципальной услуги должны быть установлены:
полные временные и финансовые затраты заявителя на получение отдельной или комплексной муниципальной услуги;

нормативно установленные и фактические (абсолютные, 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;

интегрированная оценка качества и доступности рассматриваемой муниципальной услуги с учетом значимости для ее получателей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий получателей;
сравнительные значения (при необходимости - рейтинг) регионов (территорий) по достигаемым значениям исследуемых параметров;
сравнительные значения исследованных параметров по различным муниципальным услугам, по предоставляющим их органам, по результатам предыдущих мониторингов.
8.
Требования к предварительным предложениям по мерам по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений
исследованных параметров качества предоставления исследованной муниципальной услуги
Предварительные предложения должны содержать рекомендации по принятию решений:

о нормативном установлении значений исследованных параметров, в отношении которых такое установление отсутствует;

о приведении фактических (реальных) 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 устранении выявленных проблем предоставления рассматриваемой муниципальной услуги.
9.
Результаты мониторинга
По результатам мониторинга должны быть получены и представлены в отчете о мониторинге:

1)
Массив данных по исследованной муниципальной услуге, включающий данные полученные по каждому из исследованных параметров.
2)
Выводы по итогам анализа и оценки первичной информации о качестве предоставления исследованной муниципальной услуги, а также 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.
10.
Формат отчетности
По завершении мониторинга готовится отчет, содержащий по каждой из исследуемых муниципальных услуг следующие сведения:
1) Наименование муниципальной услуги, описание исследуемой траектории получения услуги или характеристик получателей услуги, для которых проводится исследование;
2) Сведения об исследовании (метод исследования, перечень точек наблюдения, количество респондентов, территориальное распределение респондентов);
3) Фактологические результаты исследования:
перечень нормативно установленных и фактически необходимых для получения муниципальной услуги обращений в органы исполнительной власти, местного самоуправления и обусловленных ими обращений в подведомственные, аффилированные 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.

4) Сведения о соблюдении стандартов обслуживания (для массовых муниципальных услуг) в виде обобщенных данных.
5) Описание региональной (территориальной) практики предоставления услуги, рейтинги регионов территорий (если применимо) - по количеству обращений, суммарной стоимости и суммарному времени осуществления всех обращений с учетом или без учета параллельности обращений;
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 иллюстрироваться графиками, диаграммами.
Приложение № 1

к Порядку

 
ОПРОСНЫЙ ЛИСТ
для проведения мониторинга качества предоставления
муниципальных услуг в муниципальном образовании «Поселок Приморье»

 
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 _____ 
Недостаточно___ 
 
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 __________________________
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?
	5
	 

	4
	 

	3
	 

	2
	 

	1
	 


 
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

АНАЛИЗ

степени удовлетворенности получателей качеством и уровнем доступности муниципальной услуги

(готовиться по результатам опроса)

 
	№ п/п
	Фактор удовлетворенности (ф)
	Количество опрошенных
	Оценка удовлетворенности,
(в баллах)

	1. 
	Удовлетворенность потребителя местом размещения объекта мониторинга 
	 
	 

	2. 
	Удовлетворенность потребителя уровнем комфортности оснащения объекта мониторинга (оснащенность помещения) 
	 
	 

	3. 
	Удовлетворенность потребителя уровнем обслуживания со стороны работников объекта мониторинга 
	 
	 

	4.
 
	Удовлетворенность потребителя объемом полученной информации о муниципальной услуге (полнота информации, понятность изложения) 
	 
	 

	5. 
	Удовлетворенность потребителя графиком работы объекта мониторинга 
	 
	 

	6. 
	Удовлетворенность потребителя качеством предоставляемой муниципальной услуги в целом 
	 
	 


Приложение № 3

к Порядку

ОТЧЕТ

проведения мониторинга качества предоставления
муниципальных услуг в муниципальном образовании «Поселок Приморье»

	№

п/п
	Наименование муниципальной услуги
	Метод сбора информации
	Перечень необходимых и обязательных услуг / фактически требуемые услуги
	Нормативно установленная цена услуги / реальная стоимость услуги
	Нормативно установленные временные затраты / реальные временные затраты
	Сведения о соблюдении стандартов качества муниципальной услуги
	Актуальные проблемы предоставления муниципальных услуг

	
	
	Изучение НПА
	Перечень точек наблюдения / количество респондентов
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Выводы:

Утверждаю

Председатель комиссии по административной реформе муниципального образования «_______________________»

Ф.И.О.

__________________________

«____» _________ 20___г.

Типовая форма задания 

на проведение мониторинга 

качества предоставления  муниципальной услуги

Руководителю структурного подразделения администрации _______________________ организовать проведение  мониторинга качества предоставления муниципальной услуги в срок до _________________.

1. Наименование муниципальной услуги: _________________________.

2. Структурное подразделение администрации (учреждение, предприятие) предоставляющее муниципальную услугу ___________________________________________________________

3. Метод сбора первичной информации:

1). Анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги;

2). Опрос: 

-    
граждан (организаций), являющихся получателями муниципальной услуги;

-
должностных лиц администрации муниципального образования «Поселок Приморье», предоставляющих муниципальную услугу, организаций, уполномоченных на предоставление муниципальной услуги, необходимых и обязательных для ее получения услуг;
-
представителей посреднических организаций, официально или неофициально участвующих в предоставлении (получении заявителем) муниципальной услуги;

-
представителей объединений граждан и организаций, являющихся получателями муниципальной услуги; экспертов.
Опрос проводить путем заполнения опросного листа.

3). Дополнительно: провести наблюдение за порядком предоставления муниципальной услуги  количество  респондентами с точек: ____________________________________________________________________   

Указывается один или оба метода сбора первичной информации, а также категорию опрашиваемых лиц.

В качестве дополнительных объективных источников информации, использовать:    (статистическую информацию органов власти и организаций,  оказывающих услуги; данные судов и прокуратуры; информацию от уполномоченных по правам человека; информацию от бизнес-объединений; информацию от объединений граждан (союзы потребителей); информацию от экспертных организаций.)
В ходе мониторинга установить:

1. полные временные и финансовые затраты заявителя на получение муниципальной услуги;

2. нормативно установленные и фактические (абсолютные, средние) значения исследуемых параметров;

3. параметры, нормативно установленные значения которых отсутствуют;
4. соотношение нормативно установленных (при наличии) и фактических значений исследованных параметров;

5. степень значимости исследуемых параметров для получателей муниципальной услуги;

6. интегрированная оценка качества и доступности рассматриваемой муниципальной услуги с учетом значимости для ее получателей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий получателей.
По результатам мониторинга представить анализ степени удовлетворенности получателей качеством и уровнем доступности муниципальной услуги  и отчет о проведении мониторинга с выводами и рекомендациями.

Разработчик задания                                           Ф.И.О. 
