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РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

Черемховский район, Иркутская область

Новогромовское муниципальное образование

Администрация

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

От 12.12.2013 № 267
С. Новогромово 
Об утверждении порядка проведения 
мониторинга качества и доступности
 предоставления муниципальных 
услуг в Новогромовском 
муниципальном образовании
В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», приказом Министерства экономического развития, труда, науки и высшей школы Иркутской области от 02.11.2011 № 22-мпр «Об утверждении методических рекомендаций проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Иркутской области», статьями 32, 36, 43 Устава Новогромовского муниципального образования, администрация Новогромовского муниципального образования

п о с т а н о в л я е т:

1. Утвердить порядок проведения мониторинга качества и доступности муниципальных услуг (прилагается).


2. Главному специалисту администрации Новогромовского муниципального образования Д.Н. Филипповой:


2.1. опубликовать настоящее постановление в печатном издании «Новогромовский вестник» и разместить на официальном сайте Черемховского районного муниципального образования www.cher.irkobl.ru в разделе «Поселения района», в подразделе Новогромовского муниципального образования.

3. Настоящее постановление вступает в законную силу со дня официального опубликования.


4. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на главу Новогромовского муниципального образования А.К. Инцкирвили.

Глава Новогромовского 

муниципального образования 




А.К. Инцкирвили 






Приложение к
постановлению администрации
Новогромовского муниципального
образования
от 12.12.2013 № 267
Порядок проведения мониторинга качества и доступности предоставления муниципальных услуг в Новогромовском муниципальном образовании

I. Общие положения

1. Настоящий Порядок проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Новогромовском муниципальном образовании (далее – Порядок) определяет цели, задачи, порядок и методы проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Новогромовском муниципальном образовании, оказываемых администрацией Новогромовского муниципального образования (далее - мониторинг).

2. Настоящий Порядок разработан в соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», приказом Министерства экономического развития, труда, науки и высшей школы Иркутской области от 02.11.2011 № 22-мпр «Об утверждении методических рекомендаций проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Иркутской области».

3. Под мониторингом понимается сбор и анализ информации о фактическом уровне качества предоставляемых муниципальных услуг, о его соответствии требованиям, содержащимся в административных регламентах предоставления соответствующих услуг (далее – административный регламент).

4. Мониторинг проводится в целях повышения качества и доступности муниципальных услуг, предоставляемых на территории Новогромовского муниципального образования.

5. Основными задачами мониторинга являются:

5.1. выявление, анализ и оценка показателей, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям (далее – заявители), в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата муниципальной услуги;

5.2. выявление уровня удовлетворенности заявителей предоставляемыми муниципальными услугами;

5.3. последующее определение и реализация мер по улучшению выявленных показателей качества и доступности муниципальных услуг заявителями;

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

6. Объектом мониторинга является отдельная муниципальная услуга, результат предоставления которой является конечным для заявителя.

7. В ходе мониторинга исследуются:

7.1. законодательство Российской Федерации, Иркутской области и муниципальные правовые акты Новогромовского муниципального образования, регулирующие предоставление муниципальных услуг, устанавливающие требования к исследуемым параметрам их качества и доступности;

7.2. практика предоставления исследуемых муниципальных услуг, применения установленных требований к их качеству и доступности;

7.3. оценка заявителями качества и доступности муниципальных услуг, в том числе по рассматриваемым параметрам, их ожидания в отношении улучшения качества и доступности муниципальных услуг;

7.4. оценка экспертами качества и доступности муниципальных услуг;

7.5. предложения муниципальных служащих администрации Новогромовского муниципального образования, предоставляющих муниципальную услугу на территории Новогромовского муниципального образования, по улучшению качества и доступности муниципальной услуги.

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

8.1. соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг и Стандарта обслуживания заявителей муниципальными служащими администрации Новогромовского муниципального образования, предоставляющих муниципальные услуги.

8.2.проблемы, возникающие у заявителей при получении муниципальной услуги;

8.3. удовлетворенность заявителей качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам) муниципальной услуги, их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой муниципальной услуги;

8.4. временные затраты заявителя при получении им конечного результата муниципальной услуги: установленные административным регламентом и реальные;

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

9. Мониторинг осуществляется администрацией Новогромовского муниципального образования в лице специалиста администрации на основании информации о фактическом уровне качества и доступности предоставления муниципальных услуг, о соответствии требованиям, содержащимся в административных регламентах, представляемой специалистами администрации Новогромовского муниципального образования, участвующими в предоставлении муниципальных услуг и муниципальными учреждениями Новогромовского муниципального образования, предоставляющими муниципальные услуги (далее – Исполнители муниципальных услуг).

10. Специалист при осуществлении Мониторинга обязан:

10.1. Руководствоваться методическими рекомендациями проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Иркутской области, утвержденными Приказом Министерства экономического развития, труда, науки и высшей школы Иркутской области от 02.11.2011 № 22-мпр «Об утверждении методических рекомендаций проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Иркутской области» (далее – Методические рекомендации).

10.2. Соблюдать все этапы проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг, предусмотренные Методическими рекомендациями.

10.3. Определять оценку качества муниципальных услуг и соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг на основании методики, содержащейся в Методических рекомендациях.

11. Мониторинг проводится на основании ежегодного плана проведения Мониторинга, составленного специалистом администрации, по форме, согласно Приложения № 1 к настоящему Порядку.

Специалист администрации подготавливает проект распоряжения администрации Новогромовского муниципального образования об утверждении ежегодного плана проведения Мониторинга, обеспечивает его согласование с заинтересованными специалистами администрации Новогромовского муниципального образования и направляет на подпись главе Новогромовского муниципального образования.

11.1. Специалист вправе осуществлять внеплановое проведение Мониторинга.

12. По результатам Мониторинга специалистом готовится отчет о качестве и доступности предоставления муниципальных услуг (далее - Отчет) согласно Методическим рекомендациям. 
Специалист обеспечивает согласование Отчета с заинтересованными специалистами администрации и направляет его на утверждение главе Новогромовского муниципального образования.

13. Результаты Мониторинга учитываются Исполнителями муниципальных услуг при:

13.1. Разработке административных регламентов.

13.2. Разработке предложений о внесении изменений в административные регламенты.

13.3. Разработке предложений по повышению качества и доступности предоставления муниципальных услуг.

14. Результаты Мониторинга размещаются специалистом на официальном сайте Черемховского районного муниципального образования в разделе «Поселения района», в подразделе Новогромовского муниципального образования, в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».

II. Порядок проведения мониторинга

15. При проведении мониторинга с учетом особенностей исследуемой муниципальной услуги используются следующие методы сбора первичной информации о качестве и доступности муниципальной услуги:

16. анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальных услуг;
17. интервьюирование, анкетирование:
17.1. граждан (организаций), являющихся получателями муниципальных услуг;

17.2. должностных лиц администрации Новогромовского муниципального образования;

18. телефонный опрос:

18.1. граждан (организаций), являющихся получателями муниципальных услуг;

19. Специалисты администрации в срок до 1 марта текущего года предоставляют специалисту отчеты о количестве оказанных ими за отчетный год муниципальных услуг и количестве жалоб граждан на предоставление муниципальных услуг, оказываемых специалистами администрации по форме, указанной в Приложении № 2 к настоящему Порядку, предложения по улучшению качества оказываемых муниципальных услуг в бумажном и электронном виде. 

20. Специалист обеспечивает проведение социологических исследований о качестве предоставления муниципальных услуг.

21. Экспертная оценка качества предоставления муниципальных услуг  осуществляется специалистом методом наблюдения за качеством предоставления муниципальных услуг.

22. Оценка качества предоставления муниципальных услуг (далее – оценка) осуществляется специалистом методом наблюдения в соответствии с указанными в экспертном листе (Приложение № 3 к настоящему Порядку) оценочными характеристиками. 

23. Оценочные характеристики могут корректироваться путем их дополнения в соответствии с административным регламентом по каждой отдельной муниципальной услуге.

24. В рамках проведения экспертной оценки рассчитывается индекс качества предоставления муниципальных услуг (Ик.).

25. Индекс качества предоставления муниципальных услуг (Ик.) определяется по формуле:

Ик. = ∑ B x К ,

где:

B – балл (Приложение №3 к настоящему Порядку);

К - весовой коэффициент (Приложение №3 к настоящему Порядку). 

26. Для вычисления значения общего индекса качества предоставления муниципальных услуг в процентах применяется следующая формула:

Ик.

Ик.% = ((((  x 100% ,

4

где:

Ик. – общий индекс качества предоставления муниципальных услуг.

27. Оценка качества предоставления муниципальной услуги осуществляется в соответствии со значениями, приведенными в Таблице 1.

Таблица 1

Интерпретация значения общего индекса качества предоставления муниципальных услуг

	Значение общего индекса качества предоставления муниципальных услуг, %
	Интерпретация значений 

	85 - 100
	Очень высокий уровень качества предоставления муниципальной услуги

	65 - 84
	Высокий уровень качества предоставления муниципальной услуги

	50 - 64
	Средний уровень качества предоставления муниципальной услуги

	36 - 49
	Низкий уровень качества предоставления муниципальной услуги

	0 - 35
	Очень низкий уровень качества предоставления муниципальной услуги


28. Общий индекс качества предоставления муниципальных услуг рассчитывается как в целом по всем услугам, так и по каждой услуге в отдельности. По полученному значению общего индекса качества предоставления муниципальных услуг производится ранжирование муниципальных услуг по данному параметру. Наибольшей величине общего индекса качества предоставления муниципальных услуг присваивается первое место. Не исключается возможность присвоения одного места нескольким муниципальным услугам.

29. Ранжирование структурных подразделений производится в соответствии с коэффициентом, рассчитанным как среднее арифметическое общих индексов качества предоставления муниципальных услуг по каждой услуге, предоставляемой структурным подразделением.

30. Наибольшей величине коэффициента присваивается первое место. Не исключается возможность присвоения одного места нескольким структурным подразделениям.
31. Специалист формирует отчет о проведении мониторинга до первого марта года, следующего за отчетным, и предоставляет его на рассмотрение главе Новогромовского муниципального образования (копии отчета о проведении мониторинга направляются специалистам администрации.
Глава Новогромовского 

муниципального образования




А.К. Инцкирвили
Приложение № 1

к Порядку проведения мониторинга качества

и доступности предоставления муниципальных
услуг Новогромовского муниципального
образования
План проведения мониторинга качества и доступности предоставления муниципальных услуг Новогромовского муниципального образования

	№ п/п
	Мероприятия
	Срок реализации
	Ответственные исполнители

	1
	2
	3
	4


Приложение № 2

к Порядку проведения мониторинга качества

и доступности предоставления муниципальных

услуг Новогромовского муниципального

образования

Отчет о количестве муниципальных услуг, оказанных специалистами администрации Новогромовского муниципального образования
	Номер (идентификатор) в Реестре муниципальных услуг (функций) администрации Новогромовского муниципального образования
	Наименование муниципальной услуги
	Количество обращений заявителей 

за ____ год, ед.

	
	
	1 квартал
	2 квартал
	3 квартал
	4 квартал
	год

	
	
	
	
	
	
	


Отчет о количестве жалоб граждан на предоставление муниципальных услуг, оказанных 
структурными подразделениями администрации  Новогромовского муниципального образования

	Номер (идентификатор) в Реестре муниципальных услуг (функций) администрации Новогромовского муниципального образования
	Наименование муниципальной услуги
	Количество жалоб заявителей 

за ____ год, ед.

	
	
	1 квартал
	2 квартал
	3 квартал
	4 квартал
	год

	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 3

к Порядку проведения мониторинга качества

и доступности предоставления муниципальных

услуг Новогромовского муниципального

образования

ЭКСПЕРТНЫЙ ЛИСТ

оценочные характеристики качества предоставления муниципальных услуг

Дата_________ адрес: ____________________________________________

Услуга: _________________________________________________________________________________________________________
	Наименование характеристики
	ДА – 1балл,

НЕТ –  0 баллов
	Рекомендации
	Весовой коэффициент

	Местонахождение здания:

– здание расположено вблизи остановки общественного транспорта(5 минут);
	
	
	0,1

	– наличие парковки транспорта.
	
	
	

	Качество оборудования здания:

– наличие пандусов;
	
	
	0,1



	– наличие аптечки;
	
	
	

	– наличие пожарной сигнализации;
	
	
	

	– наличие средств пожаротушения;
	
	
	

	- наличие гардероба;
	
	
	

	Качество оборудования стенда:

– наличие образцов заявлений;
	
	
	0,2



	– наличие перечня документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;
	
	
	

	– наличие графика работы и номера телефона структурного подразделения;
	
	
	

	– наличие текста административного регламента предоставления муниципальной услуги.
	
	
	

	Качество оборудования места ожидания:

– наличие мест для сидений (не менее 3-х стульев на каждый стол специалиста, оказывающего муниципальную услугу);
	
	
	0,2

	– площадь помещения ожидания для посетителей (принимается из расчета на одного человека: при единовременной численности посетителей до 10 человек - 2 м2, до 20 человек - 1,5 м2 и 1,0 м2 на каждого следующего посетителя);
	
	
	

	– наличие бланков для заполнения заявлений;
	
	
	

	– наличие канцелярских принадлежностей;
	
	
	

	– наличие столов для заполнения документов.
	
	
	

	Время ожидания 15 минут и менее
	
	
	0,2

	Качество оборудования рабочего места специалиста, оказывающего услугу:

– наличие персонального компьютера;
	
	
	0,2

	– наличие копировального оборудования;
	
	
	

	– площадь помещения на одного специалиста не менее 12 м2;
	
	
	

	– наличие стационарного телефона;
	
	
	

	– наличие установленного программного обеспечения системы межведомственного электронного взаимодействия.
	
	
	


