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 АДМИНИСТРАЦИЯ НИЖНЕСЕРГИНСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
от 30.03.2016                          № 85 





г. Нижние Серги 

О внесении изменений в Порядок  проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрации Нижнесергинского муниципального района, утвержденный постановлением администрации Нижнесергинского муниципального района от 13.11.2012 № 932 «Об утверждении Порядка  проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрации Нижнесергинского муниципального района» (с изменениями от 01.08.2013 № 785)
В соответствии с Федеральным законом от 27 июля 2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», на основании Устава Нижнесергинского муниципального района, 
ПОСТАНОВЛЯЮ:
1. Внести изменения в Порядок  проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрации Нижнесергинского муниципального района, утвержденный постановлением администрации Нижнесергинского муниципального района от 13.11.2012 № 932 «Об утверждении Порядка  проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрации Нижнесергинского муниципального района» (с изменениями от 01.08.2013 № 785),изложив его в новой редакции (прилагается).
2. Контроль за исполнением настоящего постановления оставляю за собой.

И.о.главы администрации 

Нижнесергинского муниципального района                                    А.Н. Екенин
 УТВЕРЖДЕН
постановлением администрации 

                                                   Нижнесергинского муниципального
                                        района от  30.03.2016    №  85

Порядок  проведения

мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрации Нижнесергинского муниципального района
I. Общие положения.

1. Целью порядка проведения мониторинга качества предоставления  муниципальных услуг администрации Нижнесергинского муниципального района (далее – мониторинг качества) является выявление проблем, существующих в структурных подразделениях администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальных бюджетных учреждениях, муниципальных казенных учреждениях (приложение № 1), в части предоставления  муниципальных услуг гражданам и юридическим лицам, а также оценка условий предоставления услуг в структурных подразделениях.

2. В целях проведения мониторинга качества в структурных подразделениях проводятся социологические опросы. Информация собирается с помощью проведения формализованных личных интервью в местах предоставления муниципальных услуг и с помощью анкетирования.

3. Мониторинг качества проводится ежеквартально, не позднее 10 числа месяца, следующего за отчетным.

4. В целях проведения анализа качества услуг, предоставляемых в структурных подразделениях администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальных бюджетных учреждениях, муниципальных казенных учреждениях, и качества обслуживания в структурных подразделениях, анкеты, используемые при проведении социологического опроса, должны включать в себя вопросы, позволяющие оценить:

- качество инфраструктуры, связанной с получением услуги;

- состояние здания, в котором оказывается муниципальная услуга;

- удовлетворенность графиком работы с посетителями;

- удовлетворенность компетентностью сотрудников;

- удовлетворенность внимательностью и вежливостью сотрудников;

- удовлетворенность результатом получения услуги;

- распространенность фактов взимания дополнительной оплаты;

- удовлетворенность результатом получения услуги в целом;

- время ожидания получения муниципальной услуги.

Форма анкеты разрабатывается структурными подразделениями администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальными бюджетными учреждениями, муниципальными казенными учреждениями самостоятельно, максимально охватывая все особенности муниципальной услуги.
Рекомендуемая форма Анкеты для проведения опроса потребителей муниципальной услуги (приложение № 2).
5. Порядок проведения мониторинга качества предоставления услуг состоит из 3 этапов:

 1 этап  - сбор данных о качестве предоставления муниципальных услуг, путем проведения анкетирования. Материалы анкетирования передаются в течение 3-х рабочих дней по истечению  отчетного квартала, с сопроводительным листом, в организационный отдел администрации Нижнесергинского муниципального района.

Ответственный орган – структурные подразделения, предоставляющие муниципальные услуги.

2 этап – обработка данных о качестве предоставления муниципальных услуг, оказываемых в структурными подразделениями администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальными бюджетными учреждениями, муниципальными казенными учреждениями. Результаты анкетирования передаются ежеквартально, не позднее 8 числа месяца следующего за отчетным кварталом, с сопроводительным листом, в отдел по экономическому развитию администрации Нижнесергинского муниципального района. 

Ответственный орган – организационный отдел администрации Нижнесергинского муниципального района.

3 этап – анализ обработанных данных о качестве предоставления муниципальных услуг в структурных подразделениях администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальных бюджетных учреждениях, муниципальных казенных учреждениях. На основании анализа формируется рейтинг структурных подразделений администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальных бюджетных учреждений, муниципальных казенных учреждений Нижнесергинского муниципального района по удовлетворенности населения их деятельностью (приложение № 3).
Ответственный орган  - отдел по экономическому развитию администрации Нижнесергинского муниципального района.

Срок исполнения: ежеквартально, не позднее 10 числа месяца следующего за отчетным кварталом.
6. Анализ обработанных данных о качестве предоставления муниципальных услуг и рейтинг структурных подразделений администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальных бюджетных учреждений, муниципальных казенных учреждений по удовлетворенности населения их деятельностью, отделом по экономическому развитию администрации Нижнесергинского муниципального района предоставляется главе администрации Нижнесергинского муниципального района  для принятия управленческих решений.

Приложение № 1

к Порядку проведения мониторинга 

качества предоставления 

муниципальных услуг администрации 

Нижнесергинского муниципального района

Перечень структурных подразделений администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальных бюджетных учреждений, муниципальных казенных учреждений Нижнесергинского муниципального района, в которых проводится мониторинг  качества предоставления муниципальных услуг

	№
	Наименование подразделения,  деятельность которого оценивается


	Место проведения опроса по муниципальным услугам
	Категории опрашиваемых

	1
	Отдел по управлению муниципальным имуществом администрации Нижнесергинского муниципального района
	Через официальный сайт администрации Нижнесергинского муниципального района, помещения структурных подразделений администрации Нижнесергинского муниципального района, помещения муниципальных бюджетных учреждений, помещения муниципальных казенных учреждений
	Пользователи муниципальной услуги

	2
	Управление образования  Нижнесергинского муниципального района
	
	

	3
	Комитет архитектуры и градостроительства администрации Нижнесергинского муниципального района
	
	

	4
	МКУ «Учреждение по предоставлению компенсаций и субсидий на оплату жилого помещения и коммунальных услуг»
	
	

	5
	МКУ «Архив Нижнесергинского муниципального района»
	
	


Приложение № 2

к Порядку проведения мониторинга 

качества предоставления 

муниципальных услуг администрации 

Нижнесергинского муниципального района

Анкета для проведения опроса потребителей

муниципальной услуги
__________________________________________

(наименование муниципальной услуги)

1. Когда Вы проходили процедуру? Назовите, пожалуйста, месяц и год.

______________________________________________________________
2.  Сколько примерно времени было потрачено на  получение муниципальной услуги? ___________________________________

3. Оцените, пожалуйста, эти временные затраты. По вашему мнению, прохождение процедуры было долгим или быстрым? (Один ответ)

    1 - хорошо
    2 – удовлетворительно

    3 – не удовлетворительно
4. Насколько сложным Вам показался весь процесс начиная с подготовки документов? (Один ответ)

    1 - хорошо
    2 - удовлетворительно
    3 – не удовлетворительно
5. Какие мероприятия по постановке на учет для получения муниципальной услуги были для Вас наиболее трудными:

    1 - получение справки

    2 - ксерокопирование документов

    3 - подготовка документов ___________________________________

    4 - сдача документов

    5 - ожидание принятия решения о _____________________________

    6 - другое (что именно) _______________________________________

    7 - затрудняюсь ответить

6. Насколько Вы были довольны имеющимися возможностями получения информации о предоставлении муниципальной услуги:

    1 – хорошо
    2 – удовлетворительно
    3 – не удовлетворительно
7. Сколько раз Вам пришлось посетить муниципальный орган в процессе прохождения процедуры получения услуги? __________________________________________________________________

8. Назовите, пожалуйста, все причины вашего посещения управления в 

процессе.
    1 - чтобы подать документы

    2 - обнаружились ошибки при подготовке документов

    3 - пришлось принести дополнительные (недостающие) документы

    4 - из-за больших очередей

    5 - чтобы получить консультацию сотрудника администрации

    6 - получил приглашение (извещение) из администрации

    7 - другое (что именно) _______________________________________

    8 - затрудняюсь ответить

9. Какое впечатление у Вас сложилось от общения с сотрудниками?

Остались ли вы довольны: 

    1 – хорошо
    2 – удовлетворительно
    3 – не удовлетворительно
10. Сколько времени Вы потратили на ожидание приема в очереди?

Назовите, пожалуйста, максимальное время ожидания. Оцените, пожалуйста, сколько всего времени было потрачено Вами на ожидание. 
________________________________________________________________

11. Удобны ли были для Вас имеющиеся условия ожидания приема?  (Один ответ)

    1 - хорошо
    2 - удовлетворительно
    3 – не удовлетворительно
12. Получали ли Вы консультации у сотрудников управления? Если да, то насколько Вы остались довольны этими консультациями, ответами на Ваши вопросы, объяснениями:

    1 - хорошо
    2 - удовлетворительно
    3 – не удовлетворительно
13. Давайте в целом посмотрим на процедуру получения муниципальной услуги.  Что Вас больше всего не удовлетворяет в ней, а также в работе структурного подразделения администрации:

    1 - утомительное ожидание в очереди

    2 - некомпетентность сотрудников - не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу

    3 - долго приходится ждать принятия решения о постановке на учет

    4 - отсутствие сотрудников в рабочее время

    5 - некомфортно в помещении - душно или холодно

    6 - неприспособленное для ожидания помещение

    7 - запутанная процедура оформления документов

    8 - недостаточно информации

    9 - плохая организация процедуры приема документов

    10 - грубость, невнимательность сотрудников

    11 - сложно разобраться в здании администрации

    12 - неудобный график работы

    13 - неудобное месторасположение

    14 - необходимость самостоятельно ксерокопировать документы

    15 - необходимость лично приходить для оформления документов

    16 - необходимо лично приходить для перерегистрации

    17 - невозможно дозвониться до нужного специалиста

    18 - долго приходится ждать

    19 - другое (что именно) ____________________________________

    20 - всем удовлетворен

14. Как Вы считаете, что должно измениться в существующем положении дел для оптимизации процесса  и для удобства предоставления Вам муниципальной услуги?_________________________________________________________________

15. Приходилось ли Вам прибегать к дополнительным неформальным вознаграждениям (Подаркам, услугам, взяткам и т.п.) работникам учреждения?

1. приходится постоянно

2. изредка, но приходится

3. практически не приходится

4. не приходится
16. Удобно ли для Вас получение данной услуги в электронном виде? Если нет то по какой причине________________________________________________________

17. Оцените Вашу удовлетворенность качеством предоставления муниципальной услуги

1. хорошо

2. удовлетворительно

3. не удовлетворительно

   Благодарим Вас за участие в опросе!
Контрольная информация
Фамилия и/или имя респондента __________________________________
Контактный телефон ____________________________________________

Домашний адрес _______________________________________________

Приложение № 3
к Порядку проведения мониторинга 

качества предоставления 

муниципальных услуг администрации 

Нижнесергинского муниципального района

Рейтинг структурных подразделений администрации Нижнесергинского муниципального района, муниципальных бюджетных учреждений, муниципальных казенных учреждений Нижнесергинского муниципального района по удовлетворенности населения их деятельностью
	№
	Наименование  подразделения
	Удовлетворенность населения качеством муниципальных услуг и обслуживания
	Качество муниципальных услуг
	Качество обслуживания в подведомственных учреждениях

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	

	8
	
	
	
	

	9
	
	
	
	

	10
	
	
	
	

	11
	
	
	
	

	12
	
	
	
	

	13
	
	
	
	


