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распоряжением Администрации
муниципального образования
"Город Архангельск"
от 20.02.2016 № 369р
	
ПОРЯДОК
проведения мониторинга качества предоставления 
муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск" 

1. Общие положения

1.1. Порядок проведения мониторинга качества предоставления  муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск" (далее – Порядок) разработан в целях проведения анализа и оценки эффективности предоставления муниципальных услуг и определения мер по улучшению эффективности и организации предоставления муниципальных услуг, оптимизации и повышения качества предоставления муниципальных услуг.
1.2. Для целей настоящего Порядка используются следующие основные понятия:
муниципальная услуга, предоставляемая соответствующим органом Администрации муниципального образования "Город Архангельск" (далее – Услуга), – деятельность по реализации функций Администрации муници-пального образования "Город Архангельск", которая осуществляется 
по запросам заявителей в пределах полномочий соответствующего органа Администрации муниципального образования "Город Архангельск", 
по решению вопросов местного значения, установленных в соответствии 
с Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации" и Уставом муниципального образования "Город Архангельск";
заявитель – физическое или юридическое лицо (за исключением государственных органов и их территориальных органов, органов государственных внебюджетных фондов и их территориальных органов, органов местного самоуправления), либо их уполномоченные представители, обратившиеся в соответствующий орган Администрации муниципального образования "Город Архангельск" с запросом о предоставлении Услуги, выраженным в устной, письменной или электронной форме;
административный регламент – нормативный правовой акт, устанавли-вающий порядок и стандарт предоставления Услуги;
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стандарт предоставления Услуги (далее – стандарт) – установленный административным регламентом перечень требований к предоставлению Услуги, включающий качественные и количественные характеристики, условия, требования к процессу предоставления, форме, содержанию и (или) результатам предоставления Услуги;
параметры качества предоставления Услуги – совокупность количествен-ных и качественных параметров, позволяющих измерять, учитывать, контролировать и оценивать результат предоставления Услуги;
удовлетворенность качеством предоставления Услуги – восприятие заявителем при получении Услуги факта удовлетворения его запросов и ожиданий к получаемой им Услуге;
опрос – систематический или разовый метод сбора первичной инфор-мации, при котором осуществляется устное или письменное обращение к опрашиваемым лицам, посредством личных контактов или с использованием связи, с вопросами, содержание которых образует проблему исследования;
анкетирование – один из основных видов опроса, осуществляемого путем опосредованного общения исследователя и респондента на формализованной слабоструктурированной основе в форме анкеты;
анкета – документ, содержащий совокупность вопросов, сформулиро-ванных и связанных между собой по определенным правилам.
1.3. Порядок определяет основные параметры качества предоставления Услуг, условия проведения мониторинга качества предоставления Услуг, методы сбора первичной информации, ее обработки и подготовки итогового отчета.
1.4. Мониторинг качества предоставления Услуг (далее – мониторинг) проводится в целях:
выявления, анализа и оценки нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления Услуг, в том числе полных временных и финансовых затрат на получение  конечного результата Услуги, или комплекса Услуг, необходимых для решения жизненной ситуации;
последующего определения и реализации мер по улучшению параметров качества предоставления Услуг;
контроля последующей динамики исследованных параметров качества предоставления Услуг, результативности мер по их улучшению.
1.5. Объектом мониторинга является:
отдельная Услуга, результат предоставления которой является конечным (решающим жизненную ситуацию) для заявителя;
комплекс Услуг (комплексная Услуга), в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого результата.
1.6. В ходе мониторинга исследуются:
нормативные правовые и иные правовые акты, регулирующие предоставление Услуг, устанавливающие требования к исследуемым пара-метрам их качества и доступности;
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практика предоставления исследуемых Услуг, применения установлен-ных требований к их качеству и доступности;
оценка заявителями качества и доступности Услуг, в том числе 
по рассматриваемым параметрам, их ожидания улучшения качества 
и доступности Услуг.
1.7. При проведении мониторинга выявляются, анализируются 
и оцениваются значения параметров качества предоставления Услуг (далее – параметры качества) в соответствии с приложением к настоящему Порядку.
1.8. Отчет о проведении мониторинга  представляется  заместителю Главы муниципального образования "Город Архангельск" – руководителю аппарата на утверждение в срок, установленный графиком работ 
по проведению мониторинга качества в соответствующем году.

2.  Проведение мониторинга

2.1. Условия проведения мониторинга:
методом сбора первичной информации при проведении мониторинга качества предоставления Услуги является опрос заявителей, проводимый в форме анкетирования;
участвовать в опросе при проведении мониторинга должно не менее                  30 процентов заявителей от общего числа.
2.2.  Этапы  проведения мониторинга качества предоставления Услуг:
а) подготовка технического задания по форме № 1;
б) сбор первичной информации с целью выявления фактических значений параметров качества предоставления исследуемых Услуг методом анкетирования. Анкета составляется по примерной форме № 8;
в) формирование итоговых массивов данных путем заполнения:
ведомости сбора первичной информации по параметрам качества, имеющим количественное значение, по форме № 2;
ведомости сбора первичной информации по параметрам качества, имеющим качественное значение, по форме № 3;
г) анализ и оценка параметров качества предоставления исследуемой Услуги, имеющих количественное значение, по форме № 4;
д) анализ и оценка параметров качества предоставления исследуемой Услуги, имеющих качественное значение, по форме № 5;
е) выявление параметров качества, по которым отсутствуют нормативно установленные значения;
ж) оценка степени значимости параметров качества предоставления услуги по форме № 6;
з) оценка соблюдения исполнителем услуги стандарта предоставления Услуги согласно пункту 3 настоящего Порядка по форме № 7.
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3. Оценка соблюдения исполнителем
Услуги стандарта предоставления Услуги

3.1. По результатам анализа и оценки первичной информации о качестве и доступности Услуги должны быть установлены:
полные временные и финансовые затраты заявителя на получение отдельной или комплексной 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 Услуги;
интегрированная оценка качества и доступности рассматриваемой Услуги с учетом значимости для ее получателей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий получателей.
3.2. Оценка соблюдения исполнителем муниципальной услуги стандарта предоставления производится по каждой конкретной Услуге отдельно.
3.3. По результатам рассмотрения фактических (реальных) значений параметров качества предоставления исследуемой  Услуги делается вывод 
о соответствии качества фактически предоставляемой Услуги стандарту предоставления в соответствии со следующими критериями:

	Значение оценки
	Интерпретация оценки

	S = 1,0
	Услуга соответствует стандарту предоставления

	0,5 <= S < 1,0
	Услуга предоставляется с устранимыми нарушениями стандарта предоставления

	S < 0,5
	Услуга не соответствует стандарту предоставления




SUM Qi x ki
S = ------------------,  где:
N
S – оценка соответствия качества предоставляемой Услуги стандарту предоставления, установленная по результатам проведенного мониторинга;
Qi – оценка соответствия фактических (реальных) значений параметров качества предоставления Услуги показателям качества, установленным 
в стандартах предоставления;
ki – коэффициент значимости параметра качества предоставления Услуги для заявителей Услуги;
i – наименование параметра качества предоставления Услуги;
N – число параметров качества предоставления Услуги, участвующих 
в оценке соответствия качества фактически предоставляемых Услуг стандартам предоставления.
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3.4. Расчет оценки соответствия фактических (реальных) значений параметров качества предоставления Услуги показателям качества, установленным в стандартах предоставления (Qi), определяется в следующем порядке:
3.4.1. Если нормативное значение параметра качества, установленное 
в стандарте предоставления, имеет качественное значение ("да/нет", "имеется/отсутствует" и т.п.), то используются следующие показатели:

	Критерии оценки
	Оценка соответствия (Qi)

	Более 80 процентов опрошенных заявителей считает, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	1,0

	50-80 процентов опрошенных заявителей считает, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	0,5

	Менее 50 процентов опрошенных заявителей считает, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	0


.
3.4.2. Если нормативное значение параметра качества, установленное в стандарте предоставления (Ni), выражено числовым значением в виде определения (установления) верхней границы нормативного значения показателя ("не более Ni"), то:
при фактическом (реальном) значении показателя (Fi), меньшем или равном нормативному значению показателя (Fi<= Ni), Qi присваивается значение "1";
при фактическом (реальном) значении показателя, большем нормативного значения показателя (Fi> №i), Qi определяется расчетным путем по формуле:

Fi
Qi = 2 --------, где:
№i
               
Fi – выявленное сводное среднее фактическое (реальное) значение исследованного параметра качества предоставления услуги из формы № 4.
3.4.3. Если нормативное значение параметра качества, установленное в стандарте предоставления (Ni), выражено числовым значением в виде определения (установления) нижней границы нормативного значения показателя ("не менее Ni"), то:
при фактическом значении показателя, большем или равном нормативному значению показателя (Fi>= Ni), Qi присваивается значение "1";
при фактическом значении показателя, меньшем нормативного значения показателя (Fi< №i), Qi определяется расчетным путем по формуле:
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Fi
Qi =  -------, где:
№i


где Fi – выявленное сводное среднее фактическое (реальное) значение исследованного параметра качества предоставления услуги из формы № 4.
3.5. Коэффициент значимости параметра качества предоставления услуги для заявителей муниципальной услуги (ki) определяется в следующем порядке:


	Критерии оценки
	Коэффициент значимости (ki)

	Более 80 процентов опрошенных заявителей считает, что параметр качества предоставления услуги важен
	1,0

	50-80 процентов опрошенных заявителей считает, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	0,7

	Менее 50 процентов опрошенных заявителей считает, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	0,5


.
Информация для расчета коэффициента значимости параметра качества предоставления Услуги для заявителей берется из формы № 6.

4. Обобщение информации, разработка предложений и подготовка итоговых отчетов по результатам мониторинга качества 
предоставления Услуг

4.1. Разработка предложений по мерам, направленным на улучшение исследованных параметров качества предоставления Услуги физическим 
и юридическим лицам.
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 хуже нормативно установленных;
об изменении (улучшении) нормативно установленных значений исследованных параметров, обеспечивающих решение выявленных проблем, приближение к ожиданиям заявителей, реализацию выявленных возможностей;
об устранении выявленных проблем предоставления рассматриваемой Услуги.
4.2. Формирование итогового пакета данных с отчетом о проведении мониторинга качества предоставления Услуг в отчетном году.
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Итоговый пакет данных включает в себя отчет о проведении мониторинга качества предоставления Услуг по форме № 9, а также:
ведомости сбора первичной информации по параметрам качества предоставления Услуги, имеющим количественное значение, в соответствии                  с формой № 2;
ведомости сбора первичной информации по параметрам качества предоставления Услуги, имеющим качественное значение, в соответствии                     с формой № 3;
сводные ведомости сбора первичной информации по параметрам качества предоставления  услуги,  имеющим  количественное  значение, в соответствии          с формой № 4;
сводные ведомости сбора первичной информации по параметрам качества предоставления Услуги, имеющим качественное значение, в соответствии                      с формой № 5;
ведомость оценки степени значимости параметров качества предо-ставления Услуги в соответствии с формой № 6;
ведомость оценки соблюдения исполнителем услуги стандарта предоставления Услуги в соответствии с формой № 7;
база данных ответов на вопросы мониторинга (содержащая результаты по каждой анкете).


__________













                                                    


Приложение
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципаль-ных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"


ПАРАМЕТРЫ
качества предоставления услуги

1. Тип значения параметра качества предоставления Услуги – "качественное":
информированность заявителя об исчерпывающем перечне документов, необходимых для получения Услуги;
информированность заявителя о последовательности действий заявителя и органа, оказывающего Услугу, включая исчерпывающее описание результата, который должен получить заявитель;
информированность заявителя об исчерпывающем перечне оснований для отказа в предоставлении Услуги;
удовлетворенность заявителя наличием мест для ожидания и мест для подготовки документов в помещении, где предоставляется Услуга;
удовлетворенность заявителя санитарно-гигиеническими условиями (отопление, освещение и т.п.) помещения, где предоставляется Услуга;
удовлетворенность заявителя компетентностью персонала при предоставлении Услуги;
удовлетворенность заявителя качеством предоставления Услуги в целом.
2. Тип значения параметра качества предоставления Услуги – "количественное":
время ожидания в очереди при подаче заявления о предоставлении Услуги;
время ожидания в очереди при получении результата предоставления Услуги;
срок предоставления Услуги;
документально подтвержденные финансовые затраты при получении Услуги;
неформальные платежи в связи с предоставлением Услуги.


___________
Форма № 1
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
на проведение мониторинга качества предоставления муниципальных услуг

Таблица 1. Общая характеристика услуги
	Наименование муниципальной услуги
	

	Наименование органа Администрации муниципального образования "Город Архангельск", предоставляющего услугу 
	

	Объем выборки, чел. 
	30% от общего числа обратившихся за получением  услуги


Таблица 2. Требования к организации и проведению сбора первичной информации 
	№ 
п/п
	Способы сбора информации
	Инструменты сбора информации
	Место сбора информации 
	Сроки и время сбора информации
	Группы респондентов
	Численность респондентов
	Способ отбора респондентов

	1
	Письменный опрос
	Анкета по форме № 8
	Место предоставления услуги
	
	Все обратившиеся за получением услуги
	30% от общего числа обратив-шихся за полу-чением услуги
	Все обратив-шиеся за получением услуги



Таблица 3. Требования к обработке и представлению результатов
	Первичная обработка информации 
	По результатам анкетирования заполнить формы с № 2 по № 7 согласно приложению

	Предоставляемый результат 
	ОТЧЕТ о проведении мониторинга качества предоставления услуги 
в 201__ году по форме № 9


	Срок предоставления результата 
	


__________
Форма № 2
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

                                                                                                          ВЕДОМОСТЬ
сбора первичной информации по параметрам качества предоставления услуги, имеющим количественное значение
_____________________________________________________
 (наименование исполнителя услуги)
_____________________________________________________
(наименование услуги)
_________________________________________________________
(место сбора первичной информации) 
______________________________________________
 (период сбора первичной информации)

	№ 
п/п
анкеты
	Время ожидания 
в очереди при подаче запроса о предостав-лении услуги
(минут)
	Время ожидания 
в очереди при получении результата
предоставления услуги
(минут)
	Срок 
предоставления услуги 
(дней)
	Документально подтвержденные  
финансовые затраты при получении услуги
(рублей)
	Неформальные платежи в связи 
с получением услуги
(рублей)

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1.
	
	
	
	
	

	……..
	
	
	
	
	

	50.
	
	
	
	
	

	Минимальное значение 
параметра качества   
	
	
	
	
	

	Максимальное значение
параметра качества   
	
	
	
	
	

	Среднее значение     
параметра качества   
	
	
	
	
	



______________                                                                   _____________________         ________________.                         
Должностное лицо, ответственное                        (подпись)                         (Ф.И.О.)
за проведение мониторинга качества
предоставления услуги                                                                                                        ______________
Форма № 3
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

ВЕДОМОСТЬ
сбора первичной информации по параметрам качества предоставления услуги, имеющим качественное значение
_________________________________________________________
(наименование исполнителя услуги)
_____________________________________________________________________________
(наименование услуги)
_____________________________________________________________________
(место сбора первичной информации) 
_____________________________________________________________________
 (период сбора первичной информации)

	№ 
п/п        
анкеты
	Информированность заявителя об исчерпывающем перечне документов, необходимых для получения услуги
(Да/нет)
	Информированность заявителя о последовательности действий заявителя и органа, оказывающего услугу, включая исчерпывающее описание результата, который должен получить заявитель
(Да/нет)
	Информированность заявителя об исчерпывающем перечне оснований для отказа в предоставлении услуги
(Да/нет)
	Удовлетворенность заявителя наличием мест для ожидания и мест для подготовки документов в помещении, где предоставляется услуга
(Да/нет)
	Удовлетворенность заявителя санитарно-гигиеническими условиями (отопление, освещение и т.п.) помещения, где предоставляется услуга
(Да/нет)
	Удовлетворенность заявителя компетентностью персонала при предоставлении услуги
(Да/нет)
	Удовлетворен-ность заявителя качеством предоставления услуги в целом
(Да/нет)

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1.
	
	
	
	
	
	
	

	……..
	
	
	
	
	
	
	

	50.
	
	
	
	
	
	
	

	Число опро-шенных, всего      
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	Число опрошенных, которые считают, что фактическое (реальное) значение параметра соответствует нормативному
	
	
	
	
	
	
	

	Удельный вес опрошенных, которые считают, что фактическое (реальное) значение параметра соответствует нормативному
	
	
	
	
	
	
	




_______________                                                   ___________         __________                          
Должностное лицо, ответственное                        (подпись)               (Ф.И.О.)
за проведение мониторинга качества
предоставления муниципальных услуг

___________
Форма № 4
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

СВОДНАЯ ВЕДОМОСТЬ
сбора первичной информации по параметру качества
предоставления услуги, имеющему количественное значение
 ________________________________________________________________________________
(наименование исполнителя муниципальной услуги)
___________________________________________________________________ 
(наименование муниципальной услуги)
___________________________________________________________________
                                                              (наименование параметра качества предоставления муниципальной услуги) 
___________________________________________________________________
 (период сбора первичной информации)

	Наименование места сбора   
первичной информации
	Минимальное значение
параметра качества
	Максимальное значение
параметра качества
	Среднее значение 
параметра качества

	1
	2
	3
	4

	Место сбора информации 1
	
	
	

	………..
	
	
	

	Место сбора информации №
	
	
	

	Сводное минимальное значение 
параметра качества           
	
	
	

	Сводное максимальное значение
параметра качества           
	
	
	

	Сводное среднее значение     
параметра качества           
	
	
	



_____________                                                ___________        ______________                        
Должностное лицо, ответственное                  (подпись)               (Ф.И.О.)
за проведение мониторинга качества
предоставления муниципальных услуг
___________
Форма № 5
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

СВОДНАЯ ВЕДОМОСТЬ
сбора первичной информации по параметру качества предоставления муниципальной услуги, 
имеющему качественное значение
_________________________________________________
(наименование исполнителя муниципальной услуги)
__________________________________________________________________
(наименование муниципальной услуги)
______________________________________________________________________________________
                                                              (наименование параметра качества предоставления муниципальной услуги) 
_____________________________________
 (период сбора первичной информации)

	Наименование места сбора   
первичной информации
	Число 
опрошенных
	Число опрошенных, которые считают, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	Удельный вес опрошенных, которые считают, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному,%

	1
	2
	3
	4

	Место сбора информации 1
	
	
	

	…..
	
	
	

	Место сбора информации №
	
	
	

	Сводное число опрошенных
	
	
	

	Сводное число опрошенных, которые считают, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	
	
	

	Сводный удельный вес опрошенных, которые считают, что фактическое (реальное) значение соответствует нормативному
	
	
	



_____________                                                 ___________         ____________                         
Должностное лицо, ответственное                        (подпись)               (Ф.И.О.)
за проведение мониторинга качества
предоставления муниципальных услуг
                                                         ____________
Форма № 6
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

ВЕДОМОСТЬ
оценки степени значимости параметра качества предоставления муниципальной услуги
________________________________________________________________
(наименование исполнителя муниципальной услуги)
_________________________________________________________________
(наименование муниципальной услуги)
_________________________________________________________________
(наименование параметра качества предоставления муниципальной услуги)
_________________________________________________________________
(период сбора первичной информации)

	Наименование места сбора   
первичной информации
	Число опрошенных
	Число опрошенных, которые считают, 
что параметр качества предоставления муниципальной услуги важен

	1
	2
	3

	Место сбора информации 1
	
	

	…….
	
	

	Место сбора информации №
	
	

	Сводное число опрошенных (итог графы 2) G
	
	

	Сводное число опрошенных, которые считают, что параметр качества предоставления муниципальной услуги важен (итог графы 3) F
	

	Удельный вес опрошенных, которые считают, что параметр качества предоставления муниципальной услуги важен, %  (F/G*100)
	



____________________________________       ___________      ______________
Должностное лицо, ответственное                       (подпись)                (Ф.И.О.)
за проведение мониторинга качества
предоставления муниципальных услуг
____________
Форма № 7
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

ВЕДОМОСТЬ
оценки соблюдения исполнителем услуги стандарта предоставления услуги
_________________________________________________________
 (наименование исполнителя муниципальной услуги)
______________________________________________________________
(наименование муниципальной услуги)
______________________________________________________________
(период сбора первичной информации)
	№
п/п
	Наименование параметра качества предоставления услуги
(i)

	Нормативное значение показателя качества (требова-ния), установленное 
в стандарте предо-ставления услуги  (Ni)
	Выявленное среднее фактическое (реальное) значение параметра качества предоставления услуги
(Fi)
	Оценка соответствия фактических (реальных) значений параметров качества предоставления услуги показателям качества, установленным в стандартах предоставления услуги
(Qi)
	Коэффициент значимости параметра качества предостав-ления услуги
(ki)

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Представление исчер-пывающего перечня  
документов, необхо-димых для получения услуги
	
	
	
	

	2
	Получение информации              
о последовательности действий заявителя для получения услуги и последовательности действий органа, оказывающего  услугу, включая исчерпывающее       
описание результата услуги
	
	
	
	



2
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	3
	Ознакомление с перечнем оснований для отказа в предоставлении услуги
	
	
	
	

	4
	Оснащение помещения, где предоставляется услуга, местами для ожидания
	
	
	
	

	5
	Удовлетворение                    
санитарно-гигиеническими условиями помещения, где  предоставлялась услуга
	
	
	
	

	6
	Удовлетворение компетентностью    
персонала при предоставлении услуги
	
	
	
	

	7
	Удовлетворение качеством          
предоставления услуги
	
	
	
	



	Оценка соответствия качества фактически предоставляемой муниципальной услуги стандарту предоставления 
                                     sumQi * ki
                            S=              №

	
                       7*1
1=         7

	Количество оценок соответствия фактических (реальных) значений параметров качества предоставления муниципальной услуги показателям качества, установленным в стандартах предоставления, равных 1 (Qi =1)
	7

	Количество оценок соответствия фактических (реальных) значений параметров качества предоставления муниципальной услуги показателям качества, установленным в стандартах предоставления, находящихся в диапазоне от 0,5 до 1 (0,5<=Qi<1)
	0

	Количество оценок соответствия фактических (реальных) значений параметров качества предоставления муниципальной услуги показателям качества, установленным в стандартах предоставления, равных 1 (Qi <0,5)
	0
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Вывод о соблюдении исполнителем муниципальной услуги стандарта
предоставления муниципальной услуги: 

Муниципальная услуга:  __________________________________________________________
_________________________________________________________________________________
(соответствует стандарту предоставления; предоставляется с устранимыми нарушениями стандарта предоставления; не соответствует стандарту предоставления)



______________________________                  ___________      ________________
Должностное лицо, ответственное                       (подпись)                (Ф.И.О.)
за проведение мониторинга качества
предоставления муниципальных услуг



____________
Форма № 8
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муници-пальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

АНКЕТА

	Ваше мнение очень важно для нас и поможет повысить качество предоставляемых нами услуг. Заполните, пожалуйста, данную форму и передайте ответственному должностному лицу или опустите в специальный  ящик в органе, предоставляющем услугу                                    

	Наименование органа Администрации муниципального образования "Город Архангельск"
	

	Место оказания услуги                            
	

	Предоставленная услуга                           
	

	Дата и время обращения за предоставлением услуги              
	

	Дата и время предоставления услуги               
	

	Время ожидания в очереди при подаче запроса о    
предоставлении услуги (минут)    
	

	Время ожидания в очереди при получении результата
предоставления услуги (минут)    
	



	Пожалуйста, ответьте на следующие  
вопросы
	Ваш ответ
	Пожалуйста,    
отметьте в таблице
галочкой (V),   
если для Вас   
данный параметр  
при получении   
муниципальной  
услуги важен

	1. Вы получили информацию об исчерпывающем перечне документов, необходимых для получения услуги ?  
	
	

	2. Вы получили информацию о последователь-ности Ваших действий при получении муници-пальной услуги и последовательности действий органа, оказывающего услугу, включая исчерпы-вающее описание результата, который Вы должны получить?                 
	
	

	3. Сколько времени ушло на оказание Вам
услуги ?                           
	
	

	4. Вас ознакомили с перечнем оснований 
для отказа в предоставлении услуги ? 
	
	

	5. Помещение, где Вам оказывалась      
услуга, оснащено местами для ожидания?               
	
	

	6. Вы удовлетворены санитарно-гигиеническими условиями помещения (освещенность, просторность, отопление и чистота воздуха), 
где Вам предоставлялась услуга?             
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	7. Какие документально подтвержденные финансовые затраты Вы понесли при получении услуги?   
	
	

	8. Какие неформальные платежи (платежи,
не имеющие документального подтверждения) 
Вы осуществили в связи с получением услуги ?  
	
	

	9. Какие посредники Вами привлекались в получении муниципальной услуги, в том числе в силу требований  (побуждения) органа (должностного лица), предоставляющего услугу ?             
	
	

	10. Вы удовлетворены компетентностью персонала (профессиональной грамотностью) при предо-ставлении Вам услуги ?             
	
	

	11. Вы удовлетворены качеством предоставления услуги в целом?                     
	
	

	Есть ли у Вас рекомендации по улучшению качества предоставления услуги ?   













Благодарим Вас за участие в исследовании, нам важно Ваше мнение!


__________
Форма № 9
к Порядку проведения мониторинга качества предоставления муници-пальных услуг органами Администрации муниципального образования "Город Архангельск"

ОТЧЕТ
о проведении мониторинга качества предоставления услуги в 20__ году

_____________________________________________________________________________
(наименование исполнителя услуг)
_____________________________________________________________________________
 (наименование услуги)
____________________________________________________________________________________________
 (реквизиты нормативного правового акта, утверждающего регламент предоставления услуги)

Раздел 1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ

1.1. Описание наиболее распространенного (массового)  варианта  (вариантов) получения услуги:
____________________________________________________________________________________

1.2. Наименование места (мест) предоставления услуги: 
____________________________________________________________________________________

1.3. Среднемесячное число  заявителей,  обращающихся   за   предоставлением услуги, в  разрезе  мест   предоставления   услуги:
 ____________________________________________________________________________________

1.4. Сведения о соответствии фактического этапа перехода на  предоставление услуги в электронной форме целевому этапу: 
____________________________________________________________________________________

1.5. Сведения об исследовании (метод  исследования,  число   опрошенных в разрезе мест сбора первичной информации):
____________________________________________________________________________________


Раздел 2. СВЕДЕНИЯ О СОБЛЮДЕНИИ ИСПОЛНИТЕЛЕМ УСЛУГИ СТАНДАРТА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГИ

Результат проведения мониторинга:  ___________________________________________
____________________________________________________________________________________

Раздел 3. ОБОБЩЕННЫЕ СВЕДЕНИЯ ПО РЕЗУЛЬТАТАМ МОНИТОРИНГА
КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ

3.1. Обобщенные сведения об  удовлетворенности  заявителей  качеством и доступностью услуги (в  целом),  их  ожидания  в  отношении улучшения качества предоставления исследуемой услуги: 
___________________________________________________________________________________

3.2. Обобщенные сведения о  наличии  неформальных  платежей  (платежей,  не имеющих документального подтверждения) в связи с получением муниципальных услуг: ___________________________________________________________________________________
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3.3. Обобщенные сведения о привлечении заявителями посредников в  получении услуги, в том числе в силу требований (побуждения)  органов,  предоставляющих услугу: 
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________

3.4. Рейтингование мест сбора первичной информации  в  разрезе   параметров качества предоставления услуги: 
____________________________________________________________________________________

3.5. Описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по их решению: ____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________

3.6. Выявленные параметры качества предоставления услуг, по которым отсутствуют нормативно установленные значения: 
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________

3.7. 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: 
____________________________________________________________________________________
 
3.8. Описание территориальной практики предоставления услуги, рейтинги территорий (если применимо) - по количеству обращений, суммарной стоимости и суммарному времени осуществления всех обращений с учетом или без учета параллельности обращений:
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________

Раздел 4. ПРЕДЛОЖЕНИЯ

____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
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Раздел 5. ПРИЛОЖЕНИЯ К ОТЧЕТУ


1. Техническое задание (форма № 1).
2. Ведомость сбора первичной информации по параметрам качества предоставления муниципальной  услуги,  имеющим  количественное  значение  (форма № 2).
3.  Ведомость сбора первичной информации по параметрам качества предоставления муниципальной услуги, имеющим качественное значение 
(форма № 3).
4.  Сводная ведомость сбора первичной информации по параметру качества предоставления муниципальной  услуги,  имеющему  количественное  значение  (форма № 4).
5.  Сводная ведомость сбора первичной информации по параметру качества предоставления муниципальной  услуги,  имеющему  качественное  значение  (форма № 5).
6.  Ведомость оценки степени значимости параметра качества предо-ставления муниципальной  услуги (форма № 6).
7.  Ведомость оценки соблюдения исполнителем муниципальной услуги стандарта предоставления муниципальной услуги (форма № 7). 
8.  Анкеты в электронном виде (форма № 8). 



________________________      ___________  _______________
Руководитель органа Администрации                                    (подпись)                          (Ф.И.О.)
муниципального образования "Город Архангельск" 



___________
