Методика мониторинга качества сведений о государственных и муниципальных услугах (функциях), размещаемых в региональном реестре

1. Общие сведения

1.1. Сокращения

Используемые в настоящем документе термины и основные понятия области автоматизированных систем определены в ГОСТ 34.003-90.

	Обозначение
	Описание

	ГОСТ
	Государственный стандарт

	НПА
	Нормативно-правовой акт

	ИОГВ
	Исполнительный орган государственной власти

	ОМСУ
	Орган местного самоуправления

	Реестр
	Типовой реестр государственных услуг

	ЭЦП
	Электронно-цифровая подпись


1.2. Определения

Паспорт услуги – совокупность заполненных электронных полей, отражающих основные атрибуты услуги, характеризующие  услугу и однозначно определяющие  услугу в системе государственных и муниципальных услуг.

Паспорт организации - совокупность заполненных электронных полей, отражающих основные атрибуты организации, характеризующих организацию  и однозначно определяющих ее в системе государственных и муниципальных органов (организаций).

Ответственный орган – ИОГВ и ОМСУ, оказывающие услуги населению и юридическим лицам на территории Ульяновской области.

Уполномоченный орган – орган, осуществляющий контроль качества информации по услугам и размещение их в электронном реестре услуг (Департамент информационных технологий Правительства Ульяновской области) 

Оператор портала – орган, осуществляющий логико-техническую проверку введенной информации, публикующий информацию на региональном портале государственных и муниципальных услуг (Областное государственное автономное учреждение «Электронный Ульяновск»)

Формирование сведений об услуге – заполнение электронных форм паспорта услуги, осуществляется ответственным органом по внесению информации об услуге и организации, ее предоставляющей, в реестр государственных и муниципальных услуг.

Формирование сведений об организации – заполнение электронных форм паспорта организации, осуществляется ответственным органом по внесению информации об услуге и организации, ее предоставляющей, в реестр государственных и муниципальных услуг.

Размещение сведений об услугах и организациях в электронном реестре услуг – подтверждение введенных сведений об услугах и организациях путем согласования (с применением  ЭЦП), осуществляется уполномоченным органом (Департамент информационных технологий Правительства Ульяновской области) 

Размещение сведений об услугах и организациях на Региональном портале государственных и муниципальных услуг – публикация сведений, размещенных в электронном реестре услуг путем согласования (с применением ЭЦП), осуществляется оператором электронного реестра (Областное государственное автономное учреждение «Электронный Ульяновск»)

Текущий контроль – проверка сведений об услугах и органах власти и организации, осуществляемая уполномоченным органом, до публикации сведений на Портале государственных и муниципальных услуг.

Последующий контроль - проверка сведений об услугах и органах власти и организации, осуществляемая уполномоченным органом или независимой организацией, после публикации сведений на Портале государственных и муниципальных услуг.

1.3. Объекты мониторинга, принципы мониторинга и виды контроля

Объектом мониторинга является информация об услугах, размещаемая в региональном электронном реестре и публикуемая на Портале государственных и муниципальных услуг Ульяновской области.

В целях повышения качества информации, публикуемой на Портале государственных и муниципальных услуг Ульяновской области, выделяются следующие виды контроля информации:

· текущий контроль;

· последующий контроль.

Принципы мониторинга:

· экономическая целесообразность (соизмеримые расходы на создание системы и ее внедрение);

· формализация проверок информации (снижение влияния «человеческого фактора»);

· операционная эффективность (т.е. возможность внести изменения в уже имеющуюся информацию в кратчайшие сроки);

· мониторинг на всех стадиях жизненного цикла услуги;

· использование компетенций органов государственной власти, органов местного самоуправления при проведении мониторинга;

· привлечение независимых экспертов.

1.4. Показатели эффективности проведение мониторинга и примерные нормативы времени на осуществление проверки

Для соблюдения принципа экономической целесообразности, в  таблице приведены показатели эффективности, а также нормативы времени на проведение контроля.

Таблица 1 – Показатели эффективности мониторинга и нормативы времени на проведение контрольных мероприятий

	Вид контроля
	Показатель эффективности контроля
	Нормативное значение показателя
	Норматив времени на осуществление контроля

	Текущий контроль
	Доля услуг,  по которым было выявлено несоответствие требованиям к качеству информации в результате последующего контроля, от общего количества услуг, размещенных на портале
	3%
	45 минут – по муниципальным услугам;

30 минут – по муниципальным бюджетным услугам

	Последующий контроль
	Доля жалоб и обращений на качество информации на Портале от общего количества жалоб и обращений граждан и юридических лиц
	3%
	30 минут – по муниципальным услугам;

20 минут – по муниципальным бюджетным услугам


2. Проведение текущего контроля

2.1.  Лица, ответственные за проведение мероприятий текущего контроля

Проведение мероприятий текущего контроля осуществляется специалистом уполномоченного органа, за которым закреплены обязанности по проведению мероприятий текущего контроля.

2.2. Этапы осуществления текущего контроля

2.2.1. Анализ полноты полученной информации

Анализ полноты полученной информации осуществляется на основании требований Постановления Правительства РФ от 15.06.2009 N 478 (ред. от 16.06.2010) "О единой системе информационно-справочной поддержки граждан и организаций по вопросам взаимодействия с органами исполнительной власти и органами местного самоуправления с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет" и представляет собой проверку заполненных Паспортов услуг. 

Специалист, ответственный за проведение текущего контроля, анализирует данные, содержащиеся в Паспорте услуги, используя как источник данных прикрепленный административный регламент, и заполняет форму 1, содержащуюся в Приложении 4.1.

В последней строке формы указываются:

· В графе 2 – количество пунктов, по которым содержатся сведения  в Паспорте услуги;

· В графе 3 – количество заполненных пунктов, содержание которых соответствует утвержденному административному регламенту.

2.2.2. Технический анализ полученной информации

Технический анализ полученной информации выражается в проверке возможности работы с прикрепленными документами, а именно:

· Блок-схемой предоставления услуги;

· Типовых форм заявлений на предоставление услуги;

· Нормативных правовых актов, прикрепленных в виде ссылок на отдельные файлы документов.

Результаты технического анализа обобщаются в Форме 2 «Результаты технического анализа». При наличии отклонений, необходимо указать содержание отклонений и дать рекомендации по их устранению.

2.2.3. Корректировка сведений об услуге с учетом результатов текущего контроля

Заполненные формы направляются исполнителю, вводившему данные в электронный реестр, с целью доработки Паспорта услуги в соответствии с замечаниями. Исполнитель, в порядке, определенном в Положении о порядке формирования и ведения реестров государственных услуг  (функций) исполнительных органов государственной власти Ульяновской области, Реестра государственных и муниципальных услуг (функций) Ульяновской области и Портала государственных и муниципальных услуг (функций) Ульяновской области, вносит корректировки в информацию об услуге.

3. Проведение последующего контроля

3.1. Лица, ответственные за проведение мероприятий последующего контроля

Проведение мероприятий последующего контроля осуществляется специалистом уполномоченного органа, за которым закреплены обязанности по проведению мероприятий последующего контроля, или независимой организацией, привлеченной к осуществлению последующего контроля.

3.2. Этапы проведения последующего контроля
3.2.1. Выборочная проверка объектов контроля

В целях сокращения трудозатрат при проведении последующего контроля рекомендуется осуществлять выборочную проверку качества наполнения портала, а не сплошную.

При выборе объектов мониторинга рекомендуется выбрать не менее 50% услуг, руководствуясь общими принципами формирования выборки:

· наличие услуг всех муниципальных образований;

· наличие услуг во всех сферах, разделах электронного реестра услуг.

3.2.2. Анализ актуальности и полноты опубликованной информации

Анализ актуальности и полноты опубликованной информации осуществляется на основании требований Постановления Правительства РФ от 15.06.2009 N 478 (ред. от 16.06.2010) "О единой системе информационно-справочной поддержки граждан и организаций по вопросам взаимодействия с органами исполнительной власти и органами местного самоуправления с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет" и представляет собой проверку страниц портала, содержащих описание  одной услуги. 

Специалист, ответственный за проведение последующего контроля, анализирует данные, содержащиеся в Паспорте услуги, используя как источник данных прикрепленный административный регламент,  и заполняет форму 1, содержащуюся в Приложении 4.2.

В последней строке формы указываются:

· В графе 2 – количество пунктов, по которым содержатся сведения  в Паспорте услуги.

3.2.3. Технический контроль опубликованной информации

В рамках технического контроля осуществляется проверка прикрепленных данных, а также проверяется актуальность ссылок на другие интернет-ресурсы, контактные телефонные номера.

3.2.4. Корректировка сведений об услуге с учетом результатов текущего контроля

Результаты проверки обобщаются в соответствии с Приложением 4.2. , по результатам проверки принимаются меры, в соответствии  с Положением о порядке формирования и ведения реестров государственных услуг  (функций) исполнительных органов государственной власти Ульяновской области, Реестра государственных и муниципальных услуг (функций) Ульяновской области и Портала государственных и муниципальных услуг (функций) Ульяновской области сведений о государственных и муниципальных услугах (функциях), вносит корректировки в информацию об услуге.

4. Приложения

4.1. Формы для обобщения результатов текущего анализа информации по услуге

Форма 1 −  Результаты мониторинга полноты информации по услуге

	Наименование пункта, в соответствии с Приложением 1 к Постановлению Правительства от 15.06.2009 №478
	Состав информации в электронном реестре
	Соответствие административному регламенту


	1
	2
	3

	1. Наименование услуги (функции)
	
	

	2. Наименование исполнительного органа государственной власти, органа местного самоуправления, предоставляющего услугу (исполняющего функцию)
	
	

	3. Наименование ИОГВ, органов местного самоуправления, без привлечения которых не может быть предоставлена услуга (исполнена функция)
	
	

	4. Наименование административного регламента с указанием реквизитов утвердившего его нормативного правового акта и источников его официального опубликования
	
	

	5. Описание результатов предоставления услуги (исполнения функции)
	
	

	6. Категория заявителей, которым предоставляется услуга
	
	

	7. Места информирования о правилах предоставления услуги
	
	

	8. Максимально допустимые сроки предоставления услуги (исполнения функции)
	
	

	9. Основания для приостановления предоставления услуги (исполнения функции) либо отказа в предоставлении услуги
	
	

	10. Документы, подлежащие представлению заявителем для получения услуги, способы получения документов заявителем и порядок представления документов с указанием услуг, в результате предоставления которых могут быть получены такие документы
	
	

	11. Сведения о возмездности (безвозмездности) предоставления услуги и размерах платы, взимаемой с заявителя, если услуга предоставляется на возмездной основе
	
	

	12. Информация о внутриведомственных и межведомственных административных процедурах, подлежащих выполнению органом исполнительной власти или органом местного самоуправления при предоставлении услуги (исполнении функции), в том числе информация о промежуточных и окончательных сроках таких административных процедур
	
	

	13. Адреса официальных сайтов органов исполнительной власти или органов местного самоуправления в информационно-телекоммуникационной сети Интернет, адреса их электронной почты, телефоны
	
	

	14. Сведения о способах и формах обжалования решений и действий (бездействия) должностных лиц при предоставлении услуги (исполнении функции) и информация о должностных лицах, уполномоченных на рассмотрение жалоб, их контактные данные
	
	

	15. Текст административного регламента
	
	

	16. Сведения о дате вступления в силу административного регламента
	
	

	17. Сведения о периоде действия административного регламента (если срок действия административного регламента ограничен либо административный регламент прекратил действие)
	
	

	18. Сведения о внесении изменений в административный регламент с указанием реквизитов актов, которыми такие изменения внесены
	
	

	19. Дата, с которой действие административного регламента временно приостановлено и продолжительность такого приостановления
	
	

	20. Дата прекращения действия административного регламента (признания его утратившим силу)
	
	

	21. Формы заявлений и иных документов, заполнение которых заявителем необходимо для обращения в федеральный орган исполнительной власти, орган исполнительной власти субъекта Российской Федерации, орган местного самоуправления для получения государственной или муниципальной услуги (в электронной форме)
	
	

	22. Сведения о государственных или муниципальных услугах, предоставляемых организациями, подведомственными федеральным органам исполнительной власти, органам исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органам местного самоуправления, а также сведения о возмездности (безвозмездности) предоставления таких услуг, размерах платы, взимаемой с заявителя, если услуга предоставляется на возмездной основе, методиках расчета платы за предоставление услуг
	
	

	Количество соответствий – 22


	
	


Форма 2. Результаты технического контроля

	Объект мониторинга
	Техническое соответствие

	Рекомендации по устранению

	1
	2
	3

	1. Блок-схема
	
	

	2. Типовые форм заявлений на предоставление услуги
	
	

	3. Наличие текста административного  регламентов
	
	

	4. Нормативные правовые акты, прикрепленных в виде ссылок на отдельные файлы документов
	
	


4.2. Формы для обобщения результатов последующего анализа

Форма 1. Результаты мониторинга информации на актуальность и полноту

	Наименование пункта, в соответствии с Приложением 1 к Постановлению Правительства от 15.06.2009 №478
	Состав информации в электронном реестре
	Примечание

	1
	2
	3

	1. Наименование услуги (функции)
	
	

	2. Наименование исполнительного органа государственной власти, органа местного самоуправления, предоставляющего услугу (исполняющего функцию)
	
	

	3. Наименование ИОГВ, органов местного самоуправления, без привлечения которых не может быть предоставлена услуга (исполнена функция)
	
	

	4. Наименование административного регламента с указанием реквизитов утвердившего его нормативного правового акта и источников его официального опубликования
	
	

	5. Описание результатов предоставления услуги (исполнения функции)
	
	

	6. Категория заявителей, которым предоставляется услуга
	
	

	7. Места информирования о правилах предоставления услуги
	
	

	8. Максимально допустимые сроки предоставления услуги (исполнения функции)
	
	

	9. Основания для приостановления предоставления услуги (исполнения функции) либо отказа в предоставлении услуги
	
	

	10. Документы, подлежащие представлению заявителем для получения услуги, способы получения документов заявителем и порядок представления документов с указанием услуг, в результате предоставления которых могут быть получены такие документы
	
	

	11. Сведения о возмездности (безвозмездности) предоставления услуги и размерах платы, взимаемой с заявителя, если услуга предоставляется на возмездной основе
	
	

	12. Информация о внутриведомственных и межведомственных административных процедурах, подлежащих выполнению органом исполнительной власти или органом местного самоуправления при предоставлении услуги (исполнении функции), в том числе информация о промежуточных и окончательных сроках таких административных процедур
	
	

	13. Адреса официальных сайтов органов исполнительной власти или органов местного самоуправления в информационно-телекоммуникационной сети Интернет, адреса их электронной почты, телефоны
	
	

	14. Сведения о способах и формах обжалования решений и действий (бездействия) должностных лиц при предоставлении услуги (исполнении функции) и информация о должностных лицах, уполномоченных на рассмотрение жалоб, их контактные данные
	
	

	15. Текст административного регламента
	
	

	16. Сведения о дате вступления в силу административного регламента
	
	

	17. Сведения о периоде действия административного регламента (если срок действия административного регламента ограничен либо административный регламент прекратил действие)
	
	

	18. Сведения о внесении изменений в административный регламент с указанием реквизитов актов, которыми такие изменения внесены
	
	

	19. Дата, с которой действие административного регламента временно приостановлено и продолжительность такого приостановления
	
	

	20. Дата прекращения действия административного регламента (признания его утратившим силу)
	
	

	21. Формы заявлений и иных документов, заполнение которых заявителем необходимо для обращения в федеральный орган исполнительной власти, орган исполнительной власти субъекта Российской Федерации, орган местного самоуправления для получения государственной или муниципальной услуги (в электронной форме)
	
	

	22. Сведения о государственных или муниципальных услугах, предоставляемых организациями, подведомственными федеральным органам исполнительной власти, органам исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органам местного самоуправления, а также сведения о возмездности (безвозмездности) предоставления таких услуг, размерах платы, взимаемой с заявителя, если услуга предоставляется на возмездной основе, методиках расчета платы за предоставление услуг
	
	

	Количество соответствий - 22
	
	


Форма 2. Результаты технического контроля

	Объект мониторинга
	Техническое соответствие

	Рекомендации по устранению

	1
	2
	3

	1. Блок-схема
	
	

	2. Типовые форм заявлений на предоставление услуги
	
	

	3. Наличие текста административного  регламента
	
	

	4. Нормативные правовые акты, прикрепленные в виде ссылок на отдельные файлы документов
	
	

	5. Ссылки на документы, сайты, интернет-ресурсы
	
	

	6. Актуальность телефонных номеров ИОГВ и ОМСУ

	
	


� В случае несоответствия указывается формулировка из утвержденного административного регламента


� В случае несоответствия, указать причину (не открывается документ, не прикреплен)


� В случае несоответствия, указать причину (не открывается документ, не прикреплен)


� Проверяется путем контрольного звонка по указанным номерам, а также уточнение часов приема посетителей





