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ОТЧЕТ
Мониторинг качества государственного управления с целью выработки рекомендаций повышения качества государственных и муниципальных услуг на территории Ульяновской области

«Государственная услуга по осуществлению экспертизы проектов освоения лесов»
г. Ульяновск, 2010
1. Общие положения
1.1. Нормативная база для оказания услуг
Федеральный закон от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

Федеральный закон от 09 февраля 2009 г. № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» (вступает в силу с 01 января 2010 года);

постановление Правительства Российской Федерации от 11 ноября 2005 г. № 679 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)»;

постановление Правительства Российской Федерации от 29 ноября 2007 г. № 813 «О внесении изменений в постановление Правительства Российской Федерации от 11 ноября 2005 г. № 679»;
постановление Правительства Российской Федерации от 04 мая 2008 г. № 331 «О внесении изменений в постановление Правительства Российской Федерации от 11 ноября 2005 г. № 679»;
постановление Правительства Российской Федерации от 02 октября 2009 года № 779 «О внесении изменений в Порядок разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг);

постановление Правительства Ульяновской области от 28 апреля 2009 года № 183-П «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)»;
методические рекомендации по разработке административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг, одобренные Правительственной комиссией по проведению административной реформы;

рекомендации по формированию стандарта комфортности предоставления государственных услуг, одобренные Правительственной комиссией по проведению административной реформы.
1.2. Наименование государственной (муниципальной) услуги
Государственная услуга по осуществлению экспертизы проектов освоения лесов.
1.3. Территория оказания услуг
Мониторинг качества государственного управления осуществлялся в следующих муниципальных образованиях Ульяновской области: г. Ульяновск, г. Димитровград, Тереньгульский район, Вешкаймский район, Старомайнский район.

2. Методология оказания услуг.
В условиях проводимой в России административной реформы большое внимание уделяется проблеме оценки качества государственного управления на региональном и муниципальном уровнях. Важность формирования соответствующего мониторинга обусловлена федеративной формой государственного устройства, при которой качество национального управления предопределяется агрегированными показателями результативности работы субфедеральных органов власти. Необходимость заметной активизации и повышение целенаправленности роста уровня социально-экономического развития в условиях ограниченных ресурсов предопределяет необходимость разработка методик и технологий оценки качества государственного и муниципального управления и их внедрение в качестве инструментов отслеживания эффективности работы органов исполнительной власти.
Одним из успешных проектов можно считать разработки Института проблем государственного и муниципального управления при Государственном университете – Высшая школа экономики по формированию комплексной методики оценки качества государственного управления для целей мониторинга административной реформы. Выработанная методика построена на оценке трех базовых характеристик качества государственного управления:
1) ориентированность на результат - качество процесса целеполагания, бюджетирования;
2) внутренняя организация деятельности - насколько организовано выполнение функций и полномочий, возложенных на органы исполнительной власти субъекта;
3) взаимодействие с потребителями государственных услуг - насколько комфортно гражданам взаимодействовать с органами исполнительной власти регионов, насколько существенны транзакционные издержки данного взаимодействия.
Говоря о муниципальном уровне, отметим, что на сегодняшний момент единая ведомственная стандартизированная система оценки качества местного самоуправления находится в стадии формирования. Практика мониторинга эффективности работы муниципальных администраций на сегодняшний день существует во многих субъектах Российской Федерации. Прежде всего, оценивается качество управления муниципальными финансами со стороны структурных подразделений региональных администраций, ответственных за проведение финансовой политики в субъекте Российской Федерации.
Под «услугой» обычно понимается вид полезной деятельности, не создающей материальных ценностей или самостоятельного материального продукта. Согласно ГОСТ 30335-95 / ГОСТ Р 506-46-94 «Услуги населению. Термины и определения» и международному стандарту ИСО 9004-2 под услугой понимается результат непосредственного взаимодействия Исполнителя и Потребителя (Заказчика), а также собственной деятельности Исполнителя по удовлетворению потребности Заказчика.

Понятие «государственные услуги» в России стало широко использоваться примерно с 2005 года с началом административной реформы, в то время как во многих зарубежных странах государственные услуги - одна из основных форм отношений гражданина, юридического лица и власти, где государство рассматривается как «поставщик услуг». Таким образом, вхождение термина «государственные услуги» в нашу жизнь связанные с изменением роли и задач государства в обществе, с утверждением новых ценностей и приоритетов

Наряду с термином государственные (муниципальные) услуги нередко как синонимы употребляются термины «публичные» и «социальные» услуги. Однако полностью смешивать эти понятия нельзя, поскольку они с разных сторон характеризуют оказываемые услуги. В то же время и их противопоставление ошибочно, так как одна и та же услуга может в ряде случаев являться и государственной, и публичной, и социальной. Государственная (муниципальная) же услуга, в первую очередь, характеризует субъект, оказывающий услугу: это всегда государственные органы или органы местного самоуправления.

Говоря о содержании понятия «публичные услуги», можно использовать два подхода - эмпирический и теоретический. Эмпирический подход, основывается на реально выполняемых ведомствами и их учреждениями функциях. Здесь публичными услугами называют услуги, предоставляемые органами исполнительной власти и их учреждениями при непосредственном взаимодействии с гражданами. Теоретический подход исходит из типологии благ, обладающих определенным набором свойств.

Можно выделить следующие признаки публичных услуг:
1) обеспечивают деятельность общезначимой направленности;
2) имеют неограниченный круг субъектов, пользующихся ими;
3) осуществляются либо органом государственной и муниципальной власти, либо другим субъектом;
4) основываются как на публичной, так и на частной собственности.

Первые два признака характерны не только для публичных, но и для государственных услуг, два других признака в приведенной формулировке шире, чем признаки государственных услуг, что дает основание рассматривать государственные и публичные услуги как часть и целое. Последний, четвертый признак не является самостоятельным и производён от третьего признака, поскольку публичные услуги осуществляются либо органом государственной и муниципальной власти, либо другим субъектом, то совершенно очевидно, что оказание публичных услуг может базироваться на любой форме собственности.

Таким образом, сфера общественно значимых услуг должна находиться в зоне внимания публичной власти независимо от субъектов, их оказывающих. Однако формы участия государственных органов различаются в зависимости от того, идет ли речь о государственных или публичных услугах. Государственные услуги предполагают непосредственное исполнение их самими государственными структурами. Что касается публичных услуг, то государственные органы могут: исполнять их самостоятельно; делегировать их исполнение органам местного самоуправления; организовать их исполнение коммерческими и некоммерческими организациями (принцип аутсорсинга).
Социальные услуги выделяют по той сфере, в которой данные услуги оказываются (здравоохранение, культура, образование, наука), что само по себе уже показывает их общезначимую направленность и ставит в один ряд с публичными услугами. Действительно, социальные услуги обладают всеми признаками публичных услуг, являясь по сути публичными, но критерием выделения (в отличие от государственных услуг) является не круг субъектов, их оказывающих, а сфера, в которой они реализуются. Таким образом, социальные услуги, так же как и государственные, относятся к публичным услугам как часть и целое. Социальные услуги могут оказываться как государственными и муниципальными структурами, так и коммерческими и некоммерческими негосударственными организациями, являясь, соответственно, государственными и негосударственными. Поэтому, например, в образовании, они могут характеризоваться следующим образом: 1) публичная государственная социальная услуга; 2) публичная негосударственная социальная услуга.

Первый из приведенных признаков публичных услуг - характеристика их как деятельности общезначимой направленности - показывает наличие публичного интереса в осуществлении такой деятельности и позволяет сделать вывод: независимо от того, какой субъект (государственный орган, муниципальный орган, негосударственная организация) в конкретном случае их выполняет, публичная власть обязана обеспечить их исполнение. Если в частном секторе желающих оказывать определенного рода публичные услуги не нашлось либо это по определенным причинам не под силу частной организации, то государственный, муниципальный орган обязан взять ее выполнение на себя. Так, вывоз мусора, отходов, водоснабжение должны оказываться независимо от наличия заинтересованности тех или иных субъектов. И если заинтересованности нет, то орган публичной власти либо формирует такой интерес, либо берет на себя выполнение публичной услуги.

Оказание государственных услуг может быть предусмотрено не только Конституцией РФ, но и федеральным законодательством. В случае изменения государственной политики, приоритетов в определенной социально значимой сфере и при отсутствии конституционных норм, обязывающих государство предоставлять государственные услуги, возможно не только изменение пропорций, но и полная передача публичных услуг негосударственному сектору.

В любом обществе формируются общественно значимые интересы, потребности, обеспечение которых берет на себя государство. В этой связи государственные услуги непосредственным образом связаны с публичными функциями государства. Однако не на любых государственных функциях могут основываться государственные услуги. Вероятно, там, где речь идет о властно-распорядительных полномочиях, не могут иметь места государственные услуги. С этой точки зрения государственные (муниципальные) функции следует разделить на две группы: 1) допускающие оказание государственных (муниципальных) услуг и ориентированные на конечного пользователя - гражданина, или юридическое лицо; 2) не связанные с оказанием государственных (муниципальных) услуг.
Таким образом, государственная услуга - деятельность по реализации функций органа, предоставляющего государственную услугу, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах установленных нормативными правовыми актами Российской Федерации и нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации полномочий органов, предоставляющих государственные услуги;

Муниципальная услуга - деятельность по реализации функций органа местного самоуправления, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах полномочий органа, предоставляющего муниципальные услуги, по решению вопросов местного значения, установленных в соответствии с Федеральным законом от 6 октября 2003 г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» и уставами муниципальных образований.
Услуги предоставляют федеральные органы исполнительной власти, исполнительны органы государственной власти субъектов Российской Федерации, а также органы местного самоуправления, государственное учреждение и иные организации в части осуществления ими отдельных государственных полномочий по предоставлению государственных услуг, переданных им на основании правовых актов органов государственной власти. 

Можно структурировать процесс оказания услуг по следующим блокам: условие; основание; промежуточный результат; конечный результат; эффект. В качестве условий оказания государственной услуги нами понимается - нормативная база, реестр услуг. Основание оказания государственной услуги - заявление потенциального потребителя, договор. Состав оказываемой государственной услуги - содержание услуги, включая конечный и промежуточные результаты. Промежуточный результат оказания государственной услуги (предварительные консультации в процессе подготовки документов, экспертиза документов, подготовка решения в соответствии с регламентом). Результат оказания государственной услуги - факт оказания услуги или конечный результат (выдача правообеспечивающего документа, перечисление денег, предоставление информации и пр. в соответствии с видом услуги и регламентом). Эффект оказания государственной услуги - влияние услуги на состояние объекта-получателя услуги, а также влияние услуги (с учетом её доли) на достижение индикативных социально-экономических показателей заложенных в целевые программы, в рамках которых оказывается услуга.
Основные группы потребителей государственных услуг исполнительных органов государственной власти включают в себя: бизнес структуры; некоммерческие организации; госорганы; физические лица.

Можно дать следующую классификацию государственных услуг:

1. По наличию промежуточного результата: 1) государственная услуга простая - подразумевает однократное обращение в исполнительный орган государственной власти с получением конечного результата; 2) государственная услуга сложная - подразумевает множественное обращение в исполнительный орган (органы) государственной власти с получением промежуточных результатов имеющих самостоятельную ценность.

2. По содержанию результата: 1) информационно-консультационные; 2) коммуникационные; 3) финансовые; 4) предоставление правообеспечивающих документов.

3. По условиям оказания: 1) программные; 2) нормативно-правовые.
4. По потребителям: 1) для граждан; 2) для предпринимателей (юридические и физические лица).
Вместе с тем следует различать элементарные государственные услуги и композитные (межведомственные) государственные услуги:

· элементарные государственные услуги - услуги, запрошенные гражданами, бизнесом или другими ведомствами, которые реализуются и оказываются в рамках взаимодействия с одним ведомством. Примерами таких услуг являются, например, выдача свидетельства о рождении или общегражданского паспорта.
· композитные (межведомственные) государственные услуги -услуги, которые состоят из нескольких элементарных услуг (то есть оказывается различными ведомствами).
Важно выделить еще такой признак услуг, как доступность, то есть возможность гражданами беспрепятственно получить ту или иную услугу. Наличие услуги является необходимым, но не достаточным свойством при их потреблении. Если перед заинтересованным в услуге лицом возникают барьеры (ценовые, временные или связанные с удаленностью продуцента), либо эти барьеры носят другой дискриминационный характер, то фактически услуга становится доступной только определенному кругу лиц. В связи с этим выделяются: 1) доступные услуги (приемлемы для всех граждан); 2) малодоступные услуги (приемлемы для определенных категорий лиц).

При этом можно говорить о доступности: физической (физическая возможность для разных категорий граждан, в том числе инвалидов, получить услугу, которая определяется наличие лифтов, пандусов и пр.); временной (определяется удобством для потребителя режима работы органа, оказывающего услугу); территориальной (транспортная и пешеходная доступность); информационной (достаточность и удобство получения информации об услуге, способах и условиях её получения степень информированности потребителя о характере услуги и возможности её получения); финансовой (объём финансовые расходы, связанные с получением услуги стоимость самой услуги и предваряющих её действий).

Государственные услуги должны обладать свойством универсальности требований ко всем услугополучателям (отсутствие дискриминации), а технологически процесс оказания универсальных услуг не должен создавать технологических барьеров (производительность услуги должна обеспечивать отсутствие очередей). Исключением может быть лишь определенный круг лиц, отмеченный в законодательстве.
В зависимости от причины обращения за государственной услугой их можно разделить на «вынужденные» и «добровольные». В случае вынужденного обращения услуга должна оказываться только на бесплатной основе, за исключением услуг, реализующих юридически значимые действия, когда взимается государственная пошлина.

В идеале ни о каких предварительных обязанностях услугополучателей государственных и социальных услуг не может быть и речи, тем более о плате за эти услуги. Данные виды услуг должны оказываться только на добровольной основе. Другое дело, что услугополучатели социальных услуг должны подтвердить своё право на данный вид услуг, а получатели государственных услуг должны предоставить идентифицирующие их документы. Но, к сожалению, на сегодня государство не предоставляет такую возможность и за оказание услуг предусмотрена плата. Во многих случаях эта плата устанавливается руководителями ведомств без каких-либо обоснований и оснований. Имеются примеры того, что плата за одни и те же услуги в соседних регионах различается в несколько раз. Поэтому в ближайшее время предстоит провести анализ и ревизию всех платных государственных услуг, оказываемых федеральными органами исполнительной власти, а также их подведомственными учреждениями и предприятиями.

Следующим шагом должна стать подготовка мер по сокращению этих платежей, а в тех случаях, когда они действительно необходимы, определение порядка установления платы. Это будет способствовать уменьшению административных издержек граждан и бизнеса, а также ликвидации «серых» и «черных» рынков посреднических услуг, снижению уровню коррупции.

Необходимо различать «возмездность» и «платность» услуг. Безвозмездных услуг не может быть вообще, а бесплатные услуги могут быть. Даже если услуга бесплатна для услугополучателя, она обязательно должна быть эквивалентно возмещена либо из ресурсов государственного бюджета, либо страховой компании, либо спонсорской помощи.

Исходя из целей услугополучателей услуг по закону, их можно разделить на три вида:
1) бесплатные услуги, реализующие конституционные права граждан;
2) бесплатные услуги, обеспечивающие содействие услугополучателям в реализации их законных обязанностей;
3) услуги, реализующие законные интересы услугополучателей на платной основе.

Вместе с тем, с учетом принимаемых и разрабатываемых административных регламентов, а также стандартов качества и комфортности оказания государственных услуг, целесообразно разделить государственные услуги на регламентированные (подразумевающие наличие административного регламента) и нерегламентированные; стандартизированные (подразумевающие наличие стандарта качества и комфортности оказания государственных услуг) и нестандартизированные.
В целом, качество государственной (муниципальной) услуги может быть представлено: 1) качеством содержания её конечного результата; 2) качеством получения услуги, связанного с комфортностью и доступностью.

Под качеством конечного результата услуги следует понимать требования к конечному результату услуги с точки зрения соответствия услуги стандарту и регламенту в части полноты и своевременность её оказания (например, потребитель получает в установленный регламентом срок полный комплект, правильно составленных и заполненных в соответствии со стандартом комплект требуемых документов, правильно рассчитанное пособие и пр.).
Причем, по нашему мнению, качественная государственная услуга должна создавать возможность для потребителя получить максимальный конечный эффект. Дело в том, что результат государственной услуги зачастую не обладает самостоятельной ценностью, а служит основой для получения других благ (субсидии, земельного участка и пр.). В этом случае потребитель заинтересован не только в минимальном расходовании ресурсов (например, на получение указанного выше комплекта документов), но и в том, чтобы полученный комплект документов, требовал минимальных исправлений и дополнений, сохранял свою силу максимальное время для получения искомого конечного эффекта.

Под качеством получения услуги следует понимать оценку (объективную в виде соответствия принятому стандарту и субъективную в виде оценки потребителя) оценку условий в которых оказывается услуга и ресурсов затрачиваемых потребителем на её получение.

Критерии качества и комфортности (включая доступность) государственных (муниципальных) услуг - это совокупность количественных и качественных параметров, позволяющих измерять, учитывать, контролировать и оценивать результат предоставления данных услуг.

К таким критериям относятся:

- Информированность потребителя о получении услуги (о содержании услуги, порядке и условиях получения (включая необходимые документы), правах потребителя);

- Комфортность ожидания услуги (оснащенные места ожидания, гардероб, буфет, санитарно-гигиенические условия помещения (освещенность, просторность, отопление и чистота воздуха), эстетическое оформление);

- Комфортность получения услуги (техническая оснащенность, удобство графиков работы органа, предоставляющего услугу, комфортность организации процесса);

- Отношение персонала к потребителю услуги (вежливость, тактичность, информационная отзывчивость);

- Доступность услуги (финансовая – цена услуги, территориальная – транспортная и шаговая доступность, пандусы, лифты);

- Возможность обжалования действий персонала (механизмы досудебного обжалования имеются и доступны).
Основными вопросами, на которые необходимо ответить в части методики мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг являются:

· Насколько информировано население об административных регламентах? Как повысить информированность?

· Какова степень соответствия реального порядка предоставления услуг с прописанным порядком предоставления услуг в административных регламентах?

· Как повысить эффективность использования результатов предоставления услуг? Какие факторы влияют на неэффективное с точки зрения получателей услуг внедрение административных регламентов?

· Существуют ли межмуниципальные различия в выполнении утвержденных административных регламентов на территории Ульяновской области? 

· Насколько граждане, организации удовлетворены внедрением административных регламентов: насколько сильно изменилась ситуация для получателей услуг? Стало ли проще, удобнее получать услуги?

· Насколько легко/трудно работать государственным (муниципальным) служащим в соответствии с введенными регламентами. Упростились ли их функции? Насколько важна роль ресурсного обеспечения?

· Как организовать регулярный эффективный канал обратной связи от заинтересованных структур гражданского общества к ответственным органам исполнительной власти?
Измерение качества предоставления государственных услуг возможно двумя способами.
Во-первых – это объективный показатель качества эффективности внедрения регламентов и исполнения порядка предоставления государственных (муниципальных) услуг в соответствии с регламентами. Во-вторых – это субъективный показатель качества, который основан исключительно на оценочных суждениях и мнениях потребителей услуг и представителей общественных организаций.
Составляющие объективного показателя качества предоставления государственных (муниципальных) услуг



Составляющие субъективного показателя качества предоставления государственных услуг

Необходимо более подробно рассмотреть факторы, оказывающие негативное влияние на качество и доступность государственных услуг.

Отсутствие или непроработанность административных регламентов оказания государственных (муниципальных) услуг. Административные регламенты оказания государственных услуг дают четкую и прозрачную характеристику процесса, который ведет к намеченному результату. Регламент раскрывает детали процесса оказания отдельной государственной (муниципальной) услуги и тем самым создает условия внешнего контроля различными заинтересованными сторонами и обеспечивает при этом открытость и прозрачность административных процедур. Вместе с тем административные регламенты оказания государственных услуг способствует упорядочению и конкретизации обязательств органов исполнительной власти перед обществом и повышению качества государственных (муниципальных) услуг.

Позитивными результатами введения административных регламентов является: упорядочение отношений между потребителями государственных услуг и органами власти; ограничение произвольности в действиях чиновников; повышение прозрачности взаимодействия бизнеса и власти; введение четких и понятных процедур принятия решений органами власти с участием бизнеса.

Отсутствие стандартов качества государственных услуг приводит к снижению социально-экономической эффективности государственных услуг (.она определяется соотношением совокупных издержек ее оказания и выгод от потребления: если выгоды больше издержек, данная услуга может и должна предоставляться её потребителям. В противном случае услуга либо является следствием существования излишней регуляции (т. е. навязывается пользователю), либо представляет собой (по конкретной технологии ее предоставления) административный барьер). Наличие же данного стандарта позволяет оценить качество государственных услуг по различным показателям и критериям и охарактеризовать их с точки зрения социально-экономической оправданности оказания некоторой услуги органом исполнительной власти гражданам и организациям.

Отсутствие стандартов комфортности государственных услуг влечет за собой ряд негативных моментов, так как стандарт комфортности включает в себя ряд требований, который играет большую и значительную роль в процессе оказания государственных услуг. Важным моментом является то, что стандарты услуг направлены на предотвращение дискриминации отдельных категорий граждан по признакам физической недееспособности, языка, расы, религии, национальности. Стандарт позволяет стимулировать внутренние резервы эффективности.

Отсутствие системного и регулярного мониторинга качества оказания государственных услуг на момент внедрения административных регламентов может стать критическим фактором, привести в дальнейшем к игнорированию их положений. Поэтому необходимость проведения системного и регулярного мониторинга становится очевидной.

Система мониторинга, при успешном внедрении, сможет стать институциональным источником постоянного совершенствования финансирования общественных услуг, а также повышения их качества и доступности населению. Результаты мониторинга смогут способствовать тому, что государственные услуги станут более прозрачными, эффективными и доступными для каждого жителя страны. А привлечение гражданского общества к управлению страной будет гарантировать легитимность и согласованность усилий проведения систематических реформ.

Невключенность результатов мониторинга в систему управления оказанием государственных услуг (в систему планирования и мотивации). Результаты мониторинга способствуют более эффективному принятию решения в системе планирования и мотивации, задавая при этом вектор определенности, четкости и большей структурированности. Более того, мониторинг является необходимым элементом в процессе государственного администрирования, так как позволяет определить как эффективность работы системы по оказанию государственных услуг, так и общее качество политического управления в стране.

Множественное межведомственное взаимодействие (отсутствие системы «одного окна»). Одним из наиболее эффективных способов рассмотрения обращений граждан является ведение процедур по принципу «одно окно». В этом случае один орган или служащий вправе запрашивать, получать и «укрупнять» информацию от других органов, которые обязаны ее предоставлять. При этом происходит концентрация документов и решений в одной организации и у одного служащего в ответ на обращение гражданина. Множественное межведомственное взаимодействие представляется менее эффективным и результативным. В пользу этого свидетельствует тот факт, что система «одного окна» интегрирует процесс управления, централизуя ряд функций и устраняя, таким образом, их дублирование. В результате, с одной стороны, эта система создает предпосылки для сокращения административных издержек, с другой - расширяет доступ граждан для участия в программах, действующих на территории региона. Основной принцип системы «одного окна» - однократность обращения и оперативность принятия решений чиновником. Обращение в систему «одного окна» не является обязательным и осуществляется по добровольному решению заявителя.

Недостаточная информированность населения приводит к незнанию даже основных моментов административной реформы в целом, и в частности, важных вопросов, касающихся их. Вместе с тем неосвещение основных направлений процесса оказания государственных услуг может привести и к дезинформированности и неправильному толкованию. Тем самым неинформированные граждане лишены возможности получить государственную услугу наилучшим и удобным для них способом, что приводит к наименьшей доступности государственных услуг.

Недостаточное финансирование (обеспечение регламентов и стандартов или системы мониторинга). Очевидно, что для успешного проведения и обеспечения регламентов, стандартов и системы мониторинга необходимо финансирование со стороны органов власти. Недостаточное финансирование процессов регламентации и стандартизации снизит их интенсивность, эффективность, приведет к их торможению. Более того, из-за недофинансирования сдвинутся запланированные сроки и намеченные цели и задачи не будут достигнуты и, следовательно, результаты будут немаксимально положительными.

Недостаточный уровень профессионализма и клиентской ориентации персонала. Для эффективного оказания государственных услуг необходимы опытные и компетентные специалисты. Насколько высок уровень профессионализма и хорошо осведомлены гражданские служащие о содержании реформ государственного управления, она в той или иной степени отражается в их деятельности, условиях работы, перспективах карьеры и т. п. Отношение к самому процессу реформирования и его концептуальным задачам может определяться как полнотой информации, так и непосредственно происходящими на гражданской службе событиями. Это отношение важно понимать, поскольку от него во многом зависит и адекватность, и скорость реформ, степень их поддержки или сопротивления на различных уровнях управления.

Слабое использование Информационно-коммуникационных технологий (ИКТ). Обеспеченность органов власти современными ИКТ является необходимой технической предпосылкой использования ИКТ органами власти для осуществления управленческих функций и предоставления услуг электронного правительства. Важным обстоятельством является то, что ИКТ становятся важнейшим средством повышения эффективности управления практически во всех сферах человеческой деятельности. Информационное обеспечение выполняет не вспомогательные функции в деятельности органов государственной власти и местного самоуправления, а является необходимым элементом этой деятельности. Бурное развитие информационных процессов и совершенствование информационно-коммуникационных технологий позволяют активизировать и эффективно использовать информационные ресурсы общества, которые сегодня являются наиболее важным стратегическим фактором его развития.

Рассматривая различные параметры процесса предоставления государственных (муниципальных) услуг под разным углом зрения, можно придти к выводу, что более важное значение для клиентов имеют так называемые «инфраструктурные» параметры, то есть расположение мест получения услуги, организация приема заявителей и получателей, приспособленность помещения к этим функциям, принцип ведения очередей и их длительность. Существенно значима и оперативность работы по предоставлению услуги, длительность ее получения. Данные проблемы требуют решения в совокупности: например, усовершенствованный механизм ведения очереди (например, с помощью автоматизированной системы талонов) даст заведомо больший результат с точки зрения удовлетворенности получателей, если будет внедряться одновременно с переоборудованием помещения для приема заявителей и внедрением параллельно постоянно действующего канала информации и обратной связи.
3. Общие характеристики процесса предоставления услуги
Процесс осуществления экспертизы проектов освоения лесов обладает рядом специфических характеристик, отличающих его от оказания иных массовых государственных (муниципальных) услуг.
Во-первых, это специфика получателей государственной услуги, которыми являются лесопользователи, то есть физические и юридические лица, которым лесные участки предоставлены в постоянное (бессрочное) пользование или аренду в соответствии с Лесным кодексом Российской Федерации.
Во-вторых, это минимальное межведомственное взаимодействие в процессе оказания государственной услуги. При оказании услуги Министерство лесного хозяйства, природопользования и экологии Ульяновской области не взаимодействует с другими органами государственной власти и местного самоуправления. Минимизация межведомственных взаимодействий обуславливает, как большую управляемость процессом оказания услуги, так и менее жесткие требования к регламентации отдельных процедур в рамках единого административного процесса. 

Во-третьих, в соответствии со ст.89 Лесного кодекса Российской Федерации проект освоения лесов подлежит государственной или муниципальной экспертизе в порядке, установленном уполномоченным федеральным органом исполнительной власти. Данный порядок утвержден Приказом Министерства природных ресурсов РФ от 14.05.2007 № 125 «Об утверждении порядка государственной или муниципальной экспертизы проекта освоения лесов», что означает достаточно детальную регламентацию порядка предоставления услуги на уровне федерального законодательства.
Кроме того, прохождение экспертизы проектов освоения лесов является обязательным для всех лесопользователей.
4. Анализ (экспертиза) нормативной правовой базы, регулирующей процесс оказания услуги
4.1. Федеральное законодательство.

- Конституция Российской Федерации от 12.12.1993 («Российская газета», № 237, 25.12.1993);

- Лесной кодекс Российской Федерации от 04.12.2006 № 200-ФЗ («Российская газета», 08.12.2006, № 277; 17.05.2008, № 105; 25.07.2008, № 158; 30.07.2008, № 160; 25.07.2008, № 158; 30.12.2008, № 266; 18.03.2009, № 45; 23.07.2009, № 134; 28.07.2009, № 137; 29.12.2009 № 252; 26.07.2010, № 163).
- Федеральный закон от 04.12.2006 № 201-ФЗ «О введении в действие Лесного кодекса Российской Федерации» («Российская газета»,08.12.2006, № 277; 31.07.2007, № 164;17.05.2008, № 105; 25.07.2008, № 158; 30.07.2008, № 160; 18.03.2009 № 45; 15.05.2009 № 87; 29.12.2009 № 252; 31.12.2009, № 255);

- Федеральный закон от 09.02.2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» («Российская газета», 13.02.2009, № 25);
- Приказ Министерства природных ресурсов РФ от 14.05.2007 № 125 «Об утверждении порядка государственной или муниципальной экспертизы проекта освоения лесов»;
- Приказ Министерства сельского хозяйства РФ от 08.02.2010 № 32 «Об утверждении состава проекта освоения лесов и порядка его разработки».
4.2. Законодательство Ульяновской области
Постановление Правительства Ульяновской области от 16.12.2008 № 512-П «Об утверждении Положения о Министерстве лесного хозяйства, природопользования и экологии Ульяновской области» («Ульяновская правда», 19.12.2008, № 103; 19.08.2009, № 67; 14.07.2010, № 54).
4.3. Нормативные правовые акты муниципальных образований

Тереньгульский район:

Отсутствует нормативное правовое регулирование в данной сфере.

Вешкаймский район:

Отсутствует нормативное правовое регулирование в данной сфере.
Старомайнский район:

Отсутствует нормативное правовое регулирование в данной сфере.

Город Димитровград:

Отсутствует нормативное правовое регулирование в данной сфере.

Город Ульяновск:

Отсутствует нормативное правовое регулирование в данной сфере.

4.4. Предложения по внесению изменений в действующее законодательство Ульяновской области и нормативные правовые акты муниципальных образований

4.4.1 Законодательство Ульяновской области:

Внесение изменений (дополнений) не требуется.

4.4.2. Нормативные правовые акты муниципальных образований

Тереньгульский район:

Внесение изменений (дополнений) не требуется.

Вешкаймский район:

Внесение изменений (дополнений) не требуется.

Старомайнский район:

Внесение изменений (дополнений) не требуется.

Город Димитровград:

Внесение изменений (дополнений) не требуется.

Город Ульяновск:

Внесение изменений (дополнений) не требуется.

5. Анализ действующего административного регламента, регулирующего процесс предоставления услуги
Тереньгульский район:

Административный регламент отсутствует.

Вешкаймский район:

Административный регламент отсутствует.
Старомайнский район:

Административный регламент отсутствует.

Город Димитровград:

Административный регламент отсутствует.

Город Ульяновск:

Административный регламент отсутствует.

Министерством лесного хозяйства, природопользования и экологии Ульяновской области разработан проект административного регламента предоставления государственной услуги по проведению государственной экспертизы проектов освоения лесов. Проведена предварительная оценка проекта.
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	Уточнить редакцию
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	Нет
	 
	 

	3.3. Достаточность или недостаточность в разграничении компетенции с иными органами государственной власти и местного самоуправления при предоставлении государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте и нормативно-правовом акте, на практике
	Достаточность
	Параметр описан надлежащим образом
	Сохранить редакцию

	4.1. Надлежащее и исчерпывающее описание субъектного состава (круга заявителей (пользователей), на которых распространяется действие административного регламента) в административном регламенте 
	Надлежащее и исчерпывающее
	Получатели государственной услуги описаны надлежащим образом (пункт 1.5 административного регламента) 
	Сохранить редакцию

	4.2. Надлежащее и исчерпывающее описание состава и содержания административных процедур, юридических фактов (событий или действий), инициирующих начало исполнения административных процедур в административном регламенте
	Надлежащее
	Административный регламент описывает состав и содержание административных процедур в полном объеме 
	Сохранить редакцию

	4.3. Надлежащее и исчерпывающее описание сроков (обычных и сокращенных) предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Ненадлежащее
	Считаем, что указанный в п.2.3.1 и 3.3.7 срок проверки документов заявителя (3 рабочих дня – в НПА – 3 дня) является необоснованно завышенным: полагаем что проверка должна проводится непосредственно в день поступления заявления, а при личном обращении – в его присутствии. Считаем также необходимым в целях оптимизации административных процедур рассмотреть вопрос о сокращении нормативно установленных сроков направления заключения заявителю (7 дней).
	Уточнить редакцию

	4.4. Надлежащее и исчерпывающее описание перечня и форм документов для предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Ненадлежащее
	Полагаем, что требование от заявителя проекта освоения лесов в трех бумажных экземплярах является излишним. Достаточно одного. С учетом предоставления проекта в электронном виде возможно вообще отказаться от необходимости предоставления бумажных экземпляров.
	Уточнить редакцию

	4.5. Надлежащее и исчерпывающее описание способов и порядка направления документов для предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Надлежащее
	Параметр описан надлежащим образом
	Сохранить редакцию

	4.6. Надлежащее и исчерпывающее описание оснований для отказа в предоставлении государственной (муниципальной) услуги) в административном регламенте 
	Ненадлежащее
	В проекте отсутствуют основания для отказа в предоставлении государственной услуги 
	Уточнить редакцию

	4.7. Надлежащее и исчерпывающее описание оснований для приостановления предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Надлежащее
	Параметр описан надлежащим образом
	Сохранить редакцию

	4.8. Надлежащее и исчерпывающее описание результатов предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Надлежащее и исчерпывающее
	Параметр описан надлежащим образом
	Сохранить редакцию

	5.1. Наличие и надлежащее описание учетных процедур в ходе предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Указано в административном регламенте
	
	Сохранить редакцию

	5.2. Наличие и надлежащее описание использования информационных систем, автоматизировавших процедуры учета в ходе предоставления государственной (муниципальной) услуги, в административном регламенте 
	Ненадлежащее
	Административный регламент не предусматривает использование автоматизированной информационной системы. 
	Рассмотреть вопрос об использовании автоматизированных информационных систем в процессе предоставления государственной услуги

	5.3. Достаточность или недостаточность использования учетных процедур, информационных систем в ходе предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте и нормативно-правовом акте, на практике
	Недостаточность
	Учетные процедуры и информационные системы используются ненадлежащим образом. 
	Необходимо рассмотреть вопрос о возможности получения государственной услуги в электронном виде посредством сети Интернет 

	6.1. Достаточность или недостаточность использования процедур информирования и консультирования о ходе предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте, на практике
	Надлежащее и исчерпывающее
	 
	Сохранить редакцию

	6.2. Надлежащее и исчерпывающее описание процедур внутриведомственного контроля предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Надлежащее
	
	Сохранить редакцию

	6.3. Надлежащее и исчерпывающее описание порядка обжалования действий (бездействия) и решений в рамках предоставления государственной (муниципальной) услуги в административном регламенте 
	Надлежащее
	
	Сохранить редакцию. 

	7.1. Степень реальной оптимизации предоставления государственной (муниципальной) услуги при внедрении и правоприменении административного регламента
	Систематизация
	Административный регламент систематизировал нормативную базу предоставления государственной услуги, не изменив ее порядка.
	

	7.2. Оптимальность или избыточность государственного регулирования в ходе предоставления государственной (муниципальной) услуги, включая наличие или отсутствие дублирования с иными государственными (муниципальными) услугами
	Оптимальность
	
	Сохранить редакцию


6. Моделирование процесса получения услуги.
6.1. Содержание услуги

Услуга по проведению государственной экспертизы проектов освоения лесов заключается в оценке соответствия проекта освоения лесов лесохозяйственному регламенту лесничества, лесному плану Ульяновской области и законодательству Российской Федерации. Данную услугу на территории Ульяновской области предоставляет Министерство лесного хозяйства, природопользования и экологии Ульяновской области.
6.2. Описание получателей услуги

Получателями государственной услуги являются лица, которым лесные участки предоставлены в постоянное (бессрочное) пользование или аренду.
6.3. Перечень документов, необходимых для получения услуги 

Для проведения государственной экспертизы проектов освоения лесов предоставляются следующие документы:
1. Заявление по установленной форме;

2. Проект освоения лесов в бумажном или электронном виде.
Проект освоения лесов может предоставляться на экспертизу в электронном виде посредством сети Интернет. В данном случае заявление и сам проект предоставляются в электронном виде.

6.4. Последовательность действий получателя услуги

1) Подача документов для получения государственной услуги;
2) Получение заключение(положительного или отрицательного) Министерства лесного хозяйства, природопользования и экологии Ульяновской области.
6.5. Сроки предоставления услуги

Срок проверки поступивших материалов – 3 дня. Государственная экспертиза проводится в срок до 30 дней с даты поступления материалов. Срок может быть продлен в зависимости от содержания проекта освоения лесов, но не более чем на 10 дней. Заключение экспертизы в течение 7 дней после его утверждения направляется заявителю.
Данные сроки определены приказом Министерства природных ресурсов Российской Федерации. Между тем, в целях оптимизации административных процедур следует рассмотреть вопрос об их сокращении в административном регламенте (особенно по срокам проверки поступивших материалов).
6.6. Основания для отказа в предоставлении услуги
- заявитель не имеет в постоянном (бессрочном) пользовании или аренде лесные участки, находящиеся на территории Ульяновской области.
6.7. Описание результата, который должен получить получатель услуги

Положительное или отрицательное заключение государственной экспертизы проекта освоения лесов.
6.8. Базовый процесс оказания услуги (административные процедуры)

1) Прием документов от заявителя – проверка документов (3 дня);
2) Проведение государственной экспертизы проекта освоения лесов (30 дней);
3) Утверждение заключения экспертизы (положительного или отрицательного) и направление его заявителю (7 дней).
7. Итоги экспертных интервью с получателями услуги.
Вопрос:

Как Вы узнали, что имеете право на получение услуги.

Ответ:

Тереньгульский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Вешкаймский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Старомайнский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Димитровград:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Ульяновск:

- от знакомых — 20%

- от СМИ (в том числе Интернет — 40%

- от работников органа, предоставляющего услугу — 40%;

- другой источник — 0%

Вопрос:

Откуда Вы узнали, что нужно сделать для получения услуги (какие документы собрать, куда обратиться).

Ответ:

Тереньгульский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Вешкаймский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Старомайнский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Димитровград:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Ульяновск:

- нормативные правовые акты  — 13,33%

- личное общение с сотрудниками органа, предоставляющего услугу — 40%

- информация на стендах в органе, предоставляющем услугу — 46,67%;

- телефонная консультация с сотрудником органа, предоставляющего услугу — 0%

- от знакомых — 0%

- СМИ (в том числе Интернет) — 20%

- другое — 0%

Вопрос:

Была ли информация достаточной для того, чтобы получить услугу.

Ответ:

Тереньгульский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Вешкаймский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Старомайнский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Димитровград:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Ульяновск:

- да — 86,67%

- нет, пришлось узнавать еще — 13,33%.

Вопрос:

Удобен ли для Вас был график приема посетителей.

Ответ:

Тереньгульский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Вешкаймский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Старомайнский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Димитровград:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Ульяновск:

- да — 100%

- нет — 0%.

Вопрос:

Удобны ли для Вас были места ожидания приема.

Ответ:

Тереньгульский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Вешкаймский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Старомайнский район:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Димитровград:

На территории муниципального образования предоставление государственной услуги не осуществляется.

Город Ульяновск:

- да — 80%
- нет, недостаточно оборудованных мест для ожидания — 20%.

Основные проблемы, выявленные по результатам опроса:

1)  Отсутствие оборудованных мест ожидания для получателей государственной услуги;
2) Административный регламент предоставления государственной услуги не утвержден, проект требует доработки в целях упрощения административных процедур;
3) Проект административного регламента содержит излишние административные процедуры, в том числе необоснованные требования к составу документов, необходимых для получения муниципальной услуги.
8. Выводы и рекомендации.
1) Необходимо доработать и утвердить административный регламент предоставления государственной услуги;
2) Обеспечить оборудованные места ожидания в органе, предоставляющем государственную услугу;

3) Устранить требования к заявителям в части предоставления документов в излишнем количестве экземпляров;

4) Рассмотреть вопрос о возможности получения государственной услуги в электронном виде посредством обращения заявителя через Интернет;
5) Статья 89 Лесного кодекса Российской Федерации предусматривает возможность муниципальной экспертизы проекта освоения лесов, расположенных на землях, находящихся в муниципальной собственности, в связи с чем стоит рассмотреть вопрос о разработке соответствующих административных регламентов в муниципальных образованиях Ульяновской области.
____________________
Качество оказания


государственной услуги





Качество инфраструктуры, связанной с получением услуги





Условия ожидания приема;


Комфортность помещений;


Удобство графика работы с посетителями;


Длительность ожидания приема;


Доступность и понятоность справочной информации





Продолжительность приема;


Внимательность и вежливость сотрудников;


Компетентность сотрудников.





Порядок получения услуги и наиболее сложные этапы;


Временные затраты на ожидание фактического получения результата.





Качество взаимодействия с поставщиком услуги





Оптимальность процедуры получения услуги








Экспертная оценка качества предоставления


государственной (муниципальной) услуги





Экспертная оценка качества инфра-структуры, связанной с получением услуги





Условия ожидания приема


Комфортность помещений


Удобство графика работы с посетителями


Длительность ожидания приема


Доступность справочной информации


Полнота отражаемой информации


Информированность потребителей


Пропускная способность по обработке обращений





Продолжительность приема


Компетентность сотрудников


Проблемы внутренних взаимодействий между государственными органами





Порядок получения услуги


Степень сложности подачи заявки


Денежные затраты


Временные затраты на ожидание получения результата


Использование результата в дальнейшем





Экспертная оценка качества работы государственных служащих








Оптимальность процедуры получения услуги





Соответствие требованиям стандарта порядка предоставления услуги





Транспортная доступность


Условия ожидания приема


Комфортность помещений


Графика работы с посетителями


Длительность ожидания приема


Доступность справочной информации


Доступность консультационных услуг


Условия работы государственных служащих








Оценка качества предоставления 


государственной услуги





Оценка качества инфраструктуры, связанной с получением ГУ





Транспортная доступность


Условия ожидания приема


Комфортность помещений


Удобство графика работы с посетителями


Длительность ожидания приема


Доступность и понятность справочной информации





Продолжительность приема


Внимательность и вежливость сотрудников


Компетентность сотрудников





Порядок получения услуги и наиболее сложные этапы


Временные затраты на ожидание фактического получения результата


Удовлетворенность процессом предоставления государственной услуги в целом








Оценка качества взаимодействия с поставщиком ГУ





Оценка оптимальности и удовлетворенность процедурой получения услуги








