Приложение № 7

Положение о проведении мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг, в том числе порядок оценки уровня качества и доступности государственных услуг, предоставляемых исполнительными органами государственной власти Ульяновской области

ПОЛОЖЕНИЕ

о проведении мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг, в том числе порядок оценки уровня качества и доступности государственных услуг 
I. Общие вопросы

1.1. Для целей настоящего Положения используются следующие основное понятие:

Государственная услуга, предоставляемая исполнительным органом государственной власти Ульяновской области при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных федеральными законами и законами Ульяновской области (далее - государственная услуга), - деятельность по реализации функций исполнительного органа государственной власти Ульяновской области при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных федеральными законами и законами Ульяновской области (далее - органы, предоставляющие государственные услуги), которая осуществляется по запросам заявителей в пределах установленных нормативными правовыми актами Ульяновской области полномочий органов, предоставляющих государственные услуги.

1.2. Под доступностью государственных услуг понимаются:

· доступность информации о порядке предоставления услуги;

· полнота и понятность предоставленной информации;

· удобство графика работы органа, предоставляющего государственную услугу;

· получение информации о стадии рассмотрения обращения.

1.3. Под качеством предоставления  государственных услуг понимаются:

· комфортность оказания услуги;

· качество взаимодействия с сотрудниками органов, предоставляющих услугу (вежливость, компетентность сотрудников, предоставляющих услугу, точность и правильность заполнения документов сотрудниками).

II. Цель мониторинга

2.1. Целью мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг (далее – мониторинг) является выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственных услуг гражданам и организациям (далее – услуги), в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата услуги или комплекса услуг, необходимых для решения жизненной ситуации.

2.2. Мониторинг качества и доступности предоставления государственных услуг может быть:

- регулярным;

- однократным.

2.3. Однократный мониторинг проводится в случаях:

- необходимости однократной коррекции качества и доступности услуги, разового определения рейтинга качества и доступности, предоставляемых услуг и предоставляющих их органов власти, учреждений и предприятий (например, в случае изменения порядка предоставления услуги);

- наличия сведений о несоблюдении требований нормативных правовых актов к предоставлению услуг, отсутствия утвержденных административных регламентов или стандартов качества услуг.

2.4. Регулярный мониторинг проводится с целью отслеживания результативности мер по повышению качества и доступности услуг.

III. Объект мониторинга

3.1.Объектом Мониторинга может являться:

- отдельная услуга, результат предоставления которой является конечным (решающим жизненную ситуацию) для получателя услуги;

- комплекс услуг, в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого результата (например, строительство жилого дома).

3.2. В ходе мониторинга исследуются:

- нормативно правовые акты, регулирующие предоставление услуг, устанавливающие требования к исследуемым параметрам их качества и доступности;

- практика предоставления исследуемых услуг, применения установленных требований к их качеству и доступности;

- оценка гражданами и бизнесом качества и доступности услуг, в том числе по рассматриваемым параметрам, их ожидания улучшения качества и доступности услуг.

3.3. Мониторингу подлежат в первую очередь наиболее массовые и востребованные услуги, а также услуги, по которым планируется или было осуществлено существенное изменение порядка предоставления (в целях оценки изменений практики предоставления услуг до и после преобразований).

IV. Предмет мониторинга

4.1.При проведении Мониторинга выявляются, анализируются и оцениваются значения следующих основных параметров качества предоставления услуг:

- соблюдение стандартов качества услуг;

- проблемы, возникающие у заявителей при получении услуги;

- удовлетворенность получателей услуги ее качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой услуги;

- обращения заявителя в другие органы и организации независимо от формы собственности за оказанием услуг необходимых и требуемых для получения конечного результата услуги: их нормативно установленные и фактические (реальные) состав и количество;

- финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата услуги: нормативно установленные и реальные (по всем фактически необходимым обращениям и в целом на получение услуги), отклонение от нормативно установленных значений;

- временные затраты заявителя при получении им конечного результата услуги: нормативно установленные и реальные отклонения от нормативно установленных;

- наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением услуг;

- привлечение заявителями посредников в получении услуги, в том числе в силу требований (побуждения) органов власти, учреждениями и предприятиями, предоставляющими услугу.

V. Организация и проведение мониторинга

5.1. Организатором проведения регулярного мониторинга качества и доступности предоставления услуг является орган исполнительной власти, к полномочиям которого отнесены вопросы реализации административной реформы.

5.2. Организатором проведения однократного мониторинга является орган исполнительной власти, предоставляющий услуги, подлежащие мониторингу.

5.3. Организатор мониторинга определяет:
1) перечень услуг, подлежащих исследованию;

2) сроки проведения мониторинга

3) план проведения мониторинга;

4) показатели, подлежащие мониторингу.

Решение о проведении мониторинга и план его проведения утверждается нормативным правовым актом органа исполнительной власти. Примерный план проведения мониторинга приведен в Приложении 1 к Порядку.

5.4. Непосредственное проведение мониторинга осуществляется с привлечением независимых исполнителей работ по мониторингу (на конкурсной основе). Отбор исполнителей работ по мониторингу (далее – Исполнитель) осуществляется Организатором мониторинга.

5.5.Исполнитель мониторинга осуществляет:

1) Анализ нормативных правовых актов, регулирующих порядок предоставление услуги, в том числе стандарты предоставления услуги.

2) Определение, описание характеристик исследуемых услуг.

3) Разработку (адаптацию к особенностям объекта мониторинга) методик и инструментария сбора первичной информации по исследуемым услугам, в том числе анкет, рекомендаций интервьюерам (последовательность задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов респондента, порядок опроса), форм для регистрации первичной информации.

4) Определение способов обработки (анализа и оценки) первичной информации по каждой из исследуемых услуг.

5) Анкетирование заявителей по исследуемым услугам (юридических лиц, индивидуальных предпринимателей и физических лиц), а также интервьюирование (опрос) представителей организаций, предоставляющих исследуемые услуги.

6) Формирование итоговых массивов данных, по результатам анкетирования и опросов заполнение отчетных форм представления информации.

7) Анализ и оценка выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров исследуемых услуг, в том числе:

- выявление абсолютных, средних и процентных (долевых), минимальных и максимальных значений исследуемых параметров качества и доступности услуги, имеющих количественное значение;

- систематизация выявленных качественных проблем качества и доступности услуги;

- сопоставление реальных (фактических) и нормативно установленных значений исследуемых параметров, средних значений и максимальных отклонений;

- выявление параметров, по которым отсутствуют нормативно установленные значения;

- сопоставление выявленных значений исследуемых параметров рассматриваемой услуги, соотношений их нормативных и фактических значений с аналогичными данными по другим исследованным услугам, с данными предыдущего мониторинга исследованной услуги;

- сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров рассматриваемой услуги с выявленными проблемами ее получения и ожиданиями ее получателей.

8) Подготовка отчета и при необходимости предложений по внесению изменений в нормативно правовые акты регламентирующие предоставление услуги по повышению качества, доступности и сокращения административных процедур при предоставлении услуги.

VI. Методы проведения мониторинга
6.1. При проведении мониторинга с учетом особенностей исследуемой услуги могут использоваться  следующие методы сбора первичной информации о качестве и доступности услуги:

1. Изучение документов (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление услуги), с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений рассматриваемых параметров исследуемой услуги.

2. Опрос (глубинное и формализованное, полуформализованное интервьюирование, интервью, проводимые в порядке самообследования органов исполнительной власти и (или) подведомственных учреждений и предприятий, анкетирование): 

· граждане или субъекты предпринимательской деятельности (в зависимости от характера услуги);

· представители органов государственной власти, местного самоуправления и организаций, участвующих в оказании услуги;

· эксперты в сферах, связанных с получением отдельных государственных услуг (отраслевые эксперты).

Формы опроса приведены в приложении № 2 к Положению. К каждой опросной форме прилагается порядок (методика) оценки качества и доступности государственных услуг с использованием данных опроса.
В приложении № 3 к Положению приведена форма для сбора данных нормативно установленных (в соответствии с административным регламентом) и фактических значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственной услуги, а также приведена инструкция по заполнению. 

При необходимости могут быть использованы также такие методы как проведение контрольных закупок (прежде всего, при исследовании услуг, предоставляемых физическим лицам), включенное структурированное наблюдение в местах предоставления услуг, метод экспертных оценок.

6.2. В качестве дополнительных объективных источников информации, подтверждающих и уточняющих получаемые данные, целесообразно использовать:

- статистическую информацию органов власти и организаций, оказывающих услуги;

- данные судов и прокуратуры;

- информацию от бизнес - объединений;

- информацию от объединений граждан (союзы потребителей);

- информацию от экспертных организаций.

6.3. Используемые или/и разрабатываемые исполнителями мониторинга методики и инструменты применения методов сбора первичной информации должны обеспечивать:

- формирование и последующее накопление массива данных о нормативно установленных и фактических значениях по каждому из рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемой услуги;

- выявление полных временных и финансовых затрат заявителя на получение услуги, включая необходимость повторного обращения заявителя за предоставлением услуги;

- возможность выявления и последующего сопоставления нормативно установленных и фактических (абсолютных, средних) значений исследуемых параметров;

- выявление исследуемых параметров, нормативно установленные значения которых отсутствуют;

- установление степени значимости исследуемых параметров для получателей услуги;

- формирование интегрированной оценки качества и доступности рассматриваемой услуги с учетом значимости для ее получателей исследуемых параметров, их реальных значений и ожиданий получателей;

- установление параметров, улучшением которых может быть обеспечено повышение качества и доступности исследуемой услуги, в том числе удовлетворенности ее получателя.

VII. Требования к отчету о результатах мониторинга
7.1. По завершении Мониторинга готовится отчет, содержащий по каждой из исследуемых услуг следующие сведения:

1) Наименование услуги, описание исследуемой услуги, характеристики получателей услуги, для которых проводится исследование.

2) Сведения об исследовании (метод исследования, перечень точек наблюдения, количество респондентов).

3) Фактологические результаты исследования (нормативно установленные и фактически необходимые финансовые затраты заявителя для получения исследуемой услуги).

4) Описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками получателя, и предложения по их решению.

Рекомендуемая форма отчета приведена в Приложении 4 к Порядку.

К отчету прикладывается:

1) Массив данных по исследованной услуге, включающий данные полученные по каждому из исследованных параметров.

2) Выводы по итогам анализа и оценки первичной информации о качестве и доступности государственных и муниципальных услуг, а также результаты сравнения с другими исследованными в рамках данного мониторинга (в случае проведения регулярного мониторинга) услугами.  

7.2. По результатам проведенного регулярного мониторинга Организатором мониторинга готовятся следующие документы:

1) Краткая информация по результатам мониторинга в табличной форме, которая размещается на официальном сайте Правительства Ульяновской области  в сети Интернет.

2) Доклад о результатах мониторинга качества и доступности государственных услуг, содержащий краткие сведения об основных параметрах услуг, выявленных в результате мониторинга, выводы по итогам анализа, рекомендации по устранению выявленных в ходе мониторинга нарушений.

7.3. Доклад о результатах мониторинга качества и доступности государственных услуг  представляется на заседании комиссии по проведению административной реформы Ульяновской области.

7.4. В случае выявления в результате мониторинга нарушений требований к порядку предоставления государственных услуг, Организатором мониторинга разрабатывается план мероприятий по совершенствованию порядка предоставления таких услуг. План мероприятий утверждается:

- в случае проведения регулярного мониторинга – распоряжением Правительства Ульяновской области;

- в случае проведения однократного мониторинга – нормативным правовым актом Организатора мониторинга.

Приложение 1.

к Положению о проведении мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг, в том числе порядок оценки уровня качества и доступности государственных услуг
ПЛАН 

проведения регулярного мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг 

в Ульяновской области 

	№ п/п
	Наименование мероприятия по мониторингу
	Наименование органа исполнительной власти (организации), участвующего в мониторинге 
	Срок (период) осуществления мероприятия

	1
	Предоставление заполненных форм для сбора данных нормативно установленных  значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственной услуги (по каждой исследуемой услуге) в соответствии с административным регламентом в орган исполнительной власти, к полномочиям которого отнесены вопросы реализации административной реформы
	Органы исполнительной власти, предоставляющие услуги, подлежащие мониторингу в приоритетных сферах:

- образования;

- здравоохранения;

- предпринимательства;

- социальной защиты населения;

- строительства;

- земельных и имущественных отношений.
	

	2
	Определение дополнительного перечня государственных услуг подлежащих мониторингу в соответствии с текущими приоритетами (при необходимости)
	
	

	3
	Определение исполнителя проведения мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг путем проведения торгов на оказание услуг (на конкурсной основе)
	
	

	4
	Проведение «полевого этапа» исследования – сбор первичных данных и их обработка
	Организация – исполнитель
(определенная в соответствии с п. 3 Плана)
	

	5
	Анализ и сопоставление реальных (фактических) и нормативно установленных значений исследуемых параметров качества и доступности государственных услуг, в том числе подготовка отчета по результатам мониторинга с предварительными предложениями по мерам по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности государственных услуг
	Организация – исполнитель
(определенная в соответствии с п. 3 Плана)
	

	6
	Представление отчета о результатах мониторинга на заседании комиссии по проведению административной реформы
	
	

	7
	Размещение краткой версии отчета по результатам проведения мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг в Ульяновской области на официальном сайте Правительства Ульяновской области в сети Интернет
	
	

	8
	Определение мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности государственных услуг гражданам и бизнесу
	Органы исполнительной власти, предоставляющие услуги, подлежащие мониторингу в приоритетных сферах
	

	9.
	Реализация мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности государственных услуг гражданам и бизнесу
	Органы исполнительной власти, предоставляющие услуги, подлежащие мониторингу в приоритетных сферах
	

	10.
	Контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности государственных услуг, результативности мер по их улучшению
	
	


Приложение 2.

к Положению о проведении мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг, в том числе порядок оценки уровня качества и доступности государственных услуг
Анкета для опроса заявителей (физических лиц)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Точка опроса
	
	№
интервьюера
	
	№ анкеты
	
	Число
	
	Месяц
	
	Код услуги


Мы изучаем качество предоставления отдельных государственных услуг для физических лиц и предпринимателей, а также затраты времени на их получение и наиболее актуальные проблемы предоставления государственных и муниципальных  услуг.

В связи с этим просим Вас ответить на вопросы анкеты.

По вопросам анкеты предложены разные варианты ответов. Выберите, пожалуйста, те ответы, которые совпадают с Вашим мнением, и обведите их порядковые номера или напишите свой ответ.

Подписывать анкету не надо.

1. Скажите, пожалуйста, какую  государственную услугу Вы получали? Впишите, пожалуйста, название услуги, о материальных и временных издержках которой Вы осведомлены.

	


2. В каком органе власти или другой организации Вы получали данную услугу?

Укажите, пожалуйста _____________________________________________ __________________________________________________________________

3. Сколько различных документов (процедур) необходимо было получить (пройти) для получения данной услуги?

1. 3 и менее

2. 4-6
3. 7-10
4. 11 и более

4. Сколько различных инстанций (учреждений) Вам пришлось посетить для получения конечного результата данной услуги?

1. 3 и менее

2. 4-6
3. 7-10
4. 11 и более

5. Приходилось ли Вам повторно обращаться в один и тот же орган власти или учреждение в процессе получения данной услуги? Если да, сколько было обращений?

1. Да, укажите количество обращений и наименование органа (организации) _______________________________________________________________________

2. Нет

6. Что, на Ваш взгляд, особенно затрудняет оформление документов в государственных учреждениях для получения данной услуги? Отметьте то, с чем сталкивались.
1. Затруднений не возникает

2. Сложность заполнения официальных бланков

3. Хождение по многим кабинетам (или учреждениям)

4. Дороговизна услуг (пошлин, платежей)

5. Неудобный режим работы учреждений

6. Большие очереди

7. Отсутствие необходимой информации об услугах (формы отчетности, порядок предоставления, действующие налоги и сборы и др.)

8. Отсутствие наглядной информации о порядке получения государственной услуги (на стендах, на официальных сайтах органов государственной власти и т.д.)

9. Недостаточный профессиональный уровень работников учреждений

10. Низкая культура работников учреждений

11. Вымогательство при оформлении документов

12. Отсутствие возможности получить консультацию или справочную информацию в органах, предоставляющих государственные услуги

13. Другое, укажите сами _________________________________________

Оцените, пожалуйста, в целом доступность и качество предоставления данной государственной услуги? Отметьте ответ в каждой строке таблицы.

	
	Очень плохо
	Плохо
	Удовлетворительно
	Хорошо
	Очень хорошо

	доступность предоставления услуги

	7. Доступность информации о порядке предоставления услуги 
	1
	2
	3
	4
	5

	8. Полнота и понятность предоставленной информации
	1
	2
	3
	4
	5

	9. Удобство графика работы
	1
	2
	3
	4
	5

	10. Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	1
	2
	3
	4
	5

	качество предоставления услуги

	11.  Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	1
	2
	3
	4
	5

	12. Комфортность оказания услуги (условия для заполнения посетителями документов, условия ожидания, наличие туалета, парковки и т.д.)
	1
	2
	3
	4
	5

	13. Качество оказания услуги (точность и правильность заполнения документов сотрудниками)
	1
	2
	3
	4
	5


14. Пользовались ли Вы услугами сторонних организаций (посредников) для получения всей услуги или отдельных документов (процедур)?

1. Да

2. Нет

15. Если Вы привлекали стороннюю организацию или лицо (лиц) в качестве посредников для получения услуги (отдельных документов), то почему? Можно отметить несколько вариантов ответа.
1. В целях экономии времени 

2. Из-за сложности прохождения всех процедур получения услуги

3. Из-за сложности получения отдельных документов

4. Для обеспечения более качественного и оперативного оформления документов

5. Посредник был предложен как условие получения результата

6. Другое, напишите сами ________________________________________

16. Какова сумма официальных расходов на получение данной государственной услуги? (учитывается стоимость различных официальных платежей, оплата государственных пошлин, экспертиз, заключений и т.д.)
Укажите сколько, пожалуйста________________________________ руб.
17. Если Вы пользовались услугами сторонних организаций (посредников), то каковы были эти затраты?
Укажите сколько, пожалуйста _________________________________ руб.
18. Приходилось ли Вам мотивировать государственных (муниципальных) служащих для ускорения (упрощения) порядка получения услуги:

1. Да, денежным вознаграждением укажите сумму __________________ руб.
2. Да, подарком укажите подарок___________________________

3. Нет, не приходилось

19. Сколько времени в целом Вы затратили для получения данной услуги (с момента подачи заявления до окончания оформления всех документов по этой услуге)?

Укажите, пожалуйста ________________________ календарных дней.

20. Скажите, пожалуйста, на каком этапе получения услуги Вы испытали наибольшие трудности? Можно отметить несколько вариантов ответов

1. Сбор необходимых для получения услуги документов

2. Подача документов в орган

3. Прохождение документов в органе

4. Получение результата услуги

21. Сколько времени Вы затратили на следующие действия: Укажите по каждому действию

1. Сбор необходимых для получения услуги документов _______ дней

2. Ожидание в очереди в органе для подачи документов ________ минут 

3. Ожидание в очереди в органе для получения результата услуги ______ минут

22. Что, по Вашему мнению, может улучшить качество предоставления данной услуги? Можно отметить несколько вариантов
1. Предоставление данной услуги через Интернет

2. Налаживание взаимодействия между органами

3. Изменение действующего законодательства

4. Иное_____________________________________________________________________________________________________________________________________________

В заключение сообщите, пожалуйста, некоторые сведения о себе

23. Каков ваш возраст?
1. до 30 лет

2. 30-40 лет

3. 41-55 лет

4. более 55 лет

24. Образование

1. Высшее или незаконченное высшее

2. Среднее специальное (техникум и др.)

3. Полное среднее (средняя школа, профтехучилище)

4. Неполное среднее

Заполняется организатором опроса и анкетером!

Подпись___________________ Фамилия анкетера_____________________

Подпись организатора опроса в регионе_____________________________

Порядок (методика) оценки качества и доступности государственных услуг с использованием по данным опроса физических лиц

Для достижения целей исследования, полученные результаты опроса заявителей (физических лиц) необходимы для формирования мнения заявителей о качестве и доступности предоставляемых государственных услуг по следующим рассматриваемым индикаторам (показателям), представленным в таблице:

	№

п/п
	Наименование индикатора (показателя)
	Наименование вопроса (номер вопроса) в анкете, определяющего показатель
	Порядок расчета индикатора (показателя)

	1
	2
	3
	4

	1. 
	уровень качества 
	11. Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу

12. Комфортность оказания услуги (условия для заполнения посетителями документов, условия ожидания, наличие туалета, парковки и т.д.)

13. Качество оказания услуги (точность и правильность заполнения документов сотрудниками)
	Интегральный показатель качества услуги

Рассчитывается как среднее арифметическое значение баллов, выставленных по каждому показателю 11 – 13

	2. 
	уровень доступности
	7. Доступность информации о порядке предоставления услуги

8. Полнота и понятность предоставленной информации

9. Удобство графика работы

10. Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Интегральный показатель доступности услуги

Рассчитывается как среднее арифметическое значение баллов, выставленных по каждому показателю 7  – 10 

	3. 
	уровень административных барьеров
	3. Сколько различных документов (процедур) необходимо было получить (пройти) для получения данной услуги?


	Уровень административных барьеров определяется следующими составляющими:

2.1. количество документов в рамках предоставления услуги

Рассчитывается путем выявления из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) минимального, среднего и максимального значения показателя 

	4. 
	
	4. Сколько различных инстанций (учреждений) Вам пришлось посетить для получения конечного результата данной услуги?


	2.2. количество обращений в инстанции (учреждения)

Рассчитывается путем выявления из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) минимального, среднего и максимального значения показателя

	5. 
	
	5. Приходилось ли Вам повторно обращаться в один и тот же орган власти или учреждение в процессе получения данной услуги? Если да, сколько было обращений?


	2.3. количество повторных обращений 

Рассчитывается путем выявления из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) максимального и среднего значения показателя (рассчитывается по каждому, указанному органу)

	6. 
	
	16. Какова сумма официальных расходов на получение данной услуги?

17. Если ваша организация пользовалась услугами сторонних организаций (посредников), то каковы были эти затраты?


	2.4. Уровень финансовых издержек

Определяется по каждому вопросу отдельно (№16 и №17):

из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное значение.

	7. 
	
	14. Пользовались ли Вы услугами сторонних организаций (посредников) для получения всей услуги или отдельных документов (процедур)?


	2.5. Востребованность услуг посредников

Определяется количеством положительных ответов («Да»). Рассчитывается как доля положительных ответов в общем количестве опрошенных (анкет).

	
	
	19. Сколько времени в целом Вы затратили для получения данной услуги (с момента подачи заявления до окончания оформления всех документов по этой услуге)?

21. Сколько времени Вы затратили на следующие действия: 

1. Сбор необходимых для получения услуги документов _______ дней

2. Ожидание в очереди в органе для подачи документов ________ минут 

3. Ожидание в очереди в органе для получения результата услуги ______ минут
	2.6. Уровень временных издержек

из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное значение по каждому вопросу (ответу)

	4. 
	Уровень коррупциогенности
	18. Приходилось ли мотивировать государственных (муниципальных) служащих для ускорения (упрощения) порядка получения услуги


	Уровень коррупциогенности:

а) Доля каждого ответа в общем количестве опрошенных (анкет).

б) Из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное значение показателя «денежное вознаграждение».

	5. 
	для выработки рекомендаций
	6. Что, на Ваш взгляд, особенно затрудняет оформление документов в государственных учреждениях для получения данной услуги?

 15. Если Вы привлекали стороннюю организацию или лицо (лиц) в качестве посредников для получения услуги (отдельных документов), то почему?

20. Скажите, пожалуйста, на каком этапе получения услуги ваша организация испытала наибольшие трудности?

22. Что, по Вашему мнению, может улучшить качество предоставления данной услуги?
	Формирование рекомендаций осуществляется экспертным путем на основе анализа ответов на вопросы анкет.

По каждому вопросу рассчитывается доля каждого варианта ответа в общем количестве анкет.




Вопросы «23. Каков ваш возраст?» и «24. Образование» необходимы для выявления групп получателей услуг и используются для анализа полученных данных в разрезе возрастных групп и уровня образования. 

Анкета для опроса получателей услуг (юридические лица)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Точка опроса
	
	№
интервьюера
	
	№ анкеты
	
	Число
	
	Месяц
	
	Код услуги


Мы изучаем качество предоставления отдельных государственных услуг для физических лиц и предпринимателей, а также затраты времени на их получение и наиболее актуальные проблемы предоставления государственных и муниципальных  услуг.

В связи с этим просим Вас ответить на вопросы анкеты.

По вопросам анкеты предложены разные варианты ответов. Выберите, пожалуйста, те ответы, которые совпадают с Вашим мнением, и обведите их порядковые номера или напишите свой ответ.

Подписывать анкету не надо.

1. Скажите, пожалуйста, какую государственную услугу получала ваша организация? Впишите, пожалуйста, название услуги, о материальных и временных издержках которой Вы осведомлены.

	


2. В каком органе власти или другой организации Вы получали данную услугу?

Укажите, пожалуйста _________________________________________________________ __________________________________________________________________

3. Сколько различных документов (процедур) необходимо было получить (пройти) для получения данной услуги?

5. 3 и менее

6. 4-6
7. 7-10
8. 11 и более

4. Сколько различных инстанций (учреждений) пришлось посетить для получения конечного результата данной услуги?

5. 3 и менее

6. 4-6
7. 7-10
8. 11 и более

5. Приходилось ли вашей организации повторно обращаться в один и тот же орган власти или учреждение в процессе получения данной услуги? Если да, сколько было обращений?

3. Да, укажите количество обращений и наименование органа (организации) _______________________________________________________________________

4. Нет

6. Что, на Ваш взгляд, особенно затрудняет оформление документов в государственных учреждениях для получения данной услуги? Отметьте то, с чем сталкивались.
14. Затруднений не возникает

15. Сложность заполнения официальных бланков

16. Хождение по многим кабинетам (или учреждениям)

17. Дороговизна услуг (пошлин, платежей)

18. Неудобный режим работы учреждений

19. Большие очереди

20. Отсутствие необходимой информации об услугах (формы отчетности, порядок предоставления, действующие налоги и сборы и др.)

21. Отсутствие наглядной информации о порядке получения государственной услуги (на стендах, на официальных сайтах органов государственной власти и т.д.)

22. Недостаточный профессиональный уровень работников учреждений

23. Низкая культура работников учреждений

24. Вымогательство при оформлении документов

25. Отсутствие возможности получить консультацию или справочную информацию в органах, предоставляющих государственные услуги

26. Другое, укажите сами _________________________________________

Оцените, пожалуйста, в целом доступность и качество предоставления данной услуги? Отметьте ответ в каждой строке таблицы.

	
	Очень плохо
	Плохо
	Удовлетворительно
	Хорошо
	Очень хорошо

	доступность предоставления услуги

	7. Доступность информации о порядке предоставления услуги 
	1
	2
	3
	4
	5

	8. Полнота и понятность предоставленной информации
	1
	2
	3
	4
	5

	9. Удобство графика работы
	1
	2
	3
	4
	5

	10. Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	1
	2
	3
	4
	5

	качество предоставления услуги

	11.  Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу
	1
	2
	3
	4
	5

	12. Комфортность оказания услуги (условия для заполнения посетителями документов, условия ожидания, наличие туалета, парковки и т.д.)
	1
	2
	3
	4
	5

	13. Качество оказания услуги (точность и правильность заполнения документов сотрудниками)
	1
	2
	3
	4
	5


14. Пользовалась ли ваша организация услугами сторонних организаций (посредников) для получения всей услуги или отдельных документов (процедур)?

3. Да

4. Нет

3. Затрудняюсь ответить

15. Если привлекалась сторонняя организация или лицо (лица) в качестве посредников для получения услуги (отдельных документов), то почему? Можно отметить несколько вариантов ответа.
7. В целях экономии времени 

8. Из-за сложности прохождения всех процедур получения услуги

9. Из-за сложности получения отдельных документов

10. Для обеспечения более качественного и оперативного оформления документов

11. Посредник был предложен как условие получения результата

12. Другое, напишите сами ________________________________________

16. Какова сумма официальных расходов на получение данной услуги? (учитывается стоимость различных официальных платежей, оплата государственных пошлин, экспертиз, заключений и т.д.)
Укажите сколько, пожалуйста________________________________ руб.

17. Если ваша организация пользовалась услугами сторонних организаций (посредников), то каковы были эти затраты?
Укажите сколько, пожалуйста _________________________________ руб.

18. Приходилось ли мотивировать государственных (муниципальных) служащих для ускорения (упрощения) порядка получения услуги:

4. Да, денежным вознаграждением укажите сумму __________________ руб.
5. Да, подарком 

6. Нет, не приходилось

19. Сколько времени в целом было затрачено для получения данной услуги (с момента подачи заявления до окончания оформления всех документов по этой услуге)?

Укажите, пожалуйста ________________________ календарных дней.

20. Скажите, пожалуйста, на каком этапе получения услуги ваша организация испытала наибольшие трудности?

5. Сбор необходимых для получения услуги документов

6. Подача документов в орган

7. Прохождение документов в органе

8. Получение результата услуги

21. Сколько времени представитель Вашей организации затратил на следующие действия:

4. Сбор необходимых для получения услуги документов _______ дней

5. Ожидание в очереди в органе для подачи документов ________ минут 

6. Ожидание в очереди в органе для получения результата услуги ______ минут

22. Что, по Вашему мнению, может улучшить качество предоставления данной услуги?

5. Предоставление данной услуги через Интернет

6. Налаживание взаимодействия между органами

7. Изменение действующего законодательства

8. Иное_____________________________________________________________________________________________________________________________________________

23. Что, по Вашему мнению, необходимо изменить при предоставлении данной услуги?

1. ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
2. Затрудняюсь ответить

В заключение сообщите, пожалуйста, некоторые сведения о себе

24. Сфера деятельности Вашего предприятия 

_________________________________________________________________

25. К какому виду относится Ваше предприятие:

1. Мелкое (количество занятых работников – до 50)

2. Среднее (количество занятых работников – от 50 до 500)

3. Крупное (количество занятых работников – свыше 500)

4. Особо крупное (количество занятых работников – свыше 1000)

5. Индивидуальный предприниматель

Заполняется организатором опроса и анкетером!

Подпись___________________ Фамилия анкетера_____________________

Подпись организатора опроса в регионе_____________________________

Порядок (методика) оценки качества и доступности государственных услуг с использованием по данным опроса юридических лиц, получающих услуги в сфере предпринимательства

Для достижения целей исследования полученные результаты опроса юридических лиц, получающих услуги в сфере предпринимательства, необходимы для формирования мнения представителей бизнеса о качестве, доступности предоставления государственных услуг, уровне административных барьеров и уровне коррупциогенности по следующим рассматриваемым индикаторам (показателям), представленным в таблице:

	№

п/п
	Наименование индикатора (показателя)
	Наименование вопроса (номер вопроса) в анкете, определяющего показатель
	Порядок расчета индикатора (показателя)

	1
	2
	3
	4

	8. 
	уровень качества 
	11. Вежливость сотрудников, предоставляющих услугу

12. Комфортность оказания услуги (условия для заполнения посетителями документов, условия ожидания, наличие туалета, парковки и т.д.)

13. Качество оказания услуги (точность и правильность заполнения документов сотрудниками)
	Интегральный показатель качества услуги

Рассчитывается как среднее арифметическое значение баллов, выставленных по каждому показателю 11 – 13

	9. 
	уровень доступности
	7. Доступность информации о порядке предоставления услуги

8. Полнота и понятность предоставленной информации

9. Удобство графика работы

10. Получение информации о стадии рассмотрения обращения
	Интегральный показатель доступности услуги

Рассчитывается как среднее арифметическое значение баллов, выставленных по каждому показателю 7  – 10 

	10. 
	уровень административных барьеров
	3. Сколько различных документов (процедур) необходимо было получить (пройти) для получения данной услуги?


	Уровень административных барьеров определяется следующими составляющими:

2.1. количество документов в рамках предоставления услуги

Рассчитывается путем выявления из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) минимального, среднего и максимального значения показателя 

	11. 
	
	4. Сколько различных инстанций (учреждений) пришлось посетить для получения конечного результата данной услуги?


	2.2. количество обращений в инстанции (учреждения)

Рассчитывается путем выявления из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) минимального, среднего и максимального значения показателя

	12. 
	
	5. Приходилось ли вашей организации повторно обращаться в один и тот же орган власти или учреждение в процессе получения данной услуги? Если да, сколько было обращений?
	2.3. количество повторных обращений 

Рассчитывается путем выявления из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) максимального и среднего значения показателя (рассчитывается по каждому, указанному органу)

	13. 
	
	16. Какова сумма официальных расходов на получение данной услуги?

17. Если ваша организация пользовалась услугами сторонних организаций (посредников), то каковы были эти затраты?


	2.4. Уровень финансовых издержек

Определяется по каждому вопросу отдельно (№16 и №17):

из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное значение.

	14. 
	
	14. Пользовались ли ваша организация услугами сторонних организаций (посредников) для получения всей услуги или отдельных документов (процедур)?
	2.5. Востребованность услуг посредников

Определяется количеством положительных ответов («Да»). Рассчитывается как доля положительных ответов в общем количестве опрошенных (анкет).

	
	
	19. Сколько времени в целом было затрачено для получения данной услуги (с момента подачи заявления до окончания оформления всех документов по этой услуге)?

21. Сколько времени представитель Вашей организации затратил на следующие действия:

6. Сбор необходимых для получения услуги документов _______ дней

7. Ожидание в очереди в органе для подачи документов ________ минут 

8. Ожидание в очереди в органе для получения результата услуги ______ минут
	2.6. Уровень временных издержек

из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное значение по каждому вопросу (ответу)

	9. 
	Уровень коррупциогенности
	18. Приходилось ли мотивировать государственных (муниципальных) служащих для ускорения (упрощения) порядка получения услуги


	Уровень коррупциогенности:

а) Доля каждого ответа в общем количестве опрошенных (анкет).

б) Из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное значение показателя «денежное вознаграждение».

	10. 
	для выработки рекомендаций
	6. Что, на Ваш взгляд, особенно затрудняет оформление документов в государственных учреждениях для получения данной услуги?

15. Если привлекалась сторонняя организация или лицо (лица) в качестве посредников для получения услуги (отдельных документов), то почему?

20. Скажите, пожалуйста, на каком этапе получения услуги ваша организация испытала наибольшие трудности?

22. Что, по Вашему мнению, может улучшить качество предоставления данной услуги?

23. Что, по Вашему мнению, необходимо изменить при предоставлении данной услуги?
	Формирование рекомендаций осуществляется экспертным путем на основе анализа ответов на вопросы анкет.

По каждому вопросу рассчитывается доля каждого варианта ответа в общем количестве анкет.




Вопросы «24. Сфера деятельности Вашего предприятия?» и «25. К какому виду относится Ваше предприятие?» необходимы для выявления групп получателей услуг и используются для анализа полученных данных в разрезе видов предприятий (организаций) и сфер деятельности организации. 

Опросный лист для представителей экспертного сообщества

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Код региона
	
	Точка опроса
	
	№ интервьюера
	
	№ анкеты
	
	Число
	
	Месяц
	
	Код услуги


Представители экспертного сообщества опрашиваются по поводу предоставления данной услуги физическим лицам (юридическим лицам, индивидуальным предпринимателям) 

Опрашиваются: представители посреднической организации, представители подведомственных организаций, участвующих в предоставлении услуги.

Интервьюер, начните опрос с краткого разъяснения цели исследования. Ваша задача - получение максимально точных данных о качестве оказания государственных услуг для граждан, бизнеса, а также о затратах времени на их получение и наиболее актуальных проблемах оказания государственных услуг.

Воспользуйтесь текстом начала беседы (прочитайте его опрашиваемому).

Здравствуйте!

Меня зовут (назовите, пожалуйста, Вашу фамилию, имя и отчество). Мы проводим исследование по изучению качества предоставления государственных услуг.
Результаты исследования мы используем в обобщенном виде. Никто, кроме меня и организаторов опроса, Ваши ответы знать не будет.

Я буду задавать Вам вопросы и отмечать Ваши ответы.

Инструкция интервьюеру (инструкцию зачитывать не нужно).

1. Интервьюер, в начале опроса уточните с респондентом, о какой услуге пойдет речь.

2. Последовательно и точно зачитывайте все вопросы опросного листа и по каждому из них обводите порядковые номера ответов, выбранных респондентом.

3. Обратите внимание, что некоторые вопросы предусматривают несколько вариантов ответа.

4. Когда требуется записывать ответы, записывайте их разборчиво.

5. Заполните в конце опросного листа следующую информацию: в какой организации работал респондент, категорию должности специалиста, отвечающего на вопросы, населенный пункт, в котором проведен опрос.

Теперь приступайте к опросу и задайте первый вопрос.

1. Скажите, пожалуйста, по Вашей оценке, как часто заявители прибегают к услугам посреднической (сторонней) организации?

1. Каждый третий заявитель

2. Каждый пятый заявитель

3. Каждый десятый заявитель

4. Затрудняюсь ответить

2. Сколько календарных дней требуется для предоставления данной услуги в целом? (С начала сбора документов до получения окончательного результата)
1. При обращении к посреднику _______________ дней

2. Без обращения к посреднику _________________ дней

3. На Ваш взгляд, можно ли сократить общие сроки предоставления данной услуги? 

1. Да (переход к вопросу №4)
2. Нет (переход к вопросу №6)

3. Затрудняюсь ответить

4. Если да, то до какого количества дней на Ваш взгляд можно сократить?

Укажите, пожалуйста,________________________ дней.

5. Какие меры необходимо предпринять, чтобы сократить сроки предоставления услуги? Можно отметить несколько вариантов ответа

1. Предоставлять услугу в электронной форме.

2. Организовать межведомственное взаимодействие с другими органами власти (местного самоуправления).

3. Изменить законодательство
4. Увеличить штат сотрудников органа, предоставляющего услугу
5. Иное  _______________________________________________________

6.  Чем на Ваш взгляд обусловлена необходимость привлечения посредников (сторонней организации)?
1. В целях экономии времени заявителя

2. Из-за сложности прохождения всех процедур получения услуги

3. Из-за сложности получения отдельных документов

4. Для обеспечения более качественного и оперативного оформления документов

5. Посредник является условием получения результата

6. Другое, напишите сами ________________________________________

8.  В рамках каких процедур привлекается посредник? Укажите все процедуры, к прохождению которых привлекаются посредник (сторонняя организация)

1.________________________________________________________________

2. ________________________________________________________________

3. ________________________________________________________________

9. Можете ли Вы дать оценку общих официальных денежных затрат субъектов предпринимательской деятельности (граждан) на получение данной услуги? (Включая официальные платежи в бюджет, расходы на получение заключений, проведение исследований и т.п.)
1. Да, укажите сколько_________________________________________ руб.
2. Нет

3. Затрудняюсь ответить

10.  На Ваш взгляд, могут ли эти затраты быть снижены?

1. Да

2. Скорее да

3. Скорее нет

4. Нет

11. Можете ли Вы дать оценку неофициальных денежных затрат субъектов предпринимательской деятельности (граждан) на получение данной услуги? 

1. Да, укажите сколько_________________________________________ руб.
2. Нет

3. Затрудняюсь ответить

12. Каковы основные направления неофициальных платежей по данной услуге? Можно указать несколько вариантов ответов 
1. Вознаграждение посредников (сторонних организаций)

2. Вознаграждение чиновников

3. Иное_________________________________________

13. Какие преференции получает заявитель, привлекший посредника (стороннюю организацию)?  (Можно указать несколько вариантов ответов)

1. Упрощение процедуры получения услуги

2. Уменьшение сроков получения услуги

3. Гарантия принятия документов без замечаний и их возврата

4. Гарантия получения положительного результата по услуге

5. Иное ________________________________________________________

14. Какие меры можно предпринять, чтобы сократить издержки получателей услуг, в том числе неофициальные денежные издержки и временные? (Можно выбрать несколько вариантов ответа.)
1. Повысить профессиональную подготовку сотрудников

2. Усовершенствовать правовые акты

3. Улучшить техническое оснащение

4. Укомплектовать штаты

5. Оптимизировать распределение функций между учреждениями

6. Сократить количество документов

7. Перевести предоставление услуг в электронный вид

8. Другое________________________________________________________

Благодарим Вас за ответы!

Заполняется организатором опроса и интервьюером!

15. Сфера деятельности эксперта:

_________________________________________

16. Категория должности (нужное подчеркните):
1. Руководитель

2. Заместитель руководителя

3. Специалист

Фамилия анкетера ___________________ Подпись _____________________

Подпись организатора опроса в регионе_____________________________

Опросный лист для представителей органов власти

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Точка опроса
	
	№ интервьюера
	
	№ анкеты
	
	Число
	
	Месяц
	
	Код услуги


Представители органов государственной власти опрашиваются по поводу предоставления данной услуги физическим лицам (юридическим лицам, индивидуальным предпринимателям) 

Опрашиваются: руководители, зам. руководителей, а также специалисты.

Интервьюер, начните опрос с краткого разъяснения цели исследования. Ваша задача - получение максимально точных данных о качестве оказания государственных услуг для граждан, бизнеса, а также о затратах времени на их получение и наиболее актуальных проблемах оказания государственных  услуг.

Воспользуйтесь текстом начала беседы (прочитайте его опрашиваемому).

Здравствуйте!

Меня зовут (назовите, пожалуйста, Вашу фамилию, имя и отчество). Мы проводим исследование по изучению качества предоставления государственных услуг.
Результаты исследования мы используем в обобщенном виде. Никто, кроме меня и организаторов опроса, Ваши ответы знать не будет.

Я буду задавать Вам вопросы и отмечать Ваши ответы.

Инструкция интервьюеру (инструкцию зачитывать не нужно).

6. Интервьюер, в начале опроса уточните с респондентом, о какой услуге пойдет речь.

7. Последовательно и точно зачитывайте все вопросы опросного листа и по каждому из них обводите порядковые номера ответов, выбранных респондентом.

8. Обратите внимание, что некоторые вопросы предусматривают несколько вариантов ответа.

9. Когда требуется записывать ответы, записывайте их разборчиво.

10. Заполните в конце опросного листа следующую информацию: в каком органе власти работает респондент, категорию его должности, населенный пункт, в котором проведен опрос.

Теперь приступайте к опросу и задайте первый вопрос.

1. Скажите, пожалуйста, по Вашей оценке, сколько лиц обращалось за предоставлением данной услуги?

5. В ______ году _______ обращений (человек/ хозсубъектов)

6. В ______ году _______ обращений (человек/ хозсубъектов)

7. Затрудняюсь ответить

2. Сколько календарных дней требуется для предоставления данной услуги в целом? (С начала сбора документов до получения окончательного результата)
Укажите, пожалуйста,________________________ дней.

3. На Ваш взгляд, можно ли сократить общие сроки предоставления данной услуги? 

4. Да (переход к вопросу №4)
5. Нет (переход к вопросу №6)

6. Затрудняюсь ответить

4. Если да, то до какого количества дней на Ваш взгляд можно сократить?

Укажите, пожалуйста,________________________ дней.

5. Какие меры необходимо предпринять, чтобы сократить сроки предоставления услуги? Можно отметить несколько вариантов ответа

6. Предоставлять услугу в электронной форме.

7. Организовать межведомственное взаимодействие с другими органами власти (местного самоуправления).

8. Изменить законодательство
9. Увеличить штат сотрудников органа, предоставляющего услугу
10. Иное  _______________________________________________________

6. Распространена ли практика привлечения посредников при получении услуги?
1. Да (переход к вопросу №7)

2. Нет (переход к вопросу №8)
3. Затрудняюсь ответить

7. Чем на Ваш взгляд обусловлена необходимость привлечения посредников?
7. В целях экономии времени заявителя

8. Из-за сложности прохождения всех процедур получения услуги

9. Из-за сложности получения отдельных документов

10. Для обеспечения более качественного и оперативного оформления документов

11. Посредник является условием получения результата

12. Другое, напишите сами ________________________________________

8. Участвуют ли в процедуре получения услуги сторонние или подведомственные организации (испытательные лаборатории, центры, сертифицирующие органы и др.)?

1. Да

2. Нет

3. Затрудняюсь ответить

9. Если привлекаются, то в рамках каких процедур? Укажите все процедуры, к прохождению которых привлекаются подведомственные и (или) сторонние организации

1.________________________________________________________________

2. ________________________________________________________________

3. ________________________________________________________________

10. Можете ли Вы дать оценку общих официальных денежных затрат субъектов предпринимательской деятельности (граждан) на получение данной услуги? (Включая официальные платежи в бюджет, расходы на получение заключений, проведение исследований и т.п.)
4. Да, укажите сколько_________________________________________ руб.
5. Нет

6. Затрудняюсь ответить

11.  На Ваш взгляд, могут ли эти затраты быть снижены?

5. Да

6. Скорее да

7. Скорее нет

8. Нет

9. Затрудняюсь ответить

12. Обращались ли к Вам заявители за содействием в получении данной услуги, предлагая Вам при этом материальное вознаграждение?

10. Да (Укажите предлагаемую в среднем сумму __________руб.)
11. Нет

12. Затрудняюсь ответить

13. Каким образом, на Ваш взгляд, юридические и физические лица могут наиболее оперативно получить информацию об интересующей их услуге? (Укажите только один ответ)

6. По письменному запросу

7. При личном обращении в орган, предоставляющий услугу

8. В объявлениях на стендах

9. По телефону

10. На официальном сайте органа власти

11. По электронной почте

12. Другое________________________________________________________

14. Какие меры можно предпринять, чтобы сократить издержки получателей услуг, в том числе неофициальные денежные издержки и временные? (Можно выбрать несколько вариантов ответа.)
9. Повысить профессиональную подготовку сотрудников

10. Усовершенствовать правовые акты

11. Улучшить техническое оснащение

12. Укомплектовать штаты

13. Оптимизировать распределение функций между учреждениями

14. Сократить количество документов

15. Перевести предоставление услуг в электронный вид

16. Другое________________________________________________________

Благодарим Вас за ответы!

Заполняется организатором опроса и интервьюером!

15. Орган власти:

1. _________________________________________

16. Категория должности (нужное подчеркните):
4. Руководитель

5. Заместитель руководителя

6. Начальник отдела

7. Специалист

Фамилия анкетера ___________________ Подпись _____________________

Подпись организатора опроса в регионе_____________________________

Порядок (методика) оценки качества и доступности государственных услуг с использованием по данным опроса 

представителей органов власти

Для достижения целей исследования, полученные результаты опроса представителей органов власти необходимы для формирования мнения органа власти о самом себе по следующим рассматриваемым индикаторам (показателям), представленным в таблице:

	№

п/п
	Наименование индикатора (показателя)
	Наименование вопроса (номер вопроса) в анкете, определяющего показатель
	Порядок расчета индикатора (показателя)

	1
	2
	3
	4

	15. 
	степень массовости (востребованности) услуги 
	1. Скажите, пожалуйста, по Вашей оценке, сколько лиц обращалось за предоставлением данной услуги?


	Определяется как 

общее количества обращений в год по данной услуге на 1000 жителей рассматриваемой территории

(отношение количества обращений к численности жителей соответствующей территории, умноженное на 1 000)

	16. 
	уровень административных барьеров
	2. Сколько календарных дней требуется для предоставления данной услуги в целом?
	Уровень административных барьеров определяется четырьмя составляющими:

1. Общее количество затраченных дней на получение услуги (С начала сбора документов до получения окончательного результата)
Из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное количество дней.

	17. 
	
	8. Участвуют ли в процедуре получения услуги сторонние или подведомственные организации (испытательные лаборатории, центры, сертифицирующие органы и др.)?
	2. уровень участия сторонних (подведомственных) организаций

Определяется количеством положительных ответов («Да»). Доля положительных ответов в общем количестве опрошенных (анкет)

	18. 
	
	10. Можете ли Вы дать оценку общих официальных денежных затрат субъектов предпринимательской деятельности (граждан) на получение данной услуги? (Включая официальные платежи в бюджет, расходы на получение заключений, проведение исследований и т.п.)
	3. Стоимость услуги.

Определяется:

из общего числа опрошенных респондентов (количества анкет) определяется минимальное, среднее и максимальное значение

	19. 
	уровень коррупциогенности
	6. Распространена ли практика привлечения посредников при получении услуги?


	Определяется количеством положительных ответов («Да»)

Доля положительных ответов в общем количестве опрошенных (анкет)

	
	
	12. Обращались ли к Вам заявители за содействием в получении данной услуги, предлагая Вам при этом материальное вознаграждение?
	Определяется количеством положительных ответов («Да»)

Доля положительных ответов в общем количестве опрошенных (анкет)

	20. 
	для выработки рекомендаций
	3. На Ваш взгляд, можно ли сократить общие сроки предоставления данной услуги?

4. Если да, то до какого количества дней на Ваш взгляд можно сократить?

5. Какие меры необходимо предпринять, чтобы сократить сроки предоставления услуги?

7. Чем на Ваш взгляд обусловлена необходимость привлечения посредников?
11.  На Ваш взгляд, могут ли эти затраты (официальные) быть снижены?

13. Каким образом, на Ваш взгляд, юридические и физические лица могут наиболее оперативно получить информацию об интересующей их услуге?

14. Какие меры можно предпринять, чтобы сократить издержки получателей услуг, в том числе неофициальные денежные издержки и временные?
	Формирование рекомендаций осуществляется экспертным путем на основе анализа ответов на вопросы анкет.

По каждому вопросу рассчитывается доля каждого варианта ответа в общем количестве анкет.




Приложение 3.

к Положению о проведении мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг, в том числе порядок оценки уровня качества и доступности государственных услуг
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Код региона
	
	Точка опроса
	
	
	№ анкеты
	
	Число
	
	Месяц
	
	Код услуги


Форма для сбора данных о нормативно установленных (в соответствии с административным регламентом) и фактических значениях параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственной услуги 
	№
	Установленные требования
	Норматив
	Значение факт
	Источник информации
	Примечания (соответствует /не соответствует, отклонение)

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1.
	Выделение в помещении функциональных секторов (зон)
	да
	
	Н
	

	2. 
	Требования к сектору информирования:
	
	
	
	

	2.1.
	Сектор информирования оборудован информационными стендами
	да
	
	Н
	

	2.2.
	Информационные стенды содержат актуальную, исчерпывающую информацию, необходимую для получения услуг
	да
	
	Н
	

	3. 
	Требования к сектору ожидания:
	
	
	
	

	3.1.
	Среднее время ожидания в очереди для подачи документов, (мин.)
	15
	
	Х
	

	3.1.1.
	Среднее время ожидания в очереди при подаче запроса о получении консультации, (мин.)
	15
	
	Х
	

	3.2.
	Среднее время ожидания в очереди для получения документов, (мин.)
	15
	
	Х
	

	3.3.
	Предусмотрены кресла для сидения и столы для оформления документов
	да
	
	Н
	

	3.4.
	Наличие бланков (форм) документов в свободном доступе
	да
	
	Н
	

	4. 
	Требования к сектору приема заявителей:
	
	
	
	

	4.1.
	Оформление информационными табличками с указанием, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, осуществляющего прием, времени работы
	да
	
	Н
	

	4.2.
	Предусмотрены кресла для сидения и столы для оформления документов
	да
	
	Н
	

	4.3.
	Рабочее место сотрудника оборудовано компьютером с возможностью доступа к информационной системе (базе данных), сети Интернет 
	да
	
	Н
	

	5.
	Требования к зданию, помещениям и

месторасположению 
	
	
	
	

	5.1.
	Пешеходная доступность от остановок общественного транспорта, (мин.).
	не более 5 мин.
	
	Х
	

	5.2.
	Здание оборудовано информационной табличкой
	да
	
	Н
	

	5.3.
	В помещении предусмотрен отдельный бесплатный туалет для посетителей
	да
	
	Н
	

	5.4.
	В помещении предусмотрен гардероб
	да
	
	Н
	

	5.5.
	На территории, прилегающей к зданию располагается бесплатная парковка для автомобильного транспорта посетителей
	да
	
	Н
	


ИНСТРУКЦИЯ
по использованию формы для сбора данных нормативно установленных (в соответствии с административным регламентом) и фактических значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления государственных и муниципальных услуг

1. Графа 2 «Установленные требования» заполняется на основании анализа административного регламента государственной (муниципальной) услуги, по которой проводится мониторинг, по данным раздела «Стандарт предоставления государственных и муниципальных услуг», в том числе подразделов:

· максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении государственной услуги, услуги, предоставляемой организацией, участвующей в предоставлении государственной услуги, и при получении результата предоставления таких услуг;

· срок и порядок регистрации запроса заявителя о предоставлении государственной услуги и услуги, предоставляемой организацией, участвующей в предоставлении государственной услуги, в том числе в электронной форме;

· требования к помещениям, в которых предоставляются государственная услуга, услуга, предоставляемая организацией, участвующей в предоставлении государственной услуги, к месту ожидания и приема заявителей, размещению и оформлению визуальной, текстовой и мультимедийной информации о порядке предоставления таких услуг;

В образце формы приведены примерные требования, которые обычно приводятся (могут быть приведены) в административном регламенте услуги. Фактические требования могут отличаться от приведенных в образце.

2. Графа 3 «Норматив» заполняется на основании анализа административного регламента государственной (муниципальной) услуги, по которой проводится мониторинг, с использованием тех же разделов (подразделов), как и по графе 2.

3. Графа 4 «Значение факт» заполняется по результатам наблюдения и (или) опроса (анкетирования). Методы сбора данных для заполнения графы 4 указаны в графе 5 образца формы. Значение в графе 4 приводится в том же формате, что и в графе 3 «Норматив» по соответствующему показателю (да/ нет или количественное значение).

4. В графе 5 «Источник информации» указываются методы сбора данных для заполнения формы. При этом используются следующие сокращения:

Н – наблюдение

Х – хронометраж

О – опрос (заявителей)

Среднее время по данным хронометража определяется как среднее арифметическое значение времени по всем проведенным наблюдениям по отдельно взятой услуге. Минимальное  число наблюдений по каждому параметру – составляет 10.

В образце формы приведены рекомендуемые методы сбора данных. В случае, если фактически использовались иные методы, указываются фактически использованные и приводится пояснение, почему не применялись рекомендуемые.

5. В графе 6 «Примечания» указывается следующая информация:

«соответствует» - если фактические показатели качества услуги соответствуют или лучше нормативно закрепленных параметров

«не соответствует» - если фактические показатели качестве хуже нормативно установленных

Отклонение указывается в случае, если можно количественно оценить отклонение фактических показателей от нормативно установленных, например – в отношении времени ожидания. Если фактическое значение больше нормативного, отклонение указывается со знаком «+», если меньше – со знаком «-».

6. По результатам заполнения данной формы выявляются показатели, по которым наблюдаются фактические отклонения от норматива. Выявленные показатели необходимы для выработки рекомендаций по повышению качества и доступности, предоставляемых услуг в органах власти и на базе МФЦ.

Приложение 4.

к Положению о проведении мониторинга качества и доступности предоставления государственных услуг, в том числе порядок оценки уровня качества и доступности государственных услуг
	№

п/п
	Наименование услуги
	Метод сбора информации
	Цена (стоимость) услуги
	Временные затраты
	Сведения о соблюдении стандартов качества услуги
	Уровень удовлетворенности заявителей качеством услуги
	Актуальные проблемы предоставления услуг

	
	
	Изучение НПА
	Перечень точек наблюдения / количество респондентов
	Нормативно установленная
	Реальная (фактическая)
	Нормативно установленные
	Реальные (фактические)
	
	
	

	
	Наименование рассматриваемой услуги
	Перечень всех НПА, регулирующих предоставление отдельно взятой государственной услуги, которые были проанализированы в рамках исследования
	Перечень точек наблюдения (наименование органа власти, предоставляющего рассматриваемую услугу, в том числе адреса и местонахождение МФЦ). А также указывается количество опрошенных респондентов
	Нормативно установ​ленная стоимость получения результатов каждого обращения и результата услуги в целом
	реальная стоимость получения результатов каждого обращения и результата услуги в цело
	Нормативно установ​ленные временные затраты на получение результатов каждого обращения и резуль​тата услуги в целом
	реальные временные затраты на получе​ние результатов каждого обращения и резуль​тата услуги в целом
	перечень показателей, по которым были выявлены отклонения от норматива (значение этих показателей при необходимости).

Доля соблюденных показателей к общему числу рассматриваемых показателей
	Расчетный уровень удовлетворенности заявителей
	Описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по их решению.


� части 1 ст. 2 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»





