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Российская  Федерация

Новгородская область

Администрация  Любытинского муниципального района

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е
от 14.10.2013 № 460
р.п.Любытино

Об утверждении Методических ре-

комендаций по внедрению системы

оценки гражданами качества предо-

ставления органами местного само-

управления и муниципальными уч-

реждениями муниципального района 

государственных и муниципальных 
услуг и мероприятиях по совершенст-

вованию системы предоставления госу-

дарственных и муниципальных услуг
В целях выполнения рекомендаций и поручений, содержащихся в указе Президента Российской Федерации  от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления», Администрация Любытинского муниципального района ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить прилагаемые Методические рекомендации по внедрению системы оценки гражданами качества предоставления органами местного самоуправления и муниципальными учреждениями муниципального района государственных и муниципальных услуг.
2. Главам сельских поселений, руководителям структурных подразделений и отраслевых органов Администрации муниципального района:
2.1. Обеспечить возможность предварительной записи для граждан на сдачу и получение документов при оказании государственных и муниципальных услуг;
2.2. Провести анализ административных регламентов предоставления муниципальных услуг (исполнения муниципальных функций) и в случае отсутствия правовых препятствий внести в них изменения в целях сокращения срока предоставления муниципальных услуг (исполнения муниципальных функций)  либо сокращения срока исполнения отдельных административных действий.
2.3. Внести в должностные инструкции показатель «Доля граждан за отчётный период, удовлетворенных качеством муниципальных услуг, предоставляемых в  (наименование органа, учреждения)» в срок до 1 декабря 2013 года.
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3. Контроль за выполнением постановления возложить на заместителя Главы администрации муниципального района Сивца С.Н.

4. Опубликовать постановление в районной газете «Любытинские вести» и разместить на официальном сайте Администрации муниципального района в информационно-телекоммуникационной сети Интернет.
Глава

муниципального района               Т.Б.Гусев
                                                          Утверждены

                                                        постановлением Администрации

                                                          муниципального района 

                                                          от 14.10.2013 № 460
Методические рекомендации

по внедрению системы оценки гражданами качества предоставления 
органами местного самоуправления и муниципальными учреждениями муниципального района государственных и муниципальных услуг 


1. Оценка проводится гражданами по результатам предоставления органами местного самоуправления (их структурными подразделениями) и муниципальными учреждениями (далее - ОМСУ и МУ) государственных и муниципальных услуг.

В целях проведения оценки выявляется мнение гражданина о качестве предоставления наиболее массовых и социально значимых государственных и муниципальных услуг, перечень которых формируется ОМСУ.

2. Для проведения оценки выявляется мнение граждан по следующим критериям:

2.1. Время предоставления государственной и муниципальной услуги;

2.2. Время ожидания в очереди при получении государственной и муниципальной услуги;

2.3. Вежливость и компетентность сотрудника, взаимодействующего с заявителем при предоставлении государственной и муниципальной услуги;

2.4. Комфортность условий в помещении, в котором предоставлена государственная и муниципальная услуга;

2.5. Доступность информации о порядке предоставления государственной и муниципальной услуги.

3. Оценка осуществляется по пятибалльной шкале. При этом в качестве положительной оценки рассматривается 4 или 5 баллов, в качестве отрицательной оценки - от 1 до 3 баллов.

4. Мнение гражданина о качестве предоставления услуг выявляется посредством использования опросов граждан по указанным вопросам, в том числе с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет.


5. Мониторинг проводится 1 раз в квартал в течение месяца (февраль, май, август, ноябрь).


6. Оценки граждан качества предоставленных государственных и муниципальных услуг обобщаются и анализируются руководителями структурных подразделений, муниципальных учреждений. Результаты передаются в организационный отдел Администрации муниципального района для обобщенного анализа качества предоставления услуг.

7. Результаты оценки могут использоваться для оценки эффективности деятельности руководителей ОМСУ и МУ.

8. Выявление мнения гражданина о качестве предоставленной государственной и муниципальной услуги осуществляется после предоставления гражданину результата услуги в месте предоставления услуги, в том числе в структурных  подразделениях государственного областного автономного  уч-
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реждения «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее - МФЦ).

9. После предоставления муниципальной услуги работник ОМСУ (или МУ) и (или) работник МФЦ предлагает гражданину оценить качество предоставленной государственной и муниципальной услуги по всем критериям качества предоставления услуги, определенным в пункте 3 методических рекомендаций по 5-ти балльной шкале путем заполнения бланка интервью получателя услуги по прилагаемой форме.

10. ОМСУ (или МУ) и (или) МФЦ собирает результаты оценки и направляет их в организационный отдел Администрации муниципального района с указанием наименования и даты предоставления услуги, и ОМСУ (или МУ), услуга которого была предоставлена.


11. При наличии технической возможности на официальном сайте ОМСУ (или МУ) организуется опрос граждан о качестве предоставления государственных и муниципальных услуг путем заполнения бланка интервью получателя услуги по прилагаемой форме и направления его на адрес электронной почты организационного отдела - orgotdellub@gmail.com.


12. На основе поступивших от ОМСУ (или МУ) и (или) МФЦ оценок граждан качества государственных и муниципальных организационный отдел Администрации муниципального отдела ежеквартально формирует сводную оценку по каждому ОМСУ и МУ.

13. Сводная оценка по ОМСУ и МУ определяется как доля граждан, удовлетворенных качеством государственных и муниципальных услуг (то есть оценивших качество предоставления услуг на 4 или 5 баллов), предоставляемых в ОМСУ или МУ, от общего числа граждан, оценивших качество и рассчитывается по следующей формуле:


Ri = 0,2 * К1,. + 0,2 * К2,. + 0,2 * К3,- + 0,2 * К'\ + 0,2 * К5,
где:

Ri - доля граждан, удовлетворенных качеством муниципальных услуг, предоставляемых в i-м ОМСУ (или МУ), процентов;

К'( - доля граждан, удовлетворенных временем, потребовавшимся для

предоставления услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 методических рекомендаций, процентов;

K2j - доля граждан, удовлетворенных временем ожидания в очереди

при получении услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 методических рекомендаций, процентов;

К3( - доля граждан, удовлетворенных вежливостью и компетентностью

сотрудника, взаимодействующего с заявителем при предоставлении услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 методических рекомендаций, процентов;

К4( - доля граждан, удовлетворенных комфортностью помещения, в котором предоставлена услуга, определяемая в соответствии с пунктом 14 методических рекомендаций, процентов;

К5; - доля граждан, удовлетворенных доступностью информации о порядке предоставления услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 методических рекомендаций, процентов.
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14. Доля граждан, удовлетворенных качеством муниципальных услуг, предоставляемых в ОМСУ (или МУ) по каждому из критериев, приведенных в методических рекомендациях, определяется как доля граждан, оценивших результаты предоставления муниципальных услуг по соответствующему критерию на 4 или 5 баллов, от общего количества граждан, оценивших качество муниципальных услуг.

15. Сводные оценки и информация о доле граждан, удовлетворенных качеством муниципальных услуг по каждому из критериев, приведенных в пункте 3 методических рекомендаций, по каждому ОМСУ и МУ, рассчитываемые раздельно в соответствии с пунктом 13 типовых методических рекомендаций, передаются уполномоченным структурным подразделением в ОМСУ и МУ.

16. Уполномоченное структурное подразделение ежегодно на основании данных ежеквартальных сводных оценок формирует ежегодную оценку гражданами качества предоставления муниципальных услуг ОМСУ или МУ.

17. Ежегодная оценка гражданами качества предоставления муниципальных ОМСУ или МУ определяется как среднее арифметическое значение ежеквартальных сводных оценок по соответствующему ОМСУ и МУ по следующей формуле:

FRi = (R,1 4- Rj2 + Rj3 + Rj4)/45


где:



Fri - ежегодная оценка гражданами качества предоставления муниципальных i-ro ОМСУ или МУ, процентов;



R/ - сводная оценка по i-му ОМСУ или МУ в I квартале отчетного года, определяемая в соответствии с пунктом 13 типовых методических рекомендаций, процентов;



Rf2 - сводная оценка по i-му ОМСУ или МУ во II квартале отчетного

года, определяемая в соответствии с пунктом 13 методических рекомендаций, процентов;



Rj3 - сводная оценка по i-му ОМСУ или МУ в III квартале отчетного

года, определяемая в соответствии с пунктом 13 типовых методических рекомендаций, процентов;



Rj-1 - сводная оценка по i-му ОМСУ или МУ в IV квартале отчетного

года, определяемая в соответствии с пунктом 13 типовых методических рекомендаций, процентов.

_______________________________________

                                                  Приложение к Методическим рекомен-

                                                   дациям по внедрению системы оценки
                                                    гражданами качества предоставления
                                                    органами местного самоуправления
                                                     (их структурными подразделениями) 
                                                       и муниципальными учреждениями
                                                     муниципальных услуг

БЛАНК ИНТЕРВЬЮ
получателя муниципальной услуги

На территории Любытинского муниципального района проводиться опрос о качестве муниципальных услуг, которые предоставляются гражданам органами местного самоуправления и муниципальными учреждениями.

Ваше мнение очень важно для нас, оно будет обязательно учтено в дальнейшей работе органов управления.


В анкете 5 вопросов и ее заполнение не займет много времени.


По каждому вопросу необходимо поставить оценку по 5-ти балльной шкале от 1 до 5, где 1 - это наихудшая оценка (полностью не удовлетво-        рен (-а), а 5 - наивысшая оценка (полностью удовлетворен (-а).

	1.
	Оцените степень вашей удовлетворенности общим временем, потребовавшимся для получения услуги от начала до конца
	

	2.
	Оцените степень вашей удовлетворенности временем ожидания в очередях при получении услуги
	

	3.
	Оцените степень вашей удовлетворенности вежливостью и компетентностью сотрудников, с которыми вы взаимодействовали
	

	4.
	Оцените комфортность условий в помещении, в котором вам была предоставлена услуга
	

	5.
	Оцените доступность информации о порядке предоставления услуги
	


Спасибо за участие в опросе!
