ПСКОВСКАЯ ОБЛАСТЬ
МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАНИЕ «ДЕДОВИЧИ»

АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ «Дедовичи»
ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от 15.05.2014 № 42
п. Дедовичи
Об утверждении Положения о мониторинге

качества и доступности предоставления
муниципальных услуг в муниципальном
образовании «Дедовичи»

В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» и в целях повышения качества и доступности предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании «Дедовичи» Администрация городского поселения «Дедовичи» ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить прилагаемое Положение о мониторинге качества и доступности предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании «Дедовичи».

2. Обнародовать настоящее постановление.

Глава Администрации городского 

поселения «Дедовичи»                                                                Г.И. Береснев
                                       Утверждено

                                                                           постановлением Администрации

городского поселения «Дедовичи»

                                                     от 15.05.2014 № 42
ПОЛОЖЕНИЕ

О МОНИТОРИНГЕ КАЧЕСТВА и доступности ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ

муниципальных услуг в муниципальном 

образовании «Дедовичи»
1. Общие положения

1.1. Настоящее Положение определяет цели, объект, предмет мониторинга качества и доступности предоставления муниципальных услуг Администрацией городского поселения «Дедовичи» (далее – Администрация поселения), методы и порядок его проведения.

1.2. В настоящем Положении используются следующие понятия:

1) мониторинг качества предоставления и доступности муниципальных услуг - систематическое комплексное исследование и анализ текущей практики предоставления муниципальных услуг (далее - услуги), направленные на выявление проблем предоставления услуг, повышение качества их предоставления и доступности в соответствии с требованиями административных регламентов предоставления услуг (далее - мониторинг);

2) заявитель - физическое или юридическое лицо (за исключением государственных органов и их территориальных органов, органов государственных внебюджетных фондов и их территориальных органов, органов местного самоуправления) либо их уполномоченные представители, обратившиеся в Администрацию поселения, предоставляющую услугу, с запросом о предоставлении услуги, выраженным в устной, письменной или электронной форме;

3) качество предоставления услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности заявителя, установленных административным регламентом предоставления услуги (далее - административный регламент);

4) доступность услуги - совокупность характеристик процесса предоставления услуги, определяющих возможность ее получения заявителем с учетом всех объективных ограничений, установленных административным регламентом.

2. Цели мониторинга

2.1. Целями мониторинга являются:

1) выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений, характеризующих качество и доступность предоставления услуг заявителям, в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата услуги или комплекса услуг, необходимых для решения жизненной ситуации;

2) последующее определение и реализация мер, направленных на улучшение качества и доступности услуг;

3) контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности услуг, результативности мер по их улучшению.

2.2. Мониторинг проводится в случаях:

1) необходимости однократной коррекции качества и доступности услуги, разового определения рейтинга качества и доступности предоставляемых услуг (однократный мониторинг);

2) потребности в отслеживании результативности мер по повышению качества и доступности услуг (регулярный мониторинг);

3) наличия сведений о несоблюдении требований административных регламентов.

3. Объект мониторинга

3.1. Объектом мониторинга являются:

1) отдельная услуга, результат предоставления которой является конечным (решающим жизненную ситуацию) для заявителя;

2) комплекс услуг (комплексная услуга), в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого результата.

3.2. Мониторинг проводится в первую очередь в отношении наиболее массовых и проблемных услуг для граждан и организаций, а также услуг, по которым планируется или было осуществлено существенное изменение порядка предоставления.

4. Предмет мониторинга

4.1. Предметом мониторинга является выявление, анализ и оценка значений следующих основных параметров предоставления услуги:

1) соблюдение стандартов качества услуги, в том числе стандартов комфортности предоставления услуги;

2) проблемы, возникающие у заявителей при получении услуги;

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

4) финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата услуги: нормативно установленные и фактические;

5) временные затраты заявителя при получении им конечного результата услуги: нормативно установленные и фактические;

6) наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением услуги;

7) привлечение заявителями посредников в получении услуги.

5. Методы проведения мониторинга

5.1. При проведении мониторинга используются следующие методы сбора информации о качестве и доступности услуги:

1) изучение документов (анализ административных регламентов и иных нормативных правовых актов, регламентирующих предоставление услуги);

2) опрос заявителей, являющихся получателями услуги, осуществляемый в виде:

а) личного устного интервью с заявителем, получившим конечный результат предоставления услуги (проводится по месту предоставления услуги либо по месту жительства заявителя);

б) интервью с заявителем по телефону;

в) формализованного письменного опроса (анкетирования) заявителя (проводится по месту предоставления услуги либо с использованием средств почтовой связи, а также в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» на официальном сайте муниципального образования «Дедовичский район»;

г) невключенного структурированного наблюдения по месту предоставления услуги (осуществляется при посещении независимым наблюдателем места предоставления услуги путем фиксации в специально разработанной карточке наблюдений в формализованном виде).

6. Порядок проведения мониторинга

6.1. Мониторинг проводится Администрацией поселения по решению лица, возглавляющего Администрацию поселения.
6.2. Инструментарий сбора информации для проведения мониторинга Администрацией поселения определяется самостоятельно.

6.3. По итогам проведения мониторинга Администрация поселения готовит отчёт о результатах проведённого мониторинга, который должен содержать следующие сведения:

1) наименование услуги, круг заявителей;

2) сведения о проведенном исследовании - методы сбора информации, тип выборки, количество респондентов, территориальное распределение респондентов;

3) фактические результаты исследования:

а) соблюдение стандартов качества услуги, в том числе стандартов комфортности предоставления услуги;

б) проблемы, возникающие у заявителей при получении услуги;

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

г) финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата услуги: нормативно установленные и фактические;

д) временные затраты заявителя при получении им конечного результата услуги: нормативно установленные и фактические;

е) наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением услуги;

ж) привлечение заявителями посредников в получении услуги;

4) анализ полученных результатов в сравнении с мониторингом предыдущих лет (в случае, если мониторинг проводился по аналогичным услугам);

5) описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по их решению.

6) рекомендации и предложения по результатам мониторинга, а именно: 

а) об изменении перечня документов, необходимых для предоставления услуги;

б) об изменении срока предоставления услуги, а также сроков выполнения отдельных административных процедур;

в) по оптимизации административных процедур при предоставлении услуги;

г) по повышению доступности предоставления услуги.

6.4. Отчёт о результатах проведённого мониторинга утверждается Администрацией поселения и не позднее 15 рабочих дней со дня его утверждения обнародуется и размещается на сайте муниципального образования «Дедовичский район» www.dedovichi.reg60.ru.
7. Результаты мониторинга

7.1. Результаты мониторинга учитываются:

1) при разработке Администрацией поселения административных регламентов и подготовке проектов муниципальных нормативных актов о внесении изменений и (или) дополнений в административные регламенты;

2) при оценке эффективности деятельности Администрации поселения и её должностных лиц.

