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	Приложение 

к постановлению администрации муниципального образования 

город Новомосковск

от 26.12.2011 № 3611


МЕТОДИКА

оценки качества предоставления муниципальных услуг 

в муниципальном образовании город Новомосковск
I. Общие положения
1. Методика оценки качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Новомосковск (далее – Методика) разработана в целях реализации Порядка проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Новомосковск, утвержденного постановлением администрации муниципального образования город Новомосковск от 17.11.2011 № 3087.

2. Методика определяет показатели и механизм оценки уровня качества и доступности предоставления муниципальных услуг органами предоставляющими услуги.
3. Под органами, предоставляющими муниципальную услугу, в настоящей Методике понимаются органы, структурные подразделения администрации муниципального образования город Новомосковск (далее – Администрация), муниципальные учреждения муниципального образования город Новомосковск, в которых размещается муниципальное задание (заказ), оказывающие муниципальные услуги, подлежащие включению в реестр муниципальных услуг и предоставляемые в электронной форме (далее – муниципальные учреждения).
II. Показатели оценки уровня качества предоставления муниципальных услуг 

в муниципальном образовании город Новомосковск
4. Оценка уровня доступности и качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Новомосковск осуществляется на основании следующих показателей:
1) Уровень удовлетворенности получателей муниципальных услуг качеством и доступностью предоставления муниципальной услуги.

2) Полнота, актуальность и доступность информации о предоставлении муниципальной услуги.

3) Степень нарушения требований административного регламента предоставления муниципальной услуги: соблюдение установленного количества взаимодействий получателя муниципальной услуги с должностными лицами органа, предоставляющего муниципальную услугу; соблюдение установленной продолжительности ожидания приема получателя муниципальной услуги при подаче заявления о предоставлении муниципальной услуги; соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги; жалобы граждан по вопросам предоставления муниципальной услуги.
5. В результате применения Методики формируется:

1) Рейтинг качества и доступности муниципальных услуг, предоставляемых органами Администрации, структурными подразделениями Администрации, оказываемых муниципальными учреждениями.
2) Рейтинг органов Администрации, структурных подразделений Администрации по качеству и доступности предоставляемых муниципальных услуг.
III. Описание механизма оценки уровня удовлетворенности получателей 
качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг 
в муниципальном образовании город Новомосковск
6. Оценка удовлетворенности получателей муниципальных услуг качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг осуществляется на основе анкетирования получателей муниципальных услуг. 
7. Анкетирование получателей муниципальных услуг осуществляется с использованием типовой анкеты для проведения анкетирования получателей муниципальной услуги, форма которой утверждается постановлением администрации муниципального образования город Новомосковск.

8. Порядок проведения анкетирования определяется Методическими указаниями по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг, которые утверждаются постановлением администрации муниципального образования город Новомосковск.
9. Уровень удовлетворенности качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг оценивается по следующим критериям:

1) качество взаимодействия получателя муниципальной услуги с органом, предоставляющим муниципальную услугу (k1);
2) удовлетворенность процедурой получения муниципальной услуги (k2);
3) качество условий, связанных с получением муниципальной услуги (k3).
10. Качество взаимодействия с органом, предоставляющим муниципальную услугу (k1) определяется:
1) степенью удовлетворенности уровнем компетентности должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, с которым осуществляется взаимодействие получателя муниципальной услуги;

2) степенью удовлетворенности внимательностью и вежливостью должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу;
3) степенью удовлетворенности оперативностью приема документов;
4) степенью удовлетворенности оказанной помощью со стороны должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу.
11. Удовлетворенность процедурой получения муниципальной услуги (k2) определяется:

1) степенью трудоемкости процесса сбора документов;
2) степенью удовлетворенности порядком получения муниципальной услуги;
3) степенью удовлетворенности временными затратами на ожидание фактического получения результата муниципальной услуги;
4) степенью удовлетворенности четкостью, понятностью, прозрачностью процедуры получения муниципальной услуги.
12. Качество условий, связанных с получением муниципальной услуги, (k3) определяется:

1) степенью удобства месторасположения помещения (кабинета) органа, предоставляющего муниципальную услугу;
2) степенью удовлетворенности комфортностью помещений, где осуществляется прием получателей муниципальной услуги;

3) степенью удовлетворенности графиком работы органа, предоставляющего муниципальную услугу;
4) степенью удовлетворенности получателя муниципальной услуги длительностью ожидания приема (в очереди);
5) степенью удовлетворенности получателя муниципальной услуги возможностью предварительного ознакомления с формами заявления и иных документов, образцами их заполнения;
6) удобством официального способа оплаты государственных пошлин и иных сборов.
13. Оценка по критериям k1-k3 осуществляется по итогам обработки и анализа данных, полученных в процессе анкетирования получателей муниципальных услуг данных.

14. Каждому из критериев k1-k3 соответствуют вопросы типовой анкеты для проведения анкетирования получателей муниципальной услуги:

	Критерии уровня удовлетворенности качеством муниципальных услуг
	Номер вопроса типовой анкеты для проведения 
анкетирования получателей муниципальной услуги

	
	используемые для численной оценки критерия
	дополнительные

	качество взаимодействия с органом, предоставляющим муниципальную услугу (k1)
	10, 17, 18, 19, 20 
	

	удовлетворенность процедурой получения муниципальной услуги (k2)
	9, 11, 12, 21, 22, 23, 24
	13, 25

	качество условий, связанных с получением муниципальной услуги (k3)
	5, 7, 14, 15, 16
	6, 8


15. Ответы на вопросы типовой анкеты имеют следующую качественную и количественную градацию оценки качества предоставления муниципальной услуги:

	Номер ответа
на вопрос типовой анкеты
	Характеристика качества предоставления муниципальной услуги
	Количественная оценка 
качества предоставления муниципальной услуги

	1
	Высокая оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги
	10

	2
	Средняя оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги
	6

	3
	Удовлетворительная оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги
	4

	4
	Низкая оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги
	0


16. Численные оценки критериев k1-k3 по десятибалльной шкале определяются по следующим формулам:

для k1: Q1= (n1×10+n2×6+n3×4+n4×0)/(n1+n2+n3+n4),

для k2: Q2= (n1×10+n2×6+n3×4+n4×0)/(n1+n2+n3+n4),
для k3: Q3= (n1×10+n2×6+n3×4+n4×0)/(n1+n2+n3+n4), где:
Q1 – численная оценка качества взаимодействия с органом, предоставляющим муниципальную услугу;

Q2 – численная оценка удовлетворенности процедурой получения муниципальной услуги;

Q3 – численная оценка качества условий, связанных с получением муниципальной услуги;

n1 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют высокой оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

n2 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют средней оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

n3 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют удовлетворительной оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

n4 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют низкой оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги.
17. Данные по количеству получателей муниципальных услуг, принявших участие в анкетировании, (n1-n4) по каждому критерию (k1-k3) отражаются в итоговом листе № 1, форма которого приведена в приложении 1 к Методике. 
18. После определения значений Q1, Q2, Q3 рассчитывается уровень удовлетворенности получателей муниципальной услуги (j) качеством и доступностью предоставления муниципальной услуги (UDjh), предоставляемой органом, предоставляющим муниципальную услугу – h, по формуле:

UDjh = 0,35*Q1+0,35* Q2+0,3* Q3
19. На основании показателей UDjh составляется рейтинг качества и доступности муниципальных услуг, предоставляемых органами, предоставляющими муниципальную услугу (приложение 7).
20. Индекс качества муниципальных услуг (UDh), предоставляемых органом Администрации, структурным подразделением Администрации (h), определяется, как среднеарифметическое значение UDjh.
21. На основе индексов качества муниципальных услуг составляется рейтинг органов Администрации, структурных подразделений Администрации по качеству и доступности предоставляемых муниципальных услуг (приложение 8).
22. По дополнительным вопросам проводится анализ, и готовятся выводы и предложения получателей муниципальной услуги с целью учета их пожеланий при разработке мер по улучшению качества и доступности муниципальной услуги.
IV. Описание механизма оценки полноты, актуальности и доступности 
информации о предоставлении муниципальной услуги
23. Оценка полноты, актуальности и доступности информации о предоставлении муниципальной услуги осуществляется на основе анкетирования получателей муниципальных услуг.
24. Показателю полноты, актуальности и доступности информации о предоставлении муниципальной услуги соответствуют следующие вопросы типовой анкеты для проведения анкетирования получателей муниципальной услуги:

	используемые для численной оценки критерия
	дополнительные

	1, 2, 4
	3


25. Качественная и количественная градация ответов на вопросы анкеты по оценке полноты, актуальности и доступности информации о предоставлении муниципальной услуги определяется в соответствии с пунктом 14 Методики.
26. Данные по количеству получателей услуг, принявших участие в анкетировании, n1-n4 отражаются в итоговом листе № 2, форма которого приведена в приложении 1 к Методике.
27. Численная оценка показателя по десятибалльной шкале определяется по следующей формуле:

PADIjh= (n1×10+n2×6+n3×4+n4×0)/(n1+n2+n3+n4), где:

PADIjh – численная оценка полноты, актуальности и доступности информации о предоставлении муниципальной услуги (j) органом, предоставляющим муниципальную услугу (h);

n1 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют высокой оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

n2 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют средней оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

n3 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют удовлетворительной оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

n4 – количество получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование, ответы которых соответствуют низкой оценке качества и доступности предоставления муниципальной услуги.
28. На основании показателей PADIjh составляется рейтинг качества и доступности муниципальных услуг, предоставляемых органами, предоставляющими муниципальную услугу (приложение 7). 
29. Индекс качества муниципальных услуг, предоставляемых органом, предоставляющим муниципальную услугу, (PADIh) определяется, как среднеарифметическое значение PADIjh.
30. На основе индексов качества муниципальных услуг, предоставляемых органом Администрации, структурным подразделением Администрации составляется рейтинг органов Администрации, структурных подразделений Администрации по показателю полноты, актуальности и доступности информации о предоставлении муниципальной услуги (приложение 8).
31. На основании дополнительного вопроса проводится анализ, и готовятся выводы и предложения получателей муниципальной услуги с целью учета их пожеланий при разработке мер по улучшению качества и доступности муниципальной услуги.
V. Степень нарушений требований административного регламента 
предоставления муниципальной услуги
32. Степень нарушений требований административного регламента предоставления муниципальной услуги определяется по следующим показателям:
1) Соблюдение установленного количества взаимодействий получателя муниципальной услуги с должностными лицами органа, предоставляющего муниципальную услугу.
2) Соблюдение установленной продолжительности ожидания приема получателя муниципальной услуги при подаче заявления о предоставлении муниципальной услуги.
3) Соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги.

4) Жалобы граждан по вопросам предоставления муниципальной услуги.

33. Оценка данных показателей осуществляется на основании информации, предоставленной органом, предоставляющим муниципальную услугу, органу, осуществляющему мониторинг качества предоставления муниципальных услуг, по запросу последнего в течение 7 календарных дней после получения запроса.
34. Информация предоставляется за календарный год, предшествующий году проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг по форме согласно приложению 2 к Методике.

35. По каждому показателю:

SNo – соблюдение установленного количества взаимодействий получателя муниципальной услуги с должностными лицами органа, предоставляющего муниципальную услугу;

 SNv – соблюдение установленной продолжительности ожидания приема получателя муниципальной услуги при подаче заявления о предоставлении муниципальной услуги;

 SNs – соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги;

 SNg –  жалобы граждан по вопросам предоставления муниципальной услуги

рассчитывается числовое значение количества нарушений, выявленных при предоставлении муниципальной услуги (j) на 100 обращений за предоставлением муниципальной услуги (j). Данные заносятся в форму согласно приложению 3 к Методике.
36. Критерии отнесения числовых значений SNo, SNv, SNs, SNg:

	Числовые значения SNo, SNv, SNs, SNg
	Уровень нарушений административного 

регламента, выявленный при предоставлении муниципальной услуги

	менее 5
	Низкий уровень нарушений административного регламента, выявленный при предоставлении муниципальной услуги

	от 5 до 25
	Средний уровень нарушений административного регламента, выявленный при предоставлении муниципальной услуги

	более 25
	Высокий уровень нарушений административного регламента, выявленный при предоставлении муниципальной услуги


37. Данные числовые значения используются для разработки рекомендаций по улучшению качества предоставления муниципальной услуги, для сравнения деятельности органа, предоставляющего муниципальную услугу, при проведении повторного мониторинга качества предоставления муниципальных услуг, а также при анализе деятельности органов Администрации, структурных подразделений Администрации по данному показателю.

38. При необходимости уточнения числовых значений критериев используется метод «контрольных обращений».

39. При мониторинге качества предоставления муниципальных услуг одной муниципальной услуги осуществляется не менее 5 «контрольных обращений», которые проводятся независимыми экспертами.
40. По результатам «контрольного обращения» независимый эксперт заполняет Лист «контрольного обращения» (приложение 4).

41. Результаты «контрольных обращений» учитываются при расчете числовых значений SNo, SNv, SNs.
VI. Дополнительно используемые методы
42. При оценке уровня удовлетворенности получателей муниципальной услуги качеством и доступностью предоставления муниципальной услуги, полноты, актуальности и доступности информации о предоставлении муниципальной услуги используются метод «контрольных обращений» и включенное структурированное наблюдение.
43. При осуществлении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг одного объекта проводится не менее 5 «контрольных обращений», которые проводятся независимыми экспертами.

44. По результатам «контрольного обращения» независимый эксперт заполняет Лист «контрольного обращения» (приложение 5).

45. Результаты «контрольных обращений» учитываются при расчете численных оценок показателей.

46. Включенное структурированное наблюдение осуществляется в ходе осуществления мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в течение всего времени проведения этапа непосредственного изучения исследуемых параметров независимыми экспертами.
47. Обобщенные результаты наблюдения заносятся в Лист наблюдения (приложение 6) и учитываются при расчете численных оценок показателей.

48. Для оценки массовости и качества предоставления массовых и наиболее сложных муниципальных услуг в течение всего календарного года проводится опосредованный опрос.

49. В помещениях получения результата муниципальной услуги получатель муниципальной услуги получает жетон, который имеет право опустить в одну из урн, расположенных у выхода из помещения.
50. Выемка жетонов из урн осуществляется по мере их заполнения, но не реже 1 раза в месяц. Последняя выемка осуществляется 15 декабря текущего года.
51. Порядок установки урн и выемки жетонов определяется в соответствии с Методическими указаниями по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг.
52. По результатам опосредованного опроса определяются процент получателей муниципальных услуг, принявших участие в опросе, уровень их удовлетворенности качеством предоставления муниципальной услуги в целом.

53. Данные результаты могут стать основанием для проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг предоставления муниципальной услуги с целью необходимости однократной коррекции качества и доступности муниципальной услуги.
	Приложение 1
к Методике оценки качества 
предоставления муниципальных 
услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Итоговый лист № 1.
	Наименование значения
	№ 

вопроса
	Число ответов на вопросы

	
	
	n1
	n2
	n3
	n4

	Качество взаимодействия с поставщиком услуги (k1)
	10
	
	
	
	

	
	17
	
	
	
	

	
	18
	
	
	
	

	
	19
	
	
	
	

	
	20
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Удовлетворенность процедурой получения услуги (k2)
	9
	
	
	
	

	
	11
	
	
	
	

	
	12
	
	
	
	

	
	21
	
	
	
	

	
	22
	
	
	
	

	
	23
	
	
	
	

	
	24
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Качество условий, связанных с получением услуги (k3)
	5
	
	
	
	

	
	7
	
	
	
	

	
	14
	
	
	
	

	
	15
	
	
	
	

	
	16
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Итоговый лист № 2.

	Наименование показателя
	№ 
вопроса
	Число ответов на вопросы

	
	
	n1
	n2
	n3
	n4

	Полнота, актуальность и доступность информации о предоставлении муниципальной услуги
	1
	
	
	
	

	
	2
	
	
	
	

	
	4
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


	Приложение 2

к Методике оценки качества 
предоставления муниципальных 
услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Информация для определения степени нарушения требований 
административного регламента предоставления муниципальной услуги
	Наименование муниципальной услуги
	Количество 
обращений за предоставлением 
муниципальной услуги
	Количество обоснованных жалоб, поступивших 
в администрацию муниципального образования 
город Новомосковск, администрацию Тульской области, иные органы и организации за отчетный период

	
	
	всего
	на количество обращений за предоставлением муниципальной 

услуги
	на продолжительность 

ожидания приема 

при подаче 

заявления о предоставлении 

муниципальной услуги
	на сроки предоставления муниципальной услуги


	Приложение 3

к Методике оценки качества 
предоставления муниципальных 
услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Информация о степени нарушений административного регламента 

предоставления муниципальной услуги

	Наименование муниципальной

услуги
	Количество нарушений, выявленных при предоставлении 

муниципальной услуги на 100 оказанных услуг (SN)

	
	по количеству обращений (SNo)
(по информации органа, предоставляющего услугу/ по результатам «контрольных закупок»)
	по продолжительности ожидания приема (SNv)

(по информации органа, предоставляющего услугу/ по результатам «контрольных закупок»)
	по срокам предоставления муниципальной услуги (SNs)

(по информации органа, предоставляющего услугу/ по результатам «контрольных закупок»)
	по количеству обоснованных жалоб (SNg)

(по информации органа, предоставляющего услугу/ по результатам «контрольных закупок»)


	Приложение 4

к Методике оценки качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Лист «контрольного обращения» 

(для определения степени нарушений административного регламента 

предоставления муниципальной услуги)

	Показатель
	Значение показателя
	Соответствие

значения показателя административному регламенту

предоставления

муниципальной

услуги
	Комментарии

	Количество обращений к должностным лицам, связанным с предоставлением муниципальной услуги 
	
	
	

	Продолжительность ожидания приема у должностного лица 

(в мин.). 

При обращении 2 и более раз по каждому обращению отдельно
	
	
	

	Срок получения конечного результата (в течение какого времени получен)
	
	
	


	Приложение 5

к Методике оценки качества 
предоставления муниципальных 
услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Лист «контрольного обращения» 

(для определения уровня удовлетворенности получателей муниципальных услуг качеством и доступностью предоставления муниципальной услуги, 
полноты, актуальности и доступности информации о предоставлении муниципальной услуги)

	Параметры
	Количественная оценка
	Комментарии

	Удовлетворенность возможностями получения информации о муниципальной услуге
	
	

	Удовлетворенность уровнем компетентности должностных лиц
	
	

	Удовлетворенность внимательностью и вежливостью должностных лиц
	
	

	Удовлетворенность оперативностью приема документов 
	
	

	Удовлетворенность оказанной помощью со стороны должностных лиц
	
	

	Оценка трудоемкости процесса сбора документов
	
	

	Удовлетворенность порядком получения услуги
	
	

	Оценка временных затрат на ожидание фактического получения результата
	
	

	Оценка четкости, понятности, прозрачности процедуры получения муниципальной услуги
	
	

	Удобство месторасположения помещения (кабинета) органа, предоставляющего услугу
	
	

	Удовлетворенность комфортностью помещений, где ведется прием
	
	

	Удовлетворенность графиком работы с посетителями
	
	

	Удовлетворенность длительностью ожидания приема (в очереди)
	
	

	Удовлетворенность возможностью предварительного ознакомления с формами заявления и иных документов, образцами их заполнения
	
	

	Удобство официального способа оплаты государственных пошлин и иных сборов
	
	


Соответствие количественной оценки качественной оценки:

10 – высокая оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

6 – средняя оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

4 – удовлетворительная оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги;
0 – низкая оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги.

	Приложение 6

к Методике оценки качества 
предоставления муниципальных 
услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Лист наблюдения 

	Параметры
	Количественная оценка
	Комментарии

	Возможность получения информации о муниципальной услуге
	
	

	Уровень компетентности должностных лиц
	
	

	Внимательность и вежливость должностных лиц
	
	

	Оперативность приема документов 
	
	

	Оказание помощи со стороны должностных лиц
	
	

	Трудоемкость процесса сбора документов
	
	

	Порядок получения услуги
	
	

	Временные затраты на ожидание фактического получения результата
	
	

	Четкость, понятность, прозрачность процедуры получения муниципальной услуги
	
	

	Месторасположение помещения (кабинета) органа, предоставляющего услугу
	
	

	Комфортность помещений, где ведется прием
	
	

	График работы с посетителями
	
	

	Длительность ожидания приема (в очереди)
	
	

	Возможность предварительного ознакомления с формами заявления и иных документов, образцами их заполнения
	
	

	Финансовые затраты получения услуги
	
	


Соответствие количественной оценки качественной оценки:

10 – высокая оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

6 – средняя оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

4 – удовлетворительная оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги;

0 – низкая оценка качества и доступности предоставления муниципальной услуги.

	Приложение 7

к Методике оценки качества 
предоставления муниципальных 
услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Таблица рейтинга 
качества и доступности муниципальных услуг, предоставляемых 
органами, предоставляющими услугу 
	Наименование муниципальной услуги
	Удовлетворенность получателя 

муниципальной услуги качеством 

и доступностью муниципальной 

услуги
	Полнота, актуальность и 

доступность информации 

о предоставлении муниципальной услуги

	
	UDjh
	место в рейтинге
	PADIjh
	место в рейтинге

	
	
	
	
	


	Приложение 8

к Методике оценки качества 
предоставления муниципальных 
услуг в муниципальном образовании город Новомосковск


Таблица рейтинга 
органов администрации муниципального образования город Новомосковск, структурных подразделений администрации муниципального образования 
город Новомосковск
	Наименование органа, 

структурного подразделения
	Удовлетворенность получателя 

муниципальной услуги качеством 

и доступностью муниципальной 

услуги
	Полнота, актуальность и 

доступность информации 

о предоставлении муниципальной услуги

	
	UDh
	место в рейтинге
	PADIh
	место в рейтинге

	
	
	
	
	


