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Постановление № 262 администрации муниципального образования город Новомосковск от 09.02.2012
Об утверждении Методических указаний по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг
В целях методического обеспечения проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Новомосковск, в соответствии с постановлением администрации муниципального образования город Новомосковск от 17.11.2011 № 3087 «Об утверждении Порядка проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Новомосковск», на основании ст. ст. 7, 9, 45 Устава муниципального образования город Новомосковск администрация муниципального образования ПОСТАНОВЛЯЕТ: 
1. Утвердить Методические указания по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг согласно приложению.

2. Отделу по работе со СМИ (Сёмкин В. В.) разместить настоящее постановление на официальном сайте муниципального образования город Новомосковск в информационно-телекоммуникационной сети Интернет.

3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации муниципального образования – руководителя аппарата Тарасову Н. Н.

4. Постановление вступает в силу со дня подписания. 

          Глава администрации         

     муниципального образования





В. А. Жерздев

	Исполнитель:

Комитет по развитию местного самоуправления
	
	Е.А. Шпак

	
	(подпись, дата)
	

	
	
	

	СОГЛАСОВАНО:
	
	

	
	
	

	Заместитель главы администрации муниципального образования – руководитель аппарата
	
	Н.Н. Тарасова

	
	(подпись, дата)
	

	Председатель комитета по делопроизводству и контролю
	
	А. Р. Овечкина

	
	(подпись, дата)
	

	Председатель комитета по правовой работе и размещению муниципального заказа
	
	И. Ю. Радченко 

	
	(подпись, дата)
	

	
	
	

	исп.: Моисеева И. Б.

17.11.2011

3 экз.
	
	


	Приложение 

к постановлению администрации муниципального образования 

город Новомосковск

09.02.2012 № 262


МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ 

по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг
I. Общие положения

1. Методические указания по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг (далее – Методические указания) разработаны для проведения процедуры анкетирование получателей муниципальных услуг с целью выявления их мнения о качестве и доступности предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Новомосковск.

2. Организацию и контроль за процессом анкетирования получателей муниципальных услуг обеспечивает орган, осуществляющий мониторинг.

3. Анкетирование получателей муниципальной услуги проводится в момент получения ими результата муниципальной услуги.

4. Получатели муниципальных услуг привлекаются к анкетированию на добровольной основе с соблюдением конфиденциальности ответов (анонимно).

5. Анкетирование получателей муниципальных услуг осуществляется непрерывно во время проведения мониторинга конкретной муниципальной услуги на этапе непосредственного изучения исследуемых параметров. 

6. Анкетирование проводится на основе Типовой анкеты для анкетирования получателей муниципальной услуги (приложением 1 к настоящим Методическим указаниям).
7. В Типовую анкету для анкетирования получателей муниципальной услуги с учетом специфики предоставления конкретной муниципальной услуги могут вноситься дополнения. 
8. Дополнения, вносимые в Типовую анкету для анкетирования получателей муниципальной услуги, не должны менять систему показателей оценки качества предоставления муниципальной услуги.
9.  Тиражирование необходимого количества бланков анкет, а также иные затраты на организацию и проведение анкетирования получателей муниципальных услуг осуществляются за счет средств органов, предоставляющих муниципальную услугу.

II. Проведение анкетирования получателей муниципальных услуг 

10. При получении результата муниципальной услуги получателю муниципальной услуги предлагается заполнить анкету.

11. Представитель органа, осуществляющего мониторинг, при согласии получателя муниципальной услуги выдает ему чистый бланк анкеты для анкетирования получателей муниципальной услуги и предоставляет место для самостоятельного ее заполнения.
12. Урна для заполненных анкет для анкетирования получателей муниципальной услуги размещается в помещении для выдачи результата предоставления муниципальной услуги.

13. До начала проведения анкетирования урна опечатывается представителем органа, осуществляющего мониторинг, в присутствии должностного лица (должностных лиц) органа, предоставляющего муниципальную услугу.

14. Заполненную анкету для анкетирования получателей муниципальной услуги получатель муниципальной услуги самостоятельно помещает в урну, установленную в помещении, где осуществляется выдача результата предоставления муниципальной услуги. 
15. Вскрытие урны и изъятие анкет для анкетирования получателей муниципальной услуги осуществляется представителем органа, осуществляющего мониторинг, в присутствии должностного лица (должностных лиц) органа, предоставляющего муниципальную услугу, в день окончания этапа непосредственного изучения исследуемых параметров.
16. Представитель органа, осуществляющего мониторинг, совместно с должностным лицом (должностными лицами) органа, предоставляющего муниципальную услугу, после вскрытия урны и изъятия анкет для анкетирования получателей муниципальной услуги осуществляют:

16.1. подсчет и группировку заполненных анкет для анкетирования получателей муниципальной услуги по муниципальным услугам, предоставляемым органом, предоставляющим услугу;
16.2. опечатывание анкет для анкетирования получателей муниципальной услуги;
16.3. составление Акта вскрытия урны согласно приложению 2 к настоящим Методическим указаниям.
17. Заполненные анкеты для анкетирования получателей муниципальной услуги, Акт вскрытия урны направляется в орган, осуществляющий мониторинг.
Заместитель главы администрации 

муниципального образования –

руководитель аппарата






Н.Н. Тарасова
	Приложение 1

к Методическим указаниям по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг


Типовая анкета
 для проведения анкетирования получателей муниципальной услуги
____________________________________________________________
(наименование муниципальной услуги)

____________________________________________________________

____________________________________________________________

(наименование органа администрации муниципального образования город Новомосковск, структурного подразделения

____________________________________________________________

администрации муниципального образования город Новомосковск, муниципального учреждения(преприятия))
Дата заполнения анкеты:_______________________________________
Место проведения анкетирования:_______________________________
(указать адрес и номер кабинета)
_____________________________________________________________
Номер телефона получателя муниципальной услуги (если опрос проводился по телефону) ____________________________________________

Здравствуйте!

В настоящее время проводится анкетирование получателей муниципальных услуг, предоставляемых __________________________________







(наименование органа администрации муниципального образования

______________________________________________________________________

город Новомосковск, структурного подразделения администрации муниципального образования город Новомосковск, муниципальных учреждений (предприятий))
Администрация муниципального образования город Новомосковск заинтересована в том, чтобы при разработке мер по повышению качества и доступности муниципальных услуг гражданам и организациям было учтено Ваше мнение. 

Заполнение анкеты займет у Вас не более 10-ти минут. Вы можете быть уверены, что содержание Ваших ответов будет анализироваться только в целом, без упоминания конкретного человека, и использоваться только в обобщенном виде вместе с ответами других получателей.

Заранее благодарим Вас за участие в анкетировании!
1. Насколько Вы удовлетворены имеющимися возможностями получения информации об услуге? (По каждой строке возможен только один ответ, нужный вариант ответа отметьте крестиком)
	№


	Источник получения информации
	вполне удовлетворен
	скорее удовлетворен, чем не доволен
	Скорее неудовлетворен, чем доволен
	совершенно неудовлетворен
	не знал(а) о такой возможности
	не пользовался(ась)

	1.
	от представителя органа, предоставляющего муниципальную услугу, по телефону
	
	
	
	
	
	

	2.
	от представителя органа, предоставляющего муниципальную услугу при личном обращении
	
	
	
	
	
	

	3.
	от представителя органа, предоставляющего муниципальную услугу через письменные запросы
	
	
	
	
	
	

	4.
	на информационных стендах, расположенных в органе, предоставляющем муниципальную услугу
	
	
	
	
	
	

	6.
	через Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций), Портал государственных и муниципальных услуг Тульской области, Портал органов государственной власти Тульской области
	
	
	
	
	
	

	7.
	другое (указать другие источники информации о порядке и сроках предоставления услуги)

	
	
	
	
	
	


2. Была ли эта информация полной и актуальной? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – в целом, да

2 – скорее, да

3 – скорее, нет

4 – в целом, нет

3. Какой источник получения информации об услуге для вас наиболее удобный? (Напишите, какой именно источник, возможно несколько вариантов ответа)
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________
4. Насколько Вы удовлетворены имеющимися возможностями получения информации о муниципальной услуге и муниципальной услуги в электронном виде? (По каждой строке возможен один ответ, нужный вариант ответа отметьте крестиком)
	№


	Возможности получения информации на Портале государственных и муниципальных услуг 

Тульской области
	вполне доволен
	скорее удовлетворен, чем не удовлетворен
	скорее не удовлетворен, чем удовлетворен
	совершенно не удовлетворен
	не знал(а) о такой возможности
	не пользовался(ась)

	1. 1.
	удобством работы на Портале государственных и муниципальных услуг Тульской области
	
	
	
	
	
	

	2. 2.
	возможностью получения контактной информации
	
	
	
	
	
	

	3. 3.
	возможностью получения информации об услуге по электронной почте
	
	
	
	
	
	

	4. 4.
	возможностью задать вопрос (электронная приемная)
	
	
	
	
	
	

	5. 5.
	информативностью раздела с часто задаваемыми вопросами
	
	
	
	
	
	

	6. 7.
	возможностью предварительной записи на получение услуги, на консультацию
	
	
	
	
	
	

	7. 8.
	возможностью скачать бланк заявления и образец заполнения заявления
	
	
	
	
	
	

	8. 9.
	другое (указать другие возможности получения информации на Портале государственных и муниципальных услуг Тульской области)

	
	
	
	
	
	


5. Насколько удобно для Вас добираться до места размещения органа, предоставляющего муниципальную услугу? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – очень удобно

2 – довольно удобно

3 – не очень удобно

4 – совсем неудобно

6. На Ваш взгляд, следует ли изменить месторасположение помещения (кабинета), где осуществляется прием получателей муниципальной услуги, для повышения удобства ее предоставления?

1 – нет
2 – да (укажите конкретные предложения)

______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
7. Насколько удобным для Вас показался график приема, установленный органом, предоставляющим муниципальную услугу? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – очень удобный

2 – довольно удобный

3 – не очень удобный

4 – совсем неудобный

8. В какое время Вам удобнее всего обращаться в орган, предоставляющий муниципальную услугу?

	Максимальное удобное время 

(варианты ответов не ограничены, нужное отметьте крестиком)

	Время
	в рабочие дни (будни)
	в выходные дни

	8.00-10.00
	
	

	10.00-12.00
	
	

	12.00-14.00
	
	

	14.00-16.00
	
	

	16.00-18.00
	
	

	18.00-20.00
	
	


9. Вы удовлетворены имеющейся возможностью получения формы и образца заполнения заявления на получение муниципальной услуги непосредственно в органе, предоставляющем муниципальную услугу? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – в целом, да

2 – скорее, да

3 – скорее, нет

4 – в целом, нет

10. Если Вы нуждались, была ли Вам оказана помощь должностным лицом органа, предоставляющего муниципальную услугу, при составлении заявления (заполнении форм) на получение муниципальной услуги? (Выбрать один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – да

2 – нет

3 – помощь не требовалась

11. Насколько сложным для Вас показался процесс сбора пакета документов, необходимых для получения муниципальной услуги? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – совсем несложный

2 – не очень сложный

3 – довольно сложный

4 – очень сложный
12. Сколько раз Вам пришлось обращаться в орган, предоставляющий муниципальную услугу, чтобы в итоге у Вас приняли документы, необходимые для начала процедуры предоставления муниципальной услуги? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – документы были приняты с первого раза

2 – документы были приняты со второго раза
3 – документы были приняты с третьего раза

4 – документы были приняты с четвертого раза

5 – другое (напишите, что именно)
______________________________________________________________________

______________________________________________________________________
13. По каким причинам Вам приходилось повторно обращаться по одному и тому же вопросу? (Выберите один из вариантов)
1 – внесение дополнительной информации, документов;

2 – не успел(а) решить все вопросы в течение рабочего дня;

3 – другое____________________________________________________

_____________________________________________________________________

14. Приходилось ли Вам ожидать приема у должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в очереди? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – нет, не приходилось ни разу (переходите к вопросу № 19)
2 – по-разному, и приходилось, и нет

3 – да, при каждом посещении

4 – другое (напишите, что именно)
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
15. Насколько Вас удовлетворяют условия ожидания предоставления муниципальной услуги в органе, предоставляющем муниципальную услугу? (По каждой строке возможен один ответ, нужный вариант ответа отметьте крестиком)
	№


	Условия ожидания
	вполне удовлетворяют
	скорее удовлетворяют, чем не удовлетворяют
	скорее не удовлетворяют, чем удовлетворяют
	совершенно не удовлетворяют

	1. 1.
	Наличие стульев для ожидания
	
	
	
	

	2. 2.
	Наличие столов для заполнения документов
	
	
	
	

	3. 3.
	Свежесть воздуха в помещении
	
	
	
	

	4. 4.
	Температура в помещении
	
	
	
	

	5. 5.
	Площадь помещения для ожидания
	
	
	
	

	6. 6.
	Наличие доступа к питьевой воде в помещении для ожидания
	
	
	
	

	7. 7.
	Наличие доступа к туалету в помещении
	
	
	
	


16. Насколько долгим показалось вам время ожидания приема к должностному лицу органа, предоставляющего муниципальную услугу, в очереди? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – быстро 

2 – довольно быстро

3 – довольно долго

4 – очень долго
17. Какое впечатление у вас сложилось от общения (взаимодействия) с должностными лицами органа, предоставляющего муниципальную услугу, по вопросам получения муниципальной услуги? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – положительное 
2 – скорее положительное

3 – скорее отрицательное
4 – отрицательное 
18. Вы довольны уровнем компетентности должностных лиц органа, предоставляющего муниципальную услугу? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – доволен

2 – скорее доволен, чем не доволен

3 – скорее не доволен, чем доволен

4 – совершенно не доволен

19. Какое впечатление у Вас сложилось от общения (взаимодействия) с должностными лицами органа, предоставляющего муниципальную услугу, по вопросам получения муниципальной услуги? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – положительное 
2 – скорее положительное

3 – скорее отрицательное
4 – отрицательное 
20. Вы довольны оказанным вниманием и вежливостью должностных лиц органа, предоставляющего муниципальную услугу? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – доволен

2 – скорее доволен, чем не доволен

3 – скорее не доволен, чем доволен

4 – совершенно не доволен

21. Вы получили результат предоставления муниципальной услуги в положенный срок? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – да

2 – нет

3 – другое (напишите, что именно) 

______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
22. Насколько сложным (затянутым) Вам показался весь процесс получения муниципальной услуги, начиная с подготовки пакета документов и заканчивая получением результата муниципальной услуги? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – совсем несложный 

2 – не очень сложный

3 – довольно сложный

4 – очень сложный
23. Вы удовлетворены имеющейся возможностью (способом) оплаты государственных пошлин и иных сборов? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – в целом, да

2 – скорее, да

3 – скорее, нет

4 – в целом, нет

5 – услуга предоставлена без оплаты пошлин и сборов
24. Насколько четкой понятной и прозрачной показалась вам процедура получения муниципальной услуги? (Выберите один ответ, поставив какой-либо знак напротив выбранного варианта)
1 – совершенно четкой, понятной и прозрачной 

2 – не очень четкой, понятной и прозрачной
3 – скорее нечеткой, непонятной и непрозрачной
4 – совершенно нечеткой, непонятной и непрозрачной
25. Что, на ваш взгляд, следует улучшить в работе органа, предоставляющего муниципальную услугу, чтобы предоставление муниципальной услуги стало более удобным и качественным для получателей муниципальной услуги. (Возможно несколько вариантов ответов)

1 – предоставлять через сеть Интернет полную (подробную) информацию по вопросам предоставления муниципальной услуги и в более доступной форме;

2 – размещать больше информации по вопросам предоставления муниципальной услуги и образцы заполнения заявления и иных форм для получения муниципальной услуги на информационных стендах в органах, предоставляющих муниципальную услугу;

3 – повысить уровень комфортности мест ожидания приема и мест предоставления муниципальной услуги;
4 – ускорить процесс предоставления услуги, сократив срок получения ее конечного результата;

5 – другие предложения (укажите какие именно)

______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Благодарим Вас за участие в анкетировании!
	Приложение 2
К Методическим указаниям по организации проведения анкетирования получателей муниципальных услуг


Примерная форма акта вскрытия урны

А К Т 

вскрытия урны

от «___»________ _______

Настоящий акт составлен в том, что «___»___________ _______ 

____________________________________________________________________,
(фамилия, инициалы и должность должностного лица (должностных лиц) органа, осуществляющего мониторинг)

____________________________________________________________________,

____________________________________________________________________,
_____________________________________________________________________

(фамилия, инициалы и должность представителя органа, предоставляющего муниципальную услугу)

была вскрыта урна с анкетами получателей муниципальной услуги ____________

_____________________________________________________________________,

(указать наименование услуги)

предоставляемой _______________________________________________________






  (указать орган администрации муниципального образования город Новомосковск,

_____________________________________________________________________,

структурного подразделения муниципального образования город Новомосковск, муниципальное учреждение)

прошедших анкетирование. В урне находилось ______ анкет, что соответствует (не соответствует) количеству получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование и учтенных в Журнале учета получателей муниципальной услуги, прошедших анкетирование.
Представитель органа, 

осуществляющего мониторинг
____________________________ ___________








(фамилия, инициалы, должность)

   (подпись)

Должностные лица
Органа, предоставляющего 

муниципальную услугу


____________________________ ___________








(фамилия, инициалы, должность)

   (подпись)

____________________________ ___________








(фамилия, инициалы, должность)

   (подпись)

____________________________ ___________








(фамилия, инициалы, должность)

   (подпись)

