Комитет культуры и спорта
Администрации Крестецкого муниципального района

ПРИКАЗ

от 10.10.2013  № 43 
р.п. Крестцы

Об утверждении типовых методических 
рекомендаций по внедрению системы 
оценки гражданами качества

предоставления 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» в рамках исполнения плана мероприятий, направленных на повышение качества и доступности муниципальных услуг, утвержденного первым заместителем Главы администрации муниципального района 
ПРИКАЗЫВАЮ:

1.Утвердить методические рекомендации по внедрению оценки гражданами качества предоставления муниципальными учреждениями муниципальных услуг на основе типовых методических рекомендаций.
2.Директорам муниципальных учреждений, находящихся в ведении комитета, назначить ответственных за сбор результатов оценки и ежемесячное направление их в комитет с указанием наименования муниципальной услуги, даты предоставления муниципальной услуги, которая была предоставлена гражданину учреждением
Срок подачи результатов оценки – не позднее 5 числа месяца, следующего за отчётным периодом.

Председатель комитета



Т.П.Музыкина

Утверждены:

приказом комитета культуры и спорта 

Администрации Крестецкого муниципального района 

от 10.10.2013 № 43 

Типовые методические рекомендации 

по внедрению системы оценки гражданами качества предоставления муниципальных услуг комитетом и подведомственными ему
муниципальными учреждениями 

1.Типовые методические рекомендации по внедрению системы оценки гражданами качества предоставления муниципальных услуг комитетом культуры и спорта Администрации Крестецкого муниципального района (далее комитет) и подведомственными ему муниципальными бюджетными учреждениями  (далее МБУ) муниципальных услуг и охватывают процедурные вопросы организации и проведения оценки, а также обработки и мониторинга результатов оценки.

2.Оценка проводится гражданами по результатам предоставления муниципальных услуг комитетом и подведомственными ему МБУ. 

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

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

3.1.Время предоставления муниципальной услуги;

3.2.Время ожидания в очереди при получении муниципальной услуги;

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

3.4.Комфортность условий в помещении, в котором предоставлена муниципальная услуга;

3.5.Доступность информации о порядке предоставления муниципальной услуги.
3.6.Удовлетворённость объёмом и  качеством предоставляемых услуг.
4.Оценка осуществляется по выбору предлагаемого ответа, соответствующего мнению респондента  и (или) пятибалльной шкале. 
При этом в качестве положительной оценки рассматривается 4 или 5 баллов, в качестве отрицательной оценки - от 1 до 3 баллов.

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

6.Оценки граждан качества предоставленных муниципальных услуг обобщаются и анализируются специалистом комитета, координирующим вопросы повышения качества предоставления муниципальных услуг.
7.Результаты оценки могут использоваться для оценки эффективности деятельности руководителя МБУ и специалистов комитета.

8.Выявление мнения гражданина о качестве предоставленной муниципальной услуги осуществляется после предоставления гражданину результата муниципальной услуги в месте предоставления муниципальной услуги, в том числе в структурных подразделениях государственного областного автономного учреждения «Многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее МФЦ).

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

10.Специалисты МБУ и/или МФЦ собирают результаты оценки, и ежемесячно направляют их в комитет с указанием наименования муниципальной услуги, даты предоставления муниципальной услуги, и МБУ, муниципальная услуга которого была предоставлена гражданину.
Отчётным периодом является период с 26 числа месяца предыдущего отчётному периоду по 25 число отчётного месяца.

Информация предоставляется не позднее 27 числа отчётного месяца.
11.При наличии технической возможности на официальном сайте комитета или МБУ организуется опрос граждан о качестве предоставления муниципальных услуг путем заполнения бланка интервью получателя муниципальной услуги по прилагаемой форме и направления его на адрес электронной почты комитета или МБУ.

12. На основе поступивших от МБУ и/или МФЦ оценок граждан качества муниципальных услуг специалист комитета ежемесячно формирует сводную оценку по всем МБУ.

13. Сводная оценка по МБУ определяется как доля граждан, удовлетворенных качеством муниципальных услуг (то есть оценивших качество предоставления муниципальных услуг на 4 или 5 баллов), предоставляемых в МБУ, от общего числа граждан, оценивших качество муниципальных услуг, и рассчитывается по следующей формуле:
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Ri = 0,2 * K + 0,2 * K + 0,2 * K + 0,2 *

 K + 0,2 * K

,

где:
Ri - доля граждан, удовлетворенных качеством муниципальных услуг, предоставляемых в i-м МБУ, процентов;
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 - доля граждан, удовлетворенных временем, потребовавшимся для предоставления муниципальной услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 типовых методических рекомендаций, процентов;
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 - доля граждан, удовлетворенных временем ожидания в очереди при получении муниципальной услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 типовых методических рекомендаций, процентов;
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 - доля граждан, удовлетворенных вежливостью и компетентностью сотрудника, взаимодействующего с заявителем при предоставлении муниципальной услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 типовых методических рекомендаций, процентов;
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 - доля граждан, удовлетворенных комфортностью помещения, в котором предоставлена муниципальная услуга, определяемая в соответствии с пунктом 14 типовых методических рекомендаций, процентов;
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 - доля граждан, удовлетворенных доступностью информации о порядке предоставления муниципальной услуги, определяемая в соответствии с пунктом 14 типовых методических рекомендаций, процентов.

14. Доля граждан, удовлетворенных качеством муниципальных услуг, предоставляемых в МБУ по каждому из критериев, приведенных в типовых 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 типовых методических рекомендаций, передаются уполномоченным комитетом в комитет муниципальной службы Администрации Крестецкого муниципального района.

______________________

Приложение 

к Типовым методическим рекомендациям 

по внедрению системы оценки гражданами 
качества предоставления муниципальных услуг 
комитетом и подведомственными ему

муниципальными учреждениями 

Блан интервью

получателя муниципальной услуги

На территории Крестецкого 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. 

Анкета состоит из двух частей, но ответы на вопросы не займут много времени.

В первой части Анкеты по каждому вопросу необходимо поставить оценку по пятибалльной шкале (за исключением вопросов, где предлагаются ответы на выбор) от 1 до 5, где 1 - это наихудшая оценка (полностью не удовлетворен(а)), а 5 - это наивысшая оценка (полностью удовлетворен(а)).
Во второй части – подчеркнуть предлагаемый ответ, соответствующий Вашему мнению.

· Опрос анонимный

· Индивидуальные результаты не интерпретируются и не разглашаются

Анкета

	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
	

	6


	Оцените насколько удовлетворяет Вас место размещения учреждения, предоставляющего муниципальную услугу (условия доступа в учреждение, его местонахождение)?
	

	7
	Оцените насколько удовлетворяет Вас качество предоставления услуги в целом?
	

	8
	Оцените насколько удовлетворяет Вас график работы учреждения, предоставляющего муниципальную услугу (полнота информирования, понятность изложения)?
	

	9
	Оцените, насколько удовлетворяет Вас объем полученной информации об услуге (полнота информации, понятность изложения)?
	

	Подчеркните номер ответа, соответствующий Вашему мнению. При необходимости допишите свой вариант ответа на специально отведенном месте

	1.
	По каким причинам Вы не удовлетворены непосредственным взаимодействием с работниками учреждения?


	Некорректное поведение         □
Невнимательное отношение   □
Не получил ответов на интересующие вопросы          □ 
Другое (указать причину) ____ __________________________


	2
	Что Вас более всего не удовлетворяет в предоставлении этих услуг? (укажите не более трех вариантов ответа)


	Отсутствие полной информации об услуге              □

Высокая стоимость                   □

Невнимательное отношение работников                                □

Неудобный режим                    □

Невозможность пожаловаться на некачественную услугу       □

 Отсутствие желаемой услуги (какой именно) __________________________□

Другое (укажите) __________________________ □

Претензий нет                           □



	3
	Организованы ли альтернативные способы информирования о предоставлении услуги?


	Телефон (автоответчик)            □
Интернет (электронная почта) □ 

Обычная почта                           □
Информационные стенды         □

	4
	Укажите источники получения информации о предоставлении услуги:


	Газеты                                       □
Телевидение                             □
Интернет                                    □
Знакомые                                   □
Работники учреждения           □
Информационные стенды        □

Брошюры                                   □


Спасибо за участие в опросе!
