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СВЕРДЛОВСКАЯ ОБЛАСТЬ

ОРГАН МЕСТНОГО САМОУПРАВЛЕНИЯ «КОМИТЕТ ПО УПРАВЛЕНИЮ ИМУЩЕСТВОМ КАМЕНСК-УРАЛЬСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУГА»
П Р И К А З

от ___________ № _____ 
Об утверждении программы проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органа местного самоуправления «Комитет по управлению имуществом Каменск-Уральского городского округа» 
В соответствии с Федеральным законом от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», во  исполнение постановления Администрации города Каменска-Уральского от 25.09.2013 № 1368 «Об организации мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления и муниципальными учреждениями муниципального образования город Каменск-Уральский» (в редакции постановления Администрации города Каменска-Уральского от 23.07.2014 № 1029), орган местного самоуправления «Комитет по управлению имуществом Каменск-Уральского городского округа» 

ПРИКАЗЫВАЕТ:       

          1. Утвердить программу проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органа местного самоуправления «Комитет по управлению имуществом Каменск-Уральского городского округа» (прилагается).


2. Признать утратившими силу:

1) приказ ОМС «Комитет по управлению имуществом города Каменска-Уральского» от 18.07.2012 № 282 «Об утверждении программы проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг ОМС «Комитет по управлению имуществом города Каменска-Уральского»;

2) приказ ОМС «Комитет по управлению имуществом города Каменска-Уральского» от 30.09.2013 № 251 «О внесении изменений в программу проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг ОМС «Комитет по управлению имуществом города Каменска-Уральского»;


3) приказ ОМС «Комитет по управлению имуществом города Каменска-Уральского» от 07.04.2014 № 67 «О внесении изменений в программу проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг ОМС «Комитет по управлению имуществом города Каменска-Уральского».


3. Опубликовать настоящий приказ на официальном сайте органа местного самоуправления «Комитет по управлению имуществом Каменск-Уральского городского округа».


4. Контроль за исполнением настоящего приказа оставляю за собой.
Председатель Комитета                                                                              А.С. Зубарев
Утвержден

Приказом ОМС «Комитет по управлению имуществом Каменск-Уральского городского округа»

от _____________ №______

ПРОГРАММА

ПРОВЕДЕНИЯ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ

 МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ ОРГАНОМ МЕСТНОГО САМОУПРАВЛЕНИЯ «КОМИТЕТ ПО УПРАВЛЕНИЮ ИМУЩЕСТВОМ КАМЕНСК-УРАЛЬСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУГА»

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Под мониторингом качества предоставления муниципальных услуг (далее - услуги) понимается сбор и анализ информации о фактическом уровне качества и доступности предоставляемых услуг, оценка соответствия показателей качества и доступности требованиям, содержащимся в административных регламентах предоставления соответствующих услуг.

1.2. Мониторинг качества предоставления услуг органом местного самоуправления «Комитет по управлению имуществом Каменск-Уральского городского округа» (далее – Комитет, мониторинг) осуществляется в целях повышения качества услуг, предоставляемых юридическим и (или) физическим лицам на территории Каменск-Уральского городского округа (далее - получатели услуг, респонденты).

1.3. Основными задачами мониторинга являются:
-  выявление административных барьеров для предоставления услуг и выработка предложений по их устранению;

- выявление факторов, способствующих появлению административных барьеров, и выработка предложений по их устранению;
- системный анализ соблюдения стандартов предоставления услуг и оценка получаемой информации о качестве оказываемых услуг;

- обеспечение руководителя Комитета информацией о качестве предоставляемых услуг, полученной по результатам мониторинга;
- подготовка предложений по оптимизации процесса предоставления услуг;

- отслеживание результативности мер по повышению качества предоставления услуг.
1.4. Мониторинг проводится в целях:
- выявления, анализа и оценки нормативно установленных и фактических значений исследуемых параметров, характеризующих качество и доступность предоставления услуг физическим и (или) юридическим лицам, в том числе финансовых затрат, полных временных затрат на получение услуги или комплекса услуг;

- разработки и реализации мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности услуг;

- оценки и контроля динамики исследованных параметров качества и доступности услуг, результативности мер по их улучшению.

1.5. Численность респондентов, являющихся получателями услуг, должна составлять не менее 5% от общего количества получателей услуги при общем количестве получателей соответствующей услуги более 500 человек, или не менее 10% от общего количества получателей услуги при общем количестве получателей соответствующей услуги менее 500 человек за отчетный год.

1.6. Мониторинг качества услуг проводится в отношении муниципальных услуг, предоставляемых Комитетом в соответствии с административными регламентами, а также включенных в Перечень муниципальных услуг, предоставление которых организуется по принципу «одного окна» в государственном бюджетном учреждении Свердловской области «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг», утвержденный постановлением Администрации города Каменска-Уральского (в действующей редакции).
2. ОРГАНИЗАЦИЯ ПРОВЕДЕНИЯ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА УСЛУГ

2.1. Методом сбора информации о качестве и доступности услуги является анкетирование получателей услуг.

 Мониторинг качества услуг проводится в 2 этапа:

- 1 этап проводится путем заполнения анкет по форме, в соответствии с Приложением №1;

- 2 этап проводится путем обработки и оценки заполненных анкет.

2.2. В целях проведения сравнительного анализа качества услуг Комитетом, анкеты, используемые при проведении социологического опроса, должны включать в себя вопросы, позволяющие оценить:

- качество взаимодействия с поставщиком услуги;

- удовлетворенность возможностью получения справочной информации при личной встрече со специалистом;

- удовлетворенность условиями ожидания приема;

- удовлетворенность компетентностью специалистов;

- удовлетворенность внимательностью и вежливостью специалистов;

- удовлетворенность результатом получения услуги в целом;

- время ожидания получения услуги.

2.3. Качество услуг оценивается по следующим критериям:

- качество взаимодействия с поставщиком услуги;

- удовлетворенность процедурой получения услуги;
- время ожидания в очереди при обращении заявителя для получения услуги;

- среднее число обращений заявителя в Комитет для получения одной услуги.
2.4. Оценка по данным критериям осуществляется на основании социологического исследования (анкетирование). Каждому критерию соответствуют вопросы анкеты (приложение №1). 

3. ПОРЯДОК ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ 

И УЧЕТ РЕЗУЛЬТАТОВ ОЦЕНКИ 

3.1. По итогам проведения контрольного мероприятия (проверки) определяются расчетные оценки соответствия качества предоставляемых услуг стандартам предоставления услуг.

3.2. Ежеквартально и ежегодно на основании анализа и обобщения полученных сведений по результатам опроса формируется отчет о результатах проведения мониторинга и представляется в отдел мониторинга муниципальных программ и услуг Администрации городского округа, в установленные сроки.

3.3. Результаты оценки предоставления услуг учитываются при:

- разработке предложений о внесении изменений в административные регламенты предоставления услуг;

- разработке предложений по улучшению качества предоставления услуг.

Приложение № 1

ФОРМА АНКЕТЫ

ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА УСЛУГИ

ОПРОСНЫЙ ЛИСТ

    
В целях анализа качества оказания услуг населению, орган местного самоуправления «Комитет по управлению имуществом Каменск-Уральского городского округа» (далее - Комитет) проводит мониторинг качества предоставляемых муниципальных услуг. 


Предлагаем Вам принять участие в анонимном опросе получателей услуг. Пожалуйста, ответьте на несколько вопросов.

Итоги опроса будут использованы для разработки системы мер по повышению качества оказания услуг населению.  

Отметьте подходящий вариант ответа, либо впишите в свободную строку:

1. Какая муниципальная услуга Вам была оказана:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(необходимо указать наименование услуги в соответствии с Административным регламентом)
2. Пришлось ли Вам ожидать в очереди приема к специалисту Комитета? 

 Да
Нет (переходите к 4 вопросу)

3. Сколько времени Вам пришлось ожидать в очереди?

До 15 минут

От 15 до 30 минут

От 30 до 60 минут

Более 1 часа

4.Оцените работу специалиста Комитета, осуществляющего прием:


компетентный, дал исчерпывающие ответы на вопросы


работал быстро, оперативно


был вежлив, доброжелателен


был медлителен, не внимателен


допустил неточность при обработке данных, не правильно оформил документы


проявил грубость, неуважение

5. Сколько раз Вам пришлось обратиться в Комитет для получения услуги?

один раз

два раза

три раза

Более трех раз

6. Каков фактический срок предоставления Вам услуги (с момента подачи заявления и документов до получения конкретного результата):

один месяц

два месяца

три месяца

Более трех месяцев

7. Оцените качество и доступность предоставленной Вам услуги

отличное

хорошее

удовлетворительное

неудовлетворительное

8. Что  Вас  не  удовлетворяет в процедуре предоставления  услуг и работе Комитета:

           всем удовлетворен

           недостаточно информации о процедуре предоставления услуг

          неудобный график работы

          утомительное ожидание в очереди

          грубость, невнимательность сотрудников

          некомпетентность  сотрудников  

          отсутствие сотрудников в рабочее время

          другое (напишите, что именно) ______________________________________________________________________
9. Напишите Ваши замечания и предложения по улучшению качества и доступности предоставления данной услуги населению: ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

10. Укажите дату, месяц и год Вашего обращения в Комитет

«_____»____________________20___года

Благодарим Вас за участие в опросе!

