
АДМИНИСТРАЦИЯ ,

IIОЖАРСКОГО МУНИЦИIIАЛЪНОГО РАИОНА

ПРИМОРСКОГО КРАЯ

оПорядкеПроВеДенияМониТориНГаисПоЛНеНи'I
адмицистративных регламентов предоставления муниципальных услуг

структурн ы ми подразделениям и адм ин истраци и Пожарского
муниципального района и подведомственными им учре?кдениями

В соответствии с Федеральным законом от 21 июля 201 0 года }Гs 21 0-

Фз (об организации предоставления государственных и муниЦипыIьныХ

услуг), постановлением Правительства Роосийской ФеДеРаЦИИ ОТ 11 НОЯбРЯ

200З года JVs 679 <О порядке разработки и утверждения административньIх

регламентов исполнения государственI-iыХ функциЙ и адмиНистративныХ

регламентов предоставления государственных услуг>, администрация

пожарского муниципального района Приморского края

ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить Порядок проведения мониторинга исполнония

административных регламентов предоставления муниципальных услуг

структурными подразделениями администрации Поrкарского

муниципального района И подведомственными им учреждениями

(при.ltожение NЪ 1) и IИетодиrсу проведения мониторинга исполнения

административных регламентов предоставления муниципалъных услуг

М 6' tl!' , rzL-

структурными подразделениями администрации Пожарского



муниципаJIьного района и

(приложение Nэ 2).

2. Управлению делами администрации Пожарского муниципаJIьного

района организовать работу по проведению мониторинга исполненIU{

админисТративныХ регламентоВ предоставлениЯ муницIIПальных услуг

структурными подразделениями администрации Пожарского

мунициr1аJIьного района и подведомственными им учреждениями.

3. Признать утратившим силу постановление администрации

пожарского муниципального района Приморского края от 0з июня 2011

года ]w 253-па <о порядке проведения мониторинга качества предоставления

муниципальных услуг структурными подразделениями а/{министрации

пожарского муниципального района И подведомст]зенных им

учреждениями)>.

4. Контроль за выполнением настоящего постановления оставляю за

собой.

5. Постановление ватупает в силу со дня его подписания

Глава Пожарского муниципального район iлВ. Синицын

подведомственными им учреждециями ,i:



Приложение JtlЪ 1

к постановлению..,, рдминистрациипоrцарского муниципального
района Приморского Kpiul
от <28> декабря 201 1 г. Ns 650-па

порядок
проведения мониторинга исполнения администратицных

регламентов предоставлеция муниципальных услуг структурными
подразделениями администрации Пожарского муниципального

района и подведомствецными им учреждециями

1. Обшие положения 
,\ ,, 

!

1.1. Настоящий Порядок проведения' мониторинга исполнения
административных регламентов предоставления муницип€lJIьных услуг
структурными подр€вделениями администрации Пожарского
муниципuLльного района и подведомственными им учреждениями (да_гrее -
Порядок) определяет процедуры "t ."

мониторинга исполненияl'
административных регламентов предоставления муницип€UIьных услуг
структурными подразделениями администрации Пожарского
муниципаJIьного района и подведомственными им учреждениями (далее -
Мониторинг).

1.2. Настоящий Порядок разработан на основе:

- Постановления Правительства Российской Федерации от 11 ноября

2005 года JФ 679 <<О порядке разработки и утверждения

регламентов исполнения государственных функций и

регламентов предоставления государственных услуг);

- Распоряжения Правительства РФ от 25 октября 2008 года JФ 1789-р

<<О концепции административной реформы в Российской Федерации>;

1.З. Понятия, применяемые в настоящем Порядке:

административный регламент предоставления муниципальной услуги

- нормативныЙ правовоЙ акт, определяющий сроки и административные

процедуры структурного подр€вделения администрации Пожарского

админиатративных

административньIх



муницип€шьного образования (подведомственного учреждения), порядок

выборочный аудит - сбор, оценка и анализ информации, касающейся

исполнения административных регламентов предоставления мJlницип€Lпьных

муницип€lJIьные услуги) структурного подр€tзделения

муниципаJIьного образования (подведомственного

учреждения), целью которых является вывод о r правильности

предоставленных данных и достоверности полученной информации ,от

объекта мониторинга; . .,..

муниципальная услуга - деятельность структурного подр€lзделени,

администрации муницип€LIIъного образования (подведомственного

учреждения) по исполнению запроса граждан или организаций о признании,

установлении, изменении или прекращении их прав, установлении

юридических фактов, получении для их ре€Lлизации материальных и

финансовых средств, в случаях и порядке, предусмотренньtх

законодательством, а также предоставлении документированной

информации;

заявитель (получатель муниципальной услуги) - юридическое или

физическое лицо, обратившееся в структурное подразделение администрации

муницип€шьного образования (подведомственное учреждение);-

предоставляющее муниципaльную услугу, для реuLлизации прав либо

законных интересов или исполнения возложенных нормативными

правовыми актами обязанностей; :

орган, осуществляющий мониторинг -
администрации муницип€uIьного образования, координирующее работу по

проведению административной реформы в муниципальном образовании) или

независимая организация в соответствии с поручением указанного

структурного подр€}зделения, а также структурные подрzlзделения

администрации муниципЕшьного образования (подведомственные



учреждения), проводящие внутренний мониторинг в целях оптимизации

своей деятельности;

объект мониторинга - структурное подр€вделение администрации

муниципаJIъного образования (подведомственное : )л{реждение),
предоставляющее муницип€UIьные услуги юридическим или физическим
лицам.

2. Щели и

Мониторинг проводится

муницип€UIьных услуг.

Основными задачами мониторинга являются :

cBoeBpeMeHHalI фиксациЯ отклонений от установленных норм
административного регламента (срок ок€вания, условия ожидания приема,

порядок информирования и др.);

- выявление и анаJIиз проблем при предоставлении муниципальной

услуги (характер взаимодействия заявителей с должностными лицами,

обоснованность отказов в предоставлении муниципальной услуги,
отсутствие избыточных административных действий, оптим€UIьнOсть сроков

исполнения административных процедур и др.);

- подготовка предложений по решению проблем, возникающих при
исполнении административного регламента.

3. Этапы

Мониторинг включает

несколько этапов:

проведения моциторинга

в себя систему мероприятий, проводимых в

2 этап - сбор информации о деятельности объекта мониторинга по
исполнению административного регламента;

1 этап - разработка системы показателей, характериз}ющих качество

предоставления муниципальной услуги;

административного регламента) ;

l
4 этап - подведение промежуточных итогов;

5 этап - совершенствование мониторинга.

3 этап - анаJIиз поступающей информации (выявление отклонений от



4. Организация и проведение мониторинга

4.1. Орган, осуществляющий мониторинг, проводит мониторинг не

реже одного р€ва в год.

4.2. В рамках проведения мониторинга орган, осуществляющий

мониторинг, выполняет следующие функции:

качество предоставления муницип€Lпьных услуг;
* запрашивает и получает у объектов мониторинга информацию в

мониторинга в рамках мониторинга путем выборочного аудита;

- производит опрос получателей муниципальной услуги с целью

сбора сведений о качестве предоставления услуги или поручает проведение

опроса независимой организации;

- вносит предложения об изменениях в административный регламент

для оптимизации порядка предоставления муниципальной у€JIуги ,и

повышение её качества;

- оказывает методическую помощь объекту мониторинга по вопросам

сбора и подготовки информации, предоставляемой им в рамках йониторинга.

4.З . Щействи4 осуществляемые при мониторинге.

4.З.|. Получение от объекта мониторинга информации об обращенIбIх

заявителей для получения муниципальной услуги. При этом состав

информации должен включать в себя:

- общее количество обращений;

- количество услуг, предоставленных в срок;

- количество услуг, предоставленных с нарушением срока;

- количество отказов в предоставлении услуг;



- количество поступивших ж€Lлоб на несоблюдение требований,к

порядку предоставления муниципыIьных услуг, на необоснованность отк€ва;

- количество удовлетворенных жалоб;

- количество жалоб, признанных необоснованными.

4.З.2. Получение от заявителей информации об исполнении

изложения); : ,i 
\-

- порядка консультирования;

- порядка обжалования.

4.З.З. Анализ результатов мониторинга, включающий в себя:

- заполненные таблицы, приведенные в методике;

- расчет коэффициента исполнения административного регламента в

части требований к порядку предоставления муниципальной услуги;

- расчет коэффициента исполнения административного регламента в

части соответствия административных процедур административному

регламенту;

- расчет коэффициента удовлетворенности.

4.з.4. Формирование отчета о результатах мониторингq

включающего в себя:

административных регламентов предоставления муниципальной,услуги;

- выводы о проведенном ан€Lлизе;

- КОМПЛеКС МероПриятиЙ, оптимизирующих порядок предоставления

муниципальной услуги и повышение её качества.

4.4. Выборочный аудит предоставления муницип€шьных услуг.

Органом, осуществляющим мониторинг, после рассмотрения

информации о предоставлении муниципальной услуги, имеющейся в базе

данных предоставления услуг, принимается решение о проведении



выборочного аудита исполнения административных регламентов, который

должен проводится не чаще одного раза в полугодие.

Орган, осуществляющий мониторинг, сообщает объекту мониторинга

дату проведения ау ди^г а.

Объект мониторинга создает представителям органа,

осуществляющего мониторинг, условия для своевременного и качественного

проведения аудита, представляет ему все необходимые сведения и

документы. , 
'

Выборочный аудит предоставления муниципальных услуг проводится

с целъю определения избыточных административных действий,

возможностей оптимизации сроков и порядка исполнения административных

процедур (административныхдействий). ,u

Результаты выборочного аудита содержат описание выявленны]

проблем (в случае их выявления), предложения по их решению, а также меры

по совершенствованию качества предоставления муницип€Lпьнои услуги.



Приложение Jtlb 2
к постановлению администрации
Пожарского муниципirльного
района Приморского края
от <28>> декабря 2011 г. J\Ъ 650-па

мЕтодикА
проведения мониторинга исполнения административных регламентов

предоставления муниципальных услуг структурными подразделениями
администрации Пожарского муниципального района

и подведомственными им учреждениями

1. Общие положения
I

1.1. Настоящая методика проведения мониторинга исполнения

административных регламентов предоставления муницип€шьных услуг
структурными подразделениями администрации Пожарского

муницип€LIIьного района и подведомственными им учреждениями (далее -
Методика) определяет состав собираемой информации об исполнении

административных регламентов, порядок и способы ее анаJIиза, а также

рекомендации по подготовке отчетных ,urёр"аrо" И заключений по

результатам мониторинга.

|.2. органом, осуществляющим мониторинг исполнения

аДминистративных регламентов предоставления муниципzlJIьных услуг
структурными подр€вделениями администрации,,\,. Пожарского

муниципального района и подведомственными им учреждениями (далее -
мониторинг), является управление делами администрации Пожарского

проведению

районе, или

муницип€шьного района (далее Управление), координирующее работу по

административной реформы в Пожарском муниципальном

независимая организация в соответствии с его поручением.

Структурные подр€lзделения администрации Пожарского

муницип€}JIьного раиона и подведомственные им 1чреждения,

предоставляющие муницип€lJIьные услуги, также самостоятельно могут

проводить мониторинг в целях оптимизации своей деятельности.

1.3. Объектами мониторинга являются структурные подр€вделения

аДминистрации Пожарского муницип€Lльного раЙона и подведомственные



иМ учреждения, предоставляющие муницип€шьные услуги физическим и

юридическим лицам.

1.4. Предметом мониторинга

регламентов предоставления

административные регламенты) структурных подразделений и

ПоДВеДомственных им учреждений при предоставлении муницип€lJIьных

услуг.

1.5. При оценке качества внедрения административных регламентов

используются следующие критерии:

соответСтвие исполнениЯ админисТРОТИВНОГОt; регламента

требованиям к качеству и доступности предоставления муниципальной

УслУГи. Пр" этом подлежит установлению оценка потребителями

МУнициПальноЙ услуги характера взаимодеЙствия с должностными лицами

муницип€lJIьных органов, качества и доступности соответствующей

МУниципальноЙ услуги (срок предоставления, условия ожидания приема,

порядок информирования об услуге и т.д.);

- обоснованность отк€вов в предоставлении муниципальноЙ.услуги;

Процедур (.rр" этом подлежат установлению отсутствие избыточных

аДМинисТраТиВных деЙствиЙ, возможность уменьшения сроков исполнения

административных процедур и административных действий);

соответствие должнос.тных регламентов r,(инструкций)

ответственных должностных лиц, участвующих в предоставлении

муниципальноЙ услуги, административному регламенту в части.описания в

Них административных деЙствиЙ, профессион€lJIьных знаниЙ и навыков;

- ресурсное обеспечение исполнения административного регламента.

1.6. Понятия и термины, использующиеся в Методике:

административная процедура последовательность действий при

предоставлении муниципальной услуги;

административныЙ регламент предоставления муниципальноЙ услуги

- нормативныЙ правовоЙ акт, определяющиЙ сроки и административные

процедуры структурного подр€lзделения администрации муницип€Lльного

образования (подведомственного учреждения), порядок взаимодействия



между его структурными подразделениями и должностными лицами, а также

его взаимодействия с другими структурными подразделениями и

организациями при исполнении муниципальной функции или
предоставлении муниципальной услуги;

избыточнаЯ административная процедура последовательность

действий, исключение которых из административно-управленческого

процесса не приводит к снижению качества предоставления муниципальной

услуги (согласование, уведомление и др.);

избыточное административное действие административное

действие, исключение которого из административной процедуры позволяет

достичъ результата административной процедуры без допOпнительных

затрат;

муницип€Lпъная услуга - деятельность структурных подразделений

администрации муниципального образования и подведомственных им

учреждений гlо исполнению запроса |раждан иJItr4 организаций о признании,

установлении, изменении или прекращении их прав, установлении
юридических фактов, получении для их ре€tлизации матери€tльных и

в случаях и порядке, предусмотренных

также предоставлении документированной

финансовых средств,

информации;

- специ€lльно

исполнением

доступности

законодательством, а

мониторинг исполнения административного регламента

организованное, систематическое наблюдение за

административного регламента с целью повышения качества и

муниципальных услуг;

получатель муниципальной услуги r(заявитель)

Российской Федерации, иностранный гражданин, лицо без

в, 1

гражданин

гражданства

структурное

гIодр€lзделение администрации МУНИЦИП€LПЬНОГО образования

(подведомственное ему уrреждение), предоставляющее муницип€tльную

услугу, для ре€Lлизации прав либо законных интересов или исполнения

возложенных нормативными правовыми актами обязанностей.



2. Сбор и анализ информации об исполнении
административного регламецта

2.|. Соблюдение требований административного регламента к

порядку предоставления муницип€tJIьных услуг.

предметом анаlrиза является исполнение административного

регламента (а именно <требования к tlорядку предоставления

мунициПальноЙ услуги>), внедренного в объекте мониторинга, а также

порядок обжалования.

2.\.|. Состав собираемой информации.

в соответствии с таблицей 1 в первом столбце приводятся все

положения административного регламента (цитаты), относящиеся к

взаимодействию с заявителем. Каждый пункт административного регламента

разбивается на несколько по значимости информации.

опросами |раждан в объекте мониторинга, ан€шизом информационных

матери€lJIов, представленных на стендах, на сайте, через телефоны-

информаторы и т.д.).

выводы по соответствию ситуации в объекте мониторинга

положениям административного регламента оцениваются по пятибалльной

системе:

5 - требования административного регламента по данному

положению (пункту) выполнены полностью;



таблица 1. Анализ соблюдения требований к порядку предоставления
муниципальной услуги в объекте мониторинга

2.|.з. Расчет коэффициента исполнения административного

регламента в части требований к порядку предоставления муниципальной

услуги.

согласно данным таблицы 1 рассчитывается коэффициент качества

(эффективности) исполнения административного регламента в части

требований к порядку предоставления муниципальной услуги.

к * - ср е dнuй коэ ф фuцuенm каче с mв а uсполн енuя аdллuнuсmраmuвноzо
ре?лсl,ц4енmа в часmu mребованuй к поряdку преdосmавленuя Jvlунuцuпальной
услуzu, баллов,,

Коа - общее колuчесmво баллов,,
knn - общее колuчесmво полоэtсенuй (пункmов) аdмuнuсmраmuвноzо

РеZЛСШ|еНmа; )

тг К.а
^u, = n,

J\b

п/п

Положение (пункт)
административного

регламента

Выводы по
соответствию

ситуации в объекте
мониторинга
положениям

административного

регламента
(оценка в баллах)

Чем
подтверждается
оценка (опрос
заявителей,

фотоматери€шы,
визуальный

ан€UIиз, анаJIиз

документов и
т.д.)

l.

Комментарии

l

2.
a



К n,(%) 
: +х 100% , zdе

аdмuнuсmраmuвноzо реzлсlJиенmа в часmu
пр е d о с mа вл енuя Jчlунuцuпальн ой у с луеu, %о,

uсполненuя
к поряdtу

К.(о среdнuй коэффuцuенm качесmва
mребованuй

к 
", 
- среdнuй ко э ф фuцuенm качесmв а uсполненuя аdлluнuсmраmuвно ео

реzлq]\енmа в часmu mребованuй к поряdку преdосmавленuя fulунuцuпальной
услуzu, баллов;

первuчньш daHHbtx оценочной шкале.

интерпретация значений коэффициента качества исполнения

административного регламента представлена в таблице 2.

таблица 2. Интерпретация значений коэффициента качества
исполнения административного регламента

J\ъ

лlп

Значение коэффициента качества
исполнения административного

регламента,Yо

Интерпретация значений
коэффициента качества

исполнения админйстративного
регламента

1 >90 отличный
2. >85 Очень хороший
a
_1 . >80 Хороший
4. >75 Удовлетворительный
5. >70 Вызывающий беспокойство
6. >65 Гlпохой
7. <60 очень плохой

2.|.4. Результат по итогам анаJIиза включает

- заполненную таблицу 1 ;

- отчет, содержащий выводы о проведенном

в себя:

анаJIизе ц ýго результатах

качества исполнения(включая рассчитанный коэффициент

административного регламента в части требований к порядку предоставления

муницип€tльной услуги).

2.2. Соответствие административных процедур административному

регламенту. 
ji

На ЭТоМ Этапе проведения мониторинга проверяется исполнение

административного регламента с точки зрения соответствия

административных процедур административному регламенту в части



последовательности, содержания работ, документов, сроков и отдельных

действий.

Предметом анализа является

<<Административные процедуры>)

раздел административного регламента
(за исключением подр€lздела по

обжалованию).

2.2.1. Анализ информации о соблюдении административных

процедур.

в соответствии с формой таблицы З приводятся все

административные действия в виде цитат из р€lздела административного

регламента.

необходимо провести ан€шиз того, насколько описанные в

административном регламенте действия соответствуют реальной практике

работы объекта мониторинга. Анализ должен основываться на интервью со

служащими объекта мониторинга, анализе документооборота.

В СЛУЧае, еСЛИ оПисание административных действий,,отцосится к
иныМ органаМ и органИзацияМ (не относятся непосредственно к объекту

мониторинга), данные действия указываются В таблице,,. но не

анализируются.

Щля каждого действия заполняются столбцы:

- действие выполняется (n*o arавится в слr{ае, если ук€}занное в

регламенте действие выполняется);

- соблюдение срока (<*> ставится в случае, если срок, указанный как

предельный в описании действия, соответствует практике; в комментариях

указывается реаJIъный срок выполнения действия); ;

- соблюдение требований к оформлению документов (<*>> ставится в

случае, если указанные в административном регламенте документы ре€Lльно

оформляютсяипередаютсявсоответствиисадминистративным

регламентом);

- соблюдение критериев принятия решений (<+> ставится,Е случае,

если указанные критерии принятия решений используются на практике).

кроме перечисленных выше выводов, общие выводы по соответствию

описания административного действия реальной практике оцениваются

следующим образом: I



5 - требования регламента по данному положению (пункту)

(пункту)

(пункту)

1 - требования регламента по данному положению (пункту) не

выполнены.

регламента в части соответствия

административному регламенту.

Таблица 3. Анализ соблюдения административных процедур

2.2.2. Расчет коэффициента исполнения административного

административных процедур

Согласно данным таблицы 3 рассчитывается коэффициент качества

исполнения административного регламента в части соответствия

административных процедур административному регламенту :

К* - среdнuй коэффuцuенm качесmва uсполненuя аdмuнuсmраmuвноzо
реzлапlенmа в часmu сооmвеmсmвuя аdлtuнuсmраmuвньlх процеdур
аdлluнuсmраmuвноJчtу реzлаJчленmу, баллов; :

Коо- общее колuчесmво баллов;
Коо - обьцее колънесmво аdмuнuсmраmuвньlх dейсmвuй,.

наименование
административн
ой процедуры

(действия)

)ýо
ij LlнЕ
=одzоьюь<ФоgE{н
ья
СФ
ц]. h

Ёо.,ёя
(J ,9,
r) о

Ф
Ф

о'Н
5 с-)
iý>-{о. i]чФ
ýЕ(ЕýоtsЕ{ý
лiл

юFiоН

Выводы по
соответствию

ситуации в
объекте

мониторинга
положениям

административ
ного

рег.liамента
(оценка в

Чем
подтвержда
ется оценка
(интервью с
служащими,

анализ
документов

и т.д.)

it
б
Е{н
о
Ао

ь4



к. =Kou ." Коо'

К*,*, =+х100% , zde

пр оце dyp а dл,tuнuс mр аmuв н о л4у р е zл ал4 енmу,
к _ - ср е dнuй ко э ффuцuенm каче с mва uсполн енuя аdмuнuсmраmuвно 2о

Ре?ЛаJУIеНmа В ЧаСmU СООmВеmСmВuЯ аdлluнuсmраmuвньtх процеdур
аdл,tuнuс mр аmuв н ofuly р е zл аJи енmу, б алло в,,

5 _максl,t^4альное колuчесmво баллов в uспользуеллой dля сбора
первuчньш daHHbtx оценочной ulкале.

интерпретация значений коэффициента качества исполнения

административного регламента приведена в таблице 2.

2.2.З. Результат по итогам анапиза включает в себя:

результатах (включая рассчитанный коэффициент качества исполнения

административного регламента с

административных процедур).

В Отчете По результатам анаJIиза должно быть обосновано, насколько

в объекте мониторинга соблюдаются положения административного

регламента в части административных процедур:

- по каждой административной процедуре;

* по срокам выполнения отдельных действий;

- по соблюдению требованиЙ к оформлению документов, критериев

принятия решений;

- в целом.

2.З. Соответствие должностных

инструкций) административному регламенту.

2.З.|. Состав собираемой информации.

На основе административного регламента заполняется таблица

СОГЛасно форме таблицы 4,приэтом в первом столбце формируется перечень

ответственных должностных лиц. Необходимо выделить все должностные

I

проведенном анЕLлизе и его

точки зрения соответствия

регламентов (должностных



позиции (или <<роли>), упомянутые в административном регламенте.

например, (ответственный за прием документов>, (ответственный за

проведение экспертизы)). Если в тексте административного регламента

упоминается непосредственное название должности, то ук€lзывается ее

название, например, (руководитель структурного подр€}зделения). 
,

Во втором столбце таблицы 4 ук€tзываются.,. должности,
соответствующие выделенным ролям. Соответствие ролей и должностей

производится путем опроса должностных лиц объекта мониторинга

(руководителей подразделений). Если одной роли соответствует несколько

должностей, они также указываются во втором столбце. Например, если роль
(ответстВенный за приеМ документов> выполняется специ€шIистом

управления (отдела), а в его отсутствие - начаJIьником управления (отдела).

в четвертом столбце указывается наJIичие должностных регламентор

для всех перечисленных во втором столбце должностей. Если утвержденные

должностные регламенты отсутствуют, дальнейший анализ,,проводится по

должностным инструкциям.

После Заполнения таблицы 4 по каждому должностному регламенту
(Должностной инструкции) ответственных должностных лиц заполняется

таблица 5. . 
,

В первом столбце указываются все положения административного

регламента, относящиеся к роли (должности).

Во втором столбце укutзывается оценка того, насколько текст

соответствующего должностного регламента соответствует положециям

Таблица 4. Наличие должностных регламентов
Перечень

ответственных лиц
(из текста

административного

!олжности в
объекте

мониторинга

Наличие
должностного

административного
реглЬмента (даlнет)

Наличие
должностной
инструкции' " (лаlнет)



административного регламента.

Оценка дается по следующей системе:

2 - соответствует полностью;

1 - частично соответствует;

0 - соответствие отсутствует.

в строке ((итого) указывается значение, равное сумме

второму столбцу, деленное на общее количество выявленных

административного регламента, относящихся к данной роли.

таблица 5. Соответствие должностного регламента
административных процедур

должностном

оценок по

положений

в части

По каждому должностному регламенту (должностной инструкции)

формируется таблица 6, в которой проводится ан€шиз достаточности

требований к профессион€lJIьным навыкам и знаниям, закрепленных в данном

должностном регламенте.

оцениваются профессиональные знания (знание нормативных

правовых актов, системы регулирования, делопроизводства и т.д.) и

гrрофессион€шьные навыки (владение информационно-коммуникационными

ТеХНОЛОГИЯМИ, ВЛаДение навыками общения с заявителями, подготовки

документов и т.д.).

Оценка дается по пятибалльной системе:

знаниям и навыкам в

,инструкции) полностъюрегламенте (должностной

J\b

пlп

положения
административного

регламента,
относящиеся к

должности (роли)

наличие положений в
должностном регламенте

(инструкции),
соответствующих

положениям
административного

регламента

Комментарии

1

2.

a
J.

Итого:

соответствуют требованиям административного регламента;



должностном регламенте (должностной инструкции)

соответствуют требованиям административного регламента;

требованиям административного регламента;

должностном регламенте

степени соответствуют требованиям административного регламента;

1 - требования

данноЙ должности выполнить требования административного регламента.

Итоговая оценка определяется как средняя по двум оценкам.

Таблица 6. Профессион€lJIьные знания и навыки

навыкам в

в основном

должностном регламенте

к профессион€шьным знаниям и навыкам в

(должностной инструкции) в цезначительной

к профессион€шьным знаниям и навыкам в

(должностной инструкции) не позволяют дJuI

Наименование должности :

Источник информ ации; (должностной
инструкция)

регламент или должностная l

Оценка Коммёнт арии

Профессион€lJIьные знания

Профессион€tпьные навыки

Итого:

Итоговая таблица 7 содержит информацию по всем должностным

регламентам (должностным инструкциям).

Таблица 7. Общие выводы по итогам анЕuIиза

м
пlп

Перечень
ответственных (из

текста
административного

регламента)

!олжности
в объекте

мониторинга

Предмет
_ анzLлиза по

каждой
должности

(должностной

регламент,
должностцая
инструкция)

Общая
оценка по
описанию
процедур в

должностном
регламенте
(из таблицы.

5)

Общая
оценка по
описанию
знаний и
навыков в

должностном
регламенте

'(из таблицы
6)



1

2.

a

- копии должностных регламентов (должностных инструкций), на

основе которых проведен ан€Lпиз.

2.4. Соответствие ресурсного

административного регламента.

обеспечения требованиям

2.4.I. Состав собираемой информации.

требуется обобщить в соответствии с таблицей 8 все положениrI

админисТративного регламента иЗ таблиц I и з, по которым

административный регламент не исполняется (либо исполняется не

полностью). Щля каждого положения (пункта) требуется описать причину
неисполнения административного регламента, используя следующий

классификатор:

1 _ при расчете суммы, необходимой для внедрения

административного регламента в объекте мониторинга, было запланировано

недостаточно средств (в данном случае в столбце ((комментарии> указать,
насколько серьезным было расхождение при расчете);

2 прИ внедрениИ административного регламента соблюдение

отдельных положений невозможно по причине отсутствия необходимьж

изменений в нормативных правовых актах (в столбце (комментарии)

ук€Iзать, в чем именно состоит несоответствие);

З отсутствуеТ достаточное количество сотрудников в объекте

мониторинга для предоставления услуги в соответствии с административным

регламентом (в столбце ((комментарии) описать потребность .в ресурсах,
обосновать невозможность использования иных;ресурсов для качественного

исполнения обязанностей) ;



4 отсутствует достаточное матери€tJIьно-техническое

информационное обеспечение деятельности объекта мониторинга;

5 - недостаточная вцутренняя дисциплина сотрудников;

б - проблемы межведомственного взаимодействия;

7 - проблемы возрастания спроса на услугу (сезонность);
i

8 - иные проблемы 
: ._

в отчете требуется сделать однозначный вывод о достаточности

финансовых, кадровых, матери€UIьных ресурсов для исполнениrI

административного регламента.

Таблица 8. Проблемы
административного регламента

2.4.2. Резулътат по итогам анализа включает в себя:

- заполненную таблицу 8;

- отчет, содержащий выводы о проведенцом ан€шизе.

3. Мониторинг общественноfо мнения

3.1. Мониторинг общественного мнения проводится с целью оценки

степени удовлетворенности получателей качеством и уровнем доступности

ресурсного обеспечения исполнения
't

муниципальноЙ услуги и представляет собоЙ эффективныЙ инструмент

принятия управленческих решении по улг{шению и развитию деятельности

структурных подр€вделений администрации (уlреждений, предоставляющих

услуги), направленный на общественно значимые

технологии можно использовать как анкетирование, так и

интервью, при этом в анкетах или в сценариях интервью

муниципЕUIьные

результаты.

в качестве

метод проведения

Положение (пункт)
административного

регламента

Причина
неисполнеЕия
положений

административного
гламента

Комментарии



',:,

следует предусмотреть блоки вопросов, характеризующие следующие

аспекты предоставления муницип€Lльной услуги:

- сроки предоставления услуги;

- состав и порядок представления документов;

- места приема граждан (лоступность, комфортность и,др.);

- полноту информирования (в том числе, насколько понятны правила

предоставления услуги заявителям);

- порядок обжалования;

муницип€lJIьные услуги.

З .2. Организация мониторинга общественного мнения.

для мониторинга удовлетворенности граждан качеством и

доступностью обслуживания целесообр€}зно выделить следующие факторы:

УДОВЛеТВОРенносТь потребителя местом р€tзмещения объекта

мониторинга; ,,,

- УДОВЛеТВОРеНнОсТЬ ПоТребителя уровнем комфортности оснащения

объекта мониторинга;

- удовлетворенность потребителя уровнем обслуживания со стороны

работников объекта мониторинга;

- удовпетворенность потребителя представляемой информацией о

муниципальной услуге (полнота информации);

мониторинга;

муниципа_пьнои услуги в целом.

Выводы по степени удовлетворенности получателей муниципальной

услуги в объекте мониторинга ук€Lзываются в соответствии с таблицей 9,

представляя собой оценку по пятибалльной шкаJIе:

5 - очень доволен; i

4 - доволен;

З -удовлетворен; l

2 - ло большей части не удовлетворен;



ТабЛИЦа 9. Анализ степени удовлетворенности получателей
качеством и уровнем доступности муниципальной услуги

3.3. Расчет коэффициента удовлетворенности.

Щля оценки общего уровня удовлетворенности получателей качеством

и доступностью предоставляемой услуги согласно даннь]х таблицы 9

Среднее значение удовлетворенности по фактору рассчитывается по

J\ъ

п/п
Фактор удовлетворенности (ф)

количество
опрошенных

Оценка
удовлетворенности,

.(в баллах)
l Удовлетворенность потребителя

местом р€вмещения объекта
мониторинга

2. Удовлетворенность потребителя
уровнем комфортности
оснащения объекта мониторинга
(оснащенность помещения)

aJ. Удовлетворенность потребителя
уровнем обслуживания со
стороны работников объекта
мониторинга

4. Удовлетворенностъ потребителя
объемом полученной информации
о муниципальной услуге (полнота
информации, понятность
изложения)

5. Удовлетворенность потребителя
графиком работы объекта
мониторинга

6. Удовлетворенность потребителя
качеством предоставляемой
муниципальной услуги в целом

рассчитывается коэффициент удовлетворенности:

К, - коэффuцuенm уdовлеmворенносmu;

ZY* - су]иfulа cpedHux значенuй уdовлеmворенносmu по факmорсlл';
Kr - объцее колuчесmво факmоров;

ф - фо"Шор, значч,1Jчlый dля обеспеченuя качесmва услуzu объекmа
монumорuн?а.

формуле:



Yr=\,zde

У*- cpedHee знQченuе уdовлеmворенносmu по факmору,.
Ku- сул,tл,tа баллов по факmору,,
К,, - обtцее колuчесmво опроLuенньlх человек по факmору.

для вычисления значения коэффициента удовлетворенности в
процентах применяется следующая формула:

к
Ku..,, =---У 

"199о7о, 
Zdе/ \|о] )

К ytи - коэффuцuенm уdовлеmворенносmLl, %о,.

К, - коэффuцuенm уdовлеmворенносmu, баллов,.

5 - максъtллальное колuчесmво баллов в оценочной шкале.

интерпретация значений коэффициента удовлетворенности
представлена в таблице 10.

таблица 10. Интерпретация значений коэффициента
удовлетворенности

3.4. Результат по итогам анализа включает в себя:

- заполненные анкеты (опросные листы);
'', '.

- текстовый анализ анкетирования (результатов опроса);

- рассчитанный коэффициент удовлетворенности.

На основании .ronyua"""r" результатов ан€Lлизируется

удовлетВоренность граждан качеством и доступностью предоставляемой

}lъ

п/п
Значение коэффициента
удовлетворенности, О%

Интерпретация значений
коэффициента удовлетворенности

1. >90 отличный
2. >85 Очень хороший
a
J. >80 Хороший
4. >75 Удовлетворительный
5. >70 Вызывающий беспокойство
6. >65 Плохой
7. <60 очень плохой

услуги, выявляются причины роста или снижения удовлетворённости.



Описывая результаты мониторинга общественного мнения, также

необходимо проан€Lлизировать причины неудовлетворенности полу{ателей

услуги, предложить способы решения проблем.

З.5. Разработка комплекса мероприятий, повышающих коэффициент

удовлетворенности качеством и доступностью предоставляемой услуги.

Для повышения доступности и качества предоставления услуЕи

объектом мониторинга, а также совершенствования системы. управлениrI

рекомендуется разработать комплекс мероприятий, который направлен на:

- р€ввитие системы обратной связи с потребителями услуги путем

внедрения системы регистрации, рассмотрения и реагирования на жалобы и

ПpеДЛoжеHияпoсетителeйПoyлyчШениЮpaбoтьI;

- улучшение условий доступа к территориям, зданиями помещениям;

внесение изменений в режим работы объекта мониторинга,

например, продление рабочего времени в вечернее время;

- улучшение обеспечения населения информацией о работе объекта

мониторинга с помощью помещения соответствующей инфорЙации в СМИ,

Интернете и т.д.;

- улучшение качества обслуживания путем проведения тренингов,и

семинаров по обучению работников объекта мOниторинга эффективным

методам взаимодеиствия с заявителями;

- внедрение постоянной системы мониторинга удовлетворенности

заявителей качеством и доступностью услуг.

4. Отчет о результатах мониторинга

4.t. Отчет о результатах мониторинга должен содержать.следующие

сведения:

наименование структурного подрaвделения администрации

(подведомственного учреждения), предоставляющего муницип€tльную

услугу;

наименование административного регламента предоставления

муниципальной услуги;

- общее количество поступивших в объект мониторинга обращений

для получения услуги;



- количество услуг, предоставленных в срок;

- количество услуг, предоставленных с нарушением срока;

- количество отказов в предоставлении услуг;

- количество поступиВших ж€Lлоб на несоблюдение требований к
порядку предоставления муницип€Lльной услуги, на необоснованность

отказа;

- количество удовлетворенных жалоб;

- количество жzшоб, признанных необоснованными.

Анализ качества предоставления муниципальной услуги проводится в

соответствиистаблицей 11. l

5.2. По результатам анализа рассчитывается коэффициент качества

исполнения административного регламента предоставления муниципальной

услуги по следующей формуле:

тг Krt"a!K*1o7o1 +Кrр6, \
^эфlо,о1 

=-nZOe

К эсЬ(%)- среdнuй коэффuцuенm (эффекmuвносmu) качесmва uсполненuя
а d л,tu нu с mр аmu в н о z о р е z л aJvl е н m а пр е d о с m а вл е н uя у с лу z u, О% 

;
к,lob)- среdнuй коэффuцuенm качесmвq uсполненuя

аdмuнuсmраmuвноzо реzламенmа в часmu mребованuй к
пр е d о с mа вл ен uя у с лу е u, О%,,

поряdlу

к*(ф среdнuй коэффuцuенm качесmва uсполненuя
аdлluнuсmраmuвноzо реzлаJиенmа в часmu сооmвеmсmвuя аd"uuнuсmраmuвньIх
пр о ц е d ур а d м uH u с mр аmu в н о Jvty р е 2л ал4 е ншу, %,.

Таблица 1 1. АналИз качестВа предосТавления муниципальной услуги

J\ъ

пlл

чцлFvF,-r-ц
длцN(ýхоН
ё gБ 9ЕпE{r,9!;ЁБ
ý аRF
Ё Б 9е

л
с-) о
Jмq9

!нФ*ь
!п;с)н Ё>хнýЕонZýtrýнс)сýЁо.

H tsiz
ц[

Е9F!1о03оо.
Ег Lo

:х
lJс) ,-.,lб)Ф

нню=
с)
н

ола.riOь*
ох>,т
нцFc)
OFс)а
*Ftrо
\/E{

с)
р.н

.б О бзix хдл
с) lтr 

'-зU

я9Ё:цЁоФЕоtsоF9il
Е1 trrьао9,ёgýц*

фзсоa
U()
зь
rrН
лО
со цj
l-Дi'lф9Б
нЬ{: с.)

\/ Ё=*
l-.j

хdýф|f сý]ч
ф i-.,j
Fх 9ts{ч,ла- н
ою ts

9Ё *оассфlуФF-хо():d(.) ()Егл
ýLotrоооvЕ

ю
F

л

tiдOIEОtr
iJ,c)ýа.
офу/, trо

Ф
цtь

..j9*лЕ
5хй
tiдц

йЁцH+(J

9ý,9
Ё в€
о(,)\/. Ес



К у(и)- коэффuцuенm уdовлеmворенносmu, 
О%,

интерпретация значений коэффициента качества, исполнени,I

административного регламента приведена в таблице 2, 
I

5.З. Описание комплекса мероприятий,, оптимизируюцих порядок

ПреДосТаВленияМУНиципалънойУслУГииПоВышениеихкачесТВа.



опросный лист
ДЛяПpoBeДенияМoниTopиHгaисПoлЦенияaДМинисTpaTиBнЬIх

регламентов предоставления муниципальных услуг структурными
подразделеЕия ми адм и нистраци и Пожарского му н и цип ального

района и подведомствецными им учреждениями

1. Оцените по пятибалльной шкаJIе, насколько удовлетворяет Вас
место р€Lзмещения учреждения, предоставляющеГо муниципальную услугу(условия доступа в учреждение, его местонахождение)?

2.
график
(полнота

Оцените по пятибалльной шкаJIе, насколько уоо"п.""Ьряет Вас
работы учреждения, предоставляющего муниципЕLльную услугу
информирования, понятность изложения)?

З. Оцените по пятибалльной
уровень комфортности оснащения
предоставляется услуга (места
пользования)?

шкаJIе, насколько удовлетворяет Вас
помещения учреждения, в котором
ожидания, наличие мест общего

]t

4. !остаточно ли столов и
заполнения необходимых документов?
Щостаточно

канцелярских принадлежностей для

Не достаточно

5. Если недостаточно, то чего
Мест для заполнения документов
Канцелярских принадлежностей
Бланков

5

4
aJ

2
l

5

4
a
J

2
1

5

4
aJ

2
l

Щругое

не хватает?



6. Удовлетворяет ли Вас организация очереди в учреждении?
Удовлетворяет
Не удовлетворяет

Если не удовлетворяет, то в чем причина?
Очередь не организована
,Щлительное ожидание в очереди
Недостаточно мест для ожидания

7. Удовлетворяет ли Вас уровень обслуживания со стороны
работников учреждения в связи с оказанием услуги?
Удовлетворен
Не удовлетворен

8. По каким причинам Вы не удовлетворены непосредственным
взаимодействием с работниками учреждения?
Некорректное поведение
невнимательное отношение
Не получил ответов на интересующие вопросы
Щругое

Ща
Нет

Если дd, то с какими необоснованными действиями Вам приходилось
ст.uIкиваться в процессе предоставления услуги?
Установление неофициальной очереди
Советы обратиться в другую организацию, ок€вывающую услугу за плату _
Необходимая информация предоставляется за дополнительную плату
Требование предоставления документов, не предусмотренных-
законодательством
,Щругое

10. Оцените по пятибалльной шкаJIе, насколько удовлетворяет Вас
объем полученной информации об услуге (полнота информации, понятность
изложения)?

5

4
л|
J

2
1



i 1. Организованы ли €tльтернативные способы информирования о
предоставлении услуги?
Телефон (автоответчик)
Интернет (электронная почта)
обычная почта
Информационные стенды

12. Укажите источники получения информ ациио предоставлении
услуги
Газеты
Телевидение
Интернет
Знакомые

Брошюры

Работники учреждения
Информационные стенды

14. Щостаточно ли информации о порядке предоставления услуги на
информационных стендах в учрежд ении?
Ща
Нет
Информация отсутствует

Если нет, то какую информацию Вам хотелось бы видеть дополнительно?

15. Удовлетворяют ли Вас сроки предоставления услуги?
Удовлетворяют
Не удовлетворяют

16. Приходилось ли Вам повторно обращаться по одному и тому же
вопросу?
Не приходилось
!ва раза и более

17. По каким причинам Вам приходилось повторно обращаться по
одному и тому же вопросу?
внесение дополнительной информации, документов
Не успел решить все вопросы в течение рабочего д"" 1.rр".r4
Щругое



.

18. Оцените по пятибалльной шк€шIе, насколько удовлетворяет Вас
lrорядок досудебного обжалования действий служащих r{реждения?
Удовлетворяет
Не удовлетворяет

Мы благодарим Вас за помощь в нашей работе!

5

4
aJ

2

1


