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АДМИНИСТРАЦИЯ
КАРТАЛИНСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
28.12.2024 года № 1635

Об    утверждении   Положения 

о     проведении    мониторинга
качества           предоставления 
муниципальных       услуг       в
Карталинском муниципальном 
районе

 

Во исполнение распоряжения Правительства Челябинской области от 08.05.2024 года № 432-рп «О мониторинге качества предоставления государственных и муниципальных услуг в Челябинской области»,

администрация Карталинского муниципального района ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить прилагаемое Положение о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Карталинском муниципальном районе.


2. Отдел экономики администрации Карталинского муниципального района (Коломиец М.П.) считать уполномоченным органом по проведению мониторинга качества предоставления муниципальных  услуг в Карталинском муниципальном районе.

3. Руководителям органов местного самоуправления, отраслевым органам администрации с правом юридического лица (далее именуется - отраслевые органы администрации Карталинского муниципального района) назначить ответственных за порядок проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Карталинском муниципальном районе.

4.  Постановление администрации Карталинского муниципального района от 13.09.2013 года № 1645 «Об утверждении Положения о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных (государственных) услуг в Карталинском муниципальном районе» считать утратившим силу.

5. Разместить настоящее постановление на официальном сайте администрации Карталинского муниципального района.


6. Контроль исполнения настоящего постановления возложить на заместителя главы по муниципальному имуществу, земельным и правовым вопросам Максимовскую Н.А.
Глава Карталинского 

муниципального района 





           А.Г. Вдовин
УТВЕРЖДЕНО

постановлением администрации

Карталинского муниципального района

от 28.12.2024 года № 1635
Положение о проведении
 мониторинга качества предоставления
 муниципальных услуг в Карталинском
 муниципальном районе

I. Общие положения
1. Настоящее Положение о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Карталинском муниципальном районе (далее именуется - Положение) определяет цели и задачи мониторинга качества предоставления муниципальных услуг (далее именуется - мониторинг), предоставляемых отраслевыми органами администрации Карталинского муниципального района, порядок проведения мониторинга.
2. Под мониторингом понимаются сбор и анализ информации об уровне качества и доступности муниципальных услуг в Карталинском муниципальном районе, оценка соответствия показателей качества и доступности муниципальных услуг требованиям, содержащимся в нормативных правовых актах Российской Федерации, Челябинской области и Карталинского муниципального района.
II. Цели и задачи мониторинга
3. Основными целями мониторинга являются выявление, анализ и оценка фактических значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг отраслевыми органами администрации  Карталинского муниципального района, в том числе выявление проблем и разработка мер по их устранению, направленных на повышение удовлетворенности физических и юридических лиц (далее именуются - заявители) при предоставлении услуг.

4. Основными принципами проведения мониторинга являются:

1) обязательность исполнения административных регламентов предоставления муниципальных услуг;

2) минимизация затрат заявителей;
3) преимущественный учет мнения заявителей;

4) непрерывное совершенствование процессов предоставления муниципальных услуг.

5. Основными задачами мониторинга являются:

1) определение уровня общей удовлетворенности заявителей качеством предоставления муниципальных услуг;

2) определение уровня доступности муниципальных услуг, удобства графика работы органов местного самоуправления, отраслевых  органов администрации, предоставляющих муниципальные услуги;

3) определение уровня технологичности процедур предоставления муниципальных услуг в части оптимальности временных, финансовых и других затрат на их получение;

4) установление фактов поступления от заявителей обоснованных жалоб на решения и действия (бездействие) отраслевых органов администрации Карталинского муниципального района при предоставлении муниципальных услуг либо их отсутствия;

5) выявление проблем, возникающих у заявителей при получении муниципальных услуг, и ожиданий, касающихся качества их предоставления;

6) разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг, повышению качества их предоставления.
III. Объект мониторинга
6. Объектом мониторинга является отдельная муниципальная услуга и практика ее предоставления, применения установленных требований к качеству и доступности предоставления муниципальных услуг.

7. Мониторинг проводится в отношении муниципальных услуг, включенных в реестр муниципальных услуг (работ), предоставляемых органами местного самоуправления и муниципальными учреждениями Карталинского муниципального района.
IV. Предмет мониторинга
8. Предметом мониторинга являются показатели качества и доступности предоставления муниципальных услуг:

1) соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг;

2) обращения заявителей, обусловленные проблемами, возникающими при получении муниципальных услуг;

3) оперативность получения результата предоставления муниципальных услуг;

4) использование информационных технологий в процессе предоставления муниципальных услуг.
V. Организация и проведение мониторинга
9. Мониторинг проводится  отраслевыми органами  администрации Карталинского муниципального района в отношении предоставляемых ими муниципальных услуг путем проведения анкетирования заявителей по месту предоставления муниципальной  услуги в момент получения заявителем ее конечного результата для оценки качества предоставления муниципальных услуг.
10. По результатам анкетирования проводится анализ информации с целью выявления как общего уровня удовлетворенности при предоставлении муниципальной услуги, так и отдельными параметрами предоставления муниципальной услуги (например, доступность муниципальной услуги, понятность и удобство подачи заявления, возможность записи на прием, информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, оптимальность количества документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, оперативность получения результата предоставления муниципальной услуги и другое).

11. Анкетирование ведется постоянно, анализ информации по результатам анкетирования проводится один раз в квартал. Форма анкеты для исследования приведена в приложении 1 к настоящему Положению.
VI. Результаты и порядок представления 
отчетности о проведении мониторинга
12. По итогам проведения мониторинга  отраслевыми органами администрации Карталинского муниципального района в срок до 1 февраля года, следующего за отчетным годом, формируется годовой отчет в соответствии с показателями качества предоставления муниципальных услуг, приведенными в приложении 2 к настоящему Положению.

Годовой отчет в срок до 10 февраля года, следующего за отчетным годом, направляется в отдел экономики администрации Карталинского муниципального района с приложением информации по формам, приведенным в приложениях 3, 4 к настоящему Положению.

13. Результаты мониторинга используются для проектирования и оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг и иных видов взаимодействия (процессов) в  органе местного самоуправления в целях повышения качества предоставления муниципальных услуг, в том числе:

1) создания или доработки процессов предоставления муниципальных услуг; 
2) создания или доработки подсистем, сервисов и компонентов официального сайта, информационных систем органа местного самоуправления; 
3) подготовки  предложений о доработке единых информационных систем; 
4) подготовки предложений об изменении нормативно-правового регулирования порядка предоставления муниципальных услуг; 
5) принятия и изменения ведомственных актов органа местного самоуправления.
14. Отдел экономики администрации Карталинского муниципального района  обобщает представленные отраслевыми органами администрации Карталинского муниципального района годовые отчеты, проводит анализ результатов мониторинга и формирует итоговый отчет о результатах проведения мониторинга в срок до 13 февраля года, следующего за отчетным годом.
15. Итоговый отчет о результатах проведения мониторинга размещается на официальном  сайте администрации  Карталинского муниципального района в   информационно- телекоммуникационной сети Интернет и направляется в Управление государственной службы Правительства Челябинской области с приложением информации по формам, приведенным в приложениях 3, 4 к настоящему Положению.
ПРИЛОЖЕНИЕ 1

Положению о проведении
мониторинга качества предоставления
муниципальных услуг в Карталинском
муниципальном районе

Анкета
удовлетворенности заявителей
 предоставлением муниципальных услуг
	Поля заполняются организатором опроса

Дата:_____________________________________

Наименование отраслевого органа администрации Карталинского муниципального района:

__________________________________________________________________
Место проведения анкетирования:_____________________________________________________
                                                                        (указать адрес и номер кабинета)


Здравствуйте!
Мы предлагаем Вам ответить на ряд вопросов, касающихся проблем и возможного улучшения качества предоставления  муниципальных услуг. Заполнение анкеты займет у Вас не более 5 минут.

Обращаем Ваше внимание: вопросы этой анкеты касаются  муниципальной услуги, которую Вы получили в настоящее время.

Заполнить анкету нетрудно. Пожалуйста, полностью прочитайте каждый вопрос и предложенные варианты ответа. Выберите вариант ответа, который совпадает с Вашим мнением, и обведите кружком его номер (или номера). Если ни один из предложенных вариантов ответа Вам не подходит, изложите свое мнение на свободных строках анкеты. К некоторым вопросам даны дополнительные указания, как на эти вопросы отвечать. Пожалуйста, отнеситесь к ним внимательно!

Мы гарантируем конфиденциальность предоставленной информации.
Заполненную анкету необходимо передать организаторам опроса.
Заранее благодарим Вас за участие в анкетировании!
1. Укажите наименование  муниципальной услуги, которая Вам была предоставлена в период с 1 января 20
года? (любое число ответов)

________________________________________________________________

2. С какими
проблемами
Вы столкнулись в процессе предоставления  муниципальной услуги? (открытый вопрос)

1. Проблема (укажите)
2. Проблем не было.
3. Каким образом Вы получали данную услугу? (один ответ)
1) при обращении на портал Госуслуги (gosuslugi.ru)
2) при обращении на мобильное приложение портала Госуслуги был перенаправлен на сайт ведомства
3) при непосредственном обращении на сайт ведомства
4) при личном обращении в ведомство 
5) другое. 
4. Насколько Вы удовлетворены работой данных ресурсов? Дайте оценку по 5 - балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 означает, что Вы полностью удовлетворены. (один ответ по строке)

1) портал Госуслуги
2) мобильное приложение портала Госуслуги
3) сайт ведомства.
5. Была ли предоставлена  муниципальная услуга? (один ответ)
1) да, услуга была предоставлена (переходите к вопросу 7)
2) нет, услуга не была предоставлена.
6. При отказе в предоставлении услуги Вам была предоставлена информация о необходимых действиях для ее получения в будущем? (один ответ)

1) да
2) нет.
7. Насколько Вы удовлетворены полнотой (достаточностью) информирования о порядке предоставления услуги? (один ответ)

1) скорее удовлетворен (а)
2) скорее не удовлетворен (а)
3) затрудняюсь ответить.
8. Насколько легко или тяжело для Вас было получить  муниципальную услугу? Дайте оценку по 5 - балльной шкале, где оценка 1 означает, что услугу получить было очень тяжело, оценка 5 означает, что услугу получить было очень легко. (один ответ по строке)

1) 5 баллов                  4) 2 балла
2) 4 балла                    5) 1 балл.
3) 3 балла
9. Насколько Вы удовлетворены следующими параметрами получения  муниципальной услуги? Дайте оценку по 5 - балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 означает, что Вы полностью удовлетворены. (один ответ по строке)

1) понятность и удобство подачи заявления
2) оптимальность количества необходимых к предоставлению документов
3) оперативность получения результата
4) возможность получения результата в электронном виде.
10. Насколько Вы удовлетворены взаимодействием с представителями уполномоченного органа местного самоуправления (вежливость и компетентность лиц, взаимодействующих с заявителем при предоставлении услуги)? (Один ответ)

1) скорее удовлетворен (а)
2) скорее не удовлетворен (а)
3) затрудняюсь ответить
4) с представителями органа местного самоуправления не взаимодействовал.
11. Насколько Вы удовлетворены установленными сроками оказания услуги (в соответствии с регламентом)? (один ответ)

1) скорее удовлетворен (а)
2) скорее не удовлетворен (а)
3) затрудняюсь ответить.
12. Приходилось ли Вам в процессе получения  муниципальной услуги обращаться к процедуре досудебного обжалования решений и действий (бездействий) органа, предоставляющего меру поддержки, а также его должностных лиц? (один ответ)

1) да, использовал (а) досудебное обжалование
2) нет, не использовал (а) досудебное обжалование. 
13. Уточните, пожалуйста, Ваш статус? (один ответ)
1) представитель юридического лица
2) индивидуальный предприниматель или его представитель
3) самозанятый
4) гражданин, не зарегистрированный в качестве индивидуального предпринимателя/самозанятого иной статус (укажите). 
Спасибо за участие!
ПРИЛОЖЕНИЕ 2
к Положению о проведении
мониторинга качества предоставления
муниципальных услуг в Карталинском
муниципальном районе

Показатели качества
 предоставления муниципальных услуг

	№
п/п
	Наименование показателя качества предоставления муниципальной услуги


	Критерии показателя качества предоставления муниципальной услуги

	1.
	Информационное обеспечение муниципальной услуги, определяющее общую осведомленность заявителей о способах, условиях, порядке предоставления муниципальной услуги, документах, необходимых для ее предоставления
	доля заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления муниципальной услуги, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	
	
	доля заявителей, удовлетворенных качеством информации о статусе предоставления муниципальной услуги на каждом этапе ее предоставления, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	
	
	доля заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке досудебного обжалования решений и действий (бездействия)  отраслевых органов администрации Карталинского муниципального района, предоставляющих муниципальную услугу, их должностных лиц, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	2.
	Соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг, в том числе требований к качеству и доступности их предоставления


	доля удовлетворенных жалоб заявителей на отказ в предоставлении муниципальной услуги в общем количестве жалоб заявителей на отказ в предоставлении муниципальной услуги


	
	
	доля неудовлетворенных жалоб заявителей (признанных необоснованными) в общем количестве поступивших жалоб заявителей


	
	
	среднее число обращений заявителей для получения одной муниципальной услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности

	
	
	доля заявителей, получивших результат предоставления муниципальной услуги в нормативно установленные сроки, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	
	
	доля заявителей, удовлетворенных качеством консультаций по порядку предоставления муниципальной услуги, в общем количестве заявителей, обратившихся за получением консультации по порядку предоставления муниципальной услуги


	3.
	Обращения заявителей, обусловленные проблемами, возникающими у заявителей при получении муниципальной услуги


	доля заявителей, удовлетворенных внимательностью, вежливостью и компетентностью работников подразделений администрации Карталинского муниципального района, предоставляющих муниципальную услугу, осуществляющих прием заявителей, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	
	
	доля заявителей, отметивших наличие возможности выразить свое отношение к качеству предоставления муниципальной услуги (посредством сбора обратной связи), в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	4.
	Удовлетворенность заявителей качеством предоставления муниципальной услуги


	доля заявителей, удовлетворенных качеством организации процесса предоставления муниципальной услуги, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением государственной услуги


	
	
	доля заявителей, удовлетворенных возможностью досудебного обжалования решений и действий (бездействия) отраслевых органов администрации Карталинского муниципального района, предоставляющих муниципальную услугу, их должностных лиц, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	
	
	доля заявителей, удовлетворенных качеством результата предоставления муниципальной услуги, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги

	
	
	количество граждан, оценивших исполнение отраслевых органов администрации Карталинского муниципального района, предоставляющих муниципальную услугу, обязанности по организации предоставления муниципальных услуг как удовлетворительное


	5.
	Уровень перехода на предоставление муниципальных услуг в электронной форме


	доля заявителей, осведомленных о возможности (порядке, способах, условиях) получения информации о муниципальной услуге в электронном виде, в общем количестве заявителей, обратившихся за предоставлением муниципальной услуги


	
	
	доля муниципальных услуг, предоставляемых в электронном виде


	
	
	доля заявителей, получивших муниципальную услугу в электронном виде



                                                                                              ПРИЛОЖЕНИЕ 3
к Положению о проведении
мониторинга качества предоставления
муниципальных услуг в Карталинском
муниципальном районе

Информация о предоставлении муниципальной услуги
	№

п/п
	Наименова-ние муниципа-льной  услуги
	Количество заявлений
(запросов) о предоставлении муниципальной  услуги, поступивших от заявителей непосредственно в отраслевых органах администрации Карталинского муниципального района
	Количество заявлений
(запросов) о предоставлении муниципальной услуги, поступивших от заявителей через многофункциональные центры
	Количество заявлений
(запросов) о предоставлении муниципальной  услуги, поступивших от заявителей через Единый портал государствен-ных и муниципальных услуг (функций)
	Количество заявлений

(запросов) о предоставлении
муниципальной  услуги,
поступивших от заявителей иным способом с использованием
информационно-телекоммуникаци-онной сети Интернет
	Общее количество положительных решений (выданных документов, совершенных действий), принятых по результатам предоставления муниципальной  услуги
	Общее количество отказов
(отрицательных
решений), принятых по результатам рассмотрения заявлений о предоставлении
муниципальной  услуги
	Удовлетворен-ность заявителей качеством предоставления муниципальной  услуги, процентов от общего числа опрошенных заявителей

	1.
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.
	
	
	
	
	
	
	
	


ПРИЛОЖЕНИЕ 4
к Положению о проведении
мониторинга качества предоставления
муниципальных услуг в Карталинском
муниципальном районе
Информация 
о жалобах, поступивших от заявителей в
процессе предоставления муниципальных услуг
	№п/п
	Наименование муниципальной  услуги
	Общее количество поступивших жалоб в рамках досудебного (внесудебного) обжалования в процессе получения муниципальной  услуги
	Общее количество удовлетворенных (частично удовлетворенных) жалоб, полученных в рамках досудебного (внесудебного) обжалования в процессе получения муниципальной  услуги
	Общее количество жалоб, признанных необоснован-ными
	Общее количество обращений в суд об обжаловании нарушений при предоставлении муниципальной  услуги
	Общее количество удовлетворенных (частично удовлетворенных) судами требований об обжаловании нарушений при предоставлении муниципальной  услуги
	Общее количество случаев привлечения к административной ответственности за нарушения при предоставлении муниципальной  услуги

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


