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Российская Федерация
Республика Карелия

МИНИСТЕРСТВО ЭКОНОМИЧЕСКОГО РАЗВИТИЯ
 И ПРОМЫШЛЕННОСТИ
П Р И К А З

«20»  июня   2017 года                                                                         № 134-А
г. Петрозаводск
Об утверждении Методики проведения мониторинга качества и доступности предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг
Во исполнение подпунктов «а», «г» и «д» пункта 1 Указа Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» приказываю:

1) утвердить Методику проведения мониторинга качества и доступности предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг.
2) признать утратившими силу:

приказ Министерства экономического развития и промышленности РК  от 23 мая 2016 года № 67-А «Об утверждении Методики проведения мониторинга качества и доступности предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг» (Собрание законодательства Республики Карелия, 2016, №5, ст.1155, №8, ст.1854);
 приказ Министерства экономического развития и промышленности Республики Карелия от 28 октября 2016 года № 180-А «Об утверждении Методики проведения мониторинга качества и доступности предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна» в Государственном бюджетном учреждении Республики Карелия «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг Республики Карелия». 
Исполняющий обязанности Министра                                                                      К.Н. Сибиряков
	Заместитель Министра
	______________

личная подпись
	___________________

расшифровка подписи
	____________
дата визирования

	Начальник отдела правового и кадрового обеспечения
	______________

личная подпись
	___________________

расшифровка подписи
	____________
дата визирования

	Начальник отдела административной реформы
	______________

личная подпись
	___________________

расшифровка подписи
	____________
дата визирования

	Начальник отдела информатизации и защиты информации    
	______________

личная подпись
	___________________

расшифровка подписи
	____________
дата визирования

	Ответственный специалист отдела (исполнитель документа)
	______________

личная подпись
	___________________

расшифровка подписи
	____________
дата визирования


Утверждена приказом

Министерства экономического развития
 и промышленности Республики Карелия

от ____июня 2017 года № _______
МЕТОДИКА

проведения мониторинга качества и доступности предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг
1. Общие  положения

1.1. Настоящая методика проведения мониторинга качества и доступности предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг (далее – Методика) разработана в соответствии с методикой и инструментарием проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг, разработанной федеральным государственным бюджетным образовательным учреждением высшего профессионального образования «Петрозаводский государственный университет» в рамках научно-исследовательской и опытно-конструкторской работы по теме: «Разработка методики и инструментария для создания системы мониторинга государственных и муниципальных услуг (функций), а также удовлетворенности граждан и предпринимателей качеством предоставления государственных и муниципальных услуг» в рамках Государственного контракта № ОК-3/2012-5 от 11 июля 2012 года на основании Методических рекомендаций по организации проведения мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг, разработанных Министерством экономического развития Российской Федерации и одобренных на заседании Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 12 апреля 2011 года № 117.
1.2. Заказчиком мониторинга качества и доступности предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг (далее – Мониторинг) является Министерство экономического развития и промышленности Республики Карелия (далее - Заказчик).

1.3. Исполнитель Мониторинга определяется в порядке, установленном Федеральным законом от 5 апреля 2013 года № 44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд».

1.4. Под государственными и муниципальными услугами в рамках проведения Мониторинга понимаются государственные и муниципальные услуги в соответствии с пунктами 1 и 2 статьи 2 Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

1.5. Состав подлежащих исследованию государственных и муниципальных услуг определяется Заказчиком в пределах перечней государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления на территории Республики Карелия (далее - государственные, муниципальные услуги), размещенных на Официальном интернет-портале Республики Карелия в разделе «Административная реформа» (адрес в сети Интернет: http://gov.karelia.ru/Leader/Reform/).

1.6. Перечень населенных пунктов Республики Карелия, в которых проводится Мониторинг, определяется Заказчиком. 

1.7. Требования к отчетной документации устанавливаются Заказчиком.

2. Цель и задачи Мониторинга

2.1. Цель Мониторинга – исследование оценки гражданами качества и доступности  предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе предоставляемых по принципу «одного окна» в  Государственном бюджетном учреждении Республики Карелия «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг Республики Карелия» (далее - ГБУ МФЦ РК), в том числе выявление, анализ и оценка степени достижения установленных Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» (далее - Указ № 601) целевых значений показателей совершенствования системы государственного управления в Российской Федерации, относящихся к качеству и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг, на территории Республики Карелия:

1) уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг (в процентах);

2) среднее число обращений представителей бизнес-сообщества в орган государственной власти (орган местного самоуправления) для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности (раз);

3) время ожидания в очереди при обращении Заявителя в орган государственной власти (орган местного самоуправления), для получения государственных (муниципальных) услуг (минут).

2.2. Задачи Мониторинга заключаются в оценке удовлетворенности граждан качеством и доступностью предоставления на территории Республики Карелия государственных и муниципальных услуг исполнительными органами государственной власти Республики Карелия, органами местного самоуправления и организациями, участвующими в предоставлении государственных и муниципальных услуг (далее - органы власти и организации), в том числе по принципу «одного окна» в ГБУ МФЦ РК:

выявление фактических значений и оценка показателей, установленных в пункте 2.1. настоящей Методики, с целью оценки достижения установленных подпунктами «а», «г» и «д» пункта 1 Указа № 601 показателей предоставления государственных и муниципальных услуг; в том числе в разрезе муниципальных районов и городских округов в Республике Карелия;

выявление проблем, с которыми сталкиваются граждане при обращении за предоставлением им государственных и муниципальных услуг, в том числе в разрезе муниципальных районов и городских округов в Республике Карелия;

подготовка предложений по улучшению исследованных параметров качества и доступности предоставления государственных и муниципальных, устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения достижения целевых значений показателей Указа № 601.

3. Метод Мониторинга

3.1. В качестве метода сбора данных Мониторинга применяется репрезентативный социологический опрос в форме стандартизированного интервью (личное («лицом к лицу»)) в местах предоставления государственных и муниципальных услуг: органах власти и организациях, в отделах предоставления услуг ГБУ МФЦ РК.
3.2. Мониторинг проводится с применением базовой анкеты, включающей вопросы, обеспечивающие достижение целей и задач Мониторинга (Приложение 1).

4. Объект и предмет Мониторинга

4.1. В качестве объекта Мониторинга рассматриваются государственные и муниципальные услуги, предоставляемые на территории Республики Карелия.

4.2. Предметом Мониторинга является уровень удовлетворенности граждан качеством и доступностью предоставления органами власти и  организациями, в том числе по принципу «одного окна» в ГБУ МФЦ РК, государственных и муниципальных услуг.
5. Сроки проведения Мониторинга

5.1. Мониторинг проводится во втором полугодии.

6. Респонденты Мониторинга

6.1. Респондентами Мониторинга являются граждане Российской Федерации, иностранные граждане, лица без гражданства в возрасте 18 лет и старше, а также представители бизнес-сообщества
, обратившиеся в органы власти и организации, в отделы предоставления услуг ГБУ МФЦ РК для получения государственных и муниципальных услуг (далее – Заявители).

7. Базовые требования к Мониторингу

7.1. При подготовке и проведении Мониторинга обеспечивается репрезентативная выборка с учетом следующих критериев:

- вид услуги (государственная или муниципальная);

- территориальный компонент (место предоставления государственной, муниципальной услуги на территории Республики Карелия);

- организационный компонент (ведомство, выбранное Заявителем для обращения с целью  предоставления государственной, муниципальной услуги: исполнительный орган государственной власти Республики Карелия, орган местного самоуправления, организация, участвующая в предоставлении государственных и муниципальных услуг, ГБУ МФЦ Республики Карелия).

7.2. При проведении Мониторинга обеспечивается статистическая погрешность:

в отношении показателей, установленных подпунктами 1, 3 пункта 2.1 настоящей Методики - не более 2 процентов от выборочной совокупности;

в отношении показателя, установленного подпунктом 2 пункта 2.1 настоящей Методики - не более 4 процентов от выборочной совокупности.

7.3. Оценка показателя «Уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг» определяется на основании ответов на вопрос анкеты «Насколько, в целом, Вы удовлетворены качеством оказанной Вам услуги?» в процентах по шкале: «полностью удовлетворен», «скорее удовлетворен», «скорее не удовлетворен», «совершенно не удовлетворен».

7.4. Оценка показателя «Среднее число обращений представителей бизнес-сообщества в орган государственной власти (орган местного самоуправления) для получения одной государственной (муниципальной) услуги, связанной со сферой предпринимательской деятельности» определяется на основании ответов на вопрос анкеты «Сколько раз Вы приходили в этот орган власти (в многофункциональный центр) в для получения данной услуги?» в разах.

7.5.  Оценка показателя «Время ожидания в очереди при обращении Заявителя в орган государственной власти (орган местного самоуправления), для получения государственных (муниципальных) услуг» определяется на основании ответов на вопрос анкеты «Укажите время, которое Вы потратили в очереди при обращении в этот орган власти (в многофункциональный центр) для получения необходимой для Вас услуги» в минутах (если ожидать не пришлось –  ставится 0 минут).

8. Формирование выборочной совокупности

8.1. Количество Заявителей выборочной совокупности определяется перед проведением Мониторинга правовым актом Министерства экономического развития и промышленности Республики Карелия и должно составлять не менее 1000. 
9.Требования к организации и проведению Мониторинга

9.1 Мониторинг осуществляется методом репрезентативного социологического опроса в форме стандартизированного интервью (личное («лицом к лицу»)) в местах предоставления органами власти и организациями государственных и муниципальных услуг,  в отделах предоставления услуг ГБУ МФЦ РК. При этом интервьюер может зачитывать вопросы анкеты, перечень государственных и муниципальных услуг, подлежащих исследованию, а также самостоятельно фиксировать ответы Заявителей.
9.2 Этапы проведения Исполнителем Мониторинга:
	№ этапа
	Наименование этапа
	Ожидаемые результаты
	Срок

	1
	Предварительный этап
	Знакомство с   руководством органов власти и организаций, ГБУ МФЦ РК, сбор данных о специфике работы органов власти и организаций, отделов предоставления услуг ГБУ МФЦ РК, особенностях предоставления услуг
Тиражирование анкет.

Инструктаж интервьюеров
.
	5 рабочих дней

	2
	Сбор данных
	Заполнение анкет.

Текущий контроль сбора данных.
	Не более 23 рабочих дней

	3
	Проверка анкет, отбраковка некачественно заполненных анкет
	Проверка анкет на качество и полноту заполнения, отбраковка некачественно заполненных анкет
.

Добор анкет (при необходимости).
	10  рабочих дней

	4
	Ввод, обработка и анализ данных
	Ввод данных собранных анкет в электронную таблицу
.

Расчет показателей качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг, установленных в пункте 2.1. Методики.

Формирование Сводного отчета о выполнении сбора, обработки и анализа данных Мониторинга (далее – Сводный отчет).

Представление Заказчику отчетной документации по сбору, обработке и анализу данных Мониторинга
.
	10  рабочих дней

	5
	Приемка работ заказчиком
	Приемка работ Заказчиком.
	10 рабочих дней

	6
	Доработка отчетной документации
	Доработка отчетной документации по сбору, обработке и анализу данных Мониторинга в случае выявления недостатков и возникновения требований со стороны Заказчика.
	В установленный Государственным контрактом срок (при необходимости)


9.3. Сбор данных Мониторинга проводится ежедневно в течение времени проведения этапа проведения Мониторинга № 2 в пределах графика работы органа власти, в отношении государственных и/или муниципальных услуг которого проводится Мониторинг, организации, участвующей в предоставлении государственных и муниципальных услуг,  отдела предоставления услуг ГБУ МФЦ РК, с отражением в анкете времени и даты проведения.
9.4. Непосредственный отбор Заявителей осуществляется следующим образом. Интервьюер, расположившись в удобном для визуального определения потенциальных Заявителей месте, определяет первого Заявителя (с момента начала наблюдения), завершившего взаимодействие со специалистом органа власти и/или организации, специалистом отдела предоставления услуг ГБУ МФЦ РК (далее – специалист) по поводу предоставления государственной и/или муниципальной услуги, и начинает отсчет. Начиная с первого отсчитывает каждого третьего Заявителя, завершившего взаимодействие со специалистом по поводу предоставления государственной и/или муниципальной услуги, и обращается к Заявителю с просьбой дать ответы на вопросы анкеты.
9.5. В случае если процесс предоставления государственной и/или муниципальной услуги занимает более 10 минут и Заявителей, обратившихся за предоставлением государственной и/или муниципальной услуги более 10 в час, необходимо обеспечить одновременную работу двух и более интервьюеров.

В случае отказа Заявителя отвечать интервьюер обращается к следующему, обратившемуся по поводу предоставления государственной и/или муниципальной услуг, и так до тех пор, пока не будет получен результат в виде заполненной анкеты (факт отказа необходимо фиксировать на отдельном листе для подсчета общего числа отказавшихся от участия в Мониторинге с целью отражения информации об отказавшихся отвечать Заявителях в Сводном отчете). Далее вновь отсчитывается третий Заявитель, завершивший работу со специалистом.

В случае, если за предоставлением государственных и/или муниципальных услуг обращается незначительное число Заявителей, а также большого числа отказов отвечать, процедуру можно изменить, опрашивая каждого второго или всех обратившихся Заявителей. Решение об изменении процедуры отбора Заявителей может принять должностное лицо Исполнителя Мониторинга.
10. Результаты мониторинга

10.1. По итогам Мониторинга Исполнитель представляет Заказчику результаты по каждому показателю, установленному в пункте 2.1. настоящей Методики, с отражением в Сводном отчете выявленных фактических значений по каждому из показателей, с подробным описанием полученных результатов по видам получаемых услуг (государственные и муниципальные), по категориям получателей государственных и муниципальных услуг (граждане в целом, представители бизнес-сообщества), по муниципальным районам и городским округам,  по местам проведения Мониторинга (органы власти и организации, отделы предоставления услуг ГБУ МФЦ РК).

Указанная информация представляется:

- в целом по Республике Карелия, в том числе в разрезе муниципальных районов и городских округов;

- по видам услуг (государственные и муниципальные) в целом по Республике Карелия, в том числе в разрезе муниципальных районов и городских округов;
- по местам предоставления государственных и муниципальных услуг в целом по Республике Карелия, в том числе в разрезе исполнительных органов государственной власти Республики Карелия, органов местного самоуправления, организаций, участвующих в предоставлении государственных и муниципальных услуг, отделов предоставления услуг ГБУ МФЦ РК.

Кроме того, представляются сведения:

- о количестве Заявителей, отказавшихся участвовать в Мониторинге;

- о трудностях при проведении Мониторинга;

- о трудностях при заполнении анкет;

- о предложениях по улучшению исследованных параметров качества и доступности предоставления органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг на территории Республики Карелия, по устранению выявленных проблем, необходимых для обеспечения достижения целевых значений показателей Указа № 601.
В качестве дополнительных и частных индикаторов Мониторинга Исполнитель представляет Заказчику сведения, в том числе в разрезе муниципальных районов и городских округов, а также видов услуг (государственные и муниципальные):

о доле граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме (в процентах);

об уровне удовлетворенности полнотой и доступностью информации на информационном стенде органа власти и/или организации, предоставляющих данную государственную и/или муниципальную услугу, отдела предоставления услуг ГБУ МФЦ РК (в процентах);

об уровне удовлетворенности полнотой и доступностью информации на сайте органа власти и/или организации, предоставляющих данную государственную и/или муниципальную услугу, ГБУ МФЦ РК (в процентах);

об уровне удовлетворенности комфортностью места ожидания результата государственной и/или муниципальной услуги (в процентах);

об уровне удовлетворенности квалификацией специалистов, предоставляющих государственные и/или муниципальные услуги (в процентах);

об уровне удовлетворенности вежливостью специалистов, предоставляющих государственные и/или муниципальные услуги (в процентах);

об уровне удовлетворенности режимом работы органа и/или организации, отдела предоставления услуг ГБУ МФЦ РК и графиком предоставления государственных и/или муниципальных услуг (в процентах).

10.2. После завершения Мониторинга Заказчик принимает решение об уничтожении заполненных анкет.

11.Контроль качества Мониторинга

11.1.Исполнитель Мониторинга осуществляет контроль качества работы интервьюеров.
11.2.Заказчик Мониторинга имеет право проводить контроль работы Исполнителя на любом этапе проведения Мониторинга.
Приложение 1

Удовлетворенность граждан качеством и доступностью предоставления исполнительными органами государственной власти Республики Карелия и органами местного самоуправления в Республике Карелия государственных и муниципальных услуг
Уважаемые жители Республики Карелия!

Для эффективной реализации государственной политики по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг проводится социологическое исследование по изучению удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных и муниципальных услуг. Ваше мнение очень важно!

Благодарим Вас за искренние ответы!

Дата _____________ Место________________________

1. За предоставлением какой государственной  (муниципальной) услуги из предлагаемого перечня Вы обращались? ______________________________________
2. Была ли эта услуга Вам  оказана (на момент опроса) или придется обращаться еще?

  1. Да, услуга была оказана.

  2. Нет, придется прийти еще.
3. Сколько раз Вы приходили в этот орган власти (многофункциональный центр) для получения данной услуги? (назовите число обращений с момента подачи заявления,  включая нынешний раз) ________ раз(а).
4. Укажите время, которое Вы потратили на ожидание в очереди при обращении в орган власти (многофункциональный центр) для получения необходимой для Вас услуги._______________ минут (если ожидать не пришлось – поставьте 0)
5. Насколько, в целом, Вы удовлетворены качеством оказанной Вам услуги? 
1. Полностью удовлетворен.

2. Скорее удовлетворен.

3. Скорее не удовлетворен.

4. Совершенно не удовлетворен.

6. Как Вы оцениваете эффективность работы органа власти (многофункционального центра) при предоставлении государственных и муниципальных услуг?

1. Отлично.

2. Хорошо.

3. Удовлетворительно.

4. Плохо.
7. С какими проблемами Вы столкнулись при обращении в этот орган власти (многофункциональный центр) для получения необходимой Вам услуги?_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
8. Ваши пожелания и предложения по улучшению работы органа власти (многофункционального центра) при предоставлении государственных и муниципальных услуг.__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

9. Получали ли Вы за последние 12 месяцев государственные или муниципальные услуги в электронном виде через Интернет используя официальные сайты органов государственной власти и органов местного самоуправления, порталы государственных и муниципальных услуг, мобильные приложения, терминалы самообслуживания для:

- записи на прием в орган (организацию), многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг для подачи запроса;

- формирования запроса;

- приема и регистрации органом (организацией) запроса и иных документов, необходимых для предоставления услуги;

- оплаты государственной пошлины за предоставление услуг и уплаты иных платежей, взимаемых в соответствии с законодательством Российской Федерации;

- получения результата предоставления услуги;

- досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия) органа (организации), должностного лица органа (организации) либо государственного или муниципального служащего.
 10. Оцените отдельные стороны предоставления услуги:

	
	Совершенно не удовлетворен
	Скорее не удовлетворен
	Скорее удовлетворен
	Полностью удовлетворен
	Затрудняюсь ответить

	Полнота и доступность информации на информационном стенде
	1
	2
	3
	4
	9

	Полнота и доступность информации на сайте организации
	1
	2
	3
	4
	9

	Комфортность места ожидания оказания услуги
	1
	2
	3
	4
	9

	Квалификация специалиста, оказывавшего Вам услугу
	1
	2
	3
	4
	9

	Отношение, вежливость к Вам специалиста, оказывавшего услугу
	1
	2
	3
	4
	9

	Режим, график предоставления услуги
	1
	2
	3
	4
	9


11.Связана ли та государственная (муниципальная услуга), за получением которой Вы сегодня обратились в этот орган власти (многофункциональный центр), с осуществлением предпринимательской деятельности:

  1. Да, необходимость обращения за услугой возникла в связи с осуществлением предпринимательской деятельности.

  2. Нет.
              12.Ваш возраст __________ лет.

Спасибо за помощь!
� Представители бизнес-сообщества - это организации - юридические лица, образованные в соответствии с законодательством Российской Федерации; индивидуальные предприниматели - физические лица, зарегистрированные в установленном порядке и осуществляющие предпринимательскую деятельность без образования юридического лица, главы крестьянских (фермерских) хозяйств; представители организаций, индивидуальных предпринимателей.


� Инструктаж интервьюеров проводится в присутствии представителя(ей) Заказчика, в пределах официального установленного рабочего времени Заказчика в г. Петрозаводске, по предварительному письменному согласованию с Заказчиком даты, времени и места проведения инструктажа.


� Некачественно заполненной признается анкета, в которой заполнены не все ответы на поставленные вопросы, отсутствует отметка о дате и месте заполнения анкеты, а также содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, предоставляющего государственную или муниципальную услугу, а также членов его семьи.


� Ввод данных собранных анкет осуществляется в подсистему программно-технического комплекса информационно-аналитической системы "Сводные показатели", разработанную по заказу Министерства экономического развития Республики Карелия на основании Государственного контракта № ЭА-4/2015 от 3 апреля 2015 года с ООО МИП «АРВАТА»





� Отчетная документация включает в себя: Сводный отчет на бумажном носителе и в электронном виде, заполненные анкеты, электронную таблицу с данными анкет, Акт приема-передачи отчетной документации, двусторонний Акт о полноте ввода данных собранных анкет в электронную таблицу.
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