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УТВЕРЖДЕНА
протоколом заседания

Комиссии по повышению качества

услуг в Свердловской области

« 30 »    мая    2013 г. № 110      
МЕТОДИКА

мониторинга качества предоставления 
государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна» при организации их предоставления в МФЦ

1. Методика мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна» при организации их предоставления в МФЦ (далее – Методика) представляет собой описание процедуры (технологии) сбора и анализа информации, обеспечивающей достоверное выявление основных характеристик МФЦ, а также определение степени их соответствия установленным требованиям. 

2. В  настоящей Методике используются следующие термины и определения: 

-  мониторинг деятельности МФЦ (мониторинг качества предоставления услуг в МФЦ) - специально организованное, систематическое комплексное изучение процессов организации предоставления государственных (муниципальных) услуг в МФЦ, включая организацию управления данными процессами, а также  основных характеристик МФЦ с целью их оценки, контроля и прогноза; 

- соответствие характеристик МФЦ установленным требованиям - полное соблюдение параметров, показателей, способов и методов, установленных в виде требований к созданию и функционированию МФЦ. Соответствие характеристик МФЦ установленным требованиям определяется путем сравнительного анализа информации о деятельности МФЦ, полученной в ходе анализа отчетов о деятельности МФЦ, в случае необходимости - социологических опросов, с данными требованиями; 

- показатель деятельности МФЦ (показатель качества предоставления услуг в МФЦ) - показатель, выраженный натуральным или числовым значением, который определяет оценку объекта за отчетный период в виде отношения фактического значения к нормативному значению. 

3. В настоящей Методике используется структура оценки качества предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ согласно Приложению 1.
4. По каждому из предусмотренных структурой оценки качества предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ показателю МФЦ составляется отчет по форме согласно приложению 2, в котором фиксируется указанное в п. 3 нормативное значение показателя (графа 2), фактическое значение показателя (графа 3), а также отмечается соответствие либо несоответствие фактического значения нормативному.
5. В соответствии с формой отчета о качестве предоставления государственных и муниципальных услуг МФЦ в столбце 4 фиксируются относительные значения по показателям качества предоставления государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых на базе МФЦ.
6. Для оценки качества предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ используется следующая формула:
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, где:
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- доля соблюденных требований, предъявляемых к предоставлению услуг на базе МФЦ, от общего числа требований, содержащихся в таблице (доля соответствий фактических значений показателей нормативно установленным);
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- количество показателей, по которым в МФЦ соблюдены требования;
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- общее число показателей, содержащихся в таблице.

6. Оценка удовлетворенности качеством услуг осуществляется путем расчета коэффициента удовлетворенности потребителей качеством и доступностью государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых в МФЦ (далее – «коэффициент удовлетворенности»), для получения которого необходимо проведение социологического исследования.

7. В качестве инструмента социологического исследования используется анкетирование по форме согласно Приложению 3.
8. В анкете предусмотрены блоки вопросов, характеризующие  такие аспекты предоставления государственной услуги, как сроки предоставления услуги, состав и порядок представления документов; места приема граждан (доступность, комфортность и др.),

информирование (в том числе насколько понятны правила предоставления услуги заявителям), работа сотрудников.

9. Выводы о степени удовлетворенности получателей государственных и муниципальных услуг качеством их предоставления в МФЦ представляют собой оценку по пятибалльной шкале: 5 - очень доволен, 1 - не удовлетворен. 

10. Коэффициент удовлетворенности определяется как доля заявителей, оценивших работу МФЦ как «отлично» (оценка 5) и «хорошо» (оценка 4), в общем количестве опрошенных заявителей. 

11. На основании полученных результатов осуществляется анализ удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг. Описывая результаты мониторинга, также выявляются причины неудовлетворенности получателей государственных и муниципальных услуг, разрабатываются способы их преодоления. 

Приложение 1

к Методике мониторинга  качества предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ

Структура оценки качества

предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ
	Наименование показателя качества предоставления государственных и муниципальных услуг
	Нормативное значение показателя

	1
	2

	Полнота перечня услуг, предоставляемых на базе МФЦ


	Количество государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых в МФЦ
	не менее 50

	Количество сфер общественных отношений, по 
которым осуществляется предоставление государственных (муниципальных) услуг (социальная поддержка населения, регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним; определение или подтверждение гражданско-правового статуса; регулирование предпринимательской деятельности)
	государственные и муниципальные услуги предоставляются во всех 4-х сферах

	 Доля комплексных услуг, предоставляемых в режиме «одного окна» «универсальными» 
специалистами МФЦ
	не менее 30% от общего количества услуг, предоставляемых в МФЦ

	Количество дополнительных услуг, предоставление которых организовано в МФЦ (банковские услуги/банкомат, нотариальные и юридические услуги, копировально-множительные услуги, услуги местной, 
внутризоновой сети связи общего пользования; 
доступ к единому порталу государственных и муниципальных услуг, справочно-правовым системам)
	в МФЦ организовано предоставление не менее 4-х направлений дополнительных услуг из представленного перечня

	Доля государственных органов исполнительной  

власти, органов местного самоуправления, с которыми заключены соглашения о взаимодействии
	100% государственных органов исполнительной власти, органов местного самоуправления, услуги которых предоставляются в МФЦ

	Материально-техническое обеспечение МФЦ


	Наличие автоматизированной информационной системы МФЦ (АИС МФЦ)
	да

	Наличие системы управления электронной очередью
	да

	Количество сбоев в работе электронной очереди МФЦ, повлекших остановку предоставления услуг, ед.
	0

	Наличие информационных киосков
	да

	Количество сбоев в работе информационных киосков МФЦ, ед.
	0

	Наличие возможности получения информации о работе МФЦ по телефону (через контакт-центр)
	да

	Количество сбоев в работе контакт-центра МФЦ, ед.
	0

	Количество обоснованных жалоб представителей 
органов власти и организаций, участвующих в системе информационного обмена, по поводу работы информационной системы в МФЦ, ед.
	0

	Количество случаев поломок офисной техники (компьютер, монитор, принтер, телефон и т.п.), повлекших остановку работы сотрудников МФЦ больше чем на 60 минут, ед.
	0

	Информационное обеспечение МФЦ, в том числе требования к содержанию информационных ресурсов МФЦ



	Актуальность информации, размещенной на информационных стендах, о предоставляемых услугах
 в МФЦ
	актуальная информация

	Актуальность информации, размещенной на Интернет-сайте, о предоставляемых услугах в МФЦ
	актуальная информация

	Актуальность информации, размещенной в раздаточных материалах, о предоставляемых услугах в МФЦ
	актуальная информация

	Актуальность информации, размещенной в информационном киоске, о предоставляемых услугах 
в МФЦ
	актуальная информация

	Места организации предоставления услуг на базе МФЦ



	Соблюдение требований к организации и 
оборудованию рабочих мест с ПЭВМ для пользователей 
в соответствии с СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03
	соблюдение требований СанПиН

	Соблюдение требований к естественному и искусственному освещению в соответствии с СанПиН 2.1.2.1002-00
	соблюдение требований СанПиН

	Соблюдение требований к отоплению, вентиляции, микроклимату и воздушной среде помещений в соответствии с СанПиН 2.1.2.1002-00
	соблюдение требований СанПиН

	Организация приема получателей (заявителей) государственных (муниципальных) услуг на базе МФЦ


	Присутствие консультанта по вопросам, связанным с предоставлением услуг, в течение всего рабочего дня МФЦ
	да

	Здание МФЦ располагается в пешеходной доступности - не более 10 минут от остановок общественного транспорта
	да

	Помещение МФЦ делится на функциональные сектора (зоны)
	да

	Вход в МФЦ оборудован лестницами с поручнями и пандусами (в случае необходимости)
	да

	В помещении МФЦ предусмотрен отдельный 
бесплатный туалет для посетителей
	да

	На территории, прилегающей к МФЦ, располагается бесплатная парковка для автомобильного транспорта посетителей
	да

	Время ожидания в очереди для получения информации (консультации), минут
	30

	Время ожидания в очереди для подачи документов, минут
	45

	Время ожидания в очереди для получения документов, минут
	30

	Количество обоснованных жалоб и замечаний, полученных от получателей (заявителей) услуг на базе МФЦ, ед.
	0


Приложение 2

к Методике мониторинга  качества предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ

Форма отчета о качестве предоставления 
государственных и муниципальных услуг в МФЦ
Общие сведения об МФЦ
	Параметр
	Значение

	Организационно-правовая форма
	

	Дата открытия
	

	Адрес МФЦ
	

	Количество муниципальных образований, обслуживаемых МФЦ/общая численность их населения (тыс. чел)
	

	Общая площадь помещений МФЦ (кв. м)
	

	Количество окон в МФЦ
	

	Количество услуг, предоставляемых на базе 
МФЦ, из них:
-федеральных

-областных

-муниципальных

-дополнительных услуг


	

	Среднее количество обращений заявителей в МФЦ в месяц
	

	Наличие возможности предварительной записи в МФЦ
	

	Среднее время ожидания в очереди
	

	Режим работы МФЦ (дней в неделю)
	


Отчет

  о качестве предоставления 
государственных и муниципальных услуг в МФЦ
	Наименование показателя качества предоставления государственных и муниципальных услуг
	Нормативное значение показателя
	Фактическое значение показателя
	Отметка о соответствии фактического и нормативного значения показателя (соответствует – «1» или не соответствует – «0»)

	1
	2
	3
	4

	1
	
	
	

	1.1
	
	
	

	1.n
	
	
	

	2
	
	
	

	…
	
	
	

	Всего соответствий стандарту качества

	


Приложение 3

к Методике мониторинга  качества предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ

АНКЕТА
для получателей государственных (муниципальных) в МФЦ

Информация о респонденте (нужное отметить знаком ()
	Обращались ли Вы ранее в МФЦ

( обращаюсь впервые

( обращаюсь повторно

( обращаюсь регулярно


	Ваш пол

( мужской

( женский



	Ваш возраст

( 18-25

( 26-50

( более 50


	Ваше образование

( среднее

( среднее специальное

( высшее




Уважаемый заявитель!

Мы просим Вас оценить работу МФЦ по пятибалльной шкале, выставив оценку от 1 до 5 по каждому критерию. «1» - низшая оценка, «5» - высшая.

Ваше  мнение  очень  важно  для нас, и мы обязательно учтем его в своей дальнейшей работе

	№
	Критерий оценки
	Оценка по пятибалльной шкале

	1
	Насколько удовлетворяет Вас график работы МФЦ?
	1 2 3 4 5

	
	Если менее или равно 2, то по какой причине?
	

	2
	Насколько удовлетворяет ли Вас размещение, территориальная доступность МФЦ?
	1 2 3 4 5

	
	Если менее или равно 2, то по какой причине?
	

	3
	Насколько удовлетворяют Вас возможные способы подъезда к МФЦ, организация входа в МФЦ?
	1 2 3 4 5

	
	Если менее или равно 2, то по какой причине?
	

	4
	Насколько удовлетворяет  Вас размер, оснащенность, интерьер помещения МФЦ?
	1 2 3 4 5

	
	Если менее или равно 2, то по какой причине?
	

	5
	Насколько удовлетворяет Вас организация очереди?
	1 2 3 4 5

	
	Если менее или равно 2, то по какой причине?
	

	6
	Насколько приемлема для Вас продолжительность времени ожидания в очереди?
	1 2 3 4 5

	7
	Насколько приемлема для Вас длительность обслуживания? 
	1 2 3 4 5

	8
	Насколько Вы удовлетворены уровнем обслуживания со стороны специалистов?
	1 2 3 4 5

	
	Если менее или равно 2, то по какой причине?
	

	9
	Воспользовались ли Вы возможностью предварительного консультирования по телефону? (да/нет)
	

	
	Если ДА, то насколько Вы удовлетворены информацией, полученной по телефону?
	1 2 3 4 5

	10
	Получали ли Вы дополнительную информацию через интернет? (да/нет)
	

	
	Если ДА, то насколько Вы удовлетворены информацией, полученной через интернет?
	1 2 3 4 5

	11
	Насколько удовлетворяет Вас детальность и доступность информации о порядке предоставления услуги, размещенной на информационных стендах МФЦ?
	1 2 3 4 5

	12
	Насколько удовлетворяют Вас сроки предоставления государственной услуги?
	1 2 3 4 5

	13
	Насколько удовлетворяют Вас результатом предоставления государственной услуги?
	1 2 3 4 5

	14
	Приходили ли Вы в МФЦ специально с целью получить консультацию? да/нет
	

	
	Если ДА, то насколько Вы удовлетворены полученной консультацией?
	1 2 3 4 5

	Открытые вопросы

	15
	Где Вы получили информацию о работе МФЦ и его услугах?
	

	16
	Приходилось ли Вам сталкиваться с необоснованными действиями в процессе предоставления услуги? да/нет
	

	
	Если ДА, то с какими именно?

	

	17
	Ваши предложения по совершенствованию деятельности МФЦ
	


Благодарим Вас за участие в опросе!
Подпись________________
Дата опроса________________[image: image5.png]



