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        УТВЕРЖДЕНО 
постановлением администрации                  муниципального образования                     город Краснодар

       от_______________ № ________

ПОЛОЖЕНИЕ
о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных              услуг для граждан и бизнеса в муниципальном образовании                                  город Краснодар
Раздел I 

Общие положения

1. Настоящее Положение о проведении мониторинга качества предоставления муниципальных услуг для граждан и бизнеса в муниципальном образовании город Краснодар (далее – Положение) разработано в целях повышения эффективности деятельности органов администрации муниципального образования город Краснодар при предоставлении муниципальных услуг.
2. Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг для граждан и бизнеса (далее – мониторинг) проводится органами администрации муниципального образования город Краснодар в отношении оказываемых ими муниципальных услуг. 
Объектом мониторинга является отдельная муниципальная услуга, результат предоставления которой является конечным для получателя муниципальной услуги.

Заявителями муниципальной услуги являются физические и юридические лица, индивидуальные предприниматели без образования юридического лица либо их уполномоченные представители (далее – заявители). 
Раздел II 

Цели и задачи мониторинга
3. Целями мониторинга являются:
3.1. Оптимизация и улучшение качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании город Краснодар.
3.2. Выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг.

3.3. Последующее определение и реализация мер, направленных на улучшение выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг.

3.4. Контроль последующей динамики исследованных параметров качества предоставления муниципальных услуг и результативность мер по их улучшению. 

4. Задачами мониторинга являются:

4.1. Необходимость коррекции качества и доступности муниципальной услуги, определения рейтинга качества предоставляемых муниципальных услуг.

4.2. Отслеживание результативности мер по повышению качества предоставления муниципальных услуг.

4.3. Своевременное выявление сведений о несоблюдении требований нормативных правовых актов к предоставлению муниципальной услуги, отсутствия утверждённого административного регламента.

4.4. Обеспечение достоверности информации о качестве предоставляемых муниципальных услуг.

4.5. Оценка практики предоставления муниципальных услуг, анализ соблюдения стандартов их предоставления.

4.6. Выявление возможных проблем при предоставлении муниципальных услуг с точки зрения качества.

Раздел III
Предмет и метод мониторинга

6. Предметом мониторинга являются:

6.1. Удовлетворённость заявителя муниципальной услугой, её качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам).
6.2. Проблемы, возникающие у заявителя при получении муниципальной услуги.

6.3. Количество обращений заявителя, необходимое для получения конечного результата муниципальной услуги.
6.4. Наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением муниципальной услуги.
6.5. Привлечение заявителем посредников при получении муниципальной услуги, в том числе в силу требований (побуждения) органа администрации муниципального образования город Краснодар, предоставляющего муниципальную услугу.
6.6. Типовые проблемы предоставления муниципальной услуги (сроки предоставления, оборудование помещений для приёма, проблемность сбора документов).
7. При проведении мониторинга используются анкетирование заявителя муниципальной услуги в соответствии с перечнем вопросов о качестве оказания муниципальной услуги согласно приложению № 1 к настоящему Положению и данные административного учёта органа администрации муниципального образования город Краснодар.

Также возможно использование метода фокус-групп с представителями государственных органов власти и местного самоуправления.
Раздел IV
Требования к анализу и оценке первичной информации о качестве 
предоставления муниципальной услуги

8. По результатам анализа и оценки первичной информации о качестве и доступности предоставления муниципальной услуги должны быть установлены:

8.1. Нормативно установленные и фактические значения исследуемых параметров.

8.2. Параметры, нормативно установленные значения которых отсутствуют.

8.3. Соотношение нормативно установленных (при наличии) и фактических значений исследованных параметров.

8.4. Степень значимости исследуемых параметров для заявителя муниципальной услуги.

8.5. Интегрированная оценка качества и доступности рассматриваемой муниципальной услуги с учётом значимости для её заявителя исследуемых параметров.

Раздел V
Результаты мониторинга

9. Результаты мониторинга (анкеты) и заполненная таблица с данными для расчёта интегральных показателей эффективности и результативности, характеризующих качество и доступность предоставляемых органами администрации муниципального образования город Краснодар муниципальных услуг, согласно приложению № 2 к настоящему Положению по каждой муниципальной услуге представляются органами администрации муниципального образования город Краснодар ежеквартально, до 10 числа месяца, следующего за отчётным периодом, начиная с отчёта по итогам III квартала 2012 года, в департамент экономического развития, инвестиций и внешних связей администрации муниципального образования город Краснодар. 
10. Департамент экономического развития, инвестиций и внешних связей администрации муниципального образования город Краснодар на основании интегральных показателей эффективности и результативности, характеризующих качество и доступность предоставляемых органами администрации муниципального образования город Краснодар муниципальных услуг, согласно приложению № 3 к настоящему Положению осуществляет оценку эффективности и результативности предоставления муниципальных услуг и подготавливает сводный отчёт о качестве предоставления муниципальных услуг для граждан и бизнеса в муниципальном образовании город Краснодар первому заместителю главы муниципального образования город Краснодар.  
Директор департамента экономического

развития, инвестиций и внешних связей

администрации муниципального 

образования город Краснодар



      
                В.В.Серый

