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Приложение 

к постановлению администрации 

муниципального образования 

Щекинский район

от __________20___ г. № _______

МЕТОДИКА

проведения мониторинга качества предоставления 
муниципальных услуг в муниципальном образовании Щёкинский район
1. Общие положения
         1.1. Целью настоящей методики проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг (далее - мониторинг) является:

          выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг гражданам и организациям, в том числе полных временных и финансовых затрат на получение (достижение) конечного результата муниципальной услуги или комплекса муниципальных услуг, необходимых для решения жизненной ситуации;
          последующее определение и реализация мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг гражданам и бизнесу;

           контроль последующей динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.

          1.2. Мониторинг проводится в случаях:

          необходимости однократной коррекции качества и доступности муниципальной услуги, разового определения рейтинга качества и доступности предоставляемых муниципальных услуг и предоставляющих их органов (однократный мониторинг);

          потребности в отслеживании результативности мер по повышению качества и доступности муниципальных услуг (регулярный мониторинг, ежегодно, в четвертом квартале);

          наличия сведений о несоблюдении требований нормативных правовых актов к предоставлению муниципальных услуг, отсутствия административных регламентов.        

          1.3. Объектом мониторинга может являться:
          отдельная муниципальная услуга, результат предоставления которой является конечным (решающим жизненную ситуацию) для получателя муниципальной услуги;

          комплекс муниципальных услуг (комплексная муниципальная услуга), в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого результата.

          1.4. В ходе мониторинга исследуются:

          нормативные правовые акты, регулирующие предоставление муниципальных услуг, устанавливающие требования к исследуемым параметрам их качества и доступности;

          практика предоставления исследуемых муниципальных услуг, применения установленных требований к их качеству и доступности;

          оценка гражданами и бизнесом качества и доступности муниципальных услуг, в том числе по рассматриваемым параметрам, их ожидания улучшения качества и доступности муниципальных услуг;

          1.5. Для мониторинга следует выбирать в первую очередь наиболее массовые и проблемные муниципальные услуги для граждан и организаций, а также муниципальные услуги, по которым планируется или было осуществлено существенное изменение порядка предоставления (чтобы оценить издержки получателей до и после преобразований).
          1.6. Ответственным за  организацию проведения  мониторинга качества предоставления муниципальных  услуг  является отдел по взаимодействию с ОМС и организационной работе администрации Щёкинского района.
          1.7. Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг проводится ежегодно в соответствии с графиком, утвержденным главой администрации Щёкинского района.
2. Предмет мониторинга
          2.1. При проведении мониторинга выявляются, анализируются и оцениваются значения следующих основных параметров качества предоставления муниципальных услуг:
          соблюдение стандартов качества муниципальных услуг;

          проблемы, возникающие у заявителей при получении муниципальной услуги;

          удовлетворенность получателей муниципальной услуги ее качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой  муниципальной услуги;

          обращения заявителя в органы местного самоуправления, а также обращения в организации, обусловленные требованиями указанного органа, необходимые для получения конечного результата муниципальной услуги; их нормативно установленные и фактические (реальные) состав и количество;

          финансовые затраты заявителя при получении им конечного результата муниципальной услуги: нормативно установленные и реальные (по всем фактически необходимым обращениям и в целом на получение муниципальной услуги), отклонение реальных от нормативно установленных значений;

          временные затраты заявителя при получении им конечного результата муниципальной услуги: нормативно установленные и реальные (по всем  необходимым обращениям и муниципальной услуге в целом) и их отклонение от нормативно установленных;

          наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением муниципальных услуг;

          привлечение заявителями посредников в получении муниципальной услуги, в том числе в силу требований (побуждения) органов местного самоуправления, предоставляющих муниципальную услугу.

3. Этапы проведения мониторинга
            Мониторинг проводится в пять этапов:

            Этап I «Организационный»:
            1) Выбор подлежащих мониторингу муниципальных услуг.

            2) Дополнение при необходимости указанного выше перечня исследуемых параметров качества и доступности рассматриваемых муниципальных услуг.

            3) Выбор обязательных методов сбора первичной информации и уточнение требований к методикам их применения.

            4) Утверждение задания (технического задания) на проведение мониторинга.

             Этап II «Подготовительный»:
            1) Предварительный анализ нормативно-правовой базы, мнения экспертов, представителей получателей муниципальных услуг, открытых источников с целью составления предварительного перечня проблем для изучения, гипотез для исследования.

            2) Определение, выбор и описание характеристик наиболее распространенного (массового) варианта (вариантов) получения муниципальной услуги, наиболее характерного объекта (объектов) исследования в случае, если обстоятельства и способы предоставления муниципальной услуги существенно неоднородны.

            3) Разработка (адаптация к особенностям объекта мониторинга) методик и инструментария сбора первичной информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг, в том числе анкет, рекомендаций интервьюерам (последовательность задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов респондента, порядок опроса), форм для регистрации первичной информации.

            4) Формирование выборки для проведения опросов, в том числе отбор территорий для проведения исследования муниципальных услуг – если предполагается их изучение в территориальном разрезе.
            5) Определение способов обработки (анализа и оценки) первичной информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг.

            6) Подготовка интервьюеров к проведению опросов.

           Этап III «Выявление нормативных и фактических (реальных) значений рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг»:
            1) Проведение анализа нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги, с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений рассматриваемых параметров исследуемой муниципальной услуги.

            2) Проведение «полевого этапа» исследования – сбор первичных данных и их обработка в соответствии с утвержденными методами, выбранными или разработанными методиками.

            3) Независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной информации.
            4) Формирование итоговых массивов данных, заполнение отчетных форм предоставления информации.

            Этап IV «Анализ и оценка выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг»:
            1) Выявление абсолютных, средних и процентных (долевых), минимальных и максимальных значений исследуемых параметров качества и доступности муниципальной услуги, имеющих количественное значение.
            2) Систематизация выявленных качественных проблем качества и доступности муниципальной услуги.

            3) Сопоставление реальных (фактических) и нормативно установленных значений исследуемых параметров, средних значений и максимальных отклонений.

            4) Выявление параметров, по которым отсутствуют нормативно установленные значения.

            5) Сопоставление выявленных значений исследуемых параметров рассматриваемой муниципальной услуги, соотношений их нормативных и фактических значений с аналогичными данными по другим исследованным муниципальным услугам, с данными предыдущего мониторинга исследованной муниципальной услуги.

            6) Сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров рассматриваемой муниципальной услуги с выявленными проблемами ее получения и ожиданиями ее получателей.

             Этап V «Подготовка предварительных предложений по мерам по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг гражданам и организациям»:
4. Методы проведения мониторинга
            4.1. При проведении мониторинга с учетом особенностей исследуемой муниципальной услуги используются следующие методы сбора первичной информации о качестве и доступности муниципальной услуги:
             изучение документов (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги), с целью определения или уточнения, учета динамики нормативно устанавливаемых значений рассматриваемых параметров исследуемой муниципальной услуги;

             опрос (интервьюирование, анкетирование):
             1) граждан (организаций), являющихся получателями муниципальной услуги;

             2) должностных лиц, иных представителей органов местного самоуправления, предоставляющих муниципальную услугу, организаций, уполномоченных ими на предоставление муниципальной услуги;

             3) представителей посреднических организаций, официально или неофициально участвующих в предоставлении (получении заявителем) муниципальной услуги;

             4) представителей объединений граждан и организаций, являющихся получателями муниципальной услуги; экспертов.

   4.2. При необходимости могут быть использованы также такие методы как проведение «контрольных закупок», т.е. получение услуги экспертом в качестве обычного заявителя с целью фиксации и документирования фактов исполнения (нарушения) порядка ее предоставления.
             4.3. Типовая  анкета  для  опроса  получателей муниципальной услуги приведена в приложении 1 к настоящей методике.

             4.4. Типовая  анкета  для  выявления   качества   обслуживания   в муниципальных учреждениях Щёкинского района приведена  в  приложении  2  к  настоящей методике.

5. Формат отчетности
             5.1. По завершении мониторинга готовится отчет, содержащий по каждой из исследуемых муниципальных услуг следующие сведения:

             1) наименование муниципальной услуги, описание исследуемой траектории получения услуги или характеристик получателей услуги, для которых проводится исследование;

             2) сведения об исследовании (метод исследования, перечень точек наблюдения, количество респондентов, территориальное распределение респондентов);

             3) фактологические результаты исследования:

             перечень нормативно установленных и фактически необходимых для получения муниципальной услуги обращений в органы местного самоуправления и обусловленных ими обращений в подведомственные, аффилированные и иные организации с указанием результатов каждого обращения (процедуры);
             нормативно установленная и реальная стоимость получения результатов каждого обращения и результата муниципальной услуги в целом;

            нормативно установленные и реальные временные затраты на получение результатов каждого обращения и результата муниципальной услуги в целом;

             4) сведения о соблюдении стандартов обслуживания в виде обобщенных данных;
             5) описание выявленных наиболее актуальных проблем предоставления услуги, непосредственно связанных с издержками на ее получение, и предложений по их решению.

            5.2. К отчету прикладывается база данных ответов на вопросы мониторинга.

Начальник отдела экономического

развития, торговли и бытового 

обслуживания                                                                           М.Ю.Тимофеева

Приложение 1
к Методике
Типовая  анкета для проведения опроса потребителей

муниципальной услуги

____________________________________________________________________

(наименование муниципальной услуги)

             Здравствуйте!

             Меня зовут... Я представляю _____. В настоящее время мы  проводим опрос среди ________. Данные  этого  исследования  будут  использованы органами власти для  разработки  системы  мер  по  повышению  качества оказания услуг населению.

             Наша беседа займет у Вас не более 20-ти  минут.  Вы  можете  быть уверены, что содержание Ваших ответов останется строго между нами. Все данные будут  анализироваться  в  целом,  без  упоминания  конкретного человека, и использоваться только в обобщенном виде вместе с  ответами других людей.

              Заранее благодарим Вас за участие в опросе!

            1. КОГДА ВЫ ПРОХОДИЛИ ПРОЦЕДУРУ ПОЛУЧЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ?  НАЗОВИТЕ,  ПОЖАЛУЙСТА,  МЕСЯЦ И ГОД.

     _________________________________________________________________

            2. КАКИЕ ЭТАПЫ ПОЛУЧЕНИЯ ВАМИ УЖЕ ПРОЙДЕНЫ?  (Отметить  все,  что назовет респондент)

            1 - подготовлен пакет документов

            2 - пакет документов принят сотрудниками управления

            3 - принято решение о

            4 -  другое (напишите,  что  именно) _________________________________
            5 - затрудняюсь ответить

            3. СКОЛЬКО  ПРИМЕРНО  ВРЕМЕНИ  БЫЛО  ПОТРАЧЕНО   НА...?   (Дайте, пожалуйста, один ответ по каждой строке) 
	
	Количество дней
	Затрудняюсь ответить

	Подготовку документов
	
	

	Ожидание с момента подачи документов до принятия решения о постановке на учет (спустя… после подачи полного пакета документов)
	
	


      4. ОЦЕНИТЕ,  ПОЖАЛУЙСТА, ЭТИ ВРЕМЕННЫЕ ЗАТРАТЫ, ПО ВАШЕМУ МНЕНИЮ, ПРОХОЖДЕНИЯ ПРОЦЕДУРЫ БЫЛО ДОЛГИМ ИЛИ БЫСТРЫМ? (Один ответ)
            1 - слишком долго, в общем-то, долго

            2 - недолго, нормально, приемлемо

            3 - быстро, мало времени было потрачено

            4 -  другое  (напишите,  что  именно)
            5 - затрудняюсь ответить

            5. НАСКОЛЬКО  СЛОЖНЫМ  ВАМ  ПОКАЗАЛСЯ  ВЕСЬ ПРОЦЕСС ПОЛУЧЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ, НАЧИНАЯ С ПОДГОТОВКИ ДОКУМЕНТОВ? (Один ответ)
            1 - очень сложный

            2 - довольно сложный

            3 - не очень сложный

            4 - совсем несложный

            5 - другое (напишите, что именно)

            6 - затрудняюсь ответить

             6. КАКИЕ    МЕРОПРИЯТИЯ    ПО    ПОСТАНОВКЕ    НА    УЧЕТ     ДЛЯ ПОЛУЧЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ БЫЛИ  ДЛЯ  ВАС  НАИБОЛЕЕ ТРУДНЫМИ?  (Отметить все, что назовет респондент)
             1 - получение справки

             2 - ксерокопирование документов

             3 - подготовка документов____________

             4 - подготовка документов_____________________

             5 - сдача документов

             6 - ожидание принятия решения о ______________

             7 - другое (что именно)

             8 - затрудняюсь ответить

             7. ИЗ КАКИХ ИСТОЧНИКОВ ВЫ ПОЛУЧАЛИ  ИНФОРМАЦИЮ О МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГЕ?  (Отметить все, что назовет респондент)

             1 - нормативные правовые акты

             2 - личное непосредственное общение с сотрудниками администрации

             3 - прочитал информацию на стендах в администрации

             4 - по телефону от сотрудника администрации

             5 - от соседей

             6 - от коллег, знакомых, родственников

             7 - публикации в газетах

             8 - передачи на телевидении
             9 - интернет

             10 - передачи по радио

             11 - другое (что именно) _______________________________________
             12 - затрудняюсь ответить

              8. БЫЛА ЛИ ЭТА ИНФОРМАЦИЯ ДОСТАТОЧНОЙ? (Один ответ)

              1 - в целом, да

              2 - скорее, да

              3 - скорее, нет

              4 - в целом, нет

              5 - затрудняюсь ответить

       9. НАСКОЛЬКО ВЫ БЫЛИ ДОВОЛЬНЫ ИМЕЮЩИМИСЯ ВОЗМОЖНОСТЯМИ  ПОЛУЧЕНИЯ ИНФОРМАЦИИ О МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ? (Один ответ по каждой строке)
	
	вполне доволен
	скорее доволен, чем не доволен
	скорее не доволен, чем доволен
	совершенно не доволен
	затрудняюсь ответить
	не пользовались

	от сотрудника администрации
	
	
	
	
	
	

	с информа-ционных стендов в администрации
	
	
	
	
	
	

	из публикаций в местных газетах
	
	
	
	
	
	

	из Интернета
	
	
	
	
	
	


      10. КАКУЮ  ИНФОРМАЦИЮ  ВЫ  ХОТЕЛИ  БЫ  ПОЛУЧАТЬ НЕПОСРЕДСТВЕННО В ПОМЕЩЕНИИ ОРГАНА МЕСТНОГО   САМОУПРАВЛЕНИЯ?   МЫ  ИМЕЕМ  В  ВИДУ  НЕ  ЛИЧНОЕ  ОБЩЕНИЕ  С СОТРУДНИКАМИ,  А ИНФОРМАЦИЮ НА СТЕНДАХ В ЗДАНИИ ОРГАНА МЕСТНОГО САМОУПРАВЛЕНИЯ:  (Отметить все, что назовет респондент)
            1 - часы приема граждан

            2 - перечень документов для постановки на учет для получения

            3 - образцы оформления документов

            4 - перечень документов, регулирующих

            5 - тексты нормативных правовых актов, регулирующих

            6 - перечень критериев, предъявляемых для получения муниципальной услуги
            7 -  перечень  организаций,  в  которые необходимо обращаться для подготовки документов, с указанием их адреса и графика работы

            8 - стенды не нужны

            9 - затрудняюсь ответить

            11. СКОЛЬКО  РАЗ  ВАМ  ПРИШЛОСЬ  ПОСЕТИТЬ ОРГАН МЕСТНОГО САМОУПРАВЛЕНИЯ В ПРОЦЕССЕ ПРОХОЖДЕНИЯ ПРОЦЕДУРЫ ПОЛУЧЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ? (Записать ответ респондента дословно)
     _________________________________________________________________

            12. НАЗОВИТЕ, ПОЖАЛУЙСТА, ВСЕ ПРИЧИНЫ ВАШЕГО ПОСЕЩЕНИЯ В ПРОЦЕССЕ ПОЛУЧЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ (Отметить все, что назовет респондент)
            1 - чтобы подать документы

            2 - обнаружились ошибки при подготовке документов

            3 - пришлось принести дополнительные (недостающие) документы

            4 - из-за больших очередей

            5 - чтобы получить консультацию сотрудника 
            6 - получил приглашение (извещение) 
            7 - другое (что именно)

            8 - затрудняюсь ответить

            13. КАКОЕ  ВПЕЧАТЛЕНИЕ У ВАС СЛОЖИЛОСЬ ОТ ОБЩЕНИЯ С СОТРУДНИКАМИ? ОСТАЛИСЬ ЛИ ВЫ ДОВОЛЬНЫ?  (Дайте один ответ по  каждой строке)
	
	вполне доволен
	скорее доволен, чем не доволен
	скорее не доволен, чем доволен
	совершенно не доволен
	затрудняюсь ответить

	ответами на Ваши звонки по телефону
	
	
	
	
	

	ответами на письменные запросы
	
	
	
	
	

	компетентностью сотрудников
	
	
	
	
	

	продолжительностью времени обслуживания посетителей
	
	
	
	
	

	графиком работы с посетителями
	
	
	
	
	


            14. ПРИХОДИЛОСЬ  ЛИ  ВАМ ОЖИДАТЬ ПРИЕМА У СОТРУДНИКА В ОЧЕРЕДИ? (один ответ)
            1 - нет, не приходилось ни разу ПЕРЕХОД К ВОПРОСУ N 20
            2 - по-разному, и приходилось и нет

            3 - да, при каждом посещении

            4 - другое (напишите, что именно)__________________________
            5 - затрудняюсь ответить

            15. СКОЛЬКО  ВРЕМЕНИ  ВЫ  ПОТРАТИЛИ НА ОЖИДАНИЕ ПРИЕМА В ОЧЕРЕДИ? НАЗОВИТЕ, ПОЖАЛУЙСТА, МАКСИМАЛЬНОЕ ВРЕМЯ   ОЖИДАНИЯ.    ОЦЕНИТЕ,  СКОЛЬКО  ВСЕГО  ВРЕМЕНИ  БЫЛО ПОТРАЧЕНО ВАМИ НА ОЖИДАНИЕ. (Два ответа)
            1 - максимальное время ожидания: ___________________________________
            2 - совокупное время ожидания: _____________________________________
            3 - другое (напишите, что именно) ___________________________________
            4 - затрудняюсь ответить

            16. УДОБНЫ ЛИ БЫЛИ ДЛЯ ВАС  ИМЕЮЩИЕСЯ  УСЛОВИЯ  ОЖИДАНИЯ  ПРИЕМА? (Один ответ)
            1 - да

            2 - скорее да, чем нет

            3 - скорее нет, чем да

            4 - нет

            5 - затрудняюсь ответить

            17. ПО ВАШЕМУ МНЕНИЮ,  КАКИЕ ДОЛЖНЫ  БЫТЬ  УСЛОВИЯ  ДЛЯ  ОЖИДАНИЯ ПРИЕМА? (Отметить все, что назовет респондент)
            1 - стулья, кресла

            2 - столы

            3 - система кондиционирования воздуха

            4 - гардероб

            5 - торговая точка с продуктами  и  напитками  непосредственно  в здании

            6 - другое (что именно)

            7 - затрудняюсь ответить

            18. КАКОЙ ГРАФИК  РАБОТЫ  С  ПОСЕТИТЕЛЯМИ  ВЫ  СЧИТАЕТЕ  НАИБОЛЕЕ ПРИЕМЛЕМЫМ? (Один ответ)
            1 - устраивает нынешний график работы

            2 - все рабочие дни недели в течение всего рабочего времени

            3 - все рабочие дни недели  в  течение  нескольких  часов  (каких именно?)

                  ________________________________________
            4 - несколько рабочих дней в неделю (каких именно?)

                  _________________________________________
            5 -  несколько  рабочих  дней  в неделю (каких именно?) в течение определенных часов (каких именно?)  ________________________________
            6 - другое (что именно) _________________________________
            7 - все равно

            8 - затрудняюсь ответить

            19. ПОЛУЧАЛИ  ЛИ  ВЫ КОНСУЛЬТАЦИИ У СОТРУДНИКОВ?  ЕСЛИ ДА, ТО НАСКОЛЬКО ВЫ ОСТАЛИСЬ ДОВОЛЬНЫ ЭТИМИ КОНСУЛЬТАЦИЯМИ,  ОТВЕТАМИ НА ВАШИ ВОПРОСЫ, ОБЪЯСНЕНИЯМИ: (Один ответ)
            1 - вполне доволен

            2 - скорее доволен, чем не доволен

            3 - скорее не доволен, чем доволен

            4 - совершенно не доволен

            5 - другое (что именно) ______________________
            6 - не консультировались у сотрудников управления

            7 - затрудняюсь ответить

            20. В  ПРОЦЕССЕ  ПОДГОТОВКИ  ПАКЕТА  ДОКУМЕНТОВ  ВАМ  ПРИХОДИЛОСЬ ВЗАИМОДЕЙСТВОВАТЬ С РАЗЛИЧНЫМИ  ГОСУДАРСТВЕННЫМИ  И  МУНИЦИПАЛЬНЫМИ ОРГАНИЗАЦИЯМИ.  НАСКОЛЬКО ВЫ ОСТАЛИСЬ ДОВОЛЬНЫ  ВЗАИМОДЕЙСТВИЕМ?
(Один ответ по каждой строке)
	
	вполне доволен
	скорее доволен, чем не доволен
	скорее не доволен, чем доволен
	совершенно не доволен
	затрудняюсь ответить
	не взаимо- действовали

	Подразделения администрации
(какие именно?)

_______________


	
	
	
	
	
	

	Иные организации (какие именно?)
_______________


	
	
	
	
	
	


             21. БЫЛО БЫ УДОБНО ДЛЯ ВАС ПОЛУЧАТЬ ИНФОРМАЦИЮ О МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГЕ ЧЕРЕЗ ИНТЕРНЕТ?  (Отметить все,  что назовет респондент)
             1 - да

             2 - нет

             3 - я не смогу получить доступ к Интернету

             4 - я не знаю, что такое Интернет

             5 - другое (что именно) ______________
             6 - затрудняюсь ответить

             22. ДАВАЙТЕ  В ЦЕЛОМ ПОСМОТРИМ НА ПРОЦЕДУРУ ПОЛУЧЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ. ЧТО ВАС БОЛЬШЕ  ВСЕГО  НЕ  УДОВЛЕТВОРЯЕТ  В  НЕЙ? (Отметить все, что назовет респондент)

             1 - утомительное ожидание в очереди

             2 -  некомпетентность  сотрудников - не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу

            3 - долго приходится ждать принятия решения о постановке на учет

            4 - отсутствие сотрудников в рабочее время

            5 - некомфортно в помещении - душно или холодно

            6 - неприспособленное для ожидания помещение

            7 - запутанная процедура оформления документов

            8 - недостаточно информации

            9 - плохая организация процедуры приема документов

            10 - грубость, невнимательность сотрудников

            11 - неудобный график работы

            12 - неудобное месторасположение

            13 - необходимость самостоятельно ксерокопировать документы

            14 - необходимость лично приходить для оформления документов

            15 - невозможно дозвониться до нужного специалиста

            16 - другое (что именно) ___________________________________
            17 - всем удовлетворен

            18 - затрудняюсь ответить

            23. КАК  ВЫ  СЧИТАЕТЕ,  ЧТО  ДОЛЖНО  ИЗМЕНИТЬСЯ  В СУЩЕСТВУЮЩЕМ ПОЛОЖЕНИИ  ДЕЛ  ДЛЯ ОПТИМИЗАЦИИ ПРОЦЕССА ПОЛУЧЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ?  (Запишите все, что скажет респондент)
     _________________________________________________________________

     Благодарим Вас за участие в опросе!

     Контрольная информация
	Фамилия респондента
	

	Контактный телефон
	

	Домашний адрес
	


     Для заметок интервьюера

Приложение 2

к Методике

Типовая анкета для выявления качества обслуживания

в муниципальных учреждениях

_________________________________________________________
(наименование учреждения)
            Здравствуйте!

             Меня зовут... Я представляю _____. В настоящее время мы  проводим опрос среди ________. Данные  этого  исследования  будут  использованы органами власти для  разработки  системы  мер  по  повышению  качества оказания услуг населению.

              Наша беседа займет у Вас не более 20-ти  минут.  Вы  можете  быть уверены, что содержание Ваших ответов останется строго между нами. Все данные будут  анализироваться  в  целом,  без  упоминания  конкретного человека, и использоваться только в обобщенном виде вместе с  ответами других людей.

              Заранее благодарим Вас за участие в опросе!

            1. В  ЦЕЛЯХ  ПОЛУЧЕНИЯ  КАКОЙ  УСЛУГИ (ИЛИ ДЛЯ ЧЕГО) ВЫ ОБРАТИЛИСЬ В ДАННОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ?
_____________________________________________________________________________
            2. КАК   ВЫ   СЧИТАЕТЕ,   НУЖДАЕТСЯ   ЛИ   ЗДАНИЕ,   В    КОТОРОМ

ПРЕДОСТАВЛЯЮТСЯ УСЛУГИ, В РЕМОНТЕ? (Один ответ)

            1. Нет, здание находится в отличном состоянии.

            2. В целом нет, но косметический ремонт не помешает.

            3. Здание требует проведения ремонта.

            4. Здание требует проведения капитального ремонта.

            5. Затрудняюсь ответить.

            3. УДОБНО  ЛИ  ВАМ  БЫЛО  НАХОДИТСЯ  В  УЧРЕЖДЕНИИ,   В   КОТОРОМ ПРЕДОСТАВЛЯЕТСЯ УСЛУГА? (Один ответ)

            1. Вполне удобно,  в здании есть все необходимое,  чтобы получать качественные услуги.

            2. В чем-то удобно, в чем-то - нет

            3. Скорее, неудобно - потребитель лишен многих возможностей.

            4. Неудобно - получить качественную услугу в  этом  здании  очень сложно.

            5. Затрудняюсь ответить

            4. ОСТАЛИСЬ ЛИ   ВЫ   ДОВОЛЬНЫ   КАЧЕСТВОМ    КОНСУЛЬТАЦИЙ    И ИНФОРМИРОВАНИЯ ВАС КАК ПОТРЕБИТЕЛЯ УСЛУГ УЧРЕЖДЕНИЯ? (Один ответ)

            1. Вполне доволен

            2. В чем-то доволен, в чем-то - нет

            3. Скорее, недоволен

            4. Очень недоволен

            5. Затрудняюсь ответить

            5. ОСТАЛИСЬ  ЛИ  ВЫ  ДОВОЛЬНЫ   ВНИМАТЕЛЬНОСТЬЮ   И   ВЕЖЛИВОСТЬЮ СОТРУДНИКОВ УЧРЕЖДЕНИЯ?

            1. Вполне доволен

            2. В чем-то доволен, в чем-то - нет

            3. Скорее, недоволен

            4. Очень недоволен

            5. Затрудняюсь ответить

             6. ОСТАЛИСЬ ЛИ ВЫ ДОВОЛЬНЫ КОМПЕТЕНТНОСТЬЮ СОТРУДНИКОВ УЧРЕЖДЕНИЯ? (Один ответ)
            1. Вполне доволен

            2. В чем-то доволен, в чем-то - нет

            3. Скорее, недоволен

            4. Очень недоволен

            5. Затрудняюсь ответить
            7. УДОВЛЕТВОРЕНЫ ЛИ ВЫ РЕЗУЛЬТАТАМИ ОБСЛУЖИВАНИЯ В УЧРЕЖДЕНИИ? (Один ответ)
            1. Вполне доволен

            2. В чем-то доволен, в чем-то - нет

            3. Скорее, недоволен

            4. Очень недоволен

            5. Затрудняюсь ответить
            8. ПРИХОДИЛОСЬ  ЛИ  ВАМ  ПРИБЕГАТЬ  К ДОПОЛНИТЕЛЬНЫМ НЕФОРМАЛЬНЫМ ВОЗНАГРАЖДЕНИЯМ  (ПОДАРКАМ,  УСЛУГАМ,  ВЗЯТКАМ  И   Т.П.)   РАБОТНИКАМ УЧРЕЖДЕНИЯ? (Один ответ)
            1. Приходится постоянно

            2. Изредка, но приходится

            3. Практически не приходится

            4. Не приходится

            9. ПОСЛЕДНИЙ  РАЗ,  КОГДА  ВЫ  ПОЛУЧАЛИ  УСЛУГУ,  ВЫ  ПОЛУЧАЛИ ЕЕ БЕСПЛАТНО, ИЛИ С ОПЛАТОЙ В КАССУ УЧРЕЖДЕНИЯ? (Один ответ)
            1. Получил бесплатно

            2. Часть стоимости услуг пришлось заплатить из своего кармана

            3. Получил бесплатно

            10. ВЫ  ИСПОЛЬЗОВАЛИ КОГДА-ЛИБО ЛИЧНЫЕ СВЯЗИ (ЗНАКОМСТВА),  ЧТОБЫ ПОЛУЧИТЬ КАЧЕСТВЕННОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ В УЧРЕЖДЕНИИ? (Один ответ)
            1. Да, иначе получить услугу очень сложно.

            2. Иногда приходится

            3. Как правило, не приходится

            4. Нет

            11. КАК БЫ ВЫ ОЦЕНИЛИ КАЧЕСТВО ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ В  УЧРЕЖДЕНИИ В ЦЕЛОМ? (Один ответ)
            1. Отлично

            2. Хорошо

            3. Удовлетворительно

            4. Очень плохо

            12. УДОБНЫ  ЛИ  БЫЛИ ДЛЯ ВАС ИМЕЮЩИЕСЯ УСЛОВИЯ ОКАЗАНИЯ УСЛУГИ  В УЧРЕЖДЕНИИ? (Один ответ)
            1. Да

            2. Скорее да, чем нет

            3. Скорее нет, чем да

            4. Нет

            5. Затрудняюсь ответить

            13. ПОЛУЧАЛИ  ЛИ  ВЫ КОНСУЛЬТАЦИИ У СОТРУДНИКОВ УЧРЕЖДЕНИЯ?  ЕСЛИ ДА,  ТО НАСКОЛЬКО ВЫ ОСТАЛИСЬ ДОВОЛЬНЫ ЭТИМИ КОНСУЛЬТАЦИЯМИ, ОТВЕТАМИ НА ВАШИ ВОПРОСЫ, ОБЪЯСНЕНИЯМИ. (Один ответ)
             1. Вполне доволен

             2. Скорее доволен, чем не доволен

             3. Скорее не доволен, чем доволен

             4. Совершенно не доволен

             5. Другое (что именно)_____________________________________
             6. Не консультировались у сотрудников учреждения
             7. Затрудняюсь ответить

             14. ДАВАЙТЕ  В  ЦЕЛОМ ПОСМОТРИМ НА СИТУАЦИЮ ПОЛУЧЕНИЯ УСЛУГИ И ЕЕ РЕЗУЛЬТАТЫ. ЧТО ВАС БОЛЬШЕ ВСЕГО НЕ УДОВЛЕТВОРЯЕТ В НЕЙ,  А  ТАКЖЕ  В РАБОТЕ УЧРЕЖДЕНИЯ? (Отметить все, что назовет респондент)
             1. Утомительное ожидание в очереди

             2. Некомпетентность  сотрудников  -  не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу

             3. Долго приходится ждать принятия решения о постановке на учет

             4. Отсутствие сотрудников в рабочее время

             5. Некомфортно в помещении - душно или холодно

             6. Неприспособленное для ожидания помещение

             7. Я не получил то, зачем приходил в учреждение

             8. Услуги были оказаны некачественно

             9. Плохая организация процедуры приема посетителей

             10. Грубость, невнимательность сотрудников

             11. Сложно разобраться в здании учреждения

             12. Неудобный график работы

             13. Неудобное месторасположение

             14. Невозможно дозвониться, найти нужного специалиста

             15. другое (что именно)_____________________________
             16. всем удовлетворен

             17. затрудняюсь ответить

             15. ПО ВАШЕМУ МНЕНИЮ, КАКИЕ ИЗМЕНЕНИЯ ПРОИЗОЙДУТ В СФЕРЕ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ В УЧРЕЖДЕНИИ ЧЕРЕЗ 3-4 ГОДА - К ЛУЧШЕМУ, К ХУДШЕМУ ИЛИ НИЧЕГО НЕ ИЗМЕНИТСЯ? (Один ответ)
             1. Безусловно к лучшему

              2. Скорее к лучшему

              3. Скорее к худшему

              4. Безусловно к худшему

              5. Не изменится совсем

              6. Затрудняюсь ответить

     Благодарим Вас за участие в опросе!

     Контрольная информация
	Фамилия респондента
	

	Контактный телефон
	

	Домашний адрес
	


     Для заметок интервьюера

