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УТВЕРЖДЕН
постановлением Главы
администрации города Байконур
от 13 апреля 2021 г. № 165


ПОРЯДОК
организации проведения мониторинга качества предоставления государственных услуг, предоставляемых структурными подразделениями администрации города Байконур

1. Настоящий Порядок определяет этапы проведения мониторинга качества предоставления государственных услуг (далее – мониторинг), виды сбора информации, ее обработки и подготовки обобщенной информации.
2. Для целей настоящего Порядка используются следующие определения:
мониторинг – это сбор и анализ информации об уровне качества и доступности государственных услуг, предоставляемых структурными подразделениями администрации города Байконур (далее соответственно – услуги, исполнительные органы), оценка соответствия показателей качества и доступности услуг требованиям, содержащимся в административных регламентах предоставления услуг, утвержденных постановлением Главы администрации города Байконур (далее – Глава администрации), или установленным иными нормативными правовыми актами Российской Федерации.
опрос - систематический или разовый метод сбора информации, при котором осуществляется устное или письменное обращение к заявителям посредством личных контактов или с использованием средств связи с вопросами, содержание которых образует проблему исследования;
качество предоставления услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности заявителя, отражающих уровень выполнения стандартов предоставления услуг, являющихся составной частью административных регламентов предоставления услуг, утверждаемых нормативными правовыми актами администрации города Байконур или установленных иными нормативными правовыми актами Российской Федерации;
иные понятия и термины, используемые в настоящем Порядке, применяются в том значении, в каком они используются в Федеральном законе от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» (с изменениями) и принятых в соответствии с ним нормативных правовых актах Российской Федерации.
3. Мониторинг осуществляется в целях:
1) определения рейтинга доступности услуг;
2) выявления, анализа и оценки нормативно установленных и фактических значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления услуг, в том числе количество обращений за одной услугой, время и денежные средства, потраченные на получение услуги, качество консультирования при предоставлении услуг, комфортность условий, в которых предоставляется услуга;
3) разработки и реализации мер по улучшению показателей качества и доступности услуг;
4) оценки динамики параметров качества и доступности услуг, результативности мер по их улучшению.
4. Мониторинг проводится исполнительными органами в части исполнения подпунктов 5.1 – 5.3 пункта 5 настоящего Порядка, а Управлением по размещению заказа администрации города Байконур (далее – Управление) в части исполнения подпункта 5.4 пункта 5 настоящего Порядка.
Отчетным периодом, за который проводится мониторинг, является квартал.
5. Мониторинг проводится в четыре этапа:
5.1. Расчет рейтинга доступности услуг. 
Рейтинг доступности услуг рассчитывается исполнительными органами путем обработки информации, полученной из официальных источников, и информации, имеющейся у исполнительного органа на день расчета рейтинга.
Форма рейтинга доступности государственных услуг приведена в Приложении № 1 к настоящему Порядку.
5.2. Опрос заявителей и представление информации по итогам проведения опроса.
Виды опросов, которые могут применяться по решению исполнительного органа в ходе сбора информации от заявителей:
5.2.1. Устройства подвижной радиотелефонной связи.
После предоставления заявителю результата услуги ответственные специалисты исполнительного органа информируют его о сборе мнений заявителей о качестве предоставленных услуг, описывают процедуру оценки в соответствии с настоящим Порядком и предлагают ему предоставить абонентский номер устройства подвижной радиотелефонной связи для участия в сборе мнений заявителей о качестве услуг.
Звонки получателям услуги могут проводиться с 10 до 17 часов по местному времени. 
Опрос рекомендуется проводить с использованием Анкеты проведения опроса заявителей о качестве предоставления государственной услуги, приведенной в Приложении № 2 к настоящему Порядку.
5.2.2. Терминальные устройства, которые могут быть интегрированы с электронной системой управления очередью.
Выявление мнения заявителей о качестве предоставленной услуги с использованием терминальных устройств осуществляется после предоставления заявителю результата услуги в месте предоставления услуги.
После получения услуги ответственный специалист исполнительного органа предлагает заявителю воспользоваться указанным терминальным устройством и оценить качество предоставленной услуги по всем критериям качества предоставления услуги, приведенные в Приложении № 2 к настоящему Порядку.

5.2.3. Информационно-телекоммуникационная сеть «Интернет».
Выявление мнения заявителей о качестве предоставленной услуги с использованием сети «Интернет» осуществляется посредством опросного модуля, который размещается на официальных сайтах исполнительных органов, предоставляющих услуги, с обязательным информированием заявителей о возможности оценить качество услуги с использованием сети «Интернет».
Опросный модуль должен обеспечивать возможность оценки заявителем качества предоставления услуг по критериям, приведенным в Приложении № 2 к настоящему Порядку.
Опросный модуль должен размещаться на главной странице официального сайта исполнительного органа в сети «Интернет», посвященный предоставлению услуг. Опросный модуль должен быть доступен пользователю в пределах первого экрана браузера без пролистывания. Техническая реализация опросного модуля и его размещение осуществляется  исполнительными органами самостоятельно.
5.2.4.  Формализованный письменный опрос (анкетирование) заявителей.
Опрос заявителей с использованием метода личного интервью проводится после получения заявителем конечного результата услуги. Формализованный письменный опрос (анкетирование) постоянно проводится по месту предоставления услуги в момент получения заявителем ее конечного результата путем самостоятельного заполнения анкеты заявителем. Организация анкетирования, учет и хранение заполненных анкет осуществляется исполнительными органами.
[bookmark: _GoBack]В случае если конечный результат предоставляется заочно (по почте, в электронном виде), для проведения формализованного письменного опроса заявителей используются средства почтовой связи, официальные сайты исполнительных органов.
5.3. Результаты проведенных опросов, а также предложения по улучшению условий предоставления услуг, направленных на повышение удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг, представляются исполнительными органами в Управление на бумажном носителе, а также в электронном виде в формате Excel в течение трех рабочих дней после окончания очередного отчетного периода по форме согласно Приложению № 3 к настоящему Порядку.
5.4. Обобщение информации. 
На данном этапе мониторинга Управление проводит обобщение представленных исполнительными органами количественных показателей путем отражения их в табличном виде отдельно по каждой услуге.
Форма отражения обобщенных сведений приведена в Приложении № 4 к настоящему Порядку.
Форма отражения обобщенных сведений направляется Управлением заместителю Главы администрации города Байконур, курирующему соответствующую сферу деятельности, в течение десяти рабочих дней после окончания отчетного периода для сведения и принятия необходимых решений.
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