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АДМИНИСТРАЦИЯ ГРЯЗОВЕЦКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

	02.09.2011
	№
	432


                              г. Грязовец  

                

Об утверждении Программы ме​роприятий по проведению мони​торинга качества предоставле​ния муниципальных услуг 


В соответствии с Концепцией снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011-2013 годы, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 года № 1021-р, постановлением Правительства Вологодской области от 8 августа 2011 года № 967 «О Программе мероприятий по снижению административных барьеров и повышению доступности государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг, на 2011-2013 годы в Вологодской области», Администрация Грязовецкого муниципального района  ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить Программу мероприятий по проведению мониторинга качества предоставления муниципальных услуг (прилагается).

2. Определить управление социально-экономического развития администрации Грязовецкого муниципального района органом, уполномоченным на организацию проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг.

3. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации района по экономическим вопросам Крутикову Л.Н.

4. Настоящее постановление вступает в силу со дня его принятия.

Глава администрации района 




      А.В.Казунин
УТВЕРЖДЕНА
постановлением

администрации Грязовецкого муниципального района
от 02.09.2011  года № 432
(приложение)

ПРОГРАММА
мероприятий по проведению мониторинга качества предоставления муниципальных услуг
(далее - Программа)

I. Общие положения

1. Настоящая Программа разработана в целях реализации постановления Правительства Вологодской области от 8 августа 2011 года 
№ 967 «О Программе мероприятий по снижению административных барьеров и повышению доступности государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг, на 2011-2013 годы в Вологодской области».
2.  Под мониторингом качества предоставления муниципальных услуг (далее – мониторинг) понимается сбор и анализ информации об уровне качества предоставляемых услуг, его соответствии требованиям, содержащимся в административных регламентах предоставления муниципальных услуг.

3. Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг проводится в соответствии с требованиями, закрепленными в настоящей Программе, включающими цели проведения мониторинга, методы проведения мониторинга, этапы проведения мониторинга, требования к подготовке итогового доклада о результатах проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Грязовецком муниципальном районе.

4.  Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг (далее – мониторинг) осуществляется в целях:

· анализа и оценки нормативно установленных и фактических значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления района, в том числе полных временных и финансовых затрат заявителей на предоставление муниципальных услуг или комплекса муниципальных услуг;

· разработки и реализации мер по улучшению выявленных значений исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг;

· контроля динамики исследованных параметров качества и доступности муниципальных услуг, результативности мер по их улучшению.

5. Основными задачами мониторинга являются:

· выявление административных барьеров при предоставлении муниципальных услуг;

· выявление факторов, способствующих появлению административных барьеров и выработка предложений по их устранению;

· анализ соблюдения стандартов комфортности предоставления муниципальных услуг;

· оценка уровня удовлетворенности заявителей качеством и доступностью предоставления муниципальных услуг;

· выявление динамики качества и доступности предоставления муниципальных услуг;

· подготовка предложений по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг.

6. Органом, уполномоченным на организацию  проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг является управление социально-экономического развития района администрации района (далее – уполномоченный орган). Уполномоченный орган вправе поручить проведение мониторинга исследовательским организациям, не зависимыми от органов местного самоуправления района, чьи муниципальных услуг являются объектом мониторинга.
7. Мониторинг качества предоставления муниципальных услуг проводится ежегодно, начиная с 2011 года, в сроки, установленные нормативным правовым актом, утверждающим решение о его проведении на территории Грязовецкого муниципального района.
II. Объект мониторинга

1. Мониторинг проводится в отношении муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления района классифицированных по следующим признакам:

1) по получателям услуги:

· услуги, получателями которых являются физические лица (граждане);

· услуги, получателями которых являются индивидуальные предприниматели и юридические лица (организации);

· услуги, получателями которых являются физические лица (граждане и индивидуальные предприниматели) и юридические лица (организации).

2) по соответствию критериям значимости услуги для проведения мониторинга (услуга может принадлежать к одной или нескольким из нижеперечисленных категорий):

· услуги, соответствующие критерию массовости;

· услуги, соответствующие критерию общественной (социальной) значимости;

· услуги, по которым к моменту начала проведения мониторинга выявлены существенные проблемы при их предоставлении.

2. В зависимости от соответствия конкретной муниципальной услуги тому или иному значению признака осуществляется выбор метода исследования (сбора первичной информации), разрабатывается бланк учета муниципальной услуги  (Приложение 4), формируется отчет о результатах проведения мониторинга по данной услуге.

III. Предмет мониторинга
1. Предметом мониторинга является:

· соблюдение стандартов качества муниципальных услуг;

· 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 района, а также обращения в организации, обусловленные требованиями указанных органов, необходимые для получения конечного результата муниципальной услуги;

· оценка заявителями финансовых затрат при получении ими муниципальной услуги;

· оценка заявителями и наблюдателями временных затрат  при получении заявителями муниципальной услуги; 
· наличие неформальных платежей связанных с получением муниципальной услуги;

· привлечение заявителями посредников в получении муниципальной услуги;
· проблемы, возникающие у заявителей при получении муниципальной услуги.
IV. Методы проведения мониторинга

1. Для оценки параметров качества предоставления муниципальных услуг при проведении мониторинга могут использоваться следующие методы сбора первичной информации.

1)  Анализ документов (анализ нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги) с целью выявления установленных значений параметров качества предоставления муниципальных услуг, а также заполнение бланков учета муниципальных услуг для составления перечня услуг, подлежащих  мониторингу, определение выборочной совокупности и методов сбора первичной информации по форме в соответствии с Приложением 4.

2) Опрос (глубинное и формализованное, полуформализованное интервьюирование, интервью, анкетирование).  

Исследование проводится по типовому опросному листу получателя муниципальной услуги (Приложение 5). В опросный лист преимущественно входят формализованные вопросы закрытого типа.

3) Невключенное структурированное наблюдение по месту предоставления муниципальной услуги. 
Карточка регистрации первичной информации невключенного наблюдения приведена в Приложении 6.
2. При проведении мониторинга качества предоставления отдельных муниципальных услуг дополнительно могут быть использованы следующие методы:

· фокус-групповое тематизированное интервью (фокус-группа) с получателями муниципальных услуг;

· экспертные интервью с представителями органов местного самоуправления района, предоставляющими муниципальные услуги, представителями  посреднических организаций, официально или неофициально участвующих в предоставлении  муниципальной услуги, а также, представителей объединений граждан и организаций, выступающих экспертами в данном вопросе;

· метод экспертных оценок.

3. Выбор методов, основных параметров качества предоставления муниципальных услуг осуществляется в соответствии с Приложениями 1,2.
Результат выбора по каждой муниципальной услуге фиксируется в карточке мониторинга услуги (Приложение 3).
V. Этапы проведения мониторинга
1. Мониторинг проводится в четыре этапа:

Этап I. «Организация и подготовка к проведению мониторинга»

Этап II «Выявление нормативных и фактических (реальных) значений рассматриваемых параметров качества исследуемых муниципальных услуг»

Этап III «Анализ и оценка выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества исследуемых муниципальных услуг»

Этап IV «Подготовка предварительных предложений по мерам по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений исследованных параметров качества муниципальных услуг гражданам и организациям»

2. Этап I. «Организация и подготовка к проведению мониторинга» включает в себя:

1) Формирование перечня муниципальных услуг, подлежащих анализу.
2) Выбор методов  сбора первичной информации в разрезе каждой муниципальной услуги.
3) Формирование перечня исследуемых параметров качества и доступности исследуемых муниципальных услуг.
4) Разработка карточки мониторинга муниципальной услуги (Приложение 3).
5) Анализ нормативной правовой базы с последующим  заполнением  бланков учета муниципальных услуг (Приложение 4). 

6) Адаптация к целям мониторинга методик сбора первичной информации,  подготовка инструкций для интервьюеров, форм для регистрации информации методом наблюдений.

7) Формирование выборок для проведения опросов получателей (заявителей) муниципальных услуг, с предварительным отбором территорий для проведения мониторинга. 

8) Определение методов обработки и анализа информации по каждой из исследуемых муниципальных услуг.

3. Этап II «Выявление нормативных и фактических (реальных) значений рассматриваемых параметров качества исследуемых муниципальных услуг» включает в себя:

1) Анализ 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» мониторинга (сбор первичной информации (количественных данных) в соответствии с  утвержденными методами и методиками). 
3) Независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих «полевой этап» мониторинга.

4) Формирование итоговых массивов данных мониторинга (осуществляется путем, перевода заполненных обезличенных опросных листов (анкет)  в электронный вид). Проверка и корректировка итоговых массивов данных.

5) Заполнение отчетных форм представления первичной информации для анализа и интерпретации. 
В случае необходимости осуществляется уточнение значений рассматриваемых параметров качества муниципальных услуг и выяснение причин их отклонений от наиболее частых путем  проведения  фокус-групп, экспертных интервью - до 20%  исследуемых услуг.

4. Этап III «Анализ и оценка выявленных нормативных и фактических значений рассматриваемых параметров качества исследуемых муниципальных услуг» включает в себя:

1)  Выявление абсолютных, средних и процентных (долевых), минимальных и максимальных значений исследуемых параметров качества муниципальной услуги, имеющих количественное значение.

2)  Систематизация проблем качества исследуемых муниципальных услуг. 

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

4) Сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров рассматриваемых муниципальных услуг с выявленными проблемами ее получения и ожиданиями ее получателей. 

5. Этап IV «Подготовка предварительных предложений по улучшению выявленных нормативно установленных и фактических значений исследованных параметров качества предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления района» включает в себя:

1) предложения по внесению изменений в реестры (перечни) муниципальных услуг;

2)  предложения по внесению изменений в административные регламенты предоставления муниципальных услуг, а именно:

·  предложения об изменении перечня документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;

·  предложения об изменении срока предоставления муниципальной услуги, а также сроков выполнения отдельных административных процедур;

· предложения об изменении порядка взаимодействия с органами исполнительной власти, участвующими в предоставлении муниципальной услуги;

· предложения по оптимизации административных процедур в соответствии с ожиданиями получателей (заявителей) муниципальных услуг. 
· предложения по улучшению условий предоставления муниципальной услуги, направленные на повышение удовлетворенности получателей услуг.
VI. Результаты мониторинга

По итогам проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг в Грязовецком муниципальном районе  составляется Отчет, содержащий  по каждой из исследуемых  муниципальных услуг следующие сведения: 

1) Наименование муниципальной услуги, описание характеристик получателей услуги.

2) Сведения о проведенном исследовании - метод(ы) сбора первичной информации, тип выборки, количество респондентов, территориальное распределение респондентов.

3) Количественные результаты исследования:

· перечень нормативно установленных и фактически необходимых для получения муниципальной услуги обращений в орган исполнительной власти и обусловленных ими обращений в подведомственные и иные организации с указанием результатов обращения (процедуры) (в т.ч. привлечение посредников); 

· нормативно установленная и реальная стоимость получения муниципальной услуги(в т.ч. неформальные платежи); 

· нормативно установленные и реальные временные затраты  на получение муниципальной услуги;

· уровень удовлетворенности получателей муниципальной услуги ее качеством и комфортностью. 

4) Сведения о соблюдении стандартов качества предоставления муниципальных услуг (в т.ч. стандартов комфортности). 

5) Описание выявленных проблем предоставления муниципальной услуги и предложений по их решению.

6) Анализ полученных результатов в динамике с мониторингом предыдущих лет (в случае, если мониторинг проводился по аналогичным услугам).

7) Рекомендации по принятию решений по результатам мониторинга, в том числе:

· предложения по внесению изменений в реестр (перечень) муниципальных услуг;

· предложения по внесению изменений в административные регламенты предоставления муниципальных услуг:

· предложения об изменении перечня документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;

· предложения об изменении срока предоставления муниципальной услуги, а также сроков выполнения отдельных административных процедур;

· предложения об изменении порядка взаимодействия с органами исполнительной власти, участвующими в предоставлении муниципальной услуги;

· предложения по оптимизации административных процедур в соответствии с ожиданиями получателей (уполномоченных представителей получателей) муниципальных услуг;

· предложения по повышению доступности предоставления муниципальной услуги, направленные на повышение удовлетворенности получателей муниципальных услуг.

2. Результаты проведения мониторинга учитываются при:

· разработке предложений о внесении изменений в нормативные правовые акты, регулирующие предоставление муниципальных услуг;

· подведении итогов ежегодной оценки деятельности органов местного самоуправления.
3.  Материалы Отчета о результатах проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг:

· направляются в органы местного самоуправления района, в отношении муниципальных услуг которых проводился мониторинг и главе района.
· публикуются на: официальном Интернет-сайте Грязовецкого муниципального района; официальных Интернет-сайтах органов местного самоуправления района; Портале государственных и муниципальных услуг (функций) Вологодской области.

Приложение 1 к Программе

Система эмпирических показателей и индикаторов мониторинга качества муниципальных услуг 
	Параметры качества
	Показатель
	Индикатор
	Метод сбора данных


	1
	2
	3
	4

	1. Соблюдение стандартов качества муниципальных услуг, в том числе стандартов комфортности предоставления муниципальных услуг 
	Соблюдение установленных требований к информированию  заявителей об услуге
	Наличие установленных нормативными правовыми актами источников информации об услуге 

Наличие в источниках информации установленных нормативными правовыми актами, сведений об услуге
	Анализ документов (нормативных правовых актов)


	
	Соблюдение установленных требований к информированию заявителей по месту предоставления услуги  
	Наличие установленных источников информации о получении услуги по месту предоставления услуги  
	Включенное наблюдение по месту предоставления услуги

	
	Соблюдение установленных требований к продолжительности ожидания приема
	Нормативно установленная продолжительность ожидания приема 

Минимальное, максимальное, среднее значение продолжительности ожидания приема

Отклонение среднего значения продолжительности ожидания приема от нормативно установленной продолжительности ожидания приема 
	Анализ документов (нормативных правовых актов)
Устное интервью по месту предоставления услуги

Анкетирование по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	
	Предоставление при необходимости заявителям консультации (помощи) по заполнению форм заявлений от сотрудников органа местного самоуправления района 
	Доля  заявителей, при необходимости получивших консультации или помощь по  заполнению форм заявлений  от сотрудников органа местного самоуправления района 
	Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Анкетирование по месту предоставления услуги

Включенное наблюдение по месту предоставления услуги

	
	Соблюдение в органах местного самоуправления района графика приема заявителей 
	Отсутствие отклонений между установленными графиком часами приема и фактическими часами приема 
	Включенное наблюдение по месту предоставления услуги

	
	Информирование заявителей о конкретном месте предоставления услуги и выдача конечного результата услуги
	Наличие информации о месте размещения органа местного самоуправления района, где предоставляется  услуга, в доступных и постоянно актуализируемых источниках (портал государственных и муниципальных услуг (функций) Вологодской области, сайт органа местного самоуправления района, сайт Правительства области. СМИ и др.) 
	Включенное наблюдение по месту предоставления услуги

	
	Соблюдение стандарта комфортности помещений для ожидания приема получателями услуг
	Соответствие реальной комфортности помещений установленным в нормативных правовых актах требованиям к комфортности помещений для ожидания и приема получателей услуг 

Доля заявителей, удовлетворенных комфортностью помещений для ожидания и приема
	Анализ документов (нормативных правовых актов)
Включенное наблюдение по месту предоставления услуги в местах предоставления услуги

Анкетирование по месту предоставления услуги

Почтовый / телефонный опрос

Устное интервью по месту предоставления услуги

	
	Соблюдение нормативно установленных сроков предоставления результата услуги
	Соответствие реальных сроков предоставления результата услуги установленным 

Доля заявителей, получивших результат услуги в нормативно установленные сроки
Доля заявителей, получивших результат с нарушением нормативно установленных сроков
	Анализ документов 
(нормативных правовых актов и других документов (в т.ч. журналов регистрации выдачи результатов услуги))
Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	
	Обеспечение заявителям возможности получения дополнительных (сопутствующих) услуг
	Предоставление в случае необходимости для заявителя в непосредственной близости к месту предоставления услуги и в соответствии с графиком предоставления  услуги дополнительных (сопутствующих) услуг 
	Включенное наблюдение по месту предоставления услуги

Анкетирование по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	
	Возможность обжалования действия (бездействия) сотрудника органа местного самоуправления района, осуществляющего прием заявителей
	Наличие в открытом доступе информации о способах обжалования действия (бездействия) сотрудника органа местного самоуправления района 

Доля заявителей, имевших, в случае необходимости, возможность обжалования действия (бездействия) сотрудника органа местного самоуправления района 
	Включенное наблюдение по месту предоставления услуги




	2. Удовлетворенность заявителей муниципальной услуги ее качеством и доступностью (в целом и по исследуемым параметрам), их ожидания в отношении улучшения качества предоставления исследуемой услуги
	Удовлетворенность заявителей в целом возможностями получения информации о муниципальной услуге 
	Доля заявителей, удовлетворенных различными возможностями получения информации об услуге, среди всех заявителей
	Устное интервью по месту предоставления услуги

Анкетирование по месту предоставления услуги

Почтовый опрос
Телефонный опрос

	
	Удовлетворенность предоставленной информацией об услуге на портале государственных и муниципальных услуг (функций) Вологодской области, на сайте органа местного самоуправления района
	Доля заявителей, удовлетворенных информацией об услуге, размещенной на портале государственных и муниципальных услуг (функций) Вологодской области, на сайте органа местного самоуправления района, из числа заявителей, пользовавшихся данными источниками информации
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	
	Удовлетворенность заявителей в целом внимательностью, вежливостью и компетентностью сотрудников органа местного самоуправления района 
	Доля заявителей, удовлетворенных внимательностью, вежливостью и компетентностью сотрудников, среди всех заявителей
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	
	Ожидания заявителей в отношении графика работы органа местного самоуправления района
	Предложения  заявителей, по изменению графика приема в органах местного самоуправления района по вопросам предоставления услуги
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос
Телефонный опрос

	
	Удовлетворенность заявителей услуг имеющимися способами оплаты государственных пошлин и иных сборов для  получения услуги 
	Доля заявителей, удовлетворенных имеющимися способами оплаты государственных пошлин и иных сборов для получения услуги, среди всех заявителей, оплачивавших государственные пошлины и иные сборы
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

	
	Удовлетворенность заявителей качеством услуги и ее предоставлением
	Доля заявителей, удовлетворенных качеством услуги и ее предоставлением, среди всех заявителей
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	3. Временная доступность муниципальной услуги для получателей
	Удобство для получателей  установленного в органе местного самоуправления района графика приема по вопросам предоставления услуг 
	Доля получателей услуги, для которых график работы органа исполнительной власти удобен
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	
	Реальные временные затраты получателя на сбор необходимых документов  для подачи заявления для получения услуги.


	Минимальное, максимальное, среднее значение временных затрат получателя на сбор необходимых документов  для подачи заявления для получения услуги
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Устное интервью по месту предоставления услуги



	4. Территориальная доступность муниципальной услуги для получателей
	Удобство места, где предоставляют услугу, близость к остановкам общественного транспорта 
	Доля получателей,  которые считают, что  место размещения, где предоставляется  услуга, удобно
	Телефонный опрос

Почтовый опрос

Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

	5. 
	Удобство расположения внутри здания конкретного помещения, где осуществляется прием получателей услуги и где осуществляется выдача конечного результата услуги 
	Доля получателей, для которых расположения внутри здания конкретного помещения, где осуществляется прием получателей услуги  удобно

Доля получателей, для которых расположения внутри здания конкретного помещения, где осуществляется выдача конечного результата услуги получателей услуги  удобно
	Телефонный опрос

Почтовый опрос

Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги



	6. Обращения заявителя в орган местного самоуправления района, обусловленные требованиями указанных органов, необходимые для получения конечного результата муниципальной услуги 


	Количество физических обращений в орган местного самоуправления района, необходимое для получения конечного результата услуги (в соответствии с нормативными правовыми актами)
	Количество нормативно установленных физических обращений


	Анализ документов (нормативных правовых актов)

	
	Фактическое (реальное) количество физических обращений в орган местного самоуправления района, необходимое для получения конечного результата услуги
	Минимальное, максимальное и среднее количество фактических физических обращений в орган местного самоуправления района, необходимое для получения конечного результата услуги

Отклонение среднего количества фактических физических обращений от нормативно установленного количества обращений
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос
Телефонный опрос


	7. Финансовые затраты получателя при получении им конечного результата муниципальной услуги

	Отсутствие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением услуги
	Доля получателей услуги, которые передавали деньги (оказывали услуги, выполняли работы) в пользу представителей органа исполнительной власти без документального подтверждения
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Почтовый опрос
Телефонный опрос


	
	Реальные финансовые затраты получателя при получении им конечного результата услуги по всем фактически необходимым обращениям и в целом на получение услуги
	Минимальное, максимальное, среднее значение реальных финансовых затрат получателя

Соотношение (доля) нормативно установленных финансовых затрат получателя и реальных финансовых затрат получателя
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Почтовый опрос

Телефонный опрос

	8. Временные затраты получателя при получении им конечного результата муниципальной услуги
	Наличие нормативно установленных временных затрат заявителя для получения конечного результата услуги
	Значение установленных временных затрат заявителя для получения конечного результата услуги
	Анализ документов (нормативных правовых актов)

	9. 
	Реальные (по всем необходимым обращениям и услуге в целом) временные затраты заявителя
	Минимальное, максимальное, среднее значение реальных временных затрат заявителя

Соотношение (доля) нормативно установленных временных затрат получателя и реальных затрат заявителя
	Анкетирование по месту предоставления услуги

Устное интервью по месту предоставления услуги

Почтовый опрос
Телефонный опрос


	10. Привлечение заявителями посредников в получении муниципальной услуги 
	Отсутствие фактов привлечения заявителей посредников для получения услуги


	Доля заявителей, вынужденно обращавшихся к  посредникам для получения услуги, среди всех заявителей


	Почтовый опрос
Телефонный опрос
Устное интервью по месту предоставления услуги в условиях, обеспечивающих анонимность (конфиденциальность) общения

Экспертный опрос

Анкетирование по месту предоставления услуги 

	
	Причины привлечения заявителем посредников в получении услуги
	Перечень причин привлечения заявителем посредников и доля заявителей, их указавших
	


Приложение  2 к Программе 

Основные параметры качества предоставления муниципальных услуг и методы их исследования

	
	Анализ документов
	Анкетирование
	Интервью по месту предоставления услуги
	Наблюдение
	Фокус-групповое интервью
	Экспресс опрос 


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Соблюдение стандартов качества муниципальных услуг, в том числе стандартов комфортности предоставления муниципальных услуг
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	Доступность получения муниципальной услуги
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	Временные затраты заявителя при получении заявителем муниципальной услуги: нормативно установленные и реальные и их отклонение от нормативно установленных (срок ожидания в очереди при подаче запроса на предоставление муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги, время продолжительности приема при предоставлении муниципальной услуге)
	+
	+
	+
	
	
	

	Проблемы, возникающие у получателей при получении муниципальной услуги
	+
	+
	+
	
	+
	

	Удовлетворенность заявителей качеством предоставления муниципальной услуги и ее доступностью
	+
	+
	+
	
	+
	

	Ожидания заявителей муниципальной услуги в отношении улучшения качества предоставления исследуемой муниципальной услуги
	+
	+
	+
	
	+
	

	Нормативно установленные и реальные финансовые затраты заявителя при получении им муниципальной услуги
	+
	+
	+
	
	+
	

	Наличие неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением муниципальных услуг
	+
	+
	+
	
	+
	

	Причины неформальных платежей (платежей, не имеющих документального подтверждения) в связи с получением муниципальных услуг
	+
	+
	+
	
	+
	

	Факты привлечения заявителями посредников в получении муниципальной услуги
	+
	+
	+
	
	+
	

	Причины привлечения заявителями посредников в получении муниципальной услуги, в том числе в силу требований (побуждения) органа местного самоуправления района, предоставляющих муниципальную услугу
	+
	+
	+
	
	
	


Приложение 3 к Программе

КАРТОЧКА 
мониторинга качества предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления Грязовецкого муниципального района

1. Общая характеристика услуги

	Наименование муниципальной услуги
	

	Наименование органа местного самоуправления района , предоставляющего муниципальную услугу
	

	Наименование, органов местного самоуправления участвующих в предоставлении муниципальной услуги 
	

	Объем выборки, чел.
	

	Тип выборки
	

	Средняя ошибка выборки
	


2. Требования к организации и проведению сбора первичной информации
	№
	Способы сбора информации
	Инструменты сбора информации
	Место сбора информации (наименование, адрес нахождения)
	Сроки и время сбора информации
	Группы респондентов
	Численность респондентов
	Способ отбора респондентов 
(стратегия построения групп)

	
	
	
	
	
	
	
	


3. Требования к обработке и представлению результатов

	Первичная обработка информации
	Занесение данных из заполненных опросных листов, анкет и карточек для фиксации данных наблюдения в базу данных в формате электронных таблиц.

Сплошная проверка ошибок ввода данных и устранение ошибок.

	Предоставляемый результат 
	База данных в формате электронной таблицы.

Заполненные опросные листы, анкеты и карточки для фиксации данных наблюдения.
Отчет о проведении мониторинга.

	Срок предоставления результата
	«____» ________ 2011 г.


Приложение 4 к Программе
БЛАНК
учета муниципальной услуги
	1. Наименование муниципальной услуги (далее – услуги)
	

	2. Наименование органа местного самоуправления района, предоставляющего услугу
	

	3. Адрес(а)  мест(а) предоставления услуги: город, улица, дом, строение, корпус, наименование остановки общественного транспорта
	

	4. Получатели услуги
	
	физические лица (граждане), в том числе по категориям:

· 

	· 
	
	юридические лица и индивидуальные предприниматели

	5. Административный регламент, регулирующий предоставление услуги, его реквизиты
	
	___ № НПА и дата его принятия

	
	
	не принят

	6. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление услуги 
	

	7. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления на предоставление услуги
	

	8. Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата услуги
	

	9. Нормативный (установленный) срок предоставления услуги 
	
	не более ___ дней

	· 
	
	в день обращения

	· 
	
	срок нормативно не установлен 

	10. Нормативно установленное (предельное) количество обращений лица для получения результата предоставления услуги
	
	 ___

	· 
	
	нормативно количество не установлено 

	11. Размер пошлины или платы, взимаемой с получателя услуги:
	
	___ руб. 

	· 
	
	не установлен

	12. Количество получателей услуги в отчетном году (за доступный период отчетного года)
	
	 ____ чел.

	· 
	
	нет данных

	13. Примерная доля получателей услуги,%
	

	14. Предоставление услуги носит сезонный
 характер:
	
	Нет сезонного характера

	· 
	
	Основное количество заявителей наблюдается в период с _____ по _____, с _____ по ______ .

	15. Результат услуги предоставляется по почте
	
	Да

	
	
	Нет

	16. Услуга предоставляется в электронном виде 
	
	Да

	17. 
	
	Нет

	18. Услуга предоставляется не самостоятельно, а в комплексе с другими услугами
	
	Да

	19. 
	
	Нет

	20. Наличие жалоб за отчетный период, поданных в связи с ненадлежащим предоставлением муниципальной услуги
	
	Да (указать количество поданных жалоб)

	21. 
	
	Нет


Приложение 5 к Программе
Типовой опросный лист

качества предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления Грязовецкого муниципального района
Здравствуйте! 

Администрацией Грязовецкого муниципального района с целью исследования качества и доступности предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления района проводит опрос получателей муниципальной услуги _________________________________________________________________,

(указать наименование муниципальной услуги)

которую предоставляет

 _________________________________________________________________

(указать наименование органа местного самоуправления)

Результаты, полученные в ходе исследования, будут использованы органами местного самоуправления района для разработки системы мер по повышению качества оказания муниципальных услуг.

Заранее благодарим Вас за участие в опросе!
	Служебная информация. Заполняется организатором опроса.

	Дата проведения
	

	Время проведения
	время начала
	

	
	время окончания
	

	Наименование органа местного самоуправления района
	

	Место проведения опроса
	


	Контрольная информация

	Наименование муниципальной услуги за которой обратился респондент
	

	Фамилия и/или имя респондента
	

	Пол респондента
	1. Мужской
	2. Женский

	Возраст респондента
	1. от 18 до 30 лет
	2. от 30 до 60 лет
	3. 60 лет и старше

	Доход семьи в прошлом месяце на одного человека
	

	Контактный телефон респондента
	

	Уровень образования

респондента
	1. Основное общее
	2. Среднее общее
	3. Среднее специальное

	
	4. Незаконченное высшее обр-ие
	5. Высшее профессиональное
	6. Послевузовское


1. Из каких источников Вы получаете информацию о правилах предоставления муниципальной услуги (возможно несколько вариантов ответа)?
1. из нормативных правовых актов

2. при личном обращении в орган местного самоуправления района
3. по телефону от сотрудника органа местного самоуправления района
4. от сотрудников органа местного самоуправления района через письменное обращение

5. с информационных стендов, расположенных в органе местного самоуправления района

6.  из информационных брошюр (буклетов)

7. через Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Вологодской области (www.gosuslugi.gov35.ru)

8. в средствах массовой информации (публикации в газетах, передачи на телевидении, радио)

9. от соседей, коллег, знакомых, родственников
10. затрудняюсь ответить

2.  Насколько Вы удовлетворены полнотой, актуальностью полученной информации о правилах предоставления муниципальной услуги (возможно несколько вариантов ответа):
	№
п/п
	Источник получения информации
	1. удовлетворен(а)
	2. не удовлетворен(а)
	3. не обращался(ась) за информацией
	4. не знал(а) о такой возможности

	1.
	по телефону от сотрудников органа местного самоуправления района
	
	
	
	

	2.
	при личном обращении от сотрудников органа местного самоуправления района
	
	
	
	

	3.
	от сотрудников органа местного самоуправления района через письменное обращение
	
	
	
	

	4.
	с информационных стендов, расположенных в органе местного самоуправления района
	
	
	
	

	5.
	из информационных брошюр (буклетов)
	
	
	
	

	6.
	через Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Вологодской области (www.gosuslugi.gov35.ru)
	
	
	
	

	7. 
	В средствах массовой информации (публикации в газетах, передачи на телевидении, радио)
	
	
	
	

	8.
	другое (напишите, пожалуйста)
	
	
	
	


3. Удовлетворены ли Вы доступностью информации о правилах предоставления муниципальной услуги?

1. Удовлетворен(а)

2. Скорее удовлетворен, чем не удовлетворен

3. Скорее не удовлетворен

4. Не удовлетворен(а)

4. Какие источники получения информации о правилах предоставления муниципальной услуги Вы считаете более удобными (возможно несколько вариантов ответа)?

1. нормативные правовые акты
2. личное обращение в орган местного самоуправления района за консультацией
3. по телефону от сотрудника органа местного самоуправления района
4. от сотрудников органа местного самоуправления района через письменное обращение

5. информационные стенды, расположенные в органе местного самоуправления района 
6. информационные брошюр (буклетов)

7. Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Вологодской области (www.gosuslugi.gov35.ru)

8. средства массовой информации (публикации в газетах, передачи на телевидении, радио)

9. соседи, коллеги, знакомые, родственники

10. затрудняюсь ответить
5. Обращались ли Вы за консультацией (посредством почтового, личного обращения или обращения по телефону) к специалистам органа местного самоуправления района, предоставляющего муниципальную услугу?

1. Да (переход к вопросу №6)
2. Нет (переход к вопросу №7)

6. Удовлетворены ли Вы качеством консультирования?

1. Да

2. Нет

7. Время в минутах, затрачиваемое Вами на дорогу от ближайшей остановки общественного транспорта до органа местного самоуправления района, предоставляющего услугу:

1. 5 минут и менее;

2. от 5 до 10 минут;

3. более 10 минут.

8. Довольны ли Вы графиком работы органа местного самоуправления района с посетителями при предоставлении муниципальной услуги?
1. Вполне доволен (переход к вопросу №10)
2. Скорее доволен (переход к вопросу №10)
3. Скорее, недоволен (переход к вопросу №9)

4.   Не доволен (переход к вопросу №9)
9. Что, по Вашему мнению, необходимо изменить в графике работы органа местного самоуправления района с посетителями при предоставлении муниципальной услуги? 

1. увеличить продолжительность приема получателей услуги в более ранние утренние часы в рабочие дни

2. увеличить продолжительность приема получателей услуги в более поздние  вечерние часы в рабочие дни

3. увеличить продолжительность приема (или вести прием, если он не ведется) получателей услуги в нерабочие, выходные дни

4. вести прием получателей услуги в рабочие дни без перерыва на обед

5. другое (напишите, пожалуйста) ________________________________________
10. Вход  в здание органа местного самоуправления района, предоставляющего муниципальную услугу оборудован:

	№ п/п
	
	Оборудован
	Не оборудован

	1.
	вывеской, содержащей информацию о наименовании и режиме работы органа местного самоуправления района 
	
	

	2.
	пандусами, поручнями для беспрепятственного передвижения лиц с ограниченными возможностями
	
	

	3.
	бесплатной парковкой автотранспортных средств (в том числе автотранспортных средств инвалидов)
	
	


11. Помещения органа местного самоуправления района, предоставляющего муниципальную услугу оборудованы:

	№

п/п
	
	Оборудован
	Не оборудован

	1.
	информационными стендами 
	
	

	2.
	местами ожидания и приема, оборудованных столами, стульями, канцелярскими принадлежностями
	
	

	3.
	указателями о местах приема заявителей на этажах и кабинетах
	
	


12. Сколько времени Вы потратили на сбор документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги?

1. Один день

2. Два дня

3. Три дня и более

4. Другое (напишите, пожалуйста) 

13. Сколько времени Вы потратили на ожидание приема в органе местного самоуправления района при предоставлении муниципальной услуги?
1. от 30 минут и менее

2. от 30 минут до часа
3. от часа до двух

4. более двух часов

14. Сколько времени Вы потратили на продолжительность приема в органе местного самоуправления района при предоставлении муниципальной услуги?
1. От 15 минут и менее

2. От 15 до 30 минут

3. От 30 минут до часа

4. Другое (укажите, пожалуйста)

15. Сколько времени Вы потратили на ожидание выдачи результата предоставления муниципальной услуги?

1. От 15 минут и менее

2. От 15 до 30 минут

3. От 30 минут до часа

4. Другое (укажите, пожалуйста)
16. Сколько раз Вам пришлось обращаться в орган местного самоуправления района, чтобы у Вас приняли документы, необходимые для предоставления муниципальной услуги (напишите, пожалуйста)? 
___ раз
17. Получили ли Вы результат предоставления муниципальной услуги  в нормативно установленный срок?

1. Да

2. Нет

18. Приходилось ли Вам прибегать к дополнительным неформальным вознаграждениям (подаркам, услугам) работникам органа местного самоуправления района при предоставлении муниципальной услуги?

1. постоянно приходится;

2. изредка, но приходится;

3. практически не приходится;

4. не приходится

19. Вы использовали когда-нибудь личные связи для качественного предоставления муниципальной услуги?

1. да, иначе получить услугу очень сложно;

2. иногда приходится;

3. как правило не приходится;

4. нет, не приходится

20. Пользовались ли Вы для получения муниципальной услуги помощью оплачиваемого посредника?
1. Да (переход к вопросу № 21)
2. Нет  
21. Почему Вы обратились к посреднику? 

1. была не понятна процедура получения услуги, посредник лучше разбирается с этим

3. посещение организаций для сбора документов занимает много времени 

4. приходится общаться с чиновниками, что требует определенных навыков и значительных усилий

5. потребовались связи, контакты посредника, чтобы уладить проблемы, ускорить оформление 
22. Оцените качество предоставления муниципальных услуг в органе местного самоуправления района?

1. Отлично

2. Хорошо

3. Удовлетворительно

4. Плохо
23. Если Вы удовлетворены качеством предоставления муниципальной услуги, то с чем это связано (отметьте, пожалуйста):

	1.
	Транспортная доступность
	

	2.
	Комфортность помещений
	

	3.
	Удобный график работы
	

	4.
	Оперативность приема
	

	5.
	Внимательность, вежливость, компетентность персонала
	

	6.
	Компетентность информирования
	

	7.
	Компетентность приема документов
	

	8.
	Другое (напишите, пожалуйста) 

	


24. Если Вы не удовлетворены качеством предоставления муниципальной услуги, то с чем это связано (отметьте, пожалуйста):

	1.
	Длительное время ожидания приема
	

	2.
	Неудобный график работы с посетителями
	

	3.
	Низкая информированность о муниципальной услуге
	

	4.
	Некомпетентность сотрудников 
	

	5.
	Недостаточность мест ожидания
	

	6.
	Некомфортность условий
	

	7.
	Нарушение нормативно установленных сроков предоставления муниципальной услуги
	

	8.
	Истребование документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами
	

	9.
	Нарушение сроков предоставления муниципальной услуги
	

	10.
	Наличие очередей
	

	11.
	Наличие неформальных платежей

необходимость привлечения родственников, друзей, коллег для оперативности предоставления муниципальной услуги
	

	12.
	Истребование документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами
	

	13.
	Другое (напишите, пожалуйста)
	


25. Довольны ли Вы компетентностью, вниманием и вежливостью специалистов органа местного самоуправления района (отметьте, пожалуйста)? 
	
	Доволен (льна)


	не доволен
(льна)


	Затрудняюсь ответить

	компетентностью сотрудников
	
	
	

	вниманием сотрудников
	 
	
	

	вежливостью сотрудников
	
	
	


26. Удовлетворены ли Вы оперативностью приема документов?

1. Полностью удовлетворен
2. Скорее удовлетворен

3. Скорее не удовлетворен

4. Полностью не удовлетворен

27.  Приходилось ли Вам повторно обращаться  в орган местного самоуправления района по причине ошибки персонала до окончания предоставления услуги?
1. Да, приходилось;

2. Нет, таких ситуаций не возникало.

28. Удалось ли Вам в случае необходимости обжаловать действия специалиста органа местного самоуправления района, предоставляющего муниципальную услугу?
1. да, я обжаловал

2. нет, я не знал(а), как можно обжаловать действия, и не стал(а) бы делать этого, если бы знал 

3. нет, я не знал(а), как можно обжаловать действия сотрудника, но сделал(а) бы это, если бы знал 

4. другое (напишите, пожалуйста)
29. По Вашему мнению, есть ли необходимость совершенствования процесса предоставления муниципальных услуг?

1. да, необходимо (переход к вопросу № 30);

2. нет, в этом нет необходимости

30.  Если Вы видите необходимость изменения процесса предоставления муниципальных услуг, то в чем именно это должно выражаться (возможно несколько вариантов ответа)?

1. повышение информированности о муниципальных услугах

2. уменьшение очередей

3. повышение квалифицированности персонала

4. уменьшение количества предъявляемых документов;

5. другое (напишите, пожалуйста)____________________________________________
31. С какими проблемами Вы столкнулись при предоставлении муниципальной услуги (возможно несколько вариантов ответа)? 

1. неудобный график работы

2. неудобное месторасположение

3. отсутствие достаточного количества сидячих мест для ожидания;

4. отсутствие достаточного количества столов для заполнения документов

5. недостаточное проветривание помещения (отсутствие свежего воздуха в помещении)

6. некомфортная (слишком высокая или слишком низкая) температура в помещении

7. теснота, скученность в помещении для ожидания

8. недостаточное количество информации о правилах предоставления муниципальной услуги
9. некомпетентность специалистов органа местного самоуправления района
10. грубость, невнимательность специалистов

11. затрачено много времени на ожидание приема
12. наличие очередей

13. нарушение сроков предоставления муниципальной услуги
14. истребование документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами

15. наличие неформальных платежей
16. необходимость привлечения родственников, друзей, коллег для оперативности предоставления муниципальной услуги
17. другое (напишите, пожалуйста)_________________________________________
Благодарим за участие в исследовании!
Приложение 6 к Программе 
КАРТОЧКА 

регистрации первичной информации невключенного наблюдения
качества предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления Грязовецкого муниципального района
	Наименование муниципальной услуги

	

	Наименование органа местного самоуправления района 
	

	Адрес места наблюдения
	

	Дата наблюдения
	

	Время начала наблюдения
	

	Время окончания наблюдения
	


1. Проанализируйте график работы органа местного самоуправления района при работе с заявителями:
	
	Физических лиц
	Юридических лиц

	Консультирование по вопросам предоставления муниципальной услуги
	
	

	Прием заявлений на предоставление муниципальной услуги
	
	

	Выдача результата муниципальной услуги
	
	


2. Укажите, в какой части города расположено место предоставления муниципальной услуги?
1. Административный (деловой) центр города

2. Жилой квартал, спальный район города

3. Окраина города

4. Другое (напишите, пожалуйста)_________________________________________

3. Оцените транспортную доступность места предоставления муниципальной услуги? 
1. Расстояние до ближайших остановок общественного транспорта – не более 5 минут;
2. Расстояние до ближайших остановок общественного транспорта – 10 минут и менее;

3. Расстояние до ближайших остановок общественного транспорта – 15 минут и менее;
4. Расстояние до ближайших остановок общественного транспорта – 20 минут и более.
4. Отметьте наличие или отсутствие указателей, вывесок на подходах к зданию, на пути следования заявителей?
1. Да, указатели и вывески есть на подходах в зданию 

  

2. Нет, указателей и вывесок на подходах к зданию
5. Каким образом благоустроена прилегающая к зданию организации территория для удобства заявителей?
1. Оборудованы тротуары, пешеходные дорожки;

2. Оборудованы места для парковки автотранспортных средств, в том числе места для автотранспортных средств инвалидов;

3. Оборудованы пандусы, поручни для беспрепятственного передвижения лиц с ограниченными возможностями;
4. Вход  в здание, в котором предоставляется муниципальная услуга, оборудован вывеской, содержащей информацию о наименовании и режиме работы органа местного самоуправления района, предоставляющего муниципальную услугу; 

5. Другое (напишите, пожалуйста) ___________________

6. Содержит ли вывеска (надпись, табличка) на самом здании, где предоставляется услуга и ведется прием заявителей, следующую информацию?

	
	Да
	Нет

	1. название органа местного самоуправления
	0
	2

	2. график работы, часы приема
	0
	2

	3. адрес (улица, № дома)
	0
	2


7. Укажите, на каком этаже ведется прием заявителей? 

На _______ этаже (ах).

8. Укажите, количество заявителей, ожидающих в очереди (ях) на начало наблюдения:

______ чел.

9. Отметьте, количество оборудованных для ожидания:  _____ сидячих мест
10. Отметьте, что из перечисленного имеется в помещении органа местного самоуправления района для удобства заявителей?
П.п. 1-3 заполняются только если прием заявителей ведется не на 1-м этаже
	1.Лестница в помещении организации оборудована перилами

	2.Лестница в помещении организации оборудована пандусами

	3.Доступный для посетителей лифт в помещении

	4.Доступный для заявителей туалет в помещении

	5.Оборудованное в помещении организации место для заполнения документов

	6.В местах для заполнения документов в достаточном количестве имеются бланки заявлений

	7.Раздельные зоны или кабинеты для заявителей на получения разных услуг

	8.Открытый гардероб для заявителей в здании органа (учреждения) 

	9.Настенные часы в рабочем состоянии

	10. Оборудованная система управления очередью (в т.ч. электронная)

	11.Наличие информации об адресах, графике работы, местоположении ближайшего банка, ксерокса, нотариуса и других дополнительных услуг.

12.Ксерокс, отделение банка, нотариус и другие дополнительные услуги в помещении или по соседству

	13.Возможность, при необходимости свободно получить  напитки в помещении (вода, кофе/чай, прохладительные напитки)


11. Какие источники наглядной информации об услуге доступны заявителям на месте предоставления муниципальной услуги внутри помещения? Какие есть ограничения доступа к наглядной информации?

	
	Отсутствует
	Ограничена
	Доступна

	
	
	
	

	1. Образцы заполнения документов
	0
	1
	2

	2. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление услуги
	0
	1
	2

	3. Порядок предоставления услуги – блок-схема предоставления услуги (описание в доступной форме действий заявителей по сбору документов и подаче заявления на получение услуги)
	0
	1
	2

	4. Стандарт предоставления услуги 
	0
	1
	2

	5. График работы, часы приема заявлений
	0
	1
	2

	6. ФИО специалиста, ведущего прием заявителей
	0
	1
	2

	7. Информация о сроке, времени и месте (если отличается от времени и места приема заявлений) получения результата услуги 
	0
	1
	2

	8. Номер телефона для справок
	0
	1
	2

	9. Адрес в сети Интернет для получения информации об услуге
	0
	1
	2

	10. Другое (напишите, пожалуйста)
_________________________________________________


	
	1
	2


12. Какая информация дополнительно доступна заявителям из наглядных источников?
1. Информация об адресах, телефонах, графике работы, стоимости услуг организаций, где получают документы, необходимые для подачи заявления для получения услуги

2. Информация о посредниках, оказывающих помощь в получении услуги

3. Объявления от имени сотрудников или руководства органа, которые уточняют или изменяют установленные правила получения услуги и (или) порядок обслуживания

4. Другое (напишите, пожалуйста) _______________________________

13. Достаточна ли площадь помещения(ий) в зоне приема и ожидания заявителей?

1. Да, площадь достаточна для комфортного ожидания

2. Нет, площадь недостаточна, иногда может возникать скученность

3. Нет, площадь для комфортного ожидания практически отсутствует

14. Достаточно ли освещены помещения в зоне приема и ожидания заявителей?
1. Да, помещения освещены хорошо.

2. Нет, помещения освещены недостаточно (тускло, неравномерно).

3. Нет, в помещениях темно (отсутствует освещение)

15. Достаточно ли комфортная температура в помещениях в зоне приема и ожидания заявителей?
1. Да, в помещениях комфортно.

2. Нет, в помещениях душно.

3. Нет, в помещениях достаточно холодно

16. Достаточно ли чисто и уютно в помещениях в зоне приема и ожидания заявителей?
1. Да, в помещениях очень чисто и опрятно.

2. Нет, в помещениях недостаточно чисто и уютно.

3. Нет, в помещениях очень грязно и неуютно 

20. Посчитайте, за сколько времени один специалист обслужил 5 клиентов из очереди 
1. С момента, когда зашел 1-ый клиент, до выхода __ клиента прошло _____ минут. 
2. В очереди было менее 5-ти клиентов.
21. Укажите количество заявителей, ожидающих в очереди (ях) на конец наблюдения:
______ заявителей
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