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Приложение 
к постановлению администрации городского округа города Калуги 
от 10.11.2025  № 2182-пи
ПОРЯДОК
ПРОВЕДЕНИЯ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ АДМИНИСТРАЦИЕЙ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОДА КАЛУГИ, ОРГАНАМИ АДМИНИСТРАЦИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОДА КАЛУГИ ОТ ИМЕНИ АДМИНИСТРАЦИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОДА КАЛУГИ 
1. Общие положения
1.1. Настоящий порядок проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрацией городского округа города Калуги, органами администрации городского округа города Калуги от имени администрации городского округа города Калуги (далее – Порядок)  разработан в соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», в целях  внедрения стандартов и принципов клиентоцентричности в администрации городского округа города Калуги (далее – Администрация), органах Администрации и определяет процедуру проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг (далее – мониторинг).
1.2. Понятия, применяемые в Порядке:
1.2.1. Мониторинг - сбор и анализ информации об уровне качества и доступности муниципальных услуг, оказываемых Администрацией, органами Администрации, оценка соответствия показателей качества и доступности муниципальных услуг стандартам и принципам клиентоцентричного подхода при взаимодействии с клиентами.
Клиент – физическое или юридическое лицо, являющееся заявителем в значении Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» или потенциальным заявителем, взаимодействующее самостоятельно или через уполномоченного представителя с Администрацией, органами Администрации с целью получения муниципальной услуги.

Реинжиниринг - деятельность, направленная на реформирование или перепроектирование муниципальных услуг в целях оптимизации деятельности Администрации, органов Администрации, для обеспечения соответствия предоставляемых услуг и сервисов принципам и стандартам клиентоцентричности. 
Рефакторинг - постепенное, поэтапное улучшение существующих процессов предоставления муниципальных услуг без изменения их основного порядка.
1.3. Орган, осуществляющий мониторинг – управление делами главы городского округа города Калуги.
Администрация, органы Администрации также имеют право самостоятельно проводить мониторинг в целях оптимизации своей деятельности.
1.4. Объектом мониторинга является отдельная муниципальная услуга или комплекс муниципальных услуг, оказываемых Администрацией, органами Администрации от имени Администрации.
Предметом мониторинга являются показатели качества и доступности предоставления муниципальных услуг: 

1) соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг; 
2) обращения клиентов, обусловленные проблемами, возникающими при получении муниципальных услуг; 
3) оперативность (своевременность) получения результата предоставления муниципальных услуг; 
4) использование информационных технологий в процессе предоставления муниципальных услуг. 
1.5. В ходе мониторинга исследуются:
- оценка клиентами качества и доступности муниципальных услуг;
- нормативные правовые акты, регулирующие порядок предоставления муниципальных услуг, устанавливающие требования к исследуемым параметрам их качества и доступности;
- практика предоставления исследуемых муниципальных услуг, применение установленных требований к их качеству и доступности.

2. Цели и задачи мониторинга
2.1. Мониторинг проводится в соответствии с Методикой проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг Администрацией, органами Администрации (далее – Методика) (приложение к Порядку)  в целях анализа и оценки фактических значений параметров, характеризующих качество и доступность предоставления муниципальных услуг Администрацией, органами Администрации, а также выявления проблем и разработки мер по их устранению, направленных на повышение удовлетворенности клиентов при предоставлении муниципальных услуг.
2.2. Основными задачами мониторинга являются:
1) определение уровня общей удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальных услуг; 

2) определение уровня доступности муниципальных услуг; 

3) определение уровня технологичности процедур предоставления муниципальных услуг в части оптимальности временных, финансовых и других затрат на их получение; 

4) установление фактов поступления от клиентов обоснованных жалоб на решения и действия (бездействие) Администрации, органов Администрации при предоставлении муниципальных услуг либо их отсутствия; 

5) выявление проблем, возникающих у клиентов при получении муниципальных услуг, и ожиданий, касающихся качества их предоставления;
6) разработка рекомендаций по оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг, повышению качества их предоставления.
3. Этапы проведения мониторинга
3.1. Мониторинг включает в себя систему мероприятий, проводимых в несколько этапов в соответствии с разработанной системой показателей:
3.1.1. 1 этап: 
а) сбор информации о деятельности Администрации, органа Администрации, предоставляющего муниципальные услуги;
б) получение обратной связи от клиентов о качестве предоставления муниципальных услуг.
3.1.2. 2 этап:
а) анализ обратной связи, полученной от клиентов в целях получения данных об удовлетворенности клиентов качеством муниципальных услуг;
б) анализ полученной информации о деятельности Администрации, органа Администрации, предоставляющего муниципальные услуги;
в) анализ нормативной правовой базы, регулирующей порядок предоставления муниципальных услуг. 
3.1.3. 3 этап – проведение анализа эффективности предоставления муниципальных услуг и подготовка рекомендаций по совершенствованию предоставления муниципальных услуг (в случае необходимости).
3.1.4. 4 этап – подготовка отчета о результатах мониторинга.
4. Организация и проведение мониторинга
4.1. Мониторинг проводится не реже одного раза в год.
4.2. В рамках проведения мониторинга орган, осуществляющий мониторинг, выполняет следующие действия:
4.2.1. Организует сбор обратной связи от клиентов в отношении муниципальных услуг в целях:
- оценки удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальных услуг;
- выявления проблем, претензий (болей) при взаимодействии с клиентами, разработки мер по их устранению и направленных на повышение удовлетворенности клиентов.
4.2.2. Запрашивает и получает у Администрации, органов Администрации, предоставляющих муниципальные услуги, необходимую информацию в соответствии с Методикой и использует ее исключительно в целях проведения мониторинга.
4.2.3. Проводит анализ поступившей информации по сформированному набору показателей, характеризующих качество предоставления муниципальных услуг.
4.2.4. Использует сведения из базы данных предоставленных муниципальных услуг.
4.2.5. Вносит предложения об изменениях в административный регламент в целях проведения реинжиниринга и (или) рефакторинга (оптимизации) муниципальной услуги, приведения муниципальной услуги в соответствие  с принципами и стандартами клиентоцентричности, а также повышения качества ее предоставления (при необходимости).
4.2.6. Оказывает методическую помощь Администрации, органам Администрации, предоставляющим муниципальные услуги, по вопросам сбора и подготовки информации, представляемой ими в рамках мониторинга.
4.2.7. Проводит анализ результатов мониторинга, включающий в себя:
- заполненные таблицы, предусмотренные Методикой;
- расчет коэффициента удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальных услуг;
- расчет коэффициента практики предоставления муниципальных услуг, в состав которого входят следующие показатели:
· доступность получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами (Единый портал государственных услуг, многофункциональный центр);
· уровень соблюдения стандарта предоставления услуги;
· качество работы с административными регламентами предоставления муниципальных услуг;
- расчет коэффициента эффективности работы Администрации, органов Администрации по предоставлению муниципальных услуг.
4.2.8. Осуществляет формирование отчета о результатах мониторинга, включающего в себя:
- рассчитанные коэффициенты качества предоставления муниципальных услуг;
- выводы о проведенном анализе;
- рекомендации по проведению реинжиниринга процессов предоставления муниципальных услуг, оптимизации (рефакторинга) муниципальных услуг и повышению качества их предоставления.
4.2.9 Результаты мониторинга используются для проектирования и оптимизации процесса предоставления муниципальных услуг и иных видов взаимодействия (процессов) в Администрации, органах Администрации в целях повышения качества предоставления муниципальных услуг, в том числе:

- создания или доработки процессов предоставления муниципальных услуг; 
- создания или доработки подсистем, сервисов и компонентов официального сайта Администрации, 
- подготовки предложений в министерство цифрового развития Калужской области о доработке информационных систем, обеспечивающих прием и обработку заявлений, поступающих на предоставление муниципальных услуг.
4.3. Информация об итогах проведенного мониторинга размещается органом, осуществляющим мониторинг, на официальном сайте Администрации в сети Интернет.
4.4. В случае если в течение отчетного периода за предоставлением муниципальных услуг в Администрацию, орган Администрации поступило менее 50 заявлений, мониторинг в отношении Администрации или органа Администрации не проводится.
В указанном случае по результатам работы Администрации, органа Администрации составляется справочная информация по работе Администрации, органа Администрации в течение отчетного периода.
Приложение к Порядку проведения   мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрацией городского округа города Калуги, органами администрации городского округа города Калуги от имени администрации городского округа города Калуги
МЕТОДИКА

ПРОВЕДЕНИЯ МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ АДМИНИСТРАЦИЕЙ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОДА КАЛУГИ, ОРГАНАМИ АДМИНИСТРАЦИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОДА КАЛУГИ ОТ ИМЕНИ АДМИНИСТРАЦИИ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ГОРОДА КАЛУГИ
1. Общие положения
1.1. Настоящая Методика проведения качества предоставления муниципальных услуг администрацией городского округа города Калуги, органами администрации городского округа города Калуги от имени администрации городского округа города Калуги (далее – Методика) устанавливает состав собираемой информации о муниципальных услугах, порядок и способы ее анализа и определяет правила по подготовке отчетных материалов и заключений по результатам проведения мониторинга.
1.2. Понятия, используемые в Порядке проведения мониторинга качества предоставления муниципальных услуг администрацией городского округа города Калуги, органами администрации городского округа города Калуги от имени администрации городского округа города Калуги, распространяются на настоящую Методику.
2. Система показателей для оценки качества
    предоставления муниципальных услуг
2.1. При оценке качества предоставления муниципальных услуг используются следующие критерии:
2.1.1. Удовлетворенность клиентов качеством и доступностью муниципальных услуг.
2.1.2. Соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг, в том числе требований к качеству их предоставления: сроки предоставления услуг, наличие (отсутствие) жалоб на предоставление муниципальных услуг.
2.1.3 Уровень доступности получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами (ФГИС «Единый портал государственных и муниципальных услуг» (далее – Портал госуслуг), ГБУ КО «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг Калужской области» (далее - МФЦ).
2.1.4. Качество работы с административными регламентами предоставления муниципальных услуг.
3. Сбор и анализ информации о деятельности администрации городского округа города Калуги, органов администрации городского округа города Калуги, предоставляющих муниципальные услуги, по предоставлению муниципальных услуг, получение и анализ обратной связи от клиентов о качестве предоставления муниципальных услуг (1, 2 этапы мониторинга)
3.1. Сбор и анализ информации о деятельности администрации городского округа города Калуги (далее – Администрация), органов Администрации по предоставлению муниципальных услуг включает следующие этапы:
3.1.1. Этап получения и анализа обратной связи от клиентов о качестве предоставления муниципальных услуг.
3.1.2. Этап анализа практики предоставления муниципальных услуг.
3.2. Получение и анализ обратной связи от клиентов о качестве предоставления муниципальных услуг проводится в соответствии с Порядком сбора, рассмотрения обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в администрации городского округа города Калуги, органах администрации городского округа города Калуги, утвержденным постановлением Городской Управы города Калуги от 11.07.2025 № 1304-пи (далее – Порядок).
Муниципальный служащий при выдаче клиентам результата предоставления муниципальной услуги обязан проинформировать их о возможности оценить качество предоставления муниципальной услуги.
3.2.1. В состав собираемой информации по этапу анализа обратной связи от клиентов о качестве предоставления муниципальных услуг включается заполнение таблицы 1 (приложение к Методике) (далее – таблица 1).
В случае получения оценки удовлетворенности качеством предоставления муниципальных услуг через Портал госуслуг информация об оценке качества предоставления муниципальных услуг приводится в отношении каждой оцененной услуги, в соответствии с таблицей 2 (приложение к Методике)

По результатам обратной связи определяется индекс удовлетворенности клиентов (CSI) как средняя оценка клиентов нескольких критериев качества муниципальной услуги.
3.2.2. По итогам обработки результатов обратной связи производится выполнение расчета коэффициента удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальных услуг (Куд) по следующей формуле:
Куд(%) = (CSI/5)*100%
3.2.3. Интерпретация значений коэффициента удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальной услуги предусмотрена таблицей 1.1.
Таблица 1.1
	№ п/п
	Значение СSI
	Интерпретация значения
	Значение Куд, %
	Интерпретация значения (Куд)

	1
	4,75-5
	очень доволен
	от 95% до 100%
	Очень высокий уровень удовлетворенности (практическая полная удовлетворенность)

	2
	4,5-4,73
	доволен
	от 90% до 94%
	Высокий уровень удовлетворенности

	3
	4-4.4
	
	от 80% до 89%
	Уровень удовлетворенности выше среднего

	4
	3-3,9
	удовлетворен
	от 60% до 79%
	Средний уровень удовлетворенности

	5
	2-2.9
	по большей части не удовлетворен
	от 40% до 59%
	Низкий уровень удовлетворенности

	6
	1
	совершенно не удовлетворен
	менее 40%
	Очень низкий уровень удовлетворенности (практически полная неудовлетворенность)


Коэффициент удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальных услуг определяется отдельно по каждому источнику (каналу) обратной связи. Общий коэффициент удовлетворенности клиентов определяется как среднее значение полученных результатов.  
3.2.4. На основании комментариев, оставленных клиентами, могут быть выявлены «боли клиента» и составлена «карта болей клиентов». 

«Карта болей клиентов» подлежит включению в приложение к мониторингу. 

3.2.5. Результат по итогам анализа обратной связи клиентов о качестве предоставления муниципальных услуг включает в себя:
- заполненную таблицу 1 приложения к Методике;
- текстовый анализ результатов обратной связи, содержащий при необходимости графическое представление результатов (диаграммы, графики и т.д.);
- рассчитанный коэффициент удовлетворенности клиентов качеством муниципальной услуги.
3.3. На этапе анализа практики предоставления муниципальных услуг проверяется: 
- соблюдение стандартов предоставления муниципальных услуг, в том числе требований к качеству и доступности их предоставления: сроки предоставления услуг, наличие жалоб клиентов на решения и действия (бездействие) Администрации, органов Администрации и их должностных лиц и муниципальных служащих при предоставлении муниципальных услуг; 
- уровень доступности получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами (Портал госуслуг, МФЦ);
- качество работы с административными регламентами предоставления муниципальных услуг Администрации, органов Администрации.
3.3.1. Для проведения анализа практики предоставления муниципальных услуг заполняются таблица 3 «Анализ объема запросов, поступивших на предоставление муниципальных услуг» (приложение к Методике) (далее – таблица 3), таблица 2.1 «Общая информация о предоставлении услуг в Администрации, органе Администрации» (приложение к Методике) (далее – таблица 3.1).
3.3.2. В таблице 3 приводятся данные по количеству заявлений клиентов, поступивших на предоставление каждой муниципальной услуги, включая заявления, поступившие через Портал госуслуг и МФЦ, результаты рассмотрения заявлений. Отмечается наличие фактов нарушения сроков предоставления муниципальной услуги, наличие жалоб клиентов на предоставление муниципальной услуги, наличие возможности предварительной записи на подачу документов. 
В таблице 3.1 приводится сводная информация о деятельности Администрации, органа Администрации по предоставлению муниципальных услуг. 
3.3.3. Оценка практики предоставления муниципальной услуги проводится на основе Перечня показателей качества и доступности предоставления муниципальных услуг и соответствующих индикаторов, указанных в таблице 4 «Перечень показателей качества и доступности предоставления муниципальных услуг и их индикаторы, применяемые для анализа практики предоставления муниципальных услуг» (приложение к Методике) (далее – таблица 4).
3.3.3.1. Показатель «уровень доступности получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами» включает в себя следующие индикаторы:
а) доля муниципальных услуг, переведенных в электронный вид и (или) переданных для предоставления в МФЦ (Dу), которая рассчитывается по формуле:
Dу = (К/Ку)*100%, где 
К – количество муниципальных услуг Администрации, органа Администрации, переведенных в электронный вид и (или) переданных для предоставления в МФЦ;
Ку – количество муниципальных услуг, оказываемых Администрацией, органом Администрации.
б) доля клиентов, получивших муниципальные услуги в электронном виде и (или) через МФЦ(Dз), которая рассчитывается по формуле.
Dз = (Dэл+Dмфц), где 

Dэл, - доля клиентов, получивших муниципальные услуги в электронном виде, рассчитанная как отношение количества заявлений на предоставление муниципальных услуг, поступивших на рассмотрение в Администрацию, орган Администрации, в электронной форме за отчетный период к общему количеству заявлений на предоставление муниципальных услуг, поступивших на рассмотрение в Администрацию, орган Администрации за отчетный период;
Dмфц - доля клиентов, получивших муниципальные услуги через МФЦ, рассчитанная как отношение количества заявлений на предоставление муниципальных услуг, поступивших на рассмотрение в Администрацию, орган Администрации, через МФЦ за отчетный период к общему количеству заявлений на предоставление муниципальных услуг, поступивших на рассмотрение в Администрацию, орган Администрации за отчетный период.
Рассматриваемый показатель «уровень доступности получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами» (Кмнк) рассчитывается как среднее арифметическое индикаторов, включенных в данный показатель:
Кмнк=( Dу +Dз)/2
Предусмотрена следующая интерпретация значений полученного результата показателя «Доступности получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами» (таблица 1.2):  
Таблица 1.2
	№ п/п
	Значение показателя уровня доступности получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами
	Интерпретация полученного значения

	1
	от 80% до 100%
	Очень высокий уровень доступности получения муниципальных услуг

	2
	от 60% до 80%
	Высокий уровень доступности получения муниципальных услуг

	3
	от 40% до 60%
	Средний уровень доступности получения муниципальных услуг

	4
	от 20% до 40%
	Низкий уровень доступности получения муниципальных услуг

	5
	менее 20%
	Очень низкий уровень доступности получения муниципальных услуг


3.3.3.2. Показатель «Уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг» (Уs), включает в себя следующие индикаторы:
а) доля муниципальных услуг, предоставленных в установленный срок (Dму), которая рассчитывается по формуле:
Dму = (Кзу/Кз)*100%, где 
Кзу  - количество заявлений на предоставление муниципальных услуг, рассмотренных Администрацией, органом Администрации в установленный срок, за отчетный период;
Кз - общее количество заявлений на предоставление муниципальных услуг, поступивших на рассмотрение в Администрацию, орган Администрации, за отчетный период.
б) доля жалоб, поступивших на предоставление муниципальных услуг (Dж), которая рассчитывается по формуле:
Dж = (Кж/Кз)*100%, где 
Кж – количество жалоб на решения и действия (бездействие) Администрации, органов Администрации и их должностных лиц и муниципальных служащих при предоставлении муниципальных услуг, поступивших на рассмотрение в Администрацию, орган Администрации за отчетный период;
Кз - общее количество заявлений на предоставление муниципальных услуг, поступивших на рассмотрение в Администрацию, орган Администрации за отчетный период.
в) доля муниципальных услуг с возможностью осуществления предварительной записи (Dпз) на подачу документов, которая рассчитывается по формуле:
Dпз= (Кпз/Ку)*100%, где
Кпз – количество муниципальных услуг с возможностью организации предварительной записи на подачу документов;
Ку – количество муниципальных услуг, оказываемых Администрацией, органом Администрации.

Оценка данного индикатора не проводится в случае:

1) организации предоставления муниципальной услуги органа Администрации, органов Администрацию в электронном виде;

2) низкой востребованности муниципальной услуги среди населения (подано на рассмотрение меньше 100 заявлений за отчетный период). 
Рассматриваемый показатель «Уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг» рассчитывается по формуле:
Уs= (Dму(%)+ Dпз(%)+(100 % - Dж(%)))/3
Предусмотрена следующая интерпретация значений полученного результата показателя «Уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг» (таблица 1.3):  

Таблица 1.3
	№ п/п
	Значение показателя уровня соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг
	Интерпретация полученного значения

	1
	более 95%
	Очень высокий уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг

	2
	от 85 % до 95%
	Высокий уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг

	3
	от 60 % до 85%
	Средний уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг

	4
	от 50% до 60%
	Низкий уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг

	5
	менее 50%
	Очень низкий уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг


3.3.3.3. Показатель «Уровень работы с административными регламентами» (Уар) включает в себя следующие индикаторы:
а) доля муниципальных услуг, порядки предоставления которых утверждены административными регламентами (Dар), которая рассчитывается по формуле:
Dар= (Кар/Ку)*100%, где
Кар – количество утвержденных административных регламентов предоставления муниципальных услуг;
Ку – количество муниципальных услуг, оказываемых Администрацией, органом Администрации.
б) коэффициент качества работы с административными регламентами, который включает в себя следующие параметры: 
1. Соответствие административного регламента требованиям законодательства РФ, в том числе требованиям Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», а также иным нормативным правовым актам, непосредственно регулирующим порядок предоставления муниципальной услуги. 
Соответствие административного регламента требованиям законодательства РФ оценивается:
1 балл - в случае если административный регламент полностью соответствует действующему законодательству РФ;
0 баллов – в случае если требуется внесение изменений в административный регламент в соответствии с требованиями действующего законодательства РФ.
2. Своевременность подготовки административного регламента или внесения изменений в административный регламент, которая оценивается следующим образом:
1 балл - изменения в административный регламент внесены в течение одного месяца с момента вступления в силу изменений в законодательство РФ;
0,5 балла - изменения в административный регламент внесены позднее одного месяца с момента вступления в силу изменений в законодательство РФ или после направления протеста прокуратуры города Калуги.
0 баллов – работа по внесению изменений в административный регламент не проводилась.
С целью проведения анализа указанных параметров заполняется таблица  5 «Определение коэффициента качества работы с административными регламентами» (приложение к Методике) (далее – таблица 5).
Оценка качества работы с административными регламентами проводится в отношении каждой муниципальной услуги, оказываемой Администрацией, органами Администрации. По результатам полученных данных выводится средняя оценка качества работы с административными регламентами предоставления муниципальных услуг, оказываемых Администрацией, органами Администрации.
Предусмотрена следующая интерпретация значений полученного результата показателя «Уровень работы с административными регламентами» (таблица 1.4):  
Таблица 1.4
	№ п/п
	Значение показателя уровня работы с административными регламентами
	Интерпретация полученного значения

	1
	более 95%
	Очень высокий уровень работы с административными регламентами

	2
	от 90 % до 95%
	Высокий уровень работы с административными регламентами

	3
	80% до 90% 
	Уровень работы с административными регламентами выше среднего

	4
	от 70 % до 80%
	Средний уровень работы с административными регламентами

	5
	от 60 % до 70%
	Вызывающий беспокойство (ниже среднего) уровень работы с административными регламентами

	6
	от 50% до 60%
	Низкий уровень работы с административными регламентами

	7
	менее 50%
	Очень низкий уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг


3.3.4. Расчет коэффициента практики предоставления муниципальных услуг (Кпр).
По результатам полученных показателей, указанных в подпункте 3.3.3 пункта 3.3, заполняется таблица 4.
Согласно данным таблицы 4 рассчитывается индикатор, отражающий эффективность фактического предоставления услуг, - коэффициент практики предоставления муниципальных услуг (Кпр), по формуле:
Kпр= (Кмнк(%) + Уs(%)+ Уар(%))/3
3.3.4.1. Интерпретация значений коэффициента практики предоставления муниципальных услуг предусмотрена таблицей 1.5.
Таблица 1.5
	№ п/п
	Значение коэффициента практики предоставления муниципальных услуг, %
	Интерпретация значения коэффициента практики предоставления муниципальных услуг

	1
	95% – 100%
	Очень высокий уровень качества и доступности предоставления муниципальных услуг

	2
	от 85% до 95%
	Высокий уровень качества и доступности предоставления муниципальных услуг

	3
	от 70% до 85%
	Уровень качества и доступности предоставления муниципальных услуг выше среднего

	4
	от 50% до 70%
	Средний уровень качества и доступности предоставления муниципальных услуг

	5
	от 30% до 50%
	Вызывающий беспокойство (ниже среднего) уровень качества и доступности предоставления муниципальных услуг

	6
	от 15% до 30%
	Низкий уровень качества и доступности предоставления муниципальных услуг

	7
	от 0% до 15%
	Очень низкий уровень качества и доступности предоставления муниципальных услуг


3.3.4.2. К полученному значению коэффициента практики предоставления муниципальных услуг при выполнении условий, указанных в таблице 1.5.1, может быть применен повышающий коэффициент:

Таблица 1.5.1

	Показатель
	Условие
	Размер повышающего коэффициента

	Количество поступивших заявлений на предоставление муниципальных услуг за отчетный период в Администрацию, орган Администрации
	более 10 тыс.
	1,05

	
	от 8 тыс. до 10 тыс.
	1,03


3.3.4.3. В случае достижения Администрации, органом Администрации значения коэффициента практики предоставления муниципальных услуг более 95% повышающий коэффициент не применяется. 
3.3.5. При наличии технической возможности в ходе анализа практики предоставления муниципальных услуг, может быть проведена проверка работы Администрации, органа Администрации по выполнению требований в части направления сведений о ходе рассмотрения запросов о предоставлении муниципальных услуг, установленных частью 3.1 статьи 21 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».
3.3.6. Результат проверки анализа практики предоставления муниципальных услуг включает в себя:
- заполненные таблицы 3, 3.1, 4, 5 приложения к Методике;
- отчет, содержащий выводы о проведенном анализе и его результатах (включая рассчитанный коэффициент качества предоставления муниципальных услуг).
4. Проведение анализа эффективности предоставления муниципальных услуг и подготовка рекомендаций по совершенствованию предоставления муниципальных услуг (3 этап мониторинга)
4.1. Анализ эффективности предоставления муниципальных услуг проводится на основе результатов, полученных на предыдущем этапе мониторинга, а именно анализируется совокупный результат практики предоставления муниципальных услуг Администрации, органами Администрации, а также удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальных услуг.
4.1.1. По результатам анализа эффективности предоставления муниципальных услуг рассчитывается интегральный показатель качества и доступности муниципальных услуг - коэффициент эффективности предоставления муниципальных услуг, по следующей формуле:
Кэф (%) = (Куд(%) +Kпр(%)/2 , где
Кэф (%) – коэффициент эффективности предоставления муниципальной услуги, %;
Куд(%) - средний коэффициент удовлетворенности клиентов качеством муниципальной услуги, %.
Кпр(%) – средний коэффициент качества предоставления муниципальных услуг, %.
4.1.2. Интерпретация значений коэффициента эффективности предоставления муниципальных услуг предусмотрена таблицей 1.6.
Таблица 1.6
	№ п/п
	Значение коэффициента эффективности предоставления муниципальных услуг, %
	Интерпретация значения коэффициента эффективности предоставления муниципальных услуг

	1
	90% – 100%
	Очень высокий уровень эффективности

	2
	от 80% до 90%
	Высокий уровень эффективности

	3
	от 70% до 80%
	Уровень эффективности выше среднего

	4
	от 50% до 70%
	Средний уровень эффективности

	5
	от 30% до 50%
	Вызывающий беспокойство (ниже среднего) уровень эффективности

	6
	от 15% до 30%
	Низкий уровень эффективности

	7
	от 0% до 15%
	Очень низкий уровень эффективности


4.1.3. Результат по итогам анализа эффективности предоставления муниципальной услуги включает в себя:
- расчет коэффициента эффективности предоставления муниципальных услуг;
- рекомендации, направленные на повышение эффективности предоставления муниципальных услуг, на основании которых Администрацией, органами Администрации, предоставляющими муниципальные услуги, осуществляется разработка комплекса мероприятий, направленных на выполнение следующих задач:
а) развитие системы обратной связи с клиентами, рассмотрение и реагирование на жалобы, поданные на решения и действия (бездействие) Администрации, органов Администрации и их должностных лиц и муниципальных служащих при предоставлении муниципальных услуг;
б) внедрение постоянной системы мониторинга удовлетворенности качеством и доступностью муниципальных услуг;
в) проведение оптимизации (рефакторинга) или реинжиниринга процессов предоставления муниципальных услуг в Администрации, органах Администрации (при необходимости).
5. Подготовка отчета о результатах мониторинга (4 этап мониторинга)
5.1. По результатам проведения анализа практики предоставления муниципальных услуг, анализа обратной связи клиентов о качестве муниципальных услуг, а также анализа эффективности предоставления муниципальных услуг органом, осуществляющим мониторинг, формируется отчет о результатах проведенного мониторинга.
5.2. Отчет о результатах проведенного мониторинга должен содержать следующие разделы:
1. Введение, включающее в себя:
- наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу;
- указание целей и задач мониторинга;
- наименование муниципальных услуг, предоставление которых исследовалось в ходе проведения мониторинга.
2. Анализ обратной связи клиентов о качестве предоставления муниципальных услуг, включающий в себя:
- результаты обратной связи;
- подсчет коэффициента удовлетворенности клиентов качеством муниципальных услуг в соответствии с п. 3.2 раздела 3 Методики с интерпретацией полученного значения;
- выводы о качестве муниципальных услуг, а также анализ предположительных причин неудовлетворенности клиентов качеством муниципальных услуг;

- составление «карты болей» (при необходимости).
3. Анализ практики предоставления муниципальных услуг, включающий в себя:
- заполнение таблиц 3, 3.1, 4, 5 приложения к Методике;
- подсчет коэффициента практики предоставления муниципальных услуг в соответствии с пунктом 3.3 раздела 3 Методики с интерпретацией полученных значений;
- текстовый анализ полученных результатов, содержащий выводы о соответствии реальной практики работы требованиям административных регламентов.
4. Анализ эффективности предоставления муниципальных услуг, включающий в себя:
- расчет коэффициента эффективности предоставления муниципальных услуг в соответствии с п. 4.1 раздела 4 Методики;
- выводы об эффективности предоставления муниципальных услуг.
5. Сравнительный анализ полученных результатов мониторинга с аналогичными результатами мониторингов, проводимых в Администрации, органе Администрации ранее (в случае проведения мониторингов ранее), включающий в себя сравнение результатов по основным исследуемым показателям качества и доступности предоставления муниципальных услуг, анализ динамики изменений, выводы о предположительных причинах выявленных изменений.
6. Рекомендации по оптимизации условий предоставления муниципальных услуг, по повышению эффективности предоставления муниципальных услуг.
5.3. По результатам мониторинга в соответствии с полученными рекомендациями Администрацией, органами Администрации разрабатывается комплекс мероприятий, направленных на повышение качества предоставляемых муниципальных услуг, в том числе проводится реинжиниринг процессов предоставления муниципальных услуг.
Приложение к Методике проведения качества предоставления муниципальных услуг администрации городского округа города Калуги, органами администрации городского округа города Калуги от имени администрации городского округа города Калуги 
Таблица 1. Анализ степени удовлетворенности клиентов качеством предоставления муниципальных услуг
	№ п/п
	Критерий удовлетворенности
	Количество респондентов
	Итог (значение коэффициента Уф)
	Интерпретация значения коэффициента удовлетворенности клиентов качеством муниципальных услуг

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Удовлетворённость клиентов качеством работы администрации городского округа города Калуги, органа администрации городского округа города Калуги
	
	
	

	2
	Удовлетворенность клиентов временными характеристиками при предоставлении муниципальной услуги (сроки предоставления муниципальной услуги, срок ожидания в очереди при предоставлении муниципальной услуги)
	
	
	

	3
	Удовлетворенность клиентов качеством представленной информации о порядке предоставления муниципальной услуги (полнота, ясность изложения, доступность представленной информации и др.)
	
	
	

	Итого:
	
	


Таблица 2. Оценка качества оказания услуг на Едином портале госуслуг

	Наименование услуги
	Индекс CSI 
	Количество оценок

	
	
	


Таблица 3. Анализ объема запросов, поступивших на предоставление муниципальных услуг
	№ п/п
	Наименование муниципальной услуги
	Количество муниципальных служащих, участвующих в предоставлении услуги
	Количество запросов на предоставление услуги 
	Результат работы с запросами на предоставление услуги
	Наличие возможности предварительной записи (да/нет)
	Количество поступивших жалоб на предоставление муниципальных услуг
	Перевод услуги в электронный вид (да/нет)
	Количество заявлений на предоставление услуги, поступивших через Единый портал государственных услуг
	Предоставление услуги через ГБУ КО «МФЦ Калужской области» (да/нет)
	Количество заявлений на предоставление услуги, поступивших через ГБУ КО «МФЦ Калужской области»

	
	
	
	
	Рассмотрено в установленные сроки
	Рассмотрено с нарушением сроков
	Количество отказов в приеме документов или в предоставлении услуги
	
	
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Таблица 3.1. Общая информация о предоставлении услуг в Администрации, органе Администрации
	Количество оказываемых муниципальных услуг:
	

	Количество услуг, переведенных в электронный вид
	

	Количество услуг, переданных для предоставления в МФЦ
	

	Количество муниципальных услуг с возможностью организации предварительной записи на подачу документов
	

	Количество муниципальных служащих, оказывающих услуги
	

	Количество заявлений, поступивших на предоставление муниципальных услуг за 20___год :
	

	Количество электронных заявлений, поступивших через Единый портал государственных и муниципальных услуг
	

	Количество заявлений, поступивших через многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг
	

	Количество заявлений, рассмотренных в установленный срок
	

	Количество жалоб, поступивших на предоставление муниципальных услуг
	

	Количество утвержденных административных регламентов предоставления услуг
	


Таблица 4. Перечень показателей качества и доступности предоставления муниципальных услуг и их индикаторы, применяемые для анализа практики предоставления муниципальных услуг
	№ п/п
	Показатель качества
	Индикаторы
	Значение 

	1
	Уровень доступности получения муниципальных услуг по различным каналам взаимодействия с клиентами
	Доля муниципальных услуг, переведенных в электронный вид и (или) переданных для предоставления в МФЦ
	

	
	
	Доля клиентов, получивших муниципальные услуги в электронном виде и (или) через МФЦ
	

	Итоговое значение показателя качества:
	

	2
	Уровень соблюдения стандартов предоставления муниципальных услуг
	Доля муниципальных услуг, предоставленных в установленный срок
	

	
	
	Доля муниципальных услуг с возможностью осуществления предварительной записи на подачу документов
	

	
	
	Доля жалоб, поступивших на предоставление муниципальных услуг
	

	Итоговое значение показателя качества:
	

	3
	Уровень работы с административными регламентами
	Доля муниципальных услуг, порядки предоставления которых утверждены административными регламентами
	

	
	
	Коэффициент качества работы с административными регламентами
	

	Итоговое значение показателя качества:
	


Таблица 5. Определение коэффициента качества работы с административными регламентами
	Наименование муниципальной услуги
	Соответствие административного регламента требованиям законодательства РФ
	Своевременное внесение изменений в административный регламент
	

	
	Соответствие административного регламента Федеральному закону от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»
 
	Соответствие административного регламента иным нормативным правовым актам, регулирующим порядок предоставления муниципальной услуги
 
	
	Коэффициент качества работы с административными регламентами


	 
	
	
	
	

	 
	 
	 
	
	

	Итог:
	


