Об утверждении порядка ведения мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг

В целях оценки эффективности системы менеджмента качества администрации городского округа Жигулёвск, руководствуясь Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ       «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Уставом городского округа Жигулевск,
ПОСТАНОВЛЯЮ:
1. Утвердить порядок ведения мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг.
2. Опубликовать настоящее постановление в газете «Жигулевский рабочий» и на официальном сайте администрации городского округа Жигулевск в сети Интернет.
3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя мэра городского округа Жигулёвск по развитию Баранец С.А.

Мэр                                                                                                      А.И.Курылин 
                                                                  Приложение

                к постановлению администрации

                                                                   городского округа Жигулевск

                                                                   от 13.10.2011 № 1917
Порядок ведения мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг
1. Назначение

Порядок ведения мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг (далее – Порядок) содержит описание последовательности действий при ведении мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск  (далее – население) деятельностью администрации городского округа Жигулевск (далее – администрация) и качеством предоставляемых муниципальных услуг администрацией и её структурными подразделениями.
Целью ведения мониторинга уровня удовлетворенности населения деятельностью администрации и качеством предоставляемых муниципальных услуг является создание информативной базы для принятия решений по усовершенствованию деятельности администрации, направленной на улучшение системы менеджмента качества администрации, повышение качества оказываемых администрацией муниципальных услуг и исполняемых полномочий в соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации».

Ответственным за ведение мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг является заместитель мэра городского округа Жигулёвск по развитию.

2. Термины и определения

Уровень удовлетворенности населения деятельностью администрации и качеством предоставляемых муниципальных услуг – уровень позитивного восприятия населением деятельности администрации в целом и результатов оказанных муниципальных услуг.
Опрос населения – практический метод измерения аудитории, представляющий из себя обращения с вопросами к населению в целом или к определенной группе людей для получения как фактической информации, так и субъективной - мнений, оценок, предпочтений и др.
Каналы обратной связи с населением – источники информации, поступающей от населения: письменные обращения, телефонные звонки и т.п.

3. Общие положения
Мониторинг уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг проводится не реже одного раза в год.
В ходе ведения мониторинга уровня удовлетворенности населения деятельностью администрации и качеством предоставляемых муниципальных услуг проводится оценка уровня удовлетворенности населения деятельностью администрации и качеством предоставляемых муниципальных услуг на основе обработки и анализа информации, полученной по различным каналам обратной связи с населением (получение информации по телефону, анкеты, центр телефонных обращений граждан, опросы на официальном сайте городского округа Жигулёвск в сети Интернет и др.). 

4. Последовательность действий при ведении мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг
Проведение опросов в целях ведения мониторинга удовлетворённости населения деятельностью администрации и качеством предоставляемых муниципальных услуг могут инициировать заместитель мэра по развитию, руководители структурных подразделений администрации и уполномоченные по качеству администрации.

Сроки, ресурсы, территория, тематика, форма проведения опросов в целях ведения мониторинга удовлетворённости населения деятельностью администрации и качеством предоставляемых муниципальных услуг, содержание опросных листов (анкет) в соответствии с установленной формой (приложение к настоящему порядку), ответственные за проведение опроса утверждаются распоряжением администрации.

Опрос населения проводится в границах городского округа Жигулёвск, при этом он может проводиться одновременно на всей территории городского округа, а также на части его территории (улица, дом, группа домов) либо в организациях, расположенных на территории городского округа.
Опрос населения проводится инициатором опроса.

Заместитель мэра городского округа Жигулёвск по развитию инициирует проведение опросов населения в целях оценки эффективности системы менеджмента качества администрации городского округа Жигулёвск, выявления степени достижения целей в области качества администрации, ведения мониторинга удовлетворённости населения деятельностью администрации и качеством предоставляемых муниципальных услуг. Руководители структурных подразделений администрации инициируют проведение опросов населения в целях выявления степени достижения целей в области качества подведомственных им структурных подразделений администрации и ведения мониторинга удовлетворённости населения качеством предоставляемых структурным подразделением муниципальных услуг.

Инициаторы проведения опросов в целях ведения мониторинга удовлетворённости населения готовят проект распоряжения администрации о проведении опроса и сопровождают его согласование.
Результаты проведённого опроса оформляются инициатором опроса в виде отчёта установленной формы (приложение к настоящему порядку) и направляются заместителю мэра по развитию с приложением первичных форм проведённого опроса не позднее 10 рабочих дней с момента завершения опроса.
В отчёте о проведённом опросе указывается следующая информация (по возможности, если опрашиваемые граждане допускают указать о себе подобную информацию):
- фамилия, имя, отчество;

- район проживания;
- демографическая информация:
а) пол: мужской, женский 

б) возрастная группа:
	До 20 лет
	
	20-29 лет
	
	30-39 лет
	

	40-49 лет
	
	50-59 лет
	
	60 лет и старше
	


 - контактный телефон.
Подсчёт итогов проводит инженер отдела административной реформы на основании полученных отчётов по результатам проведённых опросов.
	       Приложение

к порядку ведения мониторинга уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг


Форма отчета и метод расчета каждого показателя по оценке уровня удовлетворенности населения городского округа Жигулёвск деятельностью администрации городского округа Жигулевск и качеством предоставляемых муниципальных услуг
	
	Вопрос
	Отлично
	Очень хорошо
	Хорошо
	Удовлетво​рительно
	Неудовле​твори​тельно

	1.
	…..
	
	
	
	
	

	2.
	…..
	
	
	
	
	

	3.
	…..
	
	
	
	
	

	4.
	…..
	
	
	
	
	

	5.
	…..
	
	
	
	
	

	6.
	…..
	Да
	Нет
	
	
	


Порядок обработки.
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, где
У – общий уровень удовлетворённости населения; 

уi – уровень удовлетворенность населения по каждому вопросу анкеты.

Ответы граждан на вопросы анкеты оцениваются по 5-балльной системе следующим образом:
	Оценка граждан
	Количество баллов

	«отлично»
	5

	«очень хорошо»
	4

	«хорошо»
	3

	«удовлетворительно»
	2

	«неудовлетворительно»
	1

	«да»
	5

	«нет»
	0


n – количество вопросов в анкете;

max – максимальная сумма баллов по анкете.
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