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Первоначальный вариант данной Методики разработан Центром общественных технологий в рамках услуги, выполняемой по заказу проекта «Механизмы по наращиванию потенциала» ПРООН - Кыргызстан и предназначена для использования общественными организациями и активными гражданами. 

Методика апробирована на практике. 
По результатам апробации Методика доработана и предложена к использованию всеми заинтересованными организациями и гражданами.
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Все, что надо знать и делать для получения эффективных результатов общественного мониторинга

Общественный мониторинг – мониторинг, осуществляемый общественными объединениями, трудовыми коллективами и гражданами по проверке выполнения требований стандартов государственных и муниципальных услуг поставщиками услуг независимо от их форм собственности и подчиненности.

Общественный мониторинг:

· дает оценку оказанию государственных услуг со стороны общественности и, прежде всего, граждан;

· это инструмент системного повышения качества государственных услуг, а не очередной канал для жалоб и обращений граждан;

· не является заменителем каналов обратной связи государственных органов, а также механизмов внутреннего контроля качества;

· помогает выявлению возможных социальных рисков и негативных последствий в процессе предоставления услуг;

· формирует позиции и мнения различных групп населения, содействует согласованию различных интересов, разработке консолидированных рекомендаций, предложений, сбалансировано выражающих интересы разнородных групп и объединений в области государственных услуг.

Внедрение общественного мониторинга обеспечивает:

· формирование культуры общественной оценки деятельности государственных органов;

· осознанное участие граждан в оценке эффективности услуг государственных органов;

· учет мнения населения государственными институтами и внесение соответствующих корректировок;

· повышение эффективности оказания государственных услуг.

Использование механизмов общественного мониторинга позволяет:

· обеспечить настройку «клиентоориентированного» предоставления государственных услуг,

· установить причины несоблюдения интересов граждан, 

· установить факты нарушения прав человека, происходящие при получении государственных услуг, 

· оценить издержки, которые несут люди из-за плохой работы чиновников, 

· выявить пробелы в информировании населения о порядке получения госуслуги реализации государственных функций,

· актуализировать другие проблемы, связанные с внедрением и выполнением стандартов,

· выявить лучшие и худшие практики исполнения госорганами стандартов.

Объект мониторинга: деятельность организаций (их должностных лиц), связанная с взаимодействием с гражданами, обращающимися за получением государственной услуги.

Предмет мониторинга:
а) соответствие качества государственной услуги ожиданиям граждан;

б) качество предоставления государственных услуг в соответствии со стандартом услуги, разработанным уполномоченным государственным органом.

Критерий: Соответствие качества оказания услуг требованиям, закрепленных в стандартах (проектах стандартов) государственных услуг.

Субъекты мониторинга: 

Субъектов мониторинга можно условно подразделить на три большие группы:

- лица, предоставляющие информацию;

- лица, собирающие и обрабатывающие информацию;

- заказчики мониторинга.

Ожидаемые результаты:

Общественный мониторинг дает в распоряжение органов власти самый мощный инструмент управления – инициативы и интересы самих жителей, являющихся конечными потребителями государственных услуг.

Система общественного мониторинга государственных услуг самими жителями позволяет соблюсти интересы всех участвующих сторон, повысить качество оказываемых населению услуг и улучшить материально-техническую базу поставщиков услуг.

Инструменты:
1. Контрольная закупка.

Относится к традиционным методам технологий влияния потребителей на исполнителя, оказывающего государственные услуги физическим и юридическим лицам. 

Сущность метода состоит в том, что информация об услуге собирается «из-за прилавка», то есть исследователь обращается за получением услуги анонимно, не декларируя своих исследовательских целей. 

Он проходит все этапы получения услуги (от поиска информации о правилах, до получения результата) и фиксирует все свои впечатления от процесса получения услуги, проблемы, вопросы и пути их разрешения.

Преимущество метода в том, что организация, деятельность которой исследуется, не предупреждается об исследовании и не имеет возможности создать для исследователя особые условия обслуживания или иным образом повлиять на достоверность результатов. Кроме того, контрольная закупка не требует специальной подготовки исследователей. Отсутствие у исследователя на момент начала закупки информации об установленных правилах позволяет более объективно оценить фактическую (обычную) ситуацию с предоставлением услуги.

Недостатком метода можно считать его относительную субъективность. Исследователь оценивает качество и доступность информации, сравнивая их с собственными предпочтениями и компетенцией. В то же время он может не учесть (не увидеть) проблемы, которые могут возникнуть у получателей услуг с иными или дополнительными потребностями.


Контрольная закупка является одним из самых простых и относительно экономных методов оценки различных аспектов взаимодействия органов исполнительной власти с юридическими и физическими лицами при исполнении государственных функций по оказанию государственных услуг.

Контрольная закупка не предполагает никакого специального взаимодействия между чиновником и получателем услуги. Контрольная закупка позволяет оценивать множество параметров вместе или по отдельности. В ходе закупки будет оцениваться соблюдение правил и процедур, установленных стандартами, как в отношении всех получателей услуги, так и в отношении одной или нескольких целевых групп. 

Подготовка:

1. Прежде всего, внимательно изучите стандарт государственной услуги и те параметры качества, которые он гарантирует. 

2. Посмотрите Закон Кыргызской Республики «О государственных и муниципальных услугах», выделите для себя все пункты, которые обеспечивают Ваше право на получение государственной услуги и проведение мониторинга.

3. Возьмите с собой записывающие устройства и распечатанный стандарт, для того чтобы делать пометки.

Проведение:

1. Постарайтесь получить информацию об услуге через интернет и по телефону.

2. Если необходимо получить услугу непосредственно в госоргане постарайтесь найти информацию о его местонахождении, контактов, необходимых документах и действиях потребителя услуги на сайте правительства или госоргана.

3. Прибыв к месту получения услуги осмотритесь, найдите информационный стенд и внимательно изучите стандарт государственной услуги, которую собираетесь получить.

4. Если вы не нашли стандарт попробуйте затребовать его у сотрудников. В стандарте отражены все необходимые требования к госоргану (его обязательства) по качеству предоставления и результату услуги.

5. Следите за тем, насколько точно представитель поставщика услуги выполняет стандарт. Оценивайте стандарт по прилагаемой форме № 1. Максимальная сумма баллов – 34, минимальная – в зависимости от каждой конкретной услуги.

6. Сопоставьте прописанный в стандарте и полученный вами результат услуги.

7. Подсчитайте баллы и обратитесь с претензией или благодарностью к сотруднику. Если он не реагирует на претензии – в стандарте указаны возможные способы обжалования действий сотрудника и качества предоставленной услуги.

Результат контрольной закупки: 

Мониторинговый отчет, включающий:

а) информацию о действиях лица, осуществляющего мониторинг;

б) результаты мониторинга в баллах и комментариев по каждому баллу.

2. Фокус-групповая дискуссия для подтверждения полученных результатов.

Метод фокус-группы (или, как его еще называют, фокусированное интервью) представляет собой по сути дела групповую дискуссию, в ходе которой выясняется отношение участников к тому или иному виду деятельности или продукту этой деятельности.

Ценность получаемой информации состоит в том, что участники дискуссии, по возможности «очистившись» от идеологических установок (вербальных штампов), становятся свободными и раскованными в своих ответах.

Методу присущи следующие характеристики:

- численность групп обычно составляет от 2 до 8 участников и, как правило, не превышает 10 участников;

- группа формируется с учетом цели исследования. Например, если изучается услуга по дошкольному образованию, то пригласить надо родителей, имеющих детей дошкольного возраста;

- длительность дискуссии в зависимости от задач исследования колеблется от 1 до 3 ч;

- дискуссию ведет модератор.

Групповая дискуссия предусматривает создание благоприятных условий общения для каждого участника и атмосферы доброжелательности и комфорта для группы в целом.

Подготовка:

1. Написание программы, где формулируется и обосновывается проблема, определяются цель, задачи, объект, предмет исследования;

2. Подготовка команды, которая состоит из модератора и ассистентов. Один из ассистентов ведет аудио - или видеозапись, фиксируя особенности высказываний (например, эмоциональность, невербальные характеристики). Другой ассистент, если необходимо, может заниматься обеспечением тишины, подавать прохладительные напитки и т.п.;

3. Набор респондентов, которому может предшествовать предварительное интервью. Участники фокус-групп могут также выбираться методом «снежного кома», когда один респондент называет кандидата, отвечающего заданным критериям, а этот кандидат называет еще одного кандидата и т.д. Нельзя использовать уже сложившиеся группы, так как система сложившихся отношений влияет на характер обсуждения;

4. Написание гайда (организованного плана). Он состоит из приветствия, объяснения основных правил, формулирования вопросов, разбитых на смысловые блоки; в гайде указываются время и продолжительность перерывов. Гайд завершается выражением благодарности участникам.

Проведение:

1. Перед дискуссией, когда собираются незнакомые между собой участники, модератор и его ассистенты приветствуют входящих, создают непринужденную обстановку. 

2. Помещение, где проводится дискуссия, должно быть просторным и комфортабельным;

3. Обязательно наличие большого стола, где участники дискуссии смогли бы пользоваться записями, бланками, рисунками. За столом (столами) во время перерыва или до дискуссии участникам предлагаются кофе, чай, безалкогольные напитки и прочее;

4. В начале дискуссии модератор сообщает участникам цели и основные правила дискуссии, отмечая при этом для себя некоторые их личностные характеристики. Затем происходит знакомство участников дискуссии.

5. Обсуждение, как правило, начинается с открытых вопросов, которые раскрывают особенности характера участников, разнообразие их мнений. Закрытые вопросы обычно задаются ближе к концу дискуссии, что позволяет сфокусировать ответы на конкретных аспектах обсуждаемой проблемы. Модератору в процессе дискуссии рекомендуется избегать оценочных реплик как в вербальной форме («согласен», «хорошо», «неверно»), так и в невербальной (кивок, покачивание головой, жест отрицания и т.д.).

6. В процессе дискуссии модератор незаметно контролирует группу, используя 5-секундные паузы и «дознания» типа: «Вы не объясните более подробно?», «Вы не приведете пример?»

7. В конце дискуссии он напоминает о ее целях, обобщает сказанное, благодарит участников и прощается с ними. Впоследствии запись дискуссии расшифровывается и распечатывается. На основе полученной стенограммы происходит анализ и составляется отчет.

Результат фокус-группы:

1. Проверка результатов, полученных в ходе Контрольной закупки или самостоятельный материал для анализа;

2. Дополнительная информация, полезная для сводного отчета и рекомендаций.

3. Обсуждение результатов общественного мониторинга.

Основой технологии общественного мониторинга является вынесение на публичное общественное обсуждение двух ключевых вопросов обеспечения населения государственными услугами:

• данные мониторинга;

• обобщенное общественное мнение о реальном состоянии дел с оказываемой населению услугой, полученное инициативной группой общественного мониторинга.

По результатам такого общественного обсуждения могут быть направлены рекомендации в органы государственного управления по улучшению управления услугами, руководству поставщика или контролирующей организации для принятия конкретных мер, опубликованы материалы общественной оценки в прессе и пр.

Регулярный формат таких публичных мероприятий позволит дисциплинировать поставщиков услуг, сделать их деятельность более прозрачной, обеспечит доверие жителей к органам власти, улучшит управление услугами и бюджетом.

Подготовка: 

1. Взаимодействие с органами власти, общественностью и иными заинтересованными лицами на предмет организации и проведения общественных обсуждений;

2. Подготовка текстов докладов и официальных информационных сообщений для СМИ;

3. Информирование общественности через официальные СМИ, Интернет и др. способами; 

4. Консультирование представителей Заказчика, а по его письменному поручению других лиц (представителей органов власти, общественных организаций и др. заинтересованных лиц) по вопросам организации общественных обсуждений, методологии их проведения и последствиях совершения действий;

5. Подготовка наглядных материалов и проектов документов и материалов, необходимых для проведения общественных обсуждений: порядок проведения, протокол общественных обсуждений; 

6. Рассылка приглашений и материалов участникам общественных обсуждений (отчеты, пресс-релиз, регламент и др.); 

7. Аренда и подготовка помещения для проведения общественных слушаний;

8. Подготовка модератора на основе разработанного регламента;

9. Организация секретариата для ведения стенограммы и подготовки протокола.

Проведение:

1. Проверить оформление помещения и готовность необходимого оборудования.

2. Организовать регистрацию участников.

3. Контролировать процесс обсуждения на соответствие регламенту.

4. По завершении подготовить стенограмму и протокол.

5. Протокол разослать участникам.

6. Направить в СМИ пресс-релиз по итогам общественных обсуждений.

7. Подготовить рекомендации и направить их Заказчику.

Результат общественных обсуждений:

1. Информация о состоянии дел с оказанием конкретных государственных услуг донесена до всех заинтересованных сторон;

2. Разработаны рекомендации по мерам, необходимым для улучшения работы по предоставлению государственных услуг.

4. Дополнительный инструмент: опрос получателей государственной услуги «на выходе».

Для получения более объективного результата мониторинга может быть проведен опрос получателей «на выходе». 


Опрос должен проводиться в соответствии с рекомендуемой Инструкцией, которую можно посмотреть в Приложении. 

Результат опроса: 

1. Полноценная картина субъективного восприятия качества государственной услуги;

2. Набор пожеланий граждан по улучшению качества государственной услуги.

Ожидаемые продукты:

1. Мониторинговые отчеты с мест;

2. Аналитическая записка по проблемам, выявленным при проведении мониторинга и возможным путям решения;

3. Информация для граждан о проведении общественного мониторинга.

Приложения

Приложение 1: Форма № 1
Балльная оценка выполнения стандарта услуги

Место получения услуги:

Дата:

Монитор (ФИО):
	Разделы, критерии и индикаторы
	Оценка в балах,  примечания и другие записи

	Раздел 1. Условия предоставления государственной услуги. 

	1) Помещение отвечает установленным санитарным нормам.
	

	2) Наличие беспрепятственного доступа граждан в здание и санитарно-гигиенические помещения (туалеты, умывальные комнаты), в т.ч. для лиц с ограниченными возможностями здоровья по зрению и слуху, и лиц с ограниченными возможностями здоровья с нарушениями опорно-двигательного аппарата (далее - ЛОВЗ), оборудованные (здания, помещения) пандусами, поручнями.
	

	3) Соблюдается принцип живой очереди.
	

	4) Помещение располагают местами  для ожидания, туалетами, отоплением, водопроводом, телефоном.
	

	5) Льготные категории граждан (участники и инвалиды Великой Отечественной войны, труженики тыла и приравненные к ним лица, ЛОВЗ, беременные женщины) обслуживаются вне очереди или, если они не могут подняться в помещение, сотрудник спускается к ним для приема заявления.
	

	6) Для удобства посетителей размещен перечень документов, необходимых для получения услуги и образцы заявлений.
	

	Раздел 2. Срок предоставления государственной услуги

	1) Выполняется предельное время на прием документов на получение государственной услуги.
	

	2) Выполняется предельное время на выдачу результатов государственной услуги.
	

	3) Соблюдается общий срок предоставления государственной услуги.
	

	Раздел 3. Информирование потребителей государственной услуги

	1) Информацию о государственной услуге можно получить:
	

	a) в общественной приемной уполномоченного государственного органа.
	

	b) на сайте уполномоченного государственного органа.
	

	c) при личном обращении в уполномоченный государственный орган.
	

	d) из информационных стендов, брошюр, буклетов в организации (учреждении) предоставляющем услугу.
	

	e) из информационных стендов, брошюр, буклетов в уполномоченном государственном органе.
	

	1) Прием граждан в уполномоченном государственном органе производится в день их обращения.
	

	2) Информация предоставляется на государственном и официальном языках.
	

	Раздел 4. Обслуживание и оказание государственной услуги

	1) Имеются информационные таблички на дверях кабинетов сотрудников, задействованных в оказании услуги.
	

	2) Сотрудники, работающие с населением, имеют бейджи с указанием фамилии, имени, отчества и должности.
	

	3) При общении с посетителями сотрудники соблюдают основные принципы этики: быть вежливыми, доброжелательными, корректными, терпеливыми, принципиальными, стремиться глубоко разобраться в существе вопроса, уметь выслушать собеседника и понять его позицию, а также аргументировать принимаемые решения.
	

	4) Для лиц с особыми нуждами по медицинским и социальным показаниям (ЛОВЗ, престарелые пенсионеры, ветераны войны и труда, беременные женщины) общение и предоставление услуги производится в понятной и доступной для них форме
	

	5) Запрашиваемый перечень необходимых документов соответствует стандарту
	

	6) Услуга предоставляется бесплатно/платно в соответствии со стандартом услуги.
	

	7) Прейскурант цен на услуги вывешен в доступном месте.
	

	8) Соответствие конечного результата (полученной услуги) ожиданиям заявителя услуги.
	

	9) Наличие книги жалоб и предложений граждан в доступном месте.
	

	Раздел 5. Отказ в предоставлении государственной услуги и его обжалование

	1) В предоставлении государственной услуги отказывается обосновано - в соответствии с требованиями стандарта на услугу (предоставления неполного перечня документов; установления недостоверной информации, указанной в представленных документах и т.д.).
	

	2) Письменную жалобу уполномоченный сотрудник зарегистрировал в течение 1 рабочего дня.
	

	3) Срок рассмотрения письменного обращения и направления ответа заявителю не превышал 14 дней со дня его регистрации.
	


Пояснение: «1 балл» - услуга соответствует критериям, «0 баллов» - услуга не соответствует критериям.

Примечание: с учетом целей мониторинга, приведенный перечень разделов, критериев и индикаторов может быть изменен.
Приложение 2: Форма № 2
Общее описание действий при подготовке и проведении мониторинга

Монитор (ФИО):

1. Ваши общие впечатления и замечания по проделанной работе?

2. Какие действия Вы осуществили при проведении мониторинга (по порядку):

3. С какими трудностями Вы столкнулись при проведении мониторинга?

4. Ваши рекомендации по улучшению методики:

Приложение 3: Инструкция по порядку проведения мониторинга по методу «Контрольная закупка»
	Этап 1: Подготовка
1. Внимательно прочитайте Методику и если необходимо задайте вопросы членам рабочей группы в ЦОТе.

2. Сформулируйте для себя цель и задачи мониторинга. Не выходите за рамки Методики.

3. Изучите Закон КР ««О государственных и муниципальных услугах» с учетом целей и задач мониторинга.

4. Уточните какая услуга (услуги) будут мониториться.

5. Уточните какие аспекты услуги будут мониториться.

6. Подготовьте (распечатайте) стандарт государственной услуги и внимательно изучите его с учетом целей и задач мониторинга.

7. Составьте план проведения мониторинга (он должен включать последовательность действий и их сроки, а также продукты и результаты).

8. Подготовьте блокнот и ручки, записывающие устройства.

9. Подготовьте бланки (формы) для оценки услуги

10. Определитесь с выбором государственных органов или учреждений, в которых будет осуществляться мониторинг одной услуги. 

11. Уточните адреса и места организации (учреждения) поставщика услуги, его контактные данные.

12. Зайдите на сайт поставщика услуги или позвоните по телефону и узнайте  режим работы организации (учреждения) поставщика услуги.

	Этап 2: Проведение

1. Прибыв к месту получения услуги, постарайтесь вести себя естественно, не демонстрируя того, что Вы делаете пометки в блокноте или записи в формах.

2. Если Вы ведете аудио или видеозапись, то это также не следует делать демонстративно.

3. Найдите информационный стенд о государственной услуге, которую собираетесь получить.

4. Если его нет, то попробуйте затребовать его у сотрудников.

5. Посмотрите, если есть возможность, на примере других получателей то, насколько точно представитель поставщика услуги выполняет стандарт. 

6. Обратитесь за услугой и каждый шаг сверяйте со стандартом. Ставьте баллы по Форме № 1. Максимальная сумма баллов – 30, минимальная – в зависимости от каждой конкретной услуги. 

7. Если услуга платная – платите, но не забывайте собирать чеки. 

8. Услуги, по которым сроки выполнения требуют продолжительного времени достаточно оценить все действия до приема заявки (например, дошкольное и школьное образование и др.) и результаты.

9. Подсчитайте баллы и при необходимости обратитесь с претензией к сотруднику. 

10. Посмотрите, как он реагирует на претензии.

11. Если необходимо – в стандарте указаны возможные способы обжалования действий сотрудника и качества предоставленной услуги. Используйте возможность обжаловать действия сотрудника и оцените реакцию руководства.

12. Если у Вас возникнут проблемы, то немедленно оповестите руководителя проекта.

ВАЖНО! Вы обязаны действовать строго в рамках Закона! Не нарушайте нормы, особенно общественный порядок.

	Этап 3: Этап анализа результатов мониторинга и составления отчета
1. По каждому посещению заполните формы 1 и 2. Особое внимание уделите комментариям к каждому баллу.

2. Сопоставьте прописанный в стандарте и полученный вами результат услуги.

3. Сделайте конкретные выводы, предложения и рекомендации.

4. Напишите отчет о проведенном мониторинге и его  результатах, основываясь на информации в формах 1 и 2.

5. К отчету прикрепите необходимые приложения (фото, аудио, видеозаписи, заполненные формы № 1 и № 2), другие полезные для финального отчета материалы.


Приложение 4: Инструкция по проведению фокус-групповых дискуссий
Объект мониторинга: деятельность организаций (их должностных лиц), связанная с взаимодействием с гражданами, обращающимися за получением государственной услуги.

Предмет мониторинга: 

а) соответствие качества государственной услуги ожиданиям граждан;

б) качество предоставления государственных услуг в соответствии со стандартом услуги, разработанным уполномоченным государственным органом. 

Алгоритм работы:

1. Изучить Методику и нормативные правовые документы, регулирующие систему предоставления государственных и муниципальных услуг.

2. Уточнить задание на проведение фокус-группы.

3. Подготовить/проверить помещение и оборудование.

4. Распределить обязанности между сотрудниками.

5. Используя метод «снежного кома» сформировать список приглашенных.

6. Организовать приглашение участников фокус-группы.

7. Изучить гайд.

8. Перед дискуссией ассистенты должны отметить их в списке. 

9. Предложить кофе, чай, безалкогольные напитки и прочее;

10. Провести фокус-группу в соответствии с Методикой:

11. Немедленно после фокус-группы сделать стенограмму и отчет.

Результат фокус-группы:

5. Проверка результатов, полученных в ходе Контрольной закупки;

6. Дополнительная информация, полезная для сводного отчета и рекомендаций.

Гайд:

	Время
	Содержание

	9.00
	Приветствия, объяснения основных правил

	9.15
	Блок 1. Общие вопросы:

1.1. Каков Ваш опыт получения государственной услуги?

1.2. Какова Ваша оценка качества предоставления услуги?

1.3. Ваш случай особенный или это происходит со всеми?

	10.00
	Блок 2. Оценка по аспектам:

2.1. Доволен/недоволен условиями, в которых получал услугу.

2.2. Доволен/недоволен отношением сотрудника.

2.3. Доволен/недоволен качеством и доступностью информации.

2.4. Доволен/недоволен требованиями для получения услуги.

2.5. Доволен/недоволен сроками.

	10.45
	Блок 3. Рекомендации:
3.1. В каких вопросах нужны улучшения и какие?

3.2. Как лучше организовать оценку услуг гражданами?

3.3. Какие источники и способы информации об услугах наиболее эффективны?

	11.30
	Завершение работы, благодарность, закрытие


Продукты: Стенограмма, Список участников с подписями, Отчет модератора

Приложение 5: АНКЕТА для проведения опроса получателей государственных услуг.

Уважаемый гражданин! Просим Вас принять участие в опросе, с целью получения достоверной информации о качестве государственных услуг, оказываемых населению. Заранее благодарим за сотрудничество! Ваше мнение очень важно и будет влиять на улучшение работы государственных органов.

1. За какой услугой вы обратились? _______________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
2. Какую сумму вы потратили на получение услуги (сом): 
а) Официально (уплачено государству в виде пошлин и сборов согласно прейскуранту, с получением квитанции/чека) _________________________

 б) Неофициально (оплата третьим лицам за устранение препятствий, ускорение процесса, благодарность, взятка) _________________________

в) Сопутствующие расходы (транспорт, ксерокопии, бланки и др. продукты без выдачи квитанции/чека) _______________________________    

3. Оцените уровень удовлетворенности процессом получения услуги по шкале от 1 до 5, где 1 крайне неудовлетворён, а 5 полностью удовлетворен (обведите в круг подходящую оценку):

3.1. условиями, в которых получали услугу 



1 
2 
3 
4 
5

3.2. отношением сотрудников (вежливость, внимательность) 

1 
2 
3 
4 
5
3.3. качеством и доступностью информации 



1 
2 
3 
4 
5
3.4. требованиями для получения услуги 



1 
2 
3 
4 
5
3.5. сроками получения услуги 





1 
2 
3 
4 
5
4. Вы довольны конечным результатом? ДА / НЕТ

Дайте развернутый ответ на следующий вопрос 

5. На ваш взгляд, как можно сделать данную услугу лучше? (Ваши пожелания по улучшению качества государственной услуги).
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Данные о респонденте:

1. Ваш пол:  


М    Ж

2. Возраст:  
 

17-21   
22-35    
36-60    
61-75     
76 и старше  

3. Образование: 

а) высшее
б) неоконченное высшее
в) среднее
г) среднее профессиональное

д) отсутствует/начальное

4. Основной род деятельности: 
_______________________________________________________.

5. Место проживания: 

Город / Село

СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!

Приложение 6: Инструкция по порядку проведения опроса получателей «на выходе»
(Участники опроса - это граждане, которые уже получили услугу и могут описать процесс).

	Этап 1: Подготовка

1. Определитесь, как вы будете опрашивать людей:

· Беседуя лично с получателями услуги возле учреждения;

· Беседуя по телефону (случайный звонок);

· Опрос пользователей социальной сети;

· Круг близких людей: родственники, друзья, знакомые.

2. Подготовьте опросник для заполнения ответов в распечатанном и/или электронном виде.

3. Опрашивая незнакомых людей, первым делом представьтесь и коротко объясните цель разговора. Улыбнитесь, расположите к себе собеседника, объясните, что его мнение может повысить качество государственных услуг.

Пример: Здравствуйте! Меня зовут Айнура, уделите пожалуйста минуту времени, ответив на 7 коротких вопросов вы поможете улучшить ситуацию с государственным сервисом.

4. Попросите отвечать на вопросы честно, непредвзято

5. Приступайте к опросу.

	Этап 2: Опрос.

Опрос проводите в формате беседы, используйте мимику и поддерживайте визуальный контакт.

Раскрывайте суть вопроса, объясняйте, что именно нужно принять во внимание при ответе на тот или иной вопрос.

Задайте вопросы и зафиксируйте ответы. Заострите внимание респондента на вопросе №5. На ваш взгляд, как можно сделать данную услугу лучше?

ВАЖНО! Учитывайте эмоциональное состояние людей! Очень часто люди отвечают шаблонно и обобщенно, и для получения достоверной информации нужно сконцентрировать их внимание дополнительными вопросами.

	Этап 3: Завершение опроса

1. Поблагодарите участника опроса и отойдите в сторону. 

2. Сделайте пометки для себя, напротив ответов, где это необходимо.




Приложение 7: ПРАКТИЧЕСКОЕ РУКОВОДСТВО по проведению общественного мониторинга качества предоставления государственных услуг в вопросах и ответах
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	Вопрос 1. Что такое общественный мониторинг?

	Ответ: Это процесс наблюдения получателей    государственных услуг за соответствием предоставляемых услуг нормам и требованиям стандартов, установленных на эти услуги.
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	Вопрос 2. Для чего необходим общественный мониторинг государственных и муниципальных услуг?
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	Ответ: Общественный мониторинг направлен на обеспечение интересов потребителей услуг, повышение качества оказываемых услуг и улучшение работы по предоставлению государственных услуг.

	Вопрос 3. Кто может проводить общественный мониторинг?

	Ответ: Общественный мониторинг могут осуществлять общественные объединения, группы потребителей услуг, а также отдельные граждане.
	[image: image5.jpg]




	Вопрос 4.  Что является объектом общественного мониторинга?
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	Ответ: Объектом общественного мониторинга является деятельность различных организаций по  предоставлению государственных услуг физическим и юридическим лицам.

	Вопрос 5. Что является предметом общественного мониторинга?

	Ответ: Предметом мониторинга является выявление удовлетворенности потребителей качеством государственных услуг и их соответствие требованиям, установленным в стандартах на эти услуги.
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	Вопрос 6. Что такое «государственная услуга»?
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	Ответ: Это конкретный результат деятельности государственных учреждений по исполнению запроса потребителя - физических и юридических лиц. (Более точное определение дано в Законе КР «О государственных и муниципальных услугах»от 17 июля 2014 года № 139).

	Вопрос 7. В каком документе закреплены условия к предоставлению и качеству государственных услуг?

	Ответ: Условия предоставления и требования к качеству государственных услуг   закреплены в стандартах услуг, утвержденных Правительством. Это дает возможность потребителям услуг оценивать и требовать соблюдения условий предоставления и качества услуги.
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	Вопрос 8.Что такое стандарт государственной услуги?
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	 Ответ: Это документ, утвержденный Правительством и содержащий набор требований к услуге и определяющий процедуру взаимодействия исполнителя государственной услуги с потребителем услуги(Закон КР«О государственных и муниципальных услугах»от 17 июля 2014 года № 139).

	Вопрос 9.  Что включает в себя структура стандарта услуги?

	Ответ: Стандарт государственной услуги состоит из 4-х разделов.

В 1-м разделе указываются паспортные данные услуги - наименование, перечень нормативных правовых актов, на основании которых она предоставляется, сведения о категориях получателей, исполнителе услуги, результатах услуги, сроках предоставления.

Во 2-м разделе описывается, каким образом и в каком объеме должно быть обеспечено информирование о порядке предоставления услуги, то есть сведения о месте нахождения поставщика услуг, графике его работы, способах и возможных местах получения информации об услуге и требования к ее содержанию, процедурах приема посетителей и т.д.

3-й раздел регламентирует порядок предоставления услуги, включая порядок общения с потребителем услуги, перечень необходимых документов и способы их предоставления, стоимости услуги, определяются параметры доступности и качества услуги, определяются требования к условиям предоставления услуги (требования к помещениям, местам ожидания и приема заявлений, местам для информирования, способы формирования очередности и т.д.).

В 4-м разделе представлен исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении услуги, а также порядок обжалования отказа, либо некачественного предоставления услуги.
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	Вопрос 10. Какие методы оценки качества используются при проведении общественного мониторинга?
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	Ответ: Для проведения общественного мониторинга можно применять такие методы, как «контрольная закупка», «фокус-групповая дискуссия», и «опрос», которые позволяют оценить соблюдение стандартов услуг, а также выявить проблемы при получении услуг.

	Вопрос 11. Что такое метод «контрольная закупка» и как его применять?
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	Ответ: Сущность метода состоит в том, что данные об услуге собираются анонимно, не раскрывая целей мониторинга.



	Вопрос 12. Как организовать и провести контрольную закупку?
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	Ответ: Контрольная закупка проводится в 3 этапа - подготовка, непосредственное получение услуги и составление отчета по мониторингу.



	1. На 1-м этапе необходимо изучить стандарт услуги, получить информацию об услуге по телефону или интернету, узнать местонахождение государственного органа или учреждения предоставляющую услугу, а также подготовить блокнот, ручку, записывающие устройства, иметь распечатанный стандарт услуги.

2. На 2-м этапе необходимо получить услугу и сопоставить с тем, насколько сотрудник точно, четко, корректно выполняет требования стандарта услуги. Необходимо оценить выполнение стандарта путем подсчета баллов за наблюдаемыми действиями. Необходимо обратить внимание как сотрудник реагирует на претензии, связанные с получением услуги, и использовать возможные пути обжалования, описанные в стандарте услуги. 

3. На 3-м этапе, надо подготовить отчет, содержащий информацию о выполненных действиях, а также представить результаты мониторинга в баллах и комментариях по каждому баллу. Должны быть сделаны конкретные выводы, предложения и рекомендации. 

	Вопрос 13. Что такое метод «фокус-групповая дискуссия» и как его применять?

	Ответ: Данный метод состоит в том, что в процессе групповой дискуссии выясняется отношение участников к предоставлению той или иной услуге или деятельности по ее предоставлению.
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	Вопрос 14. Как организовать и провести фокус-группу?
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	Ответ: Методу присущи следующие особенности:

· число участников от 2 до 8 чел., но не более 10 чел.;

· группа формируется с учетом цели исследования;

· длительность от 1 до 3 ч и зависит  от задач;

- дискуссию ведет модератор, он должен создать атмосферу доброжелательности и комфорта для участников. 

Фокус-группа проводится поэтапно.

	На 1-м этапе осуществляется подготовка программы обсуждения, с обозначением проблемы, определяются цель, задачи, объект, предмет обсуждения и ожидаемые  результаты. 

На 2-м этапе проводится обсуждение. Оно начинается с открытых вопросов, которые раскрывают разнообразие мнений, и закрытых вопросов, которые обычно задаются вконце дискуссии. Ход обсуждения оформляется в виде стенограммы. 

На 3-м этапе результаты фокус-группы  анализируются. 

По его итогам составляется отчет. В нем должны быть представлены  выводы и рекомендации.

	Вопрос 15. Что такое метод «опроса «на выходе» и как его применять?

	Ответ: Это метод сбора данных непосредственно у получателей услуг путем регистрации их ответов по восприятию качества услуги, а также пожеланий по улучшению предоставления государственной услуги.
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	Вопрос 16: Как организовать и провести «опрос «на выходе»?
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	Ответ: При проведении опроса на выходе рекомендуется 

спланировать и решить заранее следующие вопросы – где и когда это будет проводиться, с какой услугой это связано, подготовить вопросы и т.д. 

	Респондентам задаются закрытые вопросы об их удовлетворенности по разделам стандартов услуг, а также один открытый вопрос, позволяющий выявить проблемные места с точки зрения получателей.

По каждой услуге проводится опрос не менее 10 человек.

При поведении опроса сначала необходимо представиться, сказать о цели опроса. Надо сделать так, чтобы собеседник чувствовал себя свободно, показать собеседнику, что его мнение очень важно.

В конце опроса следует поблагодарить собеседника и закончить разговор на позитивной ноте.

	Вопрос 17. Как упростить процесс проведения мониторинга?

	Ответ: Свести к минимуму возможность упущения важной информации и просто фиксировать результаты процесса мониторинга позволяет так называемый чек-лист - контрольный список факторов, свойств, параметров, аспектов, компонентов, критериев мониторинга. Как правило, контрольный список составляется в виде таблицы в которой отражаются оценки приписываемые каждому параметру (да/нет,  число по  5-ти бальной шкале и т.д.).
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	При подготовке контрольного списка следует придерживаться следующих рекомендаций:

· Контрольная таблица должна быть максимально полной, то есть не иметь значительных упущений данных.

· Критерии оценки должны быть подтверждаемы, измеряемы и надежны.

· Пункты таблицы должны относиться к одной области (сферы) мониторинга.

· Критерии оценки должны быть сопоставимыми.

· Контрольная таблица должна быть лаконичной, то есть не включать ненужных критериев.

· Критерии оценки должны быть ясными, понятными и подходящими.


Контрольная закупка








