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Раздел I. Аналитический отчет, содержащий методологическую основу выявления лучших и худших практик организации предоставления государственных и муниципальных услуг (исполнения функций) среди государственных и муниципальных служащих

Распоряжением Правительства РФ от 10.06.2011 № 1021-р утверждена  Концепция снижения административных барьеров и повышения доступности государственных и муниципальных услуг на 2011 - 2013 годы и План мероприятий по реализации указанной Концепции (далее по тексту – Концепция). Важным направлением административной реформы  является разработка и внедрение стандартов государственных услуг, предоставляемых органами исполнительной власти.

В Концепции указано, что предоставление (исполнение) государственных и муниципальных услуг (функций) непосредственно федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органами местного самоуправления, в том числе в многофункциональных центрах по принципу "одного окна", и в электронной форме подлежит регламентации, включению в соответствующие реестры и оптимизации их предоставления (исполнения).

На федеральном уровне сформирован и поддерживается в актуальном состоянии перечень государственных услуг (функций), предоставляемых (исполняемых) федеральными органами исполнительной власти и государственными внебюджетными фондами (содержит около 850 полномочий). Указанный перечень размещен в качестве классификатора в федеральном реестре государственных услуг (функций) и корректируется в соответствии с изменениями нормативной правовой базы. Перечень является основой планирования, реализации и оценки эффективности мероприятий по оптимизации государственных услуг (функций), предоставляемых (исполняемых) федеральными органами исполнительной власти.

В настоящее время создан сайт http://www.gosuslugi.ru/ - Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций) (далее — Единый портал) — федеральная государственная информационная система, обеспечивающая: 

— доступ физических и юридических лиц к сведениям о государственных и муниципальных услугах, государственных функциях по контролю и надзору, об услугах государственных и муниципальных учреждений, об услугах организаций, участвующих в предоставлении государственных и муниципальных услуг, размещенных в федеральной государственной информационной системе, обеспечивающей ведение реестра государственных услуг в электронной форме;

— предоставление в электронной форме государственных и муниципальных услуг, услуг государственных и муниципальных учреждений и других организаций, в которых размещается государственное задание (заказ) или муниципальное задание (заказ), в соответствии с перечнями, утвержденными Правительством Российской Федерации и высшими исполнительными органами государственной власти субъекта Российской Федерации;

— учет обращений граждан, связанных с функционированием Единого портала, в том числе возможность для заявителей оставить отзыв о качестве предоставления государственной или муниципальной услуги в электронной форме.

В июле 2012 года в Новосибирске компания «Ростелеком» начала строить на площади Ленина двухэтажный стеклянный офис электронного правительства под лозунгом «Государственные услуги прозрачны как никогда». Сборно-разборное стеклянное сооружение в форме куба путешествует по городам России в рамках продвижения проекта «Электронное правительство». Стеклянный офис уже побывал на Дворцовой площади в Санкт-Петербурге, потом прибыл в Екатеринбург, где его презентация была приурочена к форуму промышленности и инноваций «Иннопром». После Новосибирска он отправится на саммит АТЭС во Владивосток. Днем в стеклянном офисе будут работать специалисты единого портала государственных и муниципальных услуг, у которых можно будет получить консультацию или заказать определенную услугу. 

В настоящее время в Российской Федерации предоставление услуг населению обеспечивают следующие органы публичной власти и (или) организации:

- органы исполнительной власти субъекта Российской Федерации, подведомственные им учреждения; 

- территориальные подразделения федеральных органов исполнительной власти и исполнительные органы государственной власти, юрисдикция которых распространяется на территорию субъекта Российской Федерации;

- органы местного самоуправления и подведомственные им учреждения. 

Миллионы человек в год обращаются в качестве заявителей для получения различных услуг.  Опыт обращения в органы публичной власти за получением публичных услуг становится для простого человека мерилом качества работы органов власти. 

Георейтинг, проведенный в рамках мониторинга реализации административной реформы в августе 2008 г. Институтом государственного и муниципального управления Национального исследовательского университета «Высшая школа экономики» совместно с Фондом общественного мнения
, выявил основные причины неудовлетворенности населения качеством предоставляемых услуг. У респондентов социологи интересовались, с какими проблемами они встречаются, когда обращаются в органы власти. Более половины опрошенных респондентов из числа тех, которые хотя бы раз в жизни обращались в органы публичной власти за получением какой-либо услуги, именно долгое ожидание в очереди назвали самой главной проблемой. Как наиболее существенная она оценивалась респондентами в возрасте от 25 до 40 лет с высшим образованием, т. е. той категорией работающих граждан среднего возраста, чей график работы чаще всего совпадает с графиком работы органов власти и учреждений, участвующих в предоставлении услуг. Граждане отмечали также и такие проблемы:

-       волокита и необходимость многократно обращаться по одному и тому же вопросу – 24%;

-       долгое ожидание результата услуги – 17%;

-       невнимательность, безразличие сотрудников, нежелание помочь – 16%,

-     недостаток информации о процедуре получения услуги – 13%;

- отсутствие сотрудников на месте в рабочее время, их некомпетентность, грубость и бестактность (отдельные вопросы) – 12%;

-      необходимость приходить заранее и занимать очередь до открытия госучреждения – 12%;

-       неудобное, неприспособленное для ожидания помещение – 11%;

-       неудобное время приема посетителей чиновниками – 9%;

-       неудобное расположение, удаленность госучреждения – 7%;

-       необходимость лично представлять документы – 6%;

-       вымогательство, взятки – 4%;

-       недоступность нужных специалистов – 4%;

-       отсутствие типовых форм документов – 3%.

Таким образом, возникает объективная необходимость разработки критериев выявления лучших и худших практик организации предоставления государственных и муниципальных услуг (исполнения функций) среди государственных и муниципальных служащих.

1. Методологическая основа выявления лучших и худших практик  организации предоставления государственных и муниципальных услуг (исполнения функций) среди государственных и муниципальных служащих

Методологическая основа разработана в соответствии с международными договорами Российской Федерации, Конституцией Российской Федерации, федеральными законами,  нормативными правовыми актами Президента и Правительства Российской Федерации.

Данная основа представляет из себя совокупность критериев, позволяющих различным образом классифицировать функции государственных и муниципальных служащих, задействованных в процессе предоставления государственных и муниципальных услуг (функций),  самих служащих,  определить и систематизировать требования к ним,  разработать методику проведения оценки качества и результатов их работы. 

Данная работа состоит из методологической основы, включающей в себя четыре части,  данных и сведений по апробации инструментов, которые должны применяться в среде государственного или муниципального органа в целях выполнения задания. 

Целью работы, с одной стороны является формирование теоретической базы для работы по оказанию услуг, связанных с заданием, а с другой –проведение апробаций, призванных подтвердить или опровергнуть работоспособность этой теоретической базы и систематизировать данную информацию подкрепив ее соответствующим ведомственным нормативным материалом и статистикой. 

Для достижения данных целей предстоит решить ряд первостепенных задач. Провести, в соответствии с заданием, выработку критериев, при помощи которых будут оцениваться те или иные качества служащих или различаться государственные и муниципальные услуги (функции), осмыслить в целях вышеназванного взаимосвязи, существующие между особенностями служащих и результативностью выполнения ими обязанностей, связанных с оказанием тех или иных услуг (функций), провести различными способами теоретическое моделирование, с целью проверить работоспособность выстроенной схемы, а так же практическую проверку с применением различных методов, таких как интервью, анкетирование и т.д., в целях апробации  на практике названной схемы. 

Проблемы, связанные с совершенствованием механизмов оказания государственных и муниципальных услуг (функций), а так же с повышением уровня подготовки служащих, задействованных в этом процессе, их методическая поддержка и совершенствование нормативной правовой базы указанных процессов за последние годы стали предметом исследования многих экспертов и ученых, а именно: К.Б. Малкова,  С.Г. Маковецкой, К.И. Головщинского,  Е.В. Тюменцевой,  И.М. Степанова, В.Ф. Елисеенко,  Н.М. Сивашева,  Е.А. Артеменко,  Т.Р. Хафизова,  С.И. Неделько, А.В. Осташкова, С.В. Матюкина, В.Н. Ретинской, И.А. Мурзиной, И.Г. Кревского, А.В. Луканина, О.С. Кошевого, В.А. Лукиной и др. 

В ходе написания работы и выполнения задания будут затронуты такие проблемы, как проведение и реализация положений административной реформы, связанных с ней внедрения административных регламентов, унификации стандартов и практики предоставления государственных и муниципальных услуг (функций), формирование их реестров, проведение мер направленных на реализацию таких программ как электронное правительство или иных похожих программ. 
1.1. Классификатор ключевых функций, выполняемых государственными и муниципальными служащими в процессе предоставления государственных (муниципальных) услуг 

В настоящее время законодательство Российской Федерации не содержит четкого определения государственных (муниципальных) функций, услуг, работ. Законодательные акты, регулирующие основы предоставления государственных (муниципальных) услуг, не охватывают весь спектр фактически предоставляемых услуг и не согласованы между собой.

В настоящее время органы государственной власти и органы местного самоуправления  самостоятельно (и по-разному!) вырабатывают подходы к определению и классификации услуг. Например, часть субъектов РФ и муниципальных образований относит транспортные и коммунальные услуги, оказываемые коммунальными и транспортными предприятиям, к категории государственных (муниципальных) услуг, в то время как другие этого не делают. Отсутствие единых принципов делает невозможным проведение сопоставлений между субъектами РФ и муниципальными образованиями по объему, качеству и результатам оказания соответствующих услуг.  

Возникает необходимость  разработки общих для всех уровней публичной власти унифицированных критериев выделения государственных (муниципальных) функций, услуг и работ. Целесообразно Правительству Российской Федерации разработать единый классификатор  государственных (муниципальных) функций, услуг и работ.
В настоящее время на федеральном уровне также не разработан классификатор ключевых функций, выполняемых государственными и муниципальными служащими в процессе предоставления государственных (муниципальных) услуг. Конкретные функции отражаются в должностных регламентах (инструкциях) государственных и муниципальных служащих. Должностные регламенты (инструкции) должны соответствовать конкретным административным регламентам предоставления услуг того или иного органа государственной власти или местной самоуправления. 

Основные функции, выполняемые служащими, тесно связаны с самими услугами (функциями), однако не тождественны им.

Так если служащий участвует, например, в оказании услуги связанной с лицензированием отдельных видов деятельности (см. Федеральный закон от 08.08.2001 г. № 128-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности»),  то  деятельность по таковому лицензированию – есть функция органа, а не отдельно взятого и рассматриваемого нами служащего.

Функции же служащих можно разделить, используя несколько классификаций:

По необходимости контакта с заявителем (физическим лицом или представителем юридического лица) в ходе осуществления данной функции: 

1)
Контакт необходим

2)
Контакт отсутствует

Комментарий: Очевидно, что служащий,  который при выполнении своих функций  идет на контакт с людьми, от которых, в конце концов зависит конечная оценка качества предоставления государственных или муниципальных услуг (функций) должен обладать высокими коммуникативными навыками, другими личными качествами, позволяющими ему качественно и без ущерба для себя выполнять эти функции. 

По  той роли, которую играет  функция служащего  и влиянию, которое она оказывает на всю  государственную или муниципальную услугу (функцию):

1)
Ключевая роль, сильное влияние

2)
Второстепенная роль, слабое  влияние 

Комментарий:  Если функция играет ключевую роль и оказывает большое влияние на  процесс оказания государственной или муниципальной услуги (функции), то очевидно, что то качество, с которым служащий  выполнит ее, скажется и на качестве всей услуги. Следовательно, служащий, которому доверяется выполнение таких функций должен иметь опыт работы, безупречную репутацию, характеризоваться положительно, либо иметь определенные заслуги и т.д. В каждом конкретном случае нужно руководствоваться именно этими критериями, в зависимости от богатства выбора.

По степени коррупциогенности или коррупционному риску, которому подвержен процесс  выполнения служащим данной функции:

1)
Высокие риски

2)
Низкие риски

Комментарий: Естественно, чем более примитивна функция, тем меньше коррупциогенность. Там же где качество предоставления услуги может варьироваться или когда  служащий, выполняя ту или иную функцию, наделен правом принимать решения, там степень коррупционного риска существенно выше. 

Таблица 

Обобщенная классификация функций выполняемых государственными и муниципальными служащими в процессе предоставления государственных (муниципальных) услуг:

	Критерий
	Функции

	1. По сфере оказания


	• Публичные

• Социальные (общественные)

• Административные

	2. По наличию промежуточного результата
	• Простые

• Сложные


	3. По содержанию результата


	• Информационно-консультационные

• Коммуникационные

• Финансовые

• Предоставление правообеспечивающих документов

	4. По условиям оказания
	• Программные

• Нормативно-правовые

	5. По взаимодействию с ведомствами
	• Элементарные

• Композитные (межведомственные)

	6. По целям услугополучателей


	• Реализующие конституционные права граждан

• Обеспечивающие содействие услугополучателям в реализации их законных обязанностей

• Реализующие законные интересы услугополучателей

	7. По причине обращения


	• Вынужденные

• Добровольные

	8. По количеству услугополучателей
	• Массовые

• Индивидуальные

	9. По наличию стандартов
	• Стандартизированные

• Не стандартизированные

	10. По наличию регламентов


	• Регламентированные

• Нерегламентированные


1.2. Классификатор государственных и муниципальных служащих в зависимости от выделенных функций, соотнесение этих функций с должностями государственной и муниципальной службы

Исходя из классификации функций, выполняемых государственными и муниципальными служащими в процессе оказания государственных и муниципальных услуг (функций), логично предложить следующие классификации служащих:
В зависимости от задействованности государственного или муниципального служащего в непосредственном контакте с заявителями в процессе оказания государственной услуги (функции).

Под задействованностью государственного или муниципального служащего в контактах следует понимать коммуникацию, которая возникает в процессе выполнения служащим своей функции, в процессе предоставления государственной или муниципальной услуги (функции) контакт может быть непосредственным, посредством телефона или иных средств связи или отсутствовать вообще. 
1) Контакт необходим

2) Контакт дистанционный (только устный по телефону, в том числе «горячая линия» или с использованием иных средств связи, например, электронная почта или интернет-сайт и пр.)
3)
Контакт отсутствует

Служащий, который при выполнении своей функции осуществляет непосредственный контакт с заявителем – это специалист органа государственной власти или местного самоуправления, который  осуществляет функции связанные с такими стадиями оказания государственных или муниципальных услуг как: прием у заявителя документов, проверка таких документов, выявление неполноты представленных документов, неправильного оформления пакета документов или иных обстоятельств, препятствующих предоставлению услуги, а также установление права заявителя на получение государственной или муниципальной услуги.
Служащий, который при выполнении своей функции осуществляет контакт посредством телефона или иных средств связи (дистанционно) – это специалист органа государственной власти или местного самоуправления, в чьи обязанности, например, входит отвечать на звонки (например, сотрудник, так называемого кол – центра), или который выполняет другие обязанности, в том числе административные, но в определенных случаях, установленных должностными инструкциями, он так же выступает и в качестве лица, контактирующего с  заявителями.

Служащий, который осуществляет свои функции и должностные обязанности, не вступая в обозначенный контакт это, например, руководитель, принимающий решение о предоставлении государственной или муниципальной услуги (функции), на основе предоставленных заявителем документов. Это так же специалист органа государственной власти или местного самоуправления, который выполняет обслуживающие функции, отвечает на письменные запросы,  обновляет базы данных, сайты учреждения и прочее.
По той роли, которую играет государственный или муниципальный служащий в процессе оказания государственной или муниципальной услуги (функции) и по уровню его влияния  на процесс этого предоставления:
Под таковой ролью и уровнем влияния следует понимать степень, в которой соотносится объем деятельности данного конкретного служащего в процессе оказания государственной или муниципальной услуги (функции) с объемом работы других служащих и процентным ее отношением к общему объему, необходимому для выполнения для оказания все отдельно взятой услуги.
1)
Ключевая роль, сильное влияние

2)
Второстепенная роль, слабое влияние
3)        Техническая роль. Влияние почти отсутствует

  Служащий, замещающий должность, связанную с принятием решения, касающегося судьбы всей государственной или муниципальной услуги (функции), например, решающий вопросы о предоставлении государственной или муниципальной услуги, либо об отказе в таковом предоставлении,  играет ключевую роль и оказывает сильное влияние.  Его действия труднее всего обжаловать в рамках одного ведомства.

В свою очередь, специалист, выполняющий в большей степени механические функции, например функции по приему документов и заявлений, либо обеспечивающий их учет внутри ведомства, играет второстепенную роль по отношению ко всей услуги и оказывает на процесс ее предоставления слабое влияние. Тем не менее, такой специалист все-таки оказывает на выполнение всей государственной или муниципальной услуги определенное влияние, так как может, например не принять документы у заявителя или иным образом затянуть весь процесс. 

Специалист, выполняющий исключительно технические функции  влияет на процесс оказания услуги (функции) лишь постольку,  поскольку ее надлежащие предоставление зависит от добросовестного выполнения им своих служебных обязанностей. В остальном же такой служащий практически не влияет на весь процесс оказания государственной или муниципальной услуги (функции)  и не является самостоятельным  агентом.
По степени коррупциогенности или уровню коррупционного риска, процесса участия отдельно взятого государственного или муниципального служащего в предоставлении соответствующей услуги (функции):
Под степенью коррупциогенности и уровнем коррупционного риска следует понимать не что иное как величину опасности возникновения и существования коррупционных проявлений в деятельности отдельных должностных лиц (служащих органа государственной власти или местного самоуправления) и всего ведомства в целом, способных нанести вред как репутации данного органа, так и, в целом, процессу предоставления государственных и муниципальных услуг (функций).
При вычислении данных рисков необходимо руководствоваться положениями Федерального закона от 25 декабря 2008 г. № 273-ФЗ «О противодействии коррупции», а так же законодательством конкретного субъекта Российской Федерации (например, Законом Новосибирской области от 27 апреля 2010 г. № 486-ОЗ «О мерах по профилактике коррупции в Новосибирской области»), а так же иными нормативными правовыми актами, регламентирующими деятельность в сфере борьбы с коррупцией. 
1) Высокие риски

2) Средние риски
3)
Низкие риски

В случаях, когда специалист наделен правом выполнять какие-либо альтернативные действия или действия, перечень которых открыт (как, например, решение о предоставлении услуги или об отказе в ее предоставлении), или же действовать по своему усмотрению, степень коррупциогенности велика. Велика она в любых случаях, когда должностное лицо может существенно повлиять на процесс предоставления услуги, как в плане принятия управленческих решений, так и в плане соблюдения установленных сроков. Так же велики коррупционные риски в случаях, когда государственный или муниципальный служащий выполняет функции, связанные с распределением финансовых средств, предназначенных для обеспечения деятельности ведомства. 
Степень коррупциогенности несколько ниже, когда действия конкретного служащего легко обжаловать внутри отдельно взятого ведомства, когда затруднительно воспользоваться своим положением для извлечения личной выгоды, для вымогательства взятки. Это затруднительно  сотруднику, работающему с документами или отвечающему на звонки.

Низкими коорупционными рисками сопровождается сугубо техническая деятельность и низшая административная деятельность ряда сотрудников. 

Сводная таблица соотнесения должностей государственных
и муниципальных служащих с их качествами и функциями
	Служащие\качества
	Личные качества
	Коррупцио генность
	Роль и влияние
	Необходимость контакта
	№

	Системный администратор органа гос. власти или МСУ
	Дисциплина, исполнитель – ность
	Низкие риски
	Техничес - кая роль
	Контакт отсутствует
	1

	Оператор по приему многофункционально -го центра
	Вежливость, коммуника-

бельность. Приятная внешность
	Средние риски
	Второсте пенная роль. Слабое влияние
	Контакт необходим. Непосредствен – ный
	2

	Оператор  кол-центра («горячей линии»)
	Вежливость, коммуника –бельность. Быстрая реакция
	Низкие риски
	Второстепенная роль. Слабое влияние.
	Контакт необходим, через телефон
	3

	Специалист по базам данных, запросам между органами власти
	Квалифициро – ванность, трудолюбие.
	Средние риски
	Техничесая роль.
	Контакт отсутствует
	4

	Глава администрации или руководитель  территориального подразделения органа
	Правосознан -ие, пунктуаль-ность, работо – способность
	Высокие риски
	Ключевая роль. Сильное влияние.
	Контакт  может быть,  может быть по телефону или отсутствовать
	5

	Специалист в области лицензирования отдельных видов деятельности
	Знание  нормативной базы, вежли вость,  воля. 
	Средние риски
	Второстепенная роль. Слабое влияние
	Контакт необходим. Непосредственный
	6

	Должностное лицо,  участвующее в распределении финансовых средств
	Внимательность, репутация честного человека.
	Высокие риски
	Техническая роль
	Контакт    

как правило отсутствует
	7


Примечание:  Личные качества не вынесены в свой раздел, ибо их классификация затруднительна.

1.3. Система требований к государственным и муниципальным служащим, задействованных в процедурах предоставления государственных (муниципальных) услуг

На основании статьи 7 Федерального закона от 27.07.2004 № 79-ФЗ «О государственной гражданской службе Российской Федерации» взаимосвязь гражданской службы и муниципальной службы обеспечивается посредством:

1) единства основных квалификационных требований к должностям гражданской службы и должностям муниципальной службы;

2) единства ограничений и обязательств при прохождении гражданской службы и муниципальной службы;

3) единства требований к профессиональной подготовке, переподготовке и повышению квалификации гражданских служащих и муниципальных служащих.

Требования, предъявляемые к государственным и муниципальным служащим, задействованным в процедурах предоставления государственных (муниципальных) услуг можно разделить на  общие и специальные. Общие – это требования, предъявляемые ко всем государственным и муниципальным служащим в соответствии с Федеральными законами от 27.07.2004 № 79-ФЗ «О государственной гражданской службе Российской Федерации» и от 02.03.2007 № 25-ФЗ «О муниципальной службе в Российской Федерации». В частности, в статье 12 Федерального закона от 27.07.2004 № 79-ФЗ «О государственной гражданской службе Российской Федерации» определены квалификационные требования к должностям гражданской службы, в статье 15 перечислены основные обязанности гражданского служащего. В статье 9 Федерального закона от 02.03.2007 № 25-ФЗ «О муниципальной службе в Российской Федерации» определены основные квалификационные требования для замещения должностей муниципальной службы, в статье 12 перечислены основные обязанности муниципального служащего. Все общие требования, основанные на положениях федерального законодательства, в обязательном порядке включены в должностные регламенты (инструкции) конкретных групп должностей государственной или муниципальной службы. Соответствие государственных и муниципальных служащих предъявляемым к ним требованиям при прохождении службы проверяется в ходе аттестации. Кроме того, Президентом Российской Федерации утверждены общие принципы служебного поведения государственных служащих, в основе которых лежат отдельные требования к профессиональным и личностным качествам. Анализ указанных принципов позволяет утверждать, что они направлены на обеспечение беспристрастности государственных служащих при осуществлении служебных обязанностей, снижение количества конфликтов между частными и публичными интересами. Специальные требования – это требования, учитывающие специфику конкретной деятельности государственных и муниципальных служащих. Например, требования к знаниям (нормативных актов и предметной области своей деятельности), умениям (умению работать с информацией, проводить анализ, коммуникативным и организаторским умениям). Такие специальные требования отражаются в должностных регламентах (инструкциях) государственных и муниципальных служащих. В свою очередь, как указывалось выше, должностные регламенты (инструкции) должны соответствовать конкретным административным регламентам и иным нормативным актам того или иного органа государственной власти или местной самоуправления. 

Например, в Положении о квалификационных требованиях к профессиональным знаниям и навыкам, необходимым для исполнения должностных обязанностей государственных гражданских служащих министерства строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области
 определены: 1) общие квалификационные  требования к профессиональным знаниям гражданских служащих, замещающих должности гражданской  службы всех категорий и групп должностей. К которым относятся: знание Конституции Российской Федерации, федеральных законов и иных нормативных актов Российской Федерации,  Устава Новосибирской области, законов Новосибирской области и иных нормативных правовых актов Новосибирской области, соответствующих направлениям деятельности  министерства  применительно к исполнению должностных обязанностей; знание основ законодательства о государственной гражданской службе Российской Федерации и  Новосибирской области; основ государственного  и муниципального управления; знание нормативных правовых актов, регламентирующих служебную деятельность и др. 2) Квалификационные требования к  специальным профессиональным знаниям и навыкам гражданских служащих (т.е. специальные требования). Так, например, определены профессиональные знания по специальности «Государственное и муниципальное управление»  или по направлению подготовки  «Архитектура и строительство». К ним относятся: знание основ права, экономики,  социально-политических аспектов развития общества; 

знание основ управления персонала; 

знание  правовых    аспектов    в    области    информационно-коммуникационных технологий;

знание программных документов и приоритетов государственной политики в области информационно-коммуникационных технологий;

знание правовых   аспектов   в   сфере   предоставления   государственных   услуг населению и организациям  посредством  применения  информационно - коммуникационных технологий; 

знание аппаратного и программного обеспечения и др.

Специальные требования, предъявляемые к консультанту юридического  отдела, включают: профессиональные знания по специальности «государственное и муниципальное управление» или по направлениям подготовки (специальностям), «Юриспруденция»; знание аппаратного и программного обеспечения, возможностей и особенностей применения современных информационно-коммуникационных   технологий   в   государственных   органах,  включая использование возможностей межведомственного документооборота и др. Также специально указаны навыки консультирования, которые так необходимы при работе с различными заявителями. Необходимо отметить, что навыки консультирования предъявляются для всех лиц, претендующих на должность «консультант» министерства строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области.

Все это наглядный пример специальных требований, учитывающих специфику деятельности определенного органа власти и в дальнейшем, такие требования закреплены, на основании нормативных правовых актов, в конкретных должностных регламентах (инструкциях) служащих.
Требования, предъявляемые к государственным и муниципальным служащим, задействованным в процедурах предоставления государственных (муниципальных) услуг можно разделить на нормативно – установленные и  морально-нравственные. Нормативно – установленные требования основаны на положениях законодательства, морально-нравственные – имеют, как правило, не писанный характер. Хотя в последнее время законодательством регламентируется и сфера действия таких социальных норм. Примером могут служить кодексы этики, устанавливающие требования к одежде, поведению, манере общения и т.д. Например, постановление от 13.05.2011 № 119 Губернатора Новосибирской области «О Кодексе этики и служебного поведения государственных гражданских служащих Новосибирской области».
Так, часть требований, предъявляемых к государственным и муниципальным служащим, не закреплена в нормативных правовых актах, административных регламентах, должностных регламентах (инструкциях). Например, грамотность, умение работать на компьютере (с указанием определенных программ), пользоваться современными средствами связи и оргтехники, знание иностранного языка (при необходимости) и др. подразумеваются в качестве требований, но не всегда находят отражение в нормах права. Таким требования целесообразно такие специфические требования относить к специальным требованиям и закреплять их в конкретных нормативных правовых актах органов власти, административных регламентах и соответственно в должностных регламентах (инструкциях) по соответствующим должностям. Обычно, практика показывает, что должностные регламенты (инструкции) являются унифицированными (едиными) для определенной группы должностей того или иного органа, например, для всех главных специалистов - экспертов отдела общий должностной регламент (инструкция). Предлагается разрабатывать такие должностные регламенты индивидуально, то есть по одной должности разрабатывать должностные регламенты (инструкции), в которых содержатся специфические требования для конкретных специалистов с учетом направлений их деятельности.
Важнейшим требованием, предъявляемым к государственным и муниципальным служащим, задействованным в процедурах предоставления государственных (муниципальных) услуг является противодействие коррупции. В настоящее время предупреждение коррупции в системе государственной и муниципальной службы является важнейшей политической задачей государства, подкрепленной законодательной базой.
Важнейшим мерилом определения требований, предъявляемых к государственным и муниципальным служащим, должны быть ожидания общества, интересы и потребности всего населения. Указанные требования предъявляются как к профессиональным, так и к личностным качествам государственных и муниципальных служащих. Поскольку эти требования лежат в основе объективной оценки деятельности служащих, они должны быть четко и ясно сформулированы в нормативных правовых актах, административных регламентах, должностных регламентах (инструкциях).
1.4. Методика проведения оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих:


Методика проведения оценки результатов государственных (муниципальных) служащих включает следующие элементы:

1. порядок сбора информации, необходимой для проведения оценки;

2. систему критериев оценки;

3. правила расчета показателей оценки;

4. правила построения рейтинга государственных и муниципальных служащих.
Для подготовки настоящей методики использованы действующие нормативные правовые акты, а  также научная и методическая литература по исследуемой теме. 

Для исследования результатов работы государственных (муниципальных) служащих, оказывающих услуги, используются следующие методы сбора информации:

1) анализ документальных материалов;

2) наблюдение;

3) опрос;

4) эксперимент.

1.1 Анализ документальных материалов 

Исследование должно начинаться с анализа нормативных правовых актов и документов, имеющихся по изучаемой пpоблеме. Применяются два способа анализа документов: качественный (аналитические опеpации по интеpпpетации инфоpмации, содеpжащейся в документах, по выявлению их сути) и количественный (фоpмализованный) способы (пеpевод текстовой инфоpмации в количественные показатели). 

1.2 Hаблюдение

Под наблюдением понимают непосpедственное целенапpавленное воспpиятие и pегистpацию социальных пpоцессов. Использование этого метода позволяет получить знания о событиях и фактах.

В зависимости от положения исследователя по отношению к изучаемой гpуппе pазличают включенное и не включенное наблюдение. Наблюдение также может быть откpытым, когда гpуппа знает о пpоведении исследования и инкогнито, когда это неизвестно.

Особенность метода наблюдения заключается в том, что всегда существует опасность получить необъективную, искаженную инфоpмацию об изучаемом пpоцессе, так как сам факт наблюдения может изменить поведение наблюдаемых. Кpоме того, с помощью наблюдения невозможно получить инфоpмацию об оценках, суждениях, мнениях.

Метод наблюдения целесообpазно пpименять на этапе составления пpогpаммы, когда надо получить пpедваpительные данные об объекте, уточнить пpоблему, сфоpмулиpовать гипотезу.

1.3 Опpос

Одним из самых pасспpостpаненных в исследованиях является метод опpоса. Опpос пpедполагает получение ответов на задаваемые социологом вопpосы. Особенность этого метода состоит в том, что источником инфоpмации выступает словесное сообщение, суждение опpашиваемого. Опpос позволяет получить инфоpмацию о мнениях и оценках pеспондента тех или иных стоpон действительности, о мотивах его поведения.

Различают четыpе pазновидности опpоса: анкетиpование (письменный заочный опpос ), интеpвью ( устная беседа, очный опpос ), социометpический опpос, экспеpтный опpос ( получение ответов от компетентных по изучаемой пpоблеме лиц).

Достоинством анкетного опpоса является возможность получения с его помощью значительного объема эмпиpической инфоpмации в коpоткие сpоки и с минимальными затpатами.

Анкета пpедставляет собой совокупность упоpядоченных по содеpжанию и фоpме вопpосов. Hадежность и достовеpность инфоpмации, получаемой в pезультате опpоса, в значительной меpе обуславливается констpуиpованием и pедакцией вопpосов. Это пpедъявляет высокие тpебования к их фоpмулиpовке.

Интеpвьюиpование целесообpазно пpименять пpи составлении пpогpаммы исследования. Беседа с pуководителем подpазделений помогает социологу освоить специфику изучаемого коллектива. Hапpавление беседы задается пpоблемой, изучаемой социологом, а также целями исследования.

В зависимости от степени жесткости схемы, по котоpой ведется беседа с опpашиваемым, pазличают два вида интеpвью: стандаpтизиpованное и нестандаpтизиpованное.

1.4 Экспеpимент

Экспеpимент – это способ получить инфоpмацию об изменении поведения изучаемого объекта под влиянием упpавляемых фактоpов. Это, по сути, вмешивающееся наблюдение. Пpи этом сопоставляются два pяда фактоpов, или пеpеменных. Фактоp, изменяемый и контpолиpуемый социологиом, называется независимой пеpеменной. Фактоp, изменение котоpого изучается, называется зависимой пеpеменной.

Особенностью этого метода является активное воздействие социолога на изучаемую ситуацию и замеp сдвигов в поведении, пpоисходящих под влиянием этого воздействия. Различают естественный (полевой) экспеpимент и лабоpатоpный.

1. Порядок сбора информации, необходимой для проведения оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих:

1.1. Этап изучения состояния правового регулирования в соответствующей сфере правоотношений. На первом этапе необходимо проанализировать  нормативные правовые акты и документы, регламентирующие предоставление государственной или муниципальной услуги, с целью их определения или уточнения. Анализ необходимо начинать с нормативных правовых актов федерального уровня, и при необходимости, акты конкретного субъекта РФ или муниципального образования. Далее следует изучить нормативные правовые акты, касающиеся конкретного органа государственной власти или местного самоуправления, оказывающее соответствующую услугу. Далее необходимо проанализировать локальные нормативные правовые акты.

1.2. Этап анализа административных регламентов соответствующих органов власти и должностных регламентов (инструкций) конкретных государственных или муниципальных служащих. На данном этапе необходимо точно установить перечень прав и должностных обязанностей конкретных служащих. 

1.3. Этап опроса. Может быть осуществлен в форме анкетирования или интервьюирования и проводиться в отношении:

А) получателей государственной услуги, то есть заявителей (физических или юридических лиц);
Б) конкретных государственных или муниципальных служащих, то есть представителей органов исполнительной власти (местного самоуправления), предоставляющих государственную услугу, организаций, уполномоченных ими на предоставление государственной (муниципальной) услуги.

Опрос может быть проведен в порядке самообследования органа исполнительной власти (местного самоуправления).

Необходимо учитывать, что качественная государственная услуга должна создавать возможность для заявителя получить максимальный конечный эффект. Результат государственной услуги не всегда обладает самостоятельной ценностью, а может служить основой для получения других благ (субсидии, земельного участка и пр.).  В любом случае, заявитель всегда заинтересован в получении готового результата в установленный срок (своевременность оказания услуги); потратить как можно меньше времени на получение конечного результата; а также ожидает готовность должностных лиц структурного подразделения учреждения в процессе предоставления услуги, оказать эффективную помощь при возникновении трудностей.
Этап наблюдения в местах предоставления государственных услуг. Такое наблюдение целесообразно проводить сотрудниками отдела кадров соответствующего органа государственной власти или местного самоуправления. 

Указанные выше этапы – являются «непосредственными», следующие ниже этапы являются опосредованными и могут использоваться как факультативные или дополнительные. 

1.4. Этап экспертного анализа. Применяется метод экспертных оценок.

1.5. Этап сбора статистической и иной информации от различных органов: 

- судов и прокуратуры;
- федеральных и региональных органов власти, органов местного самоуправления;

- органов статистики;
- информацию от бизнес-объединений;

- информацию от объединений граждан (союзы потребителей);

- информацию от экспертных организаций.

Используемые этапы сбора информации должны обеспечивать формирование и последующее накопление массива данных по каждому из рассматриваемых параметров качества и доступности рассматриваемой государственной услуги.

2. Система критериев оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих:
В настоящее время действует ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества»
 (далее по тексту – ГОСТ). В частности, стандарт устанавливает порядок выбора номенклатуры показателей качества услуг, в соответствии с целями управления качеством, номенклатуру, классификацию методов контроля и оценки показателей качества услуг. Положения ГОСТ распространяются на услуги, представляемые предприятиями различных организационно-правовых форм, а также индивидуальными предпринимателями. ГОСТ дает следующие важные для исследования определения терминов: 
результат услуги – результат деятельности предприятия или индивидуального предпринимателя, занимающихся удовлетворением соответствующей потребности потребителя услуги;

процесс оказания услуги (процесс обслуживания) – совокупность операций, выполняемых исполнителем при непосредственном контакте с потребителем услуги при реализации результата услуги или организации досуга;

показатель качества услуги – количественная или качественная характеристика одного или нескольких свойств услуги, определяющих ее способность удовлетворить требования потребителя; 

контроль качества услуги (процесса оказания услуги) – деятельность по определению значений показателей качества услуги (процесса оказания услуги); 

оценка качества услуги (процесса оказания услуги) – количественное или качественное определение степени соответствия показателя качества услуги (процесса оказания услуги) установленным требованиям;
метод (способ) контроля качества услуги (процесса оказания услуги) –совокупность правил, принципов, средств, позволяющих контролировать качество услуги (процесса ее оказания).

В ГОСТЕ указано, что Показатели качества услуг должны обеспечивать:

 - повышение качества услуги и соответствие требованиям потребителей;

- соответствие качества услуги передовому зарубежному опыту;

- учет современных достижений науки и техники и основных направлений научно-технического прогресса и развития сферы услуг;

- характеристику свойств услуги на стадиях ее жизненного цикла, обусловливающих ее способность удовлетворять определенные потребности потребителей в соответствии с ее назначением.

Для выбора номенклатуры показателей качества услуг необходимо определить в соответствии с ГОСТ:

- группу (вид) однородных услуг;

- наименование (содержание) услуги;

- цель применения номенклатуры показателей качества услуг;

- метод выбора номенклатуры показателей качества;

- исходную номенклатуру показателей качества;

- исходную номенклатуру показателей качества по данной группе.

Именно качество предоставленной услуги конкретному заявителю будет являться важнейшей оценкой (мерилом) результата работы государственного (муниципального) служащего.

Итак, под качеством получения услуги можно понимать оценку (объективную – в виде соответствия принятому стандарту и субъективную – в виде оценки потребителя) условий в которых оказывается услуга и ресурсов затрачиваемых потребителем на её получение. Критерии качества и комфортности (включая доступность) государственных (муниципальных) услуг – это совокупность количественных и качественных параметров, позволяющих измерять, учитывать, контролировать и оценивать результат предоставления данных услуг.

Критерии качества и комфортности (включая доступность) государственных (муниципальных) услуг – это совокупность количественных и качественных параметров, позволяющих измерять, учитывать, контролировать и оценивать результат предоставления данных услуг.

Критериями оценки результатов работы государственных (муниципальных) служащих могут быть следующие:
А) Качество содержания конечного результата полученной услуги заявителем. Это самый главный критерий оценки работы служащих. Конечный результат услуги должен полностью соответствовать стандарту и запросам заявителя.
Б) Время, затраченное заявителями на получение конечного результата услуги (Оперативность работы служащих). 
В) Компетентность государственных (муниципальных) служащих. Профессиональная грамотность и соответствие служащих занимаемой должности должно выявляться при проведении аттестаций государственных и муниципальных служащих в соответствии с действующим законодательством. 
Г) Внимательность государственных (муниципальных) служащих к заявителям, соблюдение вежливого и делового стиля в общении с заявителями. 
3. Правила расчета показателей оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих:
Главным показателем оценки будет являться качество содержания конечного результата полученной услуги заявителем. Индекс удовлетворенности потребителей услуг (физических и юридических лиц) будет рассчитываться на основе комплексной оценки потребителей качества полученных услуг. То есть услуга оценивается теми, кто их приобретает или получает. 

Итак, расчет показателей оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих необходимо проводить по двум показателям:

1. По фактически исполненному результату оказания услуги. Во-первых, исполненный результат оказания услуги подтверждается документально. Оформляется государственным (муниципальным) служащим обычно в виде отчета в конце отчетного периода (месяца) составляется конкретным служащим перечень исполненных заданий (мероприятий). Например, рассмотрено 15 обращений граждан (с указанием конкретных результатов рассмотрения, сроков и т. д). Во-вторых, учитываются различные показатели приведенные ниже.

2. По результатам оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг – физических или юридических лиц). 

Указанные  показатели целесообразно учитывать только в совокупности. 

1. По первому показателю – «фактически исполненный результат оказания услуги»:
1.1. Показатели эффективности и результативности профессиональной служебной деятельности государственного гражданского и муниципального служащего в организации труда следующие:

А) производительность (выполняемый объем работ); 

Б) результативность (мера достижения поставленных целей); 

В) интенсивность труда (способность в короткие сроки выполнять определенный объем работ); 

Г) соблюдение трудовой дисциплины; 

Д) своевременность и оперативность выполнения поручений и распоряжений в установленные законодательством, должностным регламентом или руководством сроки. 

1.2. Установление критериев качества выполненной работы:

А) подготовка документов в соответствии с установленными требованиями; 

Б) полное и логичное изложение материала; 

В) юридически грамотное составление документа; 

Г) отсутствие стилистических и грамматических ошибок. 

1.3. Критерии профессионализма государственного гражданского и муниципального служащего:

А) профессиональная компетентность (знание законодательных, нормативных правовых актов, широта профессионального кругозора, умение работать с документами); 

Б) способность выполнять должностные функции самостоятельно, без помощи руководителя или старшего по должности; 

В) способность четко организовывать и планировать выполнение порученных заданий, умение рационально использовать рабочее время, расставлять приоритеты; 

Г) творческий подход к решению поставленных задач, активность и инициатива в освоении новых компьютерных и информационных технологий; 

Д) способность быстро адаптироваться к новым условиям и требованиям; 

Е) способность и желание к получению новых профессиональных знаний и навыков; 

Ж) осознание ответственности за последствия своих действий, принимаемых решений; 

З) способность сохранять высокую работоспособность в экстремальных условиях. 

Каждый показатель деятельности в зависимости от значимости этого показателя оценивается в процентах. 

Механизм оценки результативности деятельности государственного гражданского и муниципального служащего включает в себя три этапа:

1. оценка исполнения каждого по отдельности показателя деятельности;

2. общая оценка результативности деятельности государственного гражданского и муниципального служащего; 

3. формулировка вывода о результативности деятельности государственного гражданского и муниципального служащего. 

2. По второму показателю «результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг – физических или юридических лиц)» необходимо руководствоваться следующими важными параметрами:

2.1) Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг. Своевременность – это время, затрачиваемое заявителем на получение услуги с момента обращения. Своевременность предусматривает, что уполномоченные органы, учреждения и отдельные должностные лица выполняют взятые на себя обязательства оказывать услуги и выполнять связанные с ней процедуры в установленные нормативными правовыми актами сроки. 

Состав показателей:

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

2.2) Качество предоставления государственных услуг. Показатели качества услуг в зависимости от характера предоставляемой услуги могут включать: показатели точности обработки данных, правильность оформления документов, качество процесса обслуживания.

Состав  показателей:
А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100.

2.3) Доступность государственных услуг. Заключается в оценке простоты процесса предоставления услуги, ясности и качества информации, объясняющей порядок и процедуры оказания услуг. Основными показателями, позволяющими оценить доступность услуг, являются: количество и удаленность пунктов обслуживания населения, график работы.

Состав показателей:

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.

2.4) Порядок обжалования. Важную роль в процессе обслуживания физических и юридических принадлежит четким и отработанным процедурам обжалования действий (бездействия) должностных лиц, непосредственно контактирующих с заявителями. Для оценки их действий и установления обратной связи необходимо предусмотреть соответствующие показатели, характеризующие: эффективность и оперативность процесса рассмотрения и удовлетворения жалоб, уровень удовлетворенности потребителей существующим порядком и сроками рассмотрения жалоб. В настоящее время порядок обжалования в обязательном порядке предусмотрен в Административных регламентах оказания государственных услуг.

Состав показателей:

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

2.5) Соблюдение культуры общения. Вежливость отражает удовлетворенность заявителей отношением государственных (муниципальных) служащих в процессе предоставления услуги, готовность оказать эффективную помощь при возникновении трудностей.
Состав показателей:

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.

4. Правила построения рейтинга государственных и муниципальных служащих:

Как указывалось, выше расчет показателей оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих необходимо проводить по двум показателям:

1.
По фактически исполненному результату оказания услуги. 

2.
По результатам оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг – физических или юридических лиц).

Для построения рейтинга государственных и муниципальных служащих предлагается использовать процентное соотношение – проценты начисляются за те или иные достижения (упущения). 
Таблица

	Критерии оценки результативности деятельности государственного (муниципального) служащего
	проценты 

	1.
Фактически исполненный результат оказания услуги 

	1.1. Показатели эффективности и результативности профессиональной служебной деятельности

А) производительность (выполняемый объем работ); 

Б) результативность (мера достижения поставленных целей); 

В) интенсивность труда (способность в короткие сроки выполнять определенный объем работ); 

Г) соблюдение трудовой дисциплины; 

Д) своевременность и оперативность выполнения поручений и распоряжений в установленные законодательством, должностным регламентом или руководством сроки.
	 

	1.2. Установление критериев качества выполненной работы:

А) подготовка документов в соответствии с установленными требованиями; 

Б) полное и логичное изложение материала; 

В) юридически грамотное составление документа; 

Г) отсутствие стилистических и грамматических ошибок.
	 

	1.3.  Критерии профессионализма государственного гражданского и муниципального служащего:

А) профессиональная компетентность (знание законодательных, нормативных правовых актов, широта профессионального кругозора, умение работать с документами); 

Б) способность выполнять должностные функции самостоятельно, без помощи руководителя или старшего по должности; 

В) способность четко организовывать и планировать выполнение порученных заданий, умение рационально использовать рабочее время, расставлять приоритеты; 

Г) творческий подход к решению поставленных задач, активность и инициатива в освоении новых компьютерных и информационных технологий; 

Д) способность быстро адаптироваться к новым условиям и требованиям; 

Е) способность и желание к получению новых профессиональных знаний и навыков; 

Ж) осознание ответственности за последствия своих действий, принимаемых решений; 

З) способность сохранять высокую работоспособность в экстремальных условиях.
	 

	                                                                                                  Итого:

Мах 100 %

	2. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг)

	2.1. Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.
	 

	2.2.  Качество предоставления государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100%.
	 

	2.3. Доступность государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.
	 

	2.4. Порядок обжалования. 

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.
	 

	2.5. Соблюдение культуры общения. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.
	 

	                                                                                                 Итого:

Мах 100 %

	                                                                                        Итого по всем критериям:
                                                                                                                                     Мах 100 %


Таким образом, рейтинг государственного или муниципального служащего (или служащих отдела или иного структурного подразделения или органа в целом)  будет определяться количеством набранных процентов по отношению к показателю 100 процентов (максимальный положительный результат оценки).
Раздел II. Аналитический отчет, содержащий оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих

1) Проведение сбора информации для оценки результатов работы  государственных (муниципальных) служащих

1.1. Этап изучения состояния правового регулирования в соответствующей сфере правоотношений

1.1.1. Федеральный уровень

Основным нормативным правовым актом, регулирующими правоотношения в сфере предоставления государственных и муниципальных услуг является Федеральный закон от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных муниципальных услуг» (далее по тексту – Федеральный закон № 210-ФЗ). 

В 2005 году Правительство Российской Федерации утвердило постановление от 11 ноября № 679 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)». В настоящее время указанное постановление признано утратившим силу и принято Постановление Правительства РФ от 16 мая 2011 г. № 373 «О разработке и утверждении административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг». Постановление устанавливает общие требования к разработке и утверждению административных регламентов федеральными органами исполнительной власти. Его положениями рекомендовано руководствоваться и органам исполнительной власти субъектов Российской Федерации. Например, в Новосибирской области в настоящее время действует постановление Правительства Новосибирской области «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций Новосибирской области». В указанном постановлении содержится требование Областным исполнительным органам государственной власти Новосибирской области до 01.07.2012 привести свои административные регламенты исполнения государственных функций в соответствие с настоящим постановлением. Также указано, что областные исполнительные органы государственной власти Новосибирской области, ответственные за утверждение административных регламентов исполнения государственных функций обеспечивают в установленном порядке размещение регламентов, а также сведений о государственных функциях в государственных информационных системах «Реестр государственных и муниципальных услуг Новосибирской области», «Сводный реестр государственных и муниципальных услуг (функций)», «Интернет-портал «Государственные и муниципальные услуги Новосибирской области» и «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)».

Федеральное законодательство предусматривает использование термина «административный регламент» для трех видов нормативных правовых актов. Так, в Типовом регламенте взаимодействия федеральных органов исполнительной власти (утвержден постановлением Правительства РФ от 19.01.2005 № 30) говорится об административном регламенте федерального органа исполнительной власти, который включает:  

■ регламент федерального органа исполнительной власти,

■ административные регламенты исполнения государственных функций;

■ административные регламенты предоставления  государственных услуг;

■ должностные регламенты гражданских государственных служащих федерального органа исполнительной  власти.

Наименование административного регламента формируется следующим образом: Административный регламент <наименование федерального органа исполнительной власти> по исполнению государственной функции, предоставлению государственной услуги <наименование государственной функции или государственной услуги>.

Например, административные регламенты исполнения государственных функций получают следующие названия:

Административный регламент системы Министерства внутренних дел Российской Федерации по предоставлению государственной услуги по осуществлению приема граждан, обеспечению своевременного и в полном объеме рассмотрения устных и письменных обращений граждан, принятию по ним решений и направлению заявителям ответов в установленный законодательством Российской Федерации срок (утвержден Приказом Министерства внутренних дел Российской Федерации от 12 декабря 2011 г. № 1221); Административный регламент Федеральной службы по надзору в сфере образования и науки по исполнению государственной функции по признанию документов об ученых званиях по кафедре, полученных за рубежом (утвержден приказом Минобрнауки России от 08.12.2006 № 307); Административный регламент исполнения Федеральной регистрационной службой государственной функции по предоставлению в установленном порядке информации физическим и юридическим лицам о зарегистрированных организациях (утвержден приказом Минюста России от 14.12.2006 № 362).

Наименование государственной функции, государственной услуги приводится дословно из перечня наиболее приоритетных регламентов, утверждаемого Правительственной комиссией по проведению административной реформы. В случае если регламент не включен в данный перечень, наименование функции или услуги приводится из Положения о федеральном органе исполнительной власти. Административный регламент исполнения государственной функции имеет  разделы "Общие положения" и "Административные процедуры"; административный регламент предоставления государственной услуги – "Общие положения", "Требования к порядку предоставления государственной услуги", "Административные процедуры".

Административные регламенты исполнения государственных функций и административные регламенты предоставления государственных услуг определяют сроки и последовательность действий (административные процедуры) федерального органа исполнительной власти, порядок взаимодействия между его структурными подразделениями и должностными лицами, а также его взаимодействия с другими федеральными органами исполнительной власти и организациями при исполнении государственных функций или предоставлении государственных услуг федеральными органами исполнительной власти».

Административный регламент имеет одновременно характер внешнего и внутреннего документа. В каждом из названных качеств он способствует решению различных задач по организации функционирования органа: 

1.
Административный регламент – внешний документ, раскрывающий для всех внешних контрагентов (заявителей, других органов – параллельных или вышестоящих) содержание деятельности ОИВ, закрепляющий обязанности органа и отдельных сотрудников по взаимодействию с внешними контрагентами и выполнению функций. 

Действия органа и отдельных сотрудников становятся прогнозируемы для контрагентов. Это позволяет контрагентам отстроить оптимальную модель взаимодействия с органом. Также появляются возможности защиты прав и интересов контрагентов.

В качестве внешнего документа регламент способствует решению следующих задач:

- повышение степени синхронизации работы различных подразделений, в результате чего сокращаются сроки принятия решений и выполнения функций ОИВ;

- повышение степени удобства получения государственных услуг для граждан, для которых процесс получения становится более прозрачным и упорядоченным. После чего граждане могут выработать оптимальные личные стратегии взаимодействия;

- регламент служит основанием для апеллирования и обжалования действий органа и его сотрудников по отношению к гражданам и юридическим лицам. Это становится возможным благодаря обязательности административного регламента для исполнения сотрудниками ОИВ, публичности регламента, а также наличию в регламенте четко определенного порядка обжалования решений ОИВ. Все эти условия в комплексе обеспечивают механизм защиты интересов граждан и других контрагентов ОИВ. Невыполнение любого из трех условий делает механизм обжалования решений неработоспособным. 

2.
Административный регламент – внутренний документ, определяющий технологию выполнения государственных функций (предоставления государственных услуг).

В качестве внутреннего документа регламент способствует решению следующих задач:

- регламент служит основой для разработки положений о структурных подразделениях ОИВ, должностных регламентов сотрудников;

- административный регламент описывает текущую конструкцию административных процессов, фиксируя начальную точку, для дальнейшего их совершенствования. Без подобного описания начального состояния невозможно дальнейшее улучшение административных процессов. Без четкого описания «начальной точки» высока вероятность повторения прошлых ошибок, невозможно реализовать системный подход при подготовке предложений по оптимизации процессов. Формализованное описание административных процедур, фиксирующее их текущую конструкцию, – необходимое условие для создания механизма отбраковки неэффективных и закрепления эффективных процедур;

- административный регламент обеспечивает стандартизацию процедур (приведение к единому стандарту исполнения), снимая проблему разночтения, расхожего толкования нормативных актов различными сотрудниками;

- обучение новых сотрудников – решается проблема передачи опыта, который фиксируется регламентом в формализовано описанных административных процедурах.

Всего на основании разработанных регламентов физическим и юридическим лицам федеральными органами исполнительной власти предоставляется 859 государственных услуг.  Всего на федеральном уровне для ФОИВ утверждено на конец 2011 года 480 регламентов
.
28.07.2012 принят Федеральный закон от № 133-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты РФ в целях устранения ограничений для предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу "одного окна"». Изменения, устраняющие предпосылки для ограничения предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна» (необходимость обращения за услугой исключительно в определенный орган, необходимость личного присутствия заявителя), внесены в ряд федеральных законов, регулирующих, в частности, занятость населения, защиту прав потребителей, социальное обеспечение, въезд и выезд из страны, регистрацию прав на недвижимое имущество, регистрацию актов гражданского состояния, регистрацию юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, налоговые отношения, пользование недрами, градостроительство и т.д. Установлена возможность либо упрощен действующий порядок оказания государственных и муниципальных услуг в перечисленных сферах посредством их оказания через многофункциональные центры, которые будут  осуществлять межведомственные запросы необходимой информации и документов. Субъекты РФ получили возможность определять один многофункциональный центр, расположенный на территории данного субъекта РФ, уполномоченный на предоставление государственных услуг, предоставляемых федеральными органами исполнительной власти, по соглашениям о взаимодействии с этими органами. В целях повышения территориальной доступности государственных и муниципальных услуг, предоставляемых по принципу «одного окна», многофункциональным центрам для осуществления своих функций предоставлено право привлекать иные организации. Требования к таким организациям и порядок их привлечения будут установлены Правительством РФ.  
1.1.2. Уровень субъектов РФ

Правовое регулирование рассматриваемой сферы правоотношений на уровне субъектов РФ строится на основе федерального законодательства с учетом особенностей региона. Так, например, в Москве принято Постановление Правительства Москвы от 15 ноября 2011 г. № 546-ПП «О предоставлении государственных и муниципальных услуг в городе Москве»; в Омской области действует Закон Омской области от 01.07.2011 г. № 1368-ОЗ (в ред. от 10.04.2012) «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг на территории Омской области». В Новосибирской области действует Закон от 05.12.2011 № 162-ОЗ «Об отдельных вопросах организации предоставления государственных и муниципальных услуг на территории Новосибирской области». Указанный Закон в соответствии с Федеральным законом № 210-ФЗ регулирует отношения по разграничению полномочий между органами государственной власти Новосибирской области в сфере организации предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе порядок проведения конкурса по отбору банка (банков) на право обеспечения предоставления услуг в рамках электронного банковского приложения универсальной электронной карты, а также порядок замены универсальных электронных карт в случаях, установленных Федеральным законом. 

Подобные нормативные акты имеют целью определить единые требования к предоставлению государственных и муниципальных услуг; порядок разработки административных регламентов предоставления государственных и муниципальных услуг на территории субъекта РФ; порядок контроля исполнения административных регламентов предоставления государственных и муниципальных услуг в субъекте.

Некоторые субъекты РФ избирают иной путь регулирования путем разработки программ реализации основного правового акта, регулирующего эту сферу – Федерального закона № 210-ФЗ. Примером тому служит распоряжение Правительства Санкт-Петербурга от 21.12.2010 г. № 104-рп «О Плане мероприятий по реализации Федерального закона «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» в Санкт-Петербурге»; распоряжение Правительства Забайкальского края от 21.12.2010 г. №  705-р «Об утверждении Плана мероприятий, необходимых для реализации Федерального закона «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг». Также в Новосибирской области реализуется Долгосрочная целевая программа «Снижение административных барьеров, оптимизация и повышение качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области на 2011-2013 годы»
.
Такая же роль, как и на федеральном уровне, отводится административным регламентам предоставления государственных услуг органами исполнительной власти субъекта РФ. 
Например, Министерством труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области (ранее – Департаментом труда и занятости населения Новосибирской области) приняты следующие административные регламенты:
- приказ Департамента труда и занятости населения Новосибирской области от 19.11.2010 № 579 «Об утверждении административного регламента взаимодействия министерства труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области с органами, уполномоченными на осуществление государственного контроля (надзора), муниципального контроля, при организации и проведении мероприятий по контролю за деятельностью юридических лиц и индивидуальных предпринимателей» (в редакции приказа Министерства труда и занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области от 02.07.2012 № 570/1);
- приказ Департамента труда и занятости населения Новосибирской области от 25.11.2010 № 584 «Об утверждении административного регламента министерства труда и занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области по исполнению государственной функции по проведению в установленном порядке уведомительной регистрации регионального и отраслевых соглашений» (в редакции приказа Министерства труда и занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области от 03.04.2012 № 297);
- приказа Министерства труда и занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области от 29.03.2012 № 288 «Об утверждении административного регламента предоставления государственной услуги «Предоставление информации об организации начального, среднего и дополнительного профессионального образования в образовательных учреждениях, подведомственных министерству труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области»».

Предоставление Министерством труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области иных госуслуг регламентируется также административными регламентами федерального уровня (например, Административный регламент Федеральной службы по труду и занятости по предоставлению государственной услуги содействия гражданам в поиске подходящей работы, а работодателям в подборе необходимых работников, утвержденный приказом Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 3 июля 2006 г. № 513 и др.).
Наибольшее количество принятых административных регламентов среди исследуемых региональных исполнительных органов власти
 принадлежит Министерству социального развития Новосибирской области. 
На официальном сайте Правительства Новосибирской области, размещены в электронном виде все административные регламенты предоставления государственных услуг.
Всего по РФ на региональном уровне принято более 9000 административных регламентов, в т.ч. в СФО – 1139
. 
1.1.3. Муниципальный уровень: 

Муниципально-правовое регулирование вопросов предоставления муниципальных услуг осуществляется также, в основном, с помощью административных регламентов. Регламентация услуг позволяет гражданам и юридическим лицам получить услугу в соответствии с установленным стандартом, ознакомиться пошагово с действиями чиновников при рассмотрении документов и получить точную информацию, в какой срок  тот или иной чиновник производит необходимые действия для получения заявителем конечного результата. В принятых административных регламентах по стандарту, установленному Федеральным законом № 210-ФЗ, как правило, ответственность должностных лиц за каждую административную процедуру, что позволяет в случае нарушения порядка предоставления услуги привлекать виновных должностных лиц к ответственности в соответствии с действующим законодательством. 

В зависимости от статуса муниципального образования общее количество муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления, разное. Так, органы местного самоуправления городского округа в силу специфики, установленной Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ (в ред. от 10.07.2012) «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» обладают большим объемом полнотой, по сравнению, например, с городским поселением и, следовательно, количество муниципальных услуг также будет больше. 

Каждая муниципальная услуга, как правило, предоставляется на основании административного регламента. Даже в небольшом сельском поселении может действовать ни один десяток административных регламентов. Так, например, на территории Великосельского сельского поселения Старорусского района Новгородской области действует 29 административных регламентов по предоставлению разных муниципальных услуг
. 
Например, в г. Новосибирске действуют такие акты:
- постановление мэрии г. Новосибирска от 12.10.2011 г. № 9449 «Об утверждении административного регламента предоставления
муниципальной услуги по предоставлению субсидий на содержание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме»;
- постановление мэрии г. Новосибирска от 31 мая 2012 г. №  5195 «Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги по выдаче специальных разрешений на перевозку тяжеловесных и (или) крупногабаритных грузов по автомобильным дорогам местного значения» и др. 

На официальном сайте г. Новосибирска размещены в электронном виде все административные регламенты предоставления муниципальных услуг.

Всего по Российской Федерации на местном уровне принято 14500 актов, в т.ч. в пределах СФО – 1170
.

1.2. Этап анализа квалификационных требований к профессиональным знаниям и навыкам, необходимым для исполнения должностных обязанностей государственных или муниципальных служащих соответствующих органов власти
Роль должностных регламентов определена Федеральным законом от 27.07.2004 № 79-ФЗ «О государственной гражданской службе Российской Федерации». Данный вид документов задумывался как очень мощный инструмент преобразования деятельности государственной службы, её системного упорядочивания, повышения качества выполнения работ и уровня квалификации служащих, снижения коррупционной составляющей. Особенно, если учесть, что должностные регламенты планировалось использовать как один из видов, т.е. в совокупности с регламентами административными. По замыслу идеологов реформы, описание процессов деятельности в административных регламентах должно было детализироваться описанием действий субъектов деятельности в должностных регламентах. 

Данный термин впервые упоминается в Федеральной программе «Реформирование государственной службы Российской Федерации (2003 - 2005 год)» (утв. Указом Президента РФ от 19 ноября 2002 г. № 1336). В программе сказано о том, что одной из задач реформирования является «определение обязанностей, полномочий и мер ответственности государственных служащих на основе должностных (служебных) регламентов». Таким образом, он вводился вместо используемых на тот момент должностных инструкций. 

В соответствии с п. 2 ст. 47 Федерального закона № 79-ФЗ содержание должностных регламентов было расширено по сравнению с должностными инструкциями, причем значительно. Требования, должностные обязанности, права, ответственность и взаимодействие. Данные блоки информации были сохранены и в разной степени расширены по включаемому содержанию. Кроме того были добавлены пять новых и весьма важных блоков. Далее новые блоки информации выделены подчёркиванием.

«2. В должностной регламент включаются:

1) квалификационные требования к уровню и характеру знаний и навыков, предъявляемые к гражданскому служащему, замещающему соответствующую должность гражданской службы, а также к образованию, стажу гражданской службы (государственной службы иных видов) или стажу (опыту) работы по специальности;

2) должностные обязанности, права и ответственность гражданского служащего за неисполнение (ненадлежащее исполнение) должностных обязанностей в соответствии с административным регламентом государственного органа, задачами и функциями структурного подразделения государственного органа и функциональными особенностями замещаемой в нем должности гражданской службы;

3) перечень вопросов, по которым гражданский служащий вправе или обязан самостоятельно принимать управленческие и иные решения;
4) перечень вопросов, по которым гражданский служащий вправе или обязан участвовать при подготовке проектов нормативных правовых актов и (или) проектов управленческих и иных решений;
5) сроки и процедуры подготовки, рассмотрения проектов управленческих и иных решений, порядок согласования и принятия данных решений;
6) порядок служебного взаимодействия гражданского служащего в связи с исполнением им должностных обязанностей с гражданскими служащими того же государственного органа, гражданскими служащими иных государственных органов, другими гражданами, а также с организациями;

7) перечень государственных услуг, оказываемых гражданам и организациям в соответствии с административным регламентом государственного органа;
8) показатели эффективности и результативности профессиональной служебной деятельности гражданского служащего.
(статья 12 п. 2 Федерального закона № 79-ФЗ)»

В квалификационных требованиях традиционно приводятся требования к образованию, опыту работы и знаниям («должен знать»). В должностном регламенте данный контекст расширяется за счет добавления навыков. Причем знания и навыки ставятся на первое место, более того для них добавляется необходимость указывать уровень: «требования к уровню и характеру знаний и навыков». Данное дополнение является весьма существенным для использования при отборе служащих и аттестации. На практике знания и навыки описываются, но требования к уровню и характеру знаний и навыков, как правило, не указывается. И отсюда возникает проблема нечеткости и возможности разного понимания данных требований. Например, трактовать фразу «знать Федеральный закон № 79-ФЗ «О государственной гражданской службе Российской Федерации» можно в очень широких пределах. От максимального «знать наизусть и объяснять значение всех статей закона», до минимального «знать, когда и для чего он был принят». Аналогичная проблема актуальна и для обозначения навыков. Например, навык работы с текстовым редактором WinWord – может также трактоваться в очень широких пределах. От минимального джентльменского набора (ввод текста и форматирование слов) до свободного владения функциями использование стилей, создание шаблонов и макросов и т.п.
Квалификационные требования к профессиональным знаниям и навыкам, необходимым для исполнения должностных обязанностей государственных или муниципальных служащих регламентируются нормативными правовыми актами соответствующих органов власти в соответствии с требованиями действующего законодательства. 
Например, рассмотрим  положение о квалификационных требованиях к профессиональным знаниям и навыкам, необходимым для исполнения должностных обязанностей государственных гражданских служащих министерства финансов и налоговой политики Новосибирской области (далее – Положение министерства финансов и налоговой политики).
 Рассмотрим несколько фрагментов указанного Положения. В начале, перечисляются общие квалификационные требования к профессиональным знаниям  гражданских служащих, замещающих должности гражданской службы всех категорий и групп должностей: знание Конституции Российской Федерации, федеральных законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, Устава Новосибирской области, законов Новосибирской области и иных нормативных правовых актов Новосибирской области, соответствующих направлениям деятельности министерства применительно к исполнению должностных обязанностей и т.д.    
Данный уровень описания не позволяет ни поставить дополнительные требования к уровню владения, ни даже понять, что же конкретно надо знать и уметь. Для этого явно требуется большая детализация в выделении знаний и навыков. 
Для решения этой задачи для каждой группы должностей предъявляются специальные требования. Так, в Положении, определяются а) требования к профессиональным знаниям; б) требования к профессиональным навыкам. Как раз эти требования являются важнейшими для исполнения служащим должностных обязанностей. В свою очередь, подробную регламентацию указанные требования находят в должностных регламентах (инструкциях). Именно в должностных обязанностях описываются главные требования к служащему, отвечающие на вопрос: что он должен делать. В разделе «права и ответственность дается ответ на вопросы: какими конкретными правами  может пользоваться служащий при выполнении своих обязанностей и какую ответственность за их неправильное выполнение или невыполнение несет. При этом главным по существенности информации является раздел «должностные обязанности». В Федеральном законе № 79-ФЗ требования к описанию должностных обязанностей, прав и ответственности несколько расширены, но в незначительной степени: «2) должностные обязанности, права и ответственность гражданского служащего за неисполнение (ненадлежащее исполнение) должностных обязанностей в соответствии с административным регламентом государственного органа, задачами и функциями структурного подразделения государственного органа и функциональными особенностями замещаемой в нем должности гражданской службы».
Необходимо отметить, что в исполнительных органах власти Новосибирской области все нормативные правовые акты, регламентирующие квалификационные требования к профессиональным знаниям и навыкам, необходимым для исполнения должностных обязанностей государственных гражданских служащих структурированы одинаково
. Такая тенденция позволяет унифицировать такие акты, служит удобством при работе с аналогичными документами. Вместе с тем, следовало бы добавить в такие акты описанием деятельности конкретной деятельности  служащего и четко обозначить основные зоны ответственности служащего по следующим направлениям:
1. Какие он принимает решения;

2. Какие нормативные акты или решения готовит или участвует в подготовке;

3. В предоставлении каких услуг принимает участие.
В целом, нормативные правовые акты Новосибирской области, регламентирующие квалификационные требования к профессиональным знаниям и навыкам, необходимым для исполнения должностных обязанностей государственных служащих следует оценить положительно.
2) Проведение оценки результатов работы государственных (муниципальных) служащих

2.1. Этап опроса

Мониторинг качества предоставляемых государственных и муниципальных услуг разных государственных и муниципальных органов в настоящее время осуществляется в Российской Федерации не повсеместно.
Так, например, Министерство экономического развития Новосибирской области и Центр региональных программ совершенствования государственного и муниципального управления ИГМУ НИУ ВШЭ заключили государственный контракт на оказание услуг по разработке порядка проведения постоянного внутриведомственного мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг и его проведению на территории Новосибирской области. Контракт заключен в рамках реализации мероприятий долгосрочной целевой программы «Снижение административных барьеров, оптимизация и повышение качества предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе на базе многофункциональных центров организации предоставления государственных и муниципальных услуг в Новосибирской области на 2011 – 2013 годы». Ключевая цель проекта – повышение качества предоставления государственных и муниципальных услуг на территории Новосибирской области
.

Например, в Калининградской области принят приказ Министерства социальной политики от 7 марта 2012 г. № 29 «О проведении опроса населения о качестве оказания государственных услуг социального обслуживания в подведомственных стационарных учреждениях социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов и муниципальных нестационарных учреждениях социального обслуживания». В частности, социальным учреждениям Калининградской области важно мнение граждан. С целью получения данных о степени удовлетворенности граждан полнотой и качеством предоставления государственных услуг социального обслуживания на территории Калининградской области проводится выборочный опрос граждан, получающих государственные услуги социального обслуживания, проводимый в подведомственных стационарных учреждениях социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов и муниципальных нестационарных учреждениях социального обслуживания (центры социального обслуживания населения, комплексные центры социального обслуживания населения). Результаты опроса используются для контроля качества выполнения государственного (муниципального) задания на оказание государственных услуг социального обслуживания, оценки деятельности учреждений социального обслуживания, для разработки и реализации мероприятий, направленных на повышение качества и обеспечение комфортности предоставления государственных услуг. Результаты анализа ответов планируется учесть при разработке и оптимизации административных процедур, используемых при предоставлении соответствующих услуг. Опрос проводится при соблюдении принципа добровольности участия. Опрос может проводиться в форме интервью либо путем заполнения опросного листа.
В Новосибирской области действует постановление Губернатора от 28.10.2009 № 456 «О Порядке организации проведения социологического опроса для определения уровня оценки населением результатов деятельности органов местного самоуправления городских округов и муниципальных районов Новосибирской области в сферах здравоохранения, образования и культуры, жилищно-коммунального хозяйства, в том числе их информационной открытости» (далее – Порядок). В частности, Порядок устанавливает процедуру организации проведения социологического опроса граждан на территории Новосибирской области в целях определения уровня оценки населением результатов деятельности органов местного самоуправления городских округов и муниципальных районов Новосибирской области в сферах здравоохранения, образования и культуры, жилищно-коммунального хозяйства, в том числе их информационной открытости. Данные социологического опроса включаются в ежегодные доклады глав администраций городских округов и муниципальных районов Новосибирской области о достигнутых значениях показателей для оценки эффективности деятельности органов местного самоуправления Новосибирской области. Проведение социологического опроса организуется министерством экономического развития Новосибирской области.
На сайте Института экономики и социальной политики
 проводится оценка получателей государственных услуг в области содействия занятости с целью оценки удовлетворенности полнотой и качеством их предоставления. В частности, размещена анкета
, которую может заполнить гражданин или работодатель (отдельные опросные листы). По результатам проведения такого опроса составляется Мониторинг удовлетворенности услугами занятости (МУЗА - 2012) по Новосибирской области.  

    Результаты опроса получателей муниципальных услуг территориальных органов мэрии г. Новосибирска (администрации Октябрьского, Калининского и Ленинского районов)
Устный опрос получателей муниципальных услуг (функций) проводился самостоятельно, без оказания влияния на респондента и без персональных данных опрашиваемых получателей услуги (функции). Цель –получение максимально точной информации по оценке качества оказания услуг (исполнения функций) со стороны сотрудников. В ходе опроса использовались разработанные в настоящей работе методические рекомендации по проведению опроса получателей государственных и муниципальных услуг (функций). Всего опрашивалось по 12 человек методом «опроса на выходе» возле администраций Октябрьского, Калининского и Ленинского районов г. Новосибирска.
Оценили график работы администраций удовлетворительно – 10 чел. (Октябрьский и Калининский район) –  по 83,3 % и 8 чел. (Ленинский район) – 66,6%; неудовлетворительно – 2 чел. (Октябрьский и Калининский район) – по 16,7% и 4 чел. (Ленинский район) – 33,3%. График приема граждан разработан в соответствии с требованиями Административных регламентов. Однако заявители отмечают недостаточное количество часов приема в администрациях районов. 

Размером и оснащенностью помещений, в которых предоставляется услуга, довольны – 8 чел. (Ленинский район) – 66,7%, 9 чел. (Октябрьский район) – 75% и 11 чел. (Калининский район) – 91,7%; не довольны – 7 чел. (Ленинский район) – 58,3%; 3 чел. (Октябрьский район) – 25% и 2 чел. (Калининский район) – 16,7%.
Основной причиной неудовлетворительной оценки в опросных листах указаны: недостаточный размер помещений, недостаточное количество мест для ожидания и нехватка столов для заполнения документов. На стендах недостаточно информации по предоставлению соответствующих услуг, куда обращаться, какие документы предоставлять. 
Организация очередей в администрациях отмечена удовлетворительно – 8 чел. (Ленинский район) –  66,7%;  12 чел. (Октябрьский район) – 100% и  10 чел. (Калининский район) – 83,3%, не довольны –  4 чел. (Ленинский район) – 33,3%;  0 чел. (Октябрьский район) – 0% и  2 чел. (Калининский район) – 16,7%.

Помещения электронной очередью не оборудованы. Однако данный факт не является недостатком, поскольку не так много времени заявителя тратили на ожидание свой очереди. 
Взаимодействием с сотрудниками администрации, предоставляющими муниципальные услуги: удовлетворено – 8 чел. (Ленинский район) – 66,7%;  9 чел. (Октябрьский район) – 75% и 9 чел. (Калининский район) – 75%, не удовлетворено – 4 чел. (Ленинский район) – 33,3%; 3 чел. (Октябрьский район) – 25 % и  3 чел. (Калининский район) – 25%.

Причины неудовлетворительной оценки, по мнению опрошенных,  некомпетентность сотрудников, невнимание, не вполне вежливое отношение. Самое большое недовольство высказано в отношении деятельности отделов образования, а именно постановка на учет детей в детские сады. Отмечается, в частности, непрозрачность постановки в очередь и распределения самих мест в детские сады. Также отмечено, что получателями такой услуги являются матери, которые чаще всего приходят на прием вместе с детьми. Однако специальных комфортных мест для ожидания заявителей с маленькими детьми не предусмотрено. В данном случае уместно привести положительный пример отделений Сбербанка России, в которых предусмотрено много мест для сидения (диванов), столы для заполнения документов и детские уголки. 
Достаточной информацией о предоставлении муниципальных услуг (исполняемых функций) владеют 4 чел. (Ленинский район) –  33,3 %;  5 чел. (Октябрьский район) – 41,7% и  4 чел. (Калининский район) – 33,3%. Не располагают – 8 чел. (Ленинский район) – 66,7%; чел. (Октябрьский район) – % и  7 чел. (Калининский район) – 58,3%.

Сроки предоставления муниципальных услуг (исполнения функций) удовлетворяют 100 % опрашиваемых (12 чел.), не удовлетворяют – 0% (в отношений деятельности администраций Октябрьского, Калининского и Ленинского районов г. Новосибирска.
Качеством предоставления муниципальной услуги (функции) удовлетворены – 10 чел. (Ленинский район) – 83,3%; 11 чел. (Октябрьский район) – 91,7% и 10 чел. (Калининский район) – 83,3%; не удовлетворены – 2 чел. (Ленинский район) –  16,7%;  0 чел. (Октябрьский район) – %  и  2 чел. (Калининский район) – 16,7%

Результатом предоставления муниципальной услуги (функции) удовлетворены 11 чел. (Ленинский район) – 91,7%; 12 чел. (Октябрьский район) – 100% и 12 чел. (Калининский район) – 100%; не удовлетворены – 1 чел. (Ленинский район) – 8,4 %; 0 чел. (Октябрьский район) – 0% и  0 чел. (Калининский район) – 0%.

В целом в результате общего анализа деятельности администраций Октябрьского, Калининского и Ленинского районов г. Новосибирска следует отметить, что сайтах указанных органов отсутствует подробная информация о предоставляемых заявителям муниципальных услугах; статистическая информация о количестве предоставленных услуг, наличии жалоб со стороны заявителей, что говорит либо об информационной закрытости статистической информации, либо о том, что такой мониторинг не ведется (что, конечно, маловероятно). 
В целом, качество предоставляемых заявителям муниципальных услуг администрациями Октябрьского, Калининского и Ленинского районов г. Новосибирска необходимо признать положительным. 
Раздел III. Рейтинг государственных и муниципальных служащих, с обоснованием лучших и худших практик  организации предоставления государственных и муниципальных услуг  (исполнения функций) среди государственных и муниципальных служащих.

Для построения рейтинга государственных и муниципальных служащих использовалось процентное соотношение – проценты начисляются за те или иные достижения (упущения). Рейтинг государственных и муниципальных служащих, предоставляющих государственные и муниципальные услуги, проведен по 6 структурам, действующим на территории Новосибирской области:
1. Министерство труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области.  Таблица 1.
2. Министерство социального развития Новосибирской области. Таблица 2.
3. Министерство строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области. Таблица 3.
4. Мэрия г. Новосибирска (сводный показатель деятельности 3 территориальных органов – администрации Октябрьского, Калининского и Ленинского районов). Таблица 4. 

5. Администрация Новосибирского района. Таблица 5. 

6. Администрация  г. Обь Новосибирской области. Таблица 6. 
Фактически исполненный результат оказания услуги – оценивался как полностью оказанный заявителю, за который начислялось 100 процентов. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг) оценивался на основании опроса проведенного в июле –августе 2012 года в рамках настоящего исследования. Оценка результативности деятельности государственных (муниципальных) служащих проводилась на основании мнения не о конкретном одном служащем, исполнившем услугу, а о деятельности всех служащих всего органа, предоставляющего различные госуслуги в целом. Таким образом, рейтинг государственных или муниципальных служащих будет определяться количеством набранных процентов по отношению к показателю 100 процентов (максимальный положительный результат оценки).
Работа по выявлению общественного мнения населения о качестве предоставления государственных и муниципальных услуг проводилась в рамках социологического исследования методом «опроса на выходе». В опросе приняло участие по 12 человек в отношении каждого названного органа, предоставляющего госуслугу.

Таблица 1.  Министерство труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области
	Критерии оценки результативности деятельности государственных (муниципальных) служащих
	проценты и комментарии

	1.
Фактически исполненный результат оказания услуги 

	                                                                                                             Итого: 100 %

	2. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг)

	2.1. Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев 
ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.
	 А) 100 % из 100%, все услуги предоставлены в установленный срок всем 12 заявителям

Б) 58,3% из 100%
Итого всего:  79 %

	2.2.  Качество предоставления государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100%.
	 А) 91,7% из 100%

Б) 100% из 100%

Итого всего: 96%

	2.3. Доступность государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.
	А) 83,3% из 100%

Б) 91,7% из 100%

В) 91,7%

Итого всего: 89%

	2.4. Порядок обжалования. 

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.
	Опрошенные заявители с жалобами не обращались

Итого всего: 0%

	2.5. Соблюдение культуры общения. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.
	 А)100% из 100%

Итого всего: 100%

	                                                                                                 Итого: 73%

	                                                                                        Итого по всем критериям: 86,5%


Таблица 2. Министерство социального развития Новосибирской области
	Критерии оценки результативности деятельности государственных (муниципальных) служащих
	проценты и комментарии

	1.
Фактически исполненный результат оказания услуги 

	                                                                                                             Итого: 100 %

	2. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг)

	2.1. Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев 
ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.
	 А) 100 % из 100%, все услуги предоставлены в установленный срок всем 12 заявителям

Б) 75% из 100%
Итого всего:87,5%

	2.2.  Качество предоставления государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100%.
	 А) 75% из 100%

Б) 100% из 100%

Итого всего: 87,5%

	2.3. Доступность государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.
	А) 91,7 % из 100%

Б)  91,7% из 100%

В) 75% из 100%

Итого всего: 86%

	2.4. Порядок обжалования. 

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.
	Опрошенные заявители с жалобами не обращались

Итого всего: 0%

	2.5. Соблюдение культуры общения. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.
	 А) 91,7% из 100%

Итого всего: 91,7%

	                                                                                                 Итого:  70,5%

	                                                                                        Итого по всем критериям: 85,3%


Таблица 3. Министерство строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области
	Критерии оценки результативности деятельности государственных (муниципальных) служащих
	проценты и комментарии

	1.
Фактически исполненный результат оказания услуги 

	                                                                                                                         Итого: 100 %

	2. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг)

	2.1. Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев 
ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.
	 А) 100% из 100%, все услуги предоставлены в установленный срок всем 12 заявителям

Б) 75% из 100%
Итого всего:87,5%

	2.2.  Качество предоставления государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100%.
	 А) 91,7% из 100%

Б) 100% из 100%

Итого всего: 96%



	2.3. Доступность государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.
	А) 91,7 % из 100%

Б)  100% из 100%

В) 66,7% из 100%

Итого всего: 86%

	2.4. Порядок обжалования. 

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.
	Опрошенные заявители с жалобами не обращались

Итого всего: 0%

	2.5. Соблюдение культуры общения. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.
	 А) 83,3% из 100%

Итого всего:83,3%

	                                                                                                 Итого: 70,56%

	                                                                                        Итого по всем критериям: 85,3%


Таблица 4.
Мэрия г. Новосибирска (сводный показатель деятельности 3 территориальных органов – администрации Октябрьского, Калининского и Ленинского районов)
	Критерии оценки результативности деятельности государственных (муниципальных) служащих
	проценты и комментарии

	1.
Фактически исполненный результат оказания услуги 

	                                                                                                                         Итого: 100 %

	2. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг)

	2.1. Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев 
ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.
	 А) 100 % из 100%, все услуги предоставлены в установленный срок всем 12 заявителям

Б) 83,4% из 100%

Итого всего: 91,7%

	2.2.  Качество предоставления государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100%.
	 А) 86% из 100%

Б) 100% из 100%

Итого всего: 93%

	2.3. Доступность государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.
	А) 44,4% из 100%

Б)   94,5% из 100%

В) 25% из 100%

Итого всего:54,7%

	2.4. Порядок обжалования. 

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.
	Опрошенные заявители с жалобами не обращались

Итого всего: 0%

	2.5. Соблюдение культуры общения. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.
	 А) 100% из 100%

Итого всего: 100%

	                                                                                                 Итого: 68 %

	                                                                                               Итого по всем критериям: 84%


Таблица 5.
Администрация Новосибирского района
	Критерии оценки результативности деятельности государственных (муниципальных) служащих
	проценты и комментарии

	1.
Фактически исполненный результат оказания услуги 

	                                                                                                                       Итого: 100 %

	2. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг)

	2.1. Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев 
ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.
	 А) 100 % из 100%, все услуги предоставлены в установленный срок всем 12 заявителям

Б) 83,3% из 100%

Итого всего:  91,7%

	2.2.  Качество предоставления государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100%.
	 А)  83,3% из 100%

Б)  100% из 100%

Итого всего: 91,65 %

	2.3. Доступность государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.
	А) 91,7 % из 100%

Б)  100% из 100%

В) 66,7% из 100%

Итого всего: 86,14%

	2.4. Порядок обжалования. 

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.
	Опрошенные заявители с жалобами не обращались

Итого всего: 0%

	2.5. Соблюдение культуры общения. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.
	 А) 91,7 % из 100%

Итого всего: 91,7 %

	                                                                                                 Итого: 72,3%

	                                                                                            Итого по всем критериям: 86,1%


Таблица 6.
Администрация  г. Обь Новосибирской области
	Критерии оценки результативности деятельности государственных (муниципальных) служащих
	проценты и комментарии

	1.
Фактически исполненный результат оказания услуги 

	                                                                                                                         Итого: 100 %

	2. Результат оценки мнения заявителей (конкретных потребителей услуг)

	2.1. Своевременность и оперативность предоставления государственных услуг

А) % (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок с момента сдачи документов. Показатель определяется как отношение количества случаев предоставления услуги в установленный срок к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.

Б) % (доля) заявителей, ожидавших получения услуги в очереди не более времени, определенного Административным регламентом оказания государственных услуг (единица измерения – минуты). Показатель определяется как отношение количества случаев 
ожидания в очереди не более определенного времени (в минутах) к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х 100%.
	 А) 100 % из 100%, все услуги предоставлены в установленный срок всем 12 заявителям

Б) 91,7 % из 100%

Итого всего: 95,85%

	2.2.  Качество предоставления государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных качеством процесса предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей Х100%.

Б) % (доля) случаев правильно оформленных документов (правильно произведенных начислений, расчетов и т.д.). Показатель определяется как отношение количества случаев правильно оформленных документов, к общему количеству выданных по конкретной услуге документов Х 100%.
	 А) 100% из 100%

Б) 100% из 100%

Итого всего:100 %

	2.3. Доступность государственных услуг. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги. Показатель определяется как отношение числа заявителей, удовлетворенных качеством информации о порядке предоставления услуги (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству обслуженных по конкретной услуге физических или юридических лиц Х 100%.

Б) % (доля) случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза. Показатель определяется как отношение количества случаев правильно заполненных заявителем документов и сданных с первого раза, к общему количеству обслуженных по конкретной услуге заявителей.

В) % (доля) услуг информация, о которых доступна через Интернет. Показатель определяется как отношение количества услуг, информация о которых доступна через Интернет, к общему количеству предоставляемых услуг Х 100%.
	А) 91,7 % из 100%

Б)  91,7 % из 100%

В) 66,7 % из 100%

Итого всего:83,4 %

	2.4. Порядок обжалования. 

А) % (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг. Показатель определяется как отношение количества обоснованных жалоб к общему количеству обслуженных заявителей по данному виду услуг Х 100%.

Б) % (доля) обоснованных жалоб, рассмотренных и удовлетворенных в установленные сроки. Показатель определяется как отношение количества случаев рассмотрения жалобы в установленный срок к общему количеству поданных жалоб Х 100%.

В) % (доля) потребителей удовлетворенных существующим порядком обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных существующим порядком обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.

Г) % (доля) заявителей, удовлетворенных сроками обжалования. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных установленными сроками обжалования (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей, которые подавали жалобы Х 100%.
	Опрошенные заявители с жалобами не обращались

Итого всего: 0%

	2.5. Соблюдение культуры общения. 

А) % (доля) заявителей, удовлетворенных вежливостью государственных (муниципальных) служащих. Показатель определяется как отношение количества заявителей, удовлетворенных вежливостью служащих (количество оценок хорошо и очень хорошо), к общему количеству опрошенных заявителей Х 100%.
	 А) 91,7  % из 100%

Итого всего:  91,7 %

	                                                                                                 Итого:74,2 %

	                                                                                            Итого по всем критериям:87,1 %


Итоговый рейтинг государственных и муниципальных служащих: 
· Министерство труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области – 86,5%

· Министерство социального развития Новосибирской области – 85,6%

· Министерство строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области – 85,6%

· Мэрия г. Новосибирска (сводный показатель деятельности 3 территориальных органов – администрации Октябрьского, Калининского и Ленинского районов) – 84%
· Администрация Новосибирского района  – 86,1% 
· Администрация  г. Обь Новосибирской области – 87,1% 

Таким образом, наивысший рейтинг государственных служащих принадлежит (среди органов исполнительной власти)
Министерству труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области - 86,5%. Среди муниципальных органов – наивысший рейтинг муниципальных служащих принадлежит Администрации г. Обь Новосибирской области 87,1%.
� Общероссийский опрос населения проведен по репрезентативной выборке в 1719 населенных пунктах в 60 субъектах Российской Федерации. Объем выборки 30 000 респондентов старше 18 лет.


� Приказ Министерства строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области от 25.05.2012 № 67.


� Утвержден и введен в действие Постановлением Госстандарта России от 28 июля 2003 г. № 253-ст.


� По данным сайта http: // �HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru"�www.ar.gov.ru� 


(файл: �HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru/" \t "_blank"�ar.gov.ru�›�HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru/common/upload/Prezentatsiya_SV_SHipov_-_Realizatsiya_210-FZ.pdf" \t "_blank"�common/upload…SV_SHipov…210-FZ.pdf�)


� Постановление Правительства Новосибирской области от 29.06.2011 № 281-п.


� Министерство труда, занятости и трудовых ресурсов Новосибирской области; Министерство социального развития Новосибирской области; Министерство строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области.


� По данным сайта http: // �HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru"�www.ar.gov.ru� 


(файл: �HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru/" \t "_blank"�ar.gov.ru�›�HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru/common/upload/Prezentatsiya_SV_SHipov_-_Realizatsiya_210-FZ.pdf" \t "_blank"�common/upload…SV_SHipov…210-FZ.pdf�)





� �HYPERLINK "http://www.v-selo.ru"�http://www.v-selo.ru�


� По данным http: // �HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru"�www.ar.gov.ru� (файл: �HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru/" \t "_blank"�ar.gov.ru�›�HYPERLINK "http://www.ar.gov.ru/common/upload/Prezentatsiya_SV_SHipov_-_Realizatsiya_210-FZ.pdf" \t "_blank"�common/upload…SV_SHipov…210-FZ.pdf�)








� Приказ Министерства финансов и налоговой политики Новосибирской области от 14.05.2012 № 22а-НПА; Приказ министерства промышленности, торговли и развития предпринимательства Новосибирской области 10.05.2012 № 137; Приказ Министерства строительства и жилищно-коммунального хозяйства Новосибирской области от 25.05.2012 № 67.


� См.: например, Приказ Министерства финансов и налоговой политики Новосибирской области от 14.05.2012 № 22а-НПА, 


� По данным сайта http://gosreforma.ru/press-centr/provedeniya-monitoringa-kachestva-gmu-v-novosibirskoj.html


� http://www.inesp.ru/directions/


� http://www.inesp.ru/special_projects/opros/regions/71_Novosibirsk/brb.php
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