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Введение

Настоящий отчет описывает ход мероприятий по внедрению процедуры мониторинга качества услуг, предоставление которых организуется органами местного самоуправления. В качестве таких услуг были выбраны услуги внешнего благоустройства городских территорий, и в частности услуги по сбору и вывозу твердых бытовых отходов в городе Бор Нижегородской области.

Реализация проекта по разработке системы мониторинга результативности началась в городе Бор в мае 2002 года. По решению главы администрации Борского района была создана рабочая группа под руководством первого заместителя главы администрации, куда вошли представители МУП «Объединение ЖКХ», МУП «Благоустройство» и эксперты Фонда «Институт экономики города». МУП «Объединение ЖКХ» - предприятие, которое, помимо предоставления ряда жилищно-коммунальных услуг, контролирует предоставление услуги по сбору и вывозу ТБО. МУП «Благоустройство» - предприятие, предоставляющее услуги по благоустройству (в т.ч. услугу по сбору и вывозу ТБО) на территории г. Бор.
Начальная стадия проекта (май 2002 – сентябрь 2003 года) была посвящена анализу системы управления благоустройством, выявлению проблем с предоставлением услуг в сфере благоустройства, определения отношения населения к деятельности администрации города по представлению услуг в сфере благоустройства, в т.ч. услуги по сбору и вывозу твердых бытовых отходов. Для выявления отношения жителей города к проблемам благоустройства, выявления наиболее острых проблем, по мнению жителей г. Бор, определения их приоритетов и пожеланий были проведены фокус-группы отдельных категорий граждан, опрос жителей г. Бор. На первой стадии реализации проекта он реализовывался по двум направлениям: разработка процедуры мониторинга и анализ системы управления внешним благоустройством города Бор.
На второй стадии (сентябрь 2003 – сентябрь 2004 года) проекта для услуги по сбору и вывозу ТБО были разработаны показатели результативности, методы и способы сбора информации. Также были проведены первые замеры показателей результативности, разработана компьютерная программа и проанализированы полученные результаты, предложен план мероприятий по улучшению качества услуги по сбору и вывозу ТБО, проведено общественное обсуждение результатов демонстрационного проекта.
На третьей стадии (сентябрь – сентябрь 2005 года) демонстрационного проекта была продолжена работа по оценке качества сбора и вывоза ТБО. До января 2005 года услуги по вывозу ТБО в городе Бор осуществляло МУП «Благоустройство». В январе 2005 года в результате проведенного конкурса к выполнению работ по вывозу ТБО в двух микрорайонах города Бор приступила еще одна организация – ООО «Запад». Сравнение результатов работы ООО «Запад» и МУП «Благоустройство», которое прежде работало на этих двух участках представлено в отчете.
ПАСПОРТ ДЕМОНСТРАЦИОННОГО ПРОЕКТА

«Мониторинг результативности и повышение конкурентности в сфере предоставления услуг по благоустройству (сбор и вывоз твердых бытовых отходов)»

	1. Название демонстрационного проекта: Мониторинг результативности и повышение конкурентности в сфере предоставления услуг по благоустройству
	2. Города реализации:

г. Бор Нижегородской области

	3. Срок начала работ: 

· Май 2002
	4. Ф.И.О. руководителя проекта:
Никифоров С.М.

	5. Срок окончания работ (месяц/год):
· Сентябрь 2005
	

	6. Резюме проекта:
Цель проекта - апробировать метод управления результативностью в муниципальном управлении на примере услуг в сфере благоустройства (сбор и вывоз твердых бытовых отходов).

Задачи проекта:

· оказание содействия администрации г. Бор во внедрении в практику управления  методов измерения результативности при предоставлении услуги по сбору и вывозу ТБО;

· проведение мониторинга результативности
· оценка результатов демонстрационного проекта.
Методы, которые предполагается использовать – метод обученных наблюдателей и метод мониторинга.

Содержание основных работ:
· разработка показателей результативности и мониторинга результативности

· сбор и поддержание базы данных по качеству услуг в сфере санитарной очистки города (вывозу твердых бытовых отходов), предоставляемых независимыми наблюдателями и их программная обработка;

· консультирование администрации г. Бор по вопросам использования данных мониторинга качества услуги по сбору и вывозу ТБО в оперативном управлении и информировании общественности;

· подготовка аналитических отчетов по результатам мониторинга результативности и предоставление их в администрацию для принятия управленческих решений;

· консультирование по вопросам выполнения плана действий по улучшению качества услуги по сбору и вывозу ТБО, проведение совещаний рабочей группы, рабочих встреч с обученными наблюдателями;

Основные мероприятия общественного характера - информация о качестве услуги по сбору и вывозу ТБО в г. Бор (оценка независимых наблюдателей) периодически публикуется в местной прессе и доступна населению.
Ожидаемые результаты проекта:
· внедрена система мониторинга результативности для работ по сбору и вывозу ТБО

· налажена процедура сбора и обработки информации для получения индикаторов результативности по сбору и вывозу ТБО

· внедрена компьютерная программа обработки данных, поступающих от наблюдателей
· данные мониторинга используются в процессе управления

	7. Цель проекта: апробировать метод управления результативностью в муниципальном управлении на примере услуг в сфере благоустройства (сбор и вывоз твердых бытовых отходов).

	8. Предмет демонстрации: использование методов измерения результативности в муниципальном управлении на примере мониторинга результативности для услуги по сбору и вывозу ТБО.

	9. Участники проекта: сотрудники местной администрации, работники жилищных организаций и жители города Бор.

	10. Ожидаемые результаты демонстрационного проекта:

внедрена система мониторинга результативности для работ по сбору и вывозу ТБО:

· налажена процедура сбора и обработки информации для получения индикаторов результативности по сбору и вывозу ТБО 

· внедрена компьютерная программа обработки данных, поступающих от наблюдателей
· данные мониторинга используются в процессе оперативного управления для повышения качества услуги и для информирования общественности
	11. Индикаторы демонстрационного проекта:

· аналитический отчет по результатам внедрения процедуры мониторинга результативности - 1;

· публичное обсуждение по результатам демонстрационного проекта – 1;
· публикации в местной прессе результатов оценки качества услуги по сбору и вывозу ТБО – 1 раз в квартал

	12. Этапы реализации демонстрационного проекта:

	Этап №1: Разработка:
· разработка системы мониторинга результативности для работ по сбору и вывозу ТБО;

· обучение наблюдателей;

· внедрение компьютерной программы обработки данных, поступающих от наблюдателей


	Сроки реализации этапа №1:

· май 2002 - январь 2003

	Основные мероприятия этапа разработки:

· изучение проблемы, проведение фокус-групп с заинтересованными сторонами, разработка и согласование показателей результативности, разработка процедур мониторинга результативности, обучение наблюдателей, проведение совещаний рабочей группы консультирование по вопросам выполнения плана действий по улучшению качества услуги по сбору и вывозу ТБО, рабочих встреч с обученными наблюдателями

	Промежуточные вехи этапа разработки:
· разработаны показатели результативности и процедуры мониторинга результативности
	Сроки достижения этих вех:

· январь 2003

	Этап №2: Реализация:

· Внедрение мониторинга результативности, сбор данных и поддержание базы данных по качеству услуг в сфере благоустройства города (сбор и вывоз твердых бытовых отходов), предоставляемых независимыми наблюдателями и их программная обработка
	Сроки реализации этапа №2:

· январь 2003 – по настоящее время

	Основные мероприятия этапа реализации:

· подготовка аналитических отчетов по результатам мониторинга результативности и предоставление их в администрацию для принятия управленческих решений

	Промежуточные вехи этапа реализации:
· отчет по результатам мониторинга качества услуги по сбору и вывозу ТБО, позволяющий определить как изменилась ситуация с качеством предоставления услуги по сбору и вывозу ТБО
	Сроки достижения этих вех:

· Январь 2004

	Этап №3: Управление результативностью и качеством:

· консультирование администрации г. Бор по вопросам использования данных мониторинга качества услуги по сбору и вывозу ТБО для оперативного управления и информирования общественности
· разработка плана действий по улучшению качества услуг
	Сроки реализации этапа №3:

· февраль 2004 - Май 2004

	Основные мероприятия этапа мониторинга:

· сбор и обработка информации для получения индикаторов результативности

· разработка плана действий по улучшению качества услуг

	Промежуточные вехи этапа мониторинга:
· процедура сбора и обработки информации для получения индикаторов результативности по сбору и вывозу ТБО и данные мониторинга используются в процессе управления;
· план действий по улучшению качества услуг
	Сроки достижения этих вех:

· февраль 2004

	Этап №4: Оценка:

· оценка демонстрационного проекта по внедрению процедуры мониторинга результативности в г. Бор.

	Сроки реализации этапа №4:

· сентябрь 2004 - сентябрь 2005

	Основные мероприятия этапа оценки:

· контроль за сбором данных (регулярность, количество наблюдателей)
· контроль за правильностью обработки и анализа данных (количество ошибок)
· контроль за использованием данных мониторинга в процессе оперативного управления качеством услуг (количество управленческих решений, принятых на основе данных мониторинга)
· контроль за регулярным использованием данных мониторинга для информирования общественности (количество публикаций и телесюжетов)
· контроль за исполнением мероприятий плана действий по улучшению качества услуг (количество исполненных мероприятий)
· отчет об оценке демонстрационного проекта

	Промежуточные вехи этапа оценки:
· мониторинг результативности внедрен в практику муниципального управления
· результаты анализа данных регулярно доводятся до сведения администрации города
· результаты анализа данных используются в оперативном управлении
· результаты анализа данных регулярно используются для информирования общественности
	Сроки достижения этих вех:

· Июль 2005


Система мониторинга результативности оказания услуги по сбору и вывозу ТБО

СОДЕРЖАНИЕ

Краткая аннотация

1. Анализ текущей ситуации. Определение целей и задач.

2. Определение показателей мониторинга.

3. Определение способов и источников сбора данных.

4. Анализ результатов мониторинга и их использование.

5. Дальнейшие шаги и рекомендации по внедрению мониторинга результативности.
Приложение 1. Вариант анкеты для опроса жителей города, проживающих в многоквартирном жилищном фонде.

Приложение 2. Вариант анкеты для опроса жителей города, проживающих в индивидуальном жилом фонде.

Приложение 3. Инструкция по оценке чистоты контейнерных площадок и прилегающей территории. Шкала оценки чистоты контейнерных площадок и прилегающей территории.

Краткая аннотация

Мониторинг результативности предоставления услуг (исполнения программ) (в дальнейшем мониторинг результативности) – новый подход к повышению качества управления общественными финансами, определению оптимальных путей использования имеющихся ресурсов в интересах граждан.
Как правило, органы власти отслеживают результаты деятельности по произведенным продуктам, т.е. реальным товарам и услугам и далеко не во всех случаях оценивается результат в виде благ, которые получают отдельные граждане и население в целом, а также удовлетворенность граждан полученными услугами. Например, всегда отслеживается количество пациентов, прошедших курс лечения, но не всегда количество пациентов, прошедших курс лечения и чье здоровье улучшилось. В отношении затрат, основное внимание уделяется индикаторам продуктивности (затраты на 1 пациента, прошедшего курс лечения), а не индикаторам эффективности (затраты на 1 пациента, чье здоровье улучшилось после прохождения курса лечения). При разработке системы мониторинга результативности основное внимание уделяется именно результатам, а не продуктам деятельности.
Мониторинг результативности - регулярное измерение результатов и эффективности услуг или программ. Регулярное измерение – важнейшая часть системы управления любой деятельностью, целью которой является получение каких-либо результатов, при которой основное внимание уделяется интересам клиентов, т.е. максимизации получаемых благ и минимизации негативных последствий от реализации каких-либо программ или услуг.
Создавая систему мониторинга результативности, органы власти получают возможность применять на практике конкретные показатели для измерения полученного результата (эффекта) на систематической основе. Результаты мониторинга позволяют понять, когда и где возникают проблемы. Главная цель мониторинга результативности – поднять вопрос. Сам по себе мониторинг результативности редко, если вообще когда-либо может дать ответ о том, что нужно сделать.

Показатели мониторинга результативности полезны при формировании и обосновании бюджетных расходов, а также при определении наилучших путей использования имеющихся ресурсов. В процессе реализации той или иной услуги или программы результаты мониторинга используются для улучшения качества работы, а также для доказательства необходимости реализуемых программ, пользы от той или иной услуги, что способствует росту доверия к органам власти.
Мониторинг результативности способствует повышению прозрачности и подотчетности органов власти общественности. Данные принципы реализуются путем включения в процесс мониторинга методов привлечения граждан к оценке результатов деятельности, качества предоставляемых услуг, а также путем публичного раскрытия информации о достигнутых результатах.

Одно из условий успешного внедрения мониторинга результативности – заинтересованность непосредственных исполнителей, реализующих программы и оказывающих услуги. Без понимания того, что результаты мониторинга необходимы в их текущей деятельности, а также для обоснования потребностей в финансировании, мониторинг может быть сведен к сбору показателей, которые нигде не используются.
Как и любая другая система (процедура), которая встраивается в уже устоявшийся порядок организации той или иной деятельности, мониторинг результативности требует внесения определенных изменений во все этапы организации предоставления услуг (исполнения программ). Изменения затрагивают весь процесс: от постановки целей и задач до отчетов о полученных результатах. Фактически можно говорить об изменении подхода к организации всей деятельности, а не о включении мониторинга результатов в уже существующую систему управления, ориентированную на результаты.

Разработка процедуры мониторинга результативности включает следующие этапы:

1. Определение целей и задач предоставления услуги.

2. Определение результатов (эффекта), которые ожидаются от предоставления услуги.

3. Проведение встреч с жителями города (персональные интервью или фокус-группы) для выявления различных точек зрения на желаемые результаты.

4. Отбор показателей для измерения каждого результата.

5. Определение источников сбора данных по каждому показателю и конкретные процедуры сбора этих данных. Разработка инструментов сбора данных, например, опросных анкет.

6. Определение критериев разбивки по каждому показателю, например, по организации, местоположению, используемому подходу, и т.п. такая информация очень полезна для выяснения условий, при которых достигаются хорошие результаты.

7. Определение целевых установок (ожидаемые значения показателей), с которыми будут сравниваться полученные результаты.

8. Анализ результатов мониторинга для получения полезной информации для руководителей программы и других заинтересованных лиц.

9. Выбор информативной и удобной для пользователей формы представления информации о результатах мониторинга.

10. Пилотное тестирование процедуры, и внесения соответствующих изменений по результатам тестирования.
Разработка системы мониторинга результативности на местном уровне как показывает опыт зарубежных стран, занимает 1,5 – 2 года, а нередко и более 2-х лет. При внедрении мониторинга по мере сбора данных для расчета показателей и анализа результатов мониторинга могут быть изменены показатели мониторинга результативности, процедуры сбора информации. В процессе внедрения и тестирования системы мониторинга отбираются показатели, которые являются наиболее информативными для анализа полученных результатов, определяются критерии разбивки показателей результативности исходя из полученных данных (диапазона полученных значений показателей), оптимальный формат представления информации о результатах деятельности. Самый важный вопрос с точки зрения технического качества системы мониторинга – достаточно ли полны и точны собираемые данные для документирования результатов и принятия решений на всех административных уровнях. Но даже достоверные и полные данные о результатах деятельности будут бесполезны, если показатели мониторинга не найдут своего применения.
За период с мая 2002 г. по сентябрь 2003 г. по проекту был выполнен следующий объем работ:

1) проанализирована текущая ситуация с обеспечением сбора и вывоза ТБО и чистоты в городе;
2) определен перечень показателей результативности, методы и источники сбора данных;

3) проведен первый замер показателей результативности;

4) проанализированы полученные результаты;

5) подготовлены предложения по совершенствованию предоставления услуги и перечень мероприятий для продолжения мониторинга результативности.

Отдельно следует отметить введение нового способа сбора данных для определения результативности оказания услуги в течение года – метод обученных наблюдателей. Данный метод использован для оценки чистоты контейнерных площадок. К оценке чистоты контейнерных площадок были привлечены жители г. Бор, которые с помощью специально разработанной шкалы оценки еженедельно проводят наблюдения. Данные от наблюдателей поступают еженедельно начиная с мая 2002 года. Информация от наблюдателей предназначена для контроля за качеством предоставления услуг и оперативного устранения возникших проблем в текущей деятельности, но она также помогает выявлять постоянные проблемные зоны.

Основные понятия мониторинга результативности

· Ресурсы: затраты денежных средств или труда для получения продуктов и результатов.

· Продукт: произведенный продукт или предоставленная услуга. Под продуктом понимается завершенная работа самой организации или ее подрядчиков (например, количество километров отремонтированных дорог или выполненных заявок).

· Результат: Событие, явление или состояние, не связанное непосредственно с деятельностью или программой, но имеющее непосредственное значение для клиентов или населения в целом. Частота возникновения таких событий или явлений измеряется показателями результативности. В данную категорию также входит качество услуг.

· Промежуточный результат: Результат, который, как предполагается, позволит получить конечный результат, но сам таковым не является (например, время реагирования на заявки клиентов важно для клиента, однако само по себе оно прямо не говорит о том, насколько успешно была выполнена заявка). Одна услуга может иметь несколько промежуточных результатов.

· Конечный результат: То, что в конечном итоге требуется получить (например, чистые улицы или снижение количества преступлений или пожаров на данной территории). Одна услуга может иметь более одного конечного результата.

· Эффективность (или удельные затраты, продуктивность): соотношение объема ресурсов (обычно выражаемого в рублях или человеко-годах трудозатрат) и объема продуктов или результатов, полученных от реализации программы. Если в основу индикатора положен продукт, а не результат, путем снижения удельных затрат территориальная администрация может добиться существенного повышения эффективности за счет ухудшения результатов обслуживания.

· Показатель мониторинга: конкретная количественная мера каждого аспекта рассматриваемой деятельности (например, продукта или результата).

1. Анализ текущей ситуации. Определение целей и задач
Анализ текущей ситуации с предоставлением услуги включает в себя анализ организационных вопросов по предоставлению услуги, контроля за ее качеством (все вопросы, относящиеся к области деятельности администрации города) и изучение мнения потребителей услуги о ее качестве, необходимости, своевременности предоставления (степень удовлетворенности граждан услугой, причины неудовлетворенности).
В процессе анализа текущей ситуации определяются те аспекты деятельности, которые должны быть подвергнуты мониторингу и по которым будет отслеживаться результативность. Нередко, анализ качества управления и организации предоставления услуги, фиксация отдельных показателей позволяет определить дальнейшие шаги по совершенствованию организационных мероприятий, направленных на повышение качества услуг.
Определение основных целей и задач организации, программы или предоставления услуги – начальный этап разработки системы мониторинга результативности. Сбор информации для мониторинга результативности должен определяться и основываться на ответе на вопрос: чего мы хотим достичь? Ответ на данный вопрос должен быть зафиксирован в декларации о целях и задачах. Декларация о целях и задачах выражает основные результаты, которые необходимо получить. Это исходная точка для определения конкретных результатов, которые будут измеряться соответствующими показателями.
Для услуги по сбору и вывозу ТБО были определены следующие цели и задачи:

Цели: Предотвратить случаи заболеваний и эпидемий, связанных со скоплением неубранного мусора. Обеспечить эстетическую привлекательность территории города и высокое качество жизни для жителей города.

Задачи: Обеспечить своевременный вывоз ТБО и предотвратить возникновение и распространение несанкционированных свалок.

В данном случае задачи сформулированы так, чтобы оставаться неизменными (в общих, не количественных формулировках), в то время как на каждый год должны устанавливаться задачи (подзадачи), непосредственно связанные с ожидаемыми результатами и результатами, достигнутыми за предыдущий период.

Следующий шаг – определение получателей услуг и результатов, которые необходимо отслеживать.

Получателями услуги по сбору и вывозу ТБО являются не только жители города Бор, но и предприятия, организации. Поскольку система мониторинга разрабатывается для услуги по сбору и вывозу ТБО, которая оказывается населению, основное внимание будет уделено результатам, связанными с прямыми получателями услуги (жителям многоквартирного и частного жилого фонда). В то же время, вывоз ТБО нельзя рассматривать как узкую частную задачу, так как на достижение поставленных целей могут влиять и другие аспекты деятельности (например, ликвидация несанкционированных свалок) и поведение всех получателей услуги по вывозу ТБО (например, предприятия могут использовать контейнерные площадки многоквартирного жилищного фонда).

Для отбора результатов, которые будут отслеживаться, было принято решение организовать фокус-группы с получателями услуг. Следует отметить, что инструменты изучения мнения общественности рассматриваются в системе мониторинга как один из основных способов получения информации о результативности осуществляемой деятельности и используются для отбора результатов, которые будут подвергнуты мониторингу.
Одно из основных нововведений системы мониторинга результативности в общественном секторе - формирование системы учета общественного мнения для оценки деятельности администрации города, определении приоритетных направлений деятельности с учетом интересов населения и установки показателей результативности.
В г. Бор на стадии анализа текущей ситуации в сфере благоустройства (предоставления услуги по сбору и вывозу ТБО) были использованы 2 метода изучения мнения общественности: фокус-группы и опрос. Основная цель проведения фокус-группы состояла в определении того, как оценивают степень благоустроенности различные категории населения (жители индивидуального жилищного фонда, жители многоквартирного жилищного фонда, местные предприниматели), какое значение они предают несанкционированным свалкам мусора, и какие способы обеспечения чистоты города считают наиболее приемлемыми. Опрос жителей г. Бор был организован таким образом, чтобы определить мнение жителей г. Бор по всем жизненно важным вопросам, которые решаются органами местного самоуправления, получить оценку всех видов деятельности (услуг), в т.ч. оценку услуг в сфере благоустройства на фоне других видов деятельности.

1. Фокус-группы.

В организации и проведении фокус-групп участвовали как эксперты Фонда «Институт экономики города», так и сотрудники МУП «Объединение ЖКХ». Для получения наиболее полной информации о проблемах благоустройства и оценок разных групп населения, было проведено 3 фокус-группы с участием:

1) жителей индивидуального жилищного фонда;

2) жителей многоквартирного жилищного фонда,

3) местных предпринимателей. 

По результатам проведения фокус-групп было выявлено, какие проблемы благоустройства города беспокоят каждую группу участников:

1. Фокус-группа из жителей индивидуального жилищного фонда:

· образование несанкционированных свалок;

· вывоз крупногабаритного мусора, металлолома;

· открытие доступа на городскую свалку для самостоятельного вывоза ТБО;

· вывоз жидких бытовых отходов (одна машина на весь город);

· состояние дорог и отсутствие освещения в некоторых отдаленных участках;

· не все граждане желают заключать договоры с МУП «Благоустройство», существует проблема сбора платы с жителей за вывоз ТБО.
2. Фокус-группа из жителей многоквартирного жилищного фонда:

· вывоз ТБО, неудовлетворительное содержание контейнерных площадок (особенно после выходных дней; площадок, которые находятся вблизи от индивидуального жилья);

· вырезка сухих деревьев, уборка деревьев, находящихся в аварийном состоянии;

3. Фокус-группа из предпринимателей:

· непрозрачность тарифов на вывоз ТБО;

· открытие доступа на городскую свалку для самостоятельного вывоза ТБО;

· необходимо открыть пункты приема вторичного сырья (картонные коробки).

Фокус-группы показали, что жители города удовлетворены степенью благоустроенности, содержанием центральных улиц и дорог. Основная проблема - несанкционированные свалки и чистота контейнерных площадок. Это говорит об относительном совпадении мнения населения о том, каким работам в сфере благоустройства города необходимо уделять первоочередное внимание, с направлениями деятельности администрации по благоустройству городских территорий.

На основе информации, полученной в ходе проведения фокус-групп, участники рабочей группы определили результаты, которые будут отслеживаться на систематической основе. В качестве основного результата был определена удовлетворенность граждан услугой по сбору и вывозу ТБО, для оценки которой были отобраны ряд показателей (см. Главу «Определение показателей мониторинга»). Кроме того, данная информация была использована при разработке варианта анкеты для опроса общественного мнения, а также для определения дальнейших действий по устранению проблем, которые были определены участниками фокус-групп.

2. Опрос общественного мнения.

Получатели услуг (участники программ) – представляют собой важный источник информации о качестве услуг и их результатах. Основное средство надежной обратной связи с получателями услуг – профессионально подготовленные опросы.
В системе мониторинга результативности опрос общественного мнения выполняет 2 функции: 

1) сбор данных для расчета показателей результативности,

2) получение информации, позволяющей проанализировать те или иные результаты (положительные или отрицательные оценки качества услуги).

На этапе разработки системы мониторинга результативности опрос общественного мнения дает информацию для анализа текущей ситуации с предоставлением услуги (удовлетворенность граждан качеством услуги, проблемы), а также базовые (исходные) оценки результативности предоставления услуги, которые в дальнейшем будут использоваться для  постановки задач на очередной период.

Статистически достоверные опросы получателей услуг, разработанные и проведенные надлежащим образом, являются прекрасным способом получения информации о таких результатах, как состояние, поведение, опыт и степень удовлетворенности получателей услуг.
В г. Бор для определения удовлетворенности граждан услугами в сфере благоустройства опросы не использовались. Основным источником поступления информации о качестве услуг были обращения граждан, а точнее жалобы, которые рассматривались по мере поступления и не использовались для оценки результативности предоставления услуг. Данные о жалобах полезны, однако они не дают полной информации о качестве услуг, поскольку жалобщики вряд ли окажутся репрезентативной выборкой из всех получателей услуг. Тем не менее, сведения о жалобах необходимы для мониторинга, так как позволяют узнать, где и какие именно возникают проблемы с предоставлением услуг. Информация о жалобах используется для оценки промежуточных результатов предоставления услуги. Подробное описание того, какую информацию можно получить путем проведения опросов, и какими преимущества и недостатками обладают опросы приведено в главе «Определение способов и источников сбора данных».
Опрос общественного мнения в г. Бор было решено провести не только на предмет благоустроенности города и в частности предоставления услуги по сбору и вывозу ТБО, но и всех остальных аспектов жизнедеятельности города, которые находятся в ведении администрации города. Для методической разработки анкет, полевых работ, а также обработки данных были привлечена организация ООО «Бизнесс Контакт НН» (г. Нижний Новгород), специализирующаяся на проведении социологических исследований. Анкета, разработанная для проведения опроса, была предложена в качестве основы для проведения периодических опросов общественного мнения. Ожидается, что администрация города будет проводить опросы ежегодно. Анкета, разработанная для проведения опроса общественного мнения по широкому кругу вопросов, содержит самостоятельный блок вопросов, затрагивающий сбор и вывоз ТБО. Он может быть использован независимо от того, будет или нет проводиться комплексное исследование (см. Приложение 1).
Проведение опроса общественного мнения – это основной источник поступления информации для оценки такого результата, как удовлетворенность получателей услуг их качеством. Результаты опроса, проведенного в августе 2002 года, были использованы для определения ряда показателей результативности. Проведение очередного опроса планируется на октябрь 2003 года. Следует отметить, что частота проведения опроса (раз в год) не позволяет использовать данный инструмент для мониторинга текущей ситуации с предоставлением услуги, поэтому рабочей группе было предложено ввести новый метод контроля за качеством услуги с привлечением независимых наблюдателей (см. главу «Определение методов и источников сбора данных»).

Подводя итоги этапа анализа текущей ситуации, можно отметить, что были получены следующие результаты:

1) установлены цель и задачи предоставления услуги;
2) определены результаты, которые будут отслеживаться в процессе мониторинга;
3) разработан инструмент изучения мнения жителей г. Бор о качестве услуги по сбору и вывозу ТБО и других услуг;
4) собрана и проанализирована информация о качестве и проблемах сбора и вывоза ТБО, отмеченные получателями услуг (опрос жителей г. Бор).

Фактически результаты опроса жителей г. Бор стали первым замером показателей результативности для оценки такого важного результата, как «удовлетворенность жителей г. Бор услугой по сбору и вывозу ТБО».
2. Определение показателей мониторинга
Важнейшим этапом при разработке системы мониторинга результативности является определение показателей результативности. Очень часто выбор показателя обусловлен наличием данных, а не тем, насколько он важен для измерения достигнутых результатов. Показатели результативности – это не результаты. Сначала определяются результаты, которых мы хотим добиться, и затем для каждого результата устанавливается один или несколько показателей результативности. При разработке показателей мониторинга должны быть учтены все возможные промежуточные результаты, которые способствуют реализации поставленных целей и задач.
При разработке системы мониторинга результативности происходит систематизация всей информации, которая необходима для мониторинга результативности. Данная информация включает как показатели мониторинга, так и дополнительную информацию, необходимую для анализа полученных результатов. 

В системе мониторинга результативности выделяют следующие категории информации:

· Ресурсы*

· Процесс (объем поступающей работы или деятельность)

· Продукты*

· Результаты*

· промежуточные результаты

· конечные результаты

· Эффективность и продуктивность*

· Характеристики получателей услуг или работы, поясняющая информация

· Эффект 

* В системах мониторинга результативности эти категории рассматриваются как показатели мониторинга 

Основное внимание при разработке системы мониторинга результативности уделяется определению результатов и показателей результативности (в т.ч. эффективности и продуктивности), а где возможно и эффекта. Как правило, остальная информация, необходимая для мониторинга уже есть и остается только составить перечень показателей мониторинга и дополнительной информации, которая поможет проанализировать результаты.
В ходе определения результатов необходимо отличать промежуточные результаты от конечных результатов. Это позволяет отделить конечную цель предоставления услуги от текущих достижений, которые, как предполагается, могут привести к этой цели (но могут и не привести).
Промежуточный результат – это результат, который, как предполагается, позволит получить конечный результат, но сам таковым не является. Конечный результат - это то, что желательно получить от осуществляемой деятельности (предоставляемой услуги) – условия, имеющие большое значение для получателей услуг и населения в целом. По определению, промежуточные результаты достигаются раньше и должны способствовать достижению конечных результатов. Следовательно, промежуточные результаты важны для руководителей, поскольку они дают более актуальную информацию, чем конечные результаты. Еще одним преимуществом отслеживания промежуточных результатов является то, что практически во всех случаях предпринимаемые действия по улучшению качества услуги могут оказать на них большее влияние, чем на конечные результаты.
Промежуточные результаты обычно связаны с конкретным способом предоставления услуг, в то время как конечные результаты не меняются в зависимости от используемого подхода к предоставлению услуг.

При разработке показателей мониторинга наряду с показателями, характеризующими достижение результата, определяются показатели эффективности и продуктивности. Отношение объема ресурсов к объему продуктов (или результатов) называется эффективностью. Обратное отношение – объема продуктов (или результатов) к объему ресурсов называется продуктивностью.

Понятия эффективности и продуктивности традиционно использовались для увязывания затрат и продуктов. Однако поскольку мониторинг результативности дает информацию о результатах, эффективность и продуктивность описываются им более точно. Это объясняется тем, что ориентация на показатель отношения продуктов и ресурсов создает стимулы для увеличения продукта за счет ухудшения результатов и качества услуг.

Показатели эффективности на основе продуктов (объема услуг) используются повсеместно. Что касается коэффициентов эффективности на основе результатов, то на сегодняшний день они встречаются довольно редко.
Показатели, используемые для мониторинга результативности, нуждаются в поясняющей информации. Сами по себе те или иные показатели не говорят о том, что повлияло или могло повлиять на тот или иной результат.
Разработка показателей мониторинга для услуги по сбору и вывозу ТБО
 началась с определения ожидаемых результатов:

1) территория контейнерных площадок и города безопасна для здоровья граждан и эстетически привлекательна,
2) удовлетворенность граждан услугой по сбору и вывозу ТБО.

Услуга по сбору и вывозу ТБО оказывается как жителям, проживающим в многоквартирном жилищном фонде, так и в индивидуальном жилищном фонде. Показатели мониторинга были разработаны для каждого случая, однако основное внимание было решено уделять показателям, характеризующим оказание услуги жителям, проживающем в многоквартирном жилищном фонде. При проведении фокус-групп и опроса населения было выявлено, что одна из основных проблем, которая беспокоит жителей г. Бор – несанкционированные свалки. В связи с этим, было решено ввести показатели, характеризующие ситуацию с несанкционированными свалками и результаты деятельности, направленные на их ликвидацию. Следует отметить, что ликвидация несанкционированных свалок осуществляется за счет бюджетных средств и данную работу выполняет МУП «Благоустройство».

При определении показателей мониторинга для услуги по сбору и вывозу ТБО учитывались все мероприятия, которые тем или иным образом связаны или могут повлиять на результаты. Прежде всего, это деятельность МУП «Объединение ЖКХ» и в частности административно-технической инспекции (АТИ). МУП «Объединение ЖКХ» проводит работу с населением по оплате услуги по сбору и вывозу ТБО, а также по заключению договоров с владельцами частного индивидуального жилья.
Мониторинг деятельности по заключению договоров с владельцами индивидуального жилья необходим для анализа показателей результативности и изменения ситуации с несанкционированными свалками и чистотой контейнерных площадок. Это связано с тем, что жители индивидуального жилищного фонда, не оплачивающие услугу по сбору и вывозу ТБО, пользуются площадками многоквартирного жилищного фонда, в результате чего площадки зачастую переполнены мусором, или создают несанкционированные свалки на улицах. Очевидно, что чем больше владельцев индивидуального жилья заключат договоры на сбор и вывоз ТБО, тем больше вероятность того, что уменьшится количество несанкционированных свалок и использование площадок многоквартирного жилищного фонда для сброса ТБО. МУП «Объединение ЖКХ» создало институт Председателей уличных комитетов, в деятельность которых входит заключение договоров с владельцами индивидуального жилого фонда. Деятельность Председателей уличных комитетов оплачивается за счет бюджетных средств и результативность расходования данных средств должна отслеживаться.
Одна из задач мониторинга - проследить как изменится ситуация с несанкционированными свалками, когда число домохозяйств, заключивших договора на вывоз ТБО увеличится. Сокращение свалок может быть связано не только с увеличением заключенных договоров на вывоз ТБО в частном секторе и штрафов, которые налагаются за сброс мусора в несанкционированных местах, но и с повышением сознательности жителей г. Бор. Просветительская работа с населением – один из видов деятельности, который может повлиять на  конечный результат – чистоту территории города. Поэтому было решено ввести показатели мониторинга данной деятельности для того, чтобы отслеживать ее влияние на ситуацию с несанкционированными свалками.
В систему мониторинга были включены также показатели деятельности АТИ, например, количество штрафов, которые были предъявлены населению за сброс мусора в неположенных местах (сюда входят также случаи, когда жители индивидуального жилого фонда пользуются контейнерными площадками многоквартирного жилого фонда не платя за услугу).
Показатели мониторинга были дополнены перечнем информации, которая необходима для пояснения результатов мониторинга, подготовки отчетов. 

Большое значение в разработки процедуры мониторинга имеет своевременность поступления той или иной информации, а также порядок (источник поступления, частота сбора) поступления информации и его хранения. Для всех показателей, которые используются для мониторинга результативности, определены источник поступления информации, частота расчета данного показателя (сбора информации для его расчета), а также варианты его использования (см. Табл. 1).

Табл. 1. Показатели мониторинга предоставления услуги по сбору и вывозу ТБО.

	Показатели
	Частота расчета показателей (сбора информации)
	Источник информации
	Использование показателя

	Результаты (показатели результативности).

1.1. Территория контейнерных площадок и города безопасна для здоровья граждан и эстетически привлекательна

	% контейнерных площадок с характеристикой "чистая" и "умеренно чистая"  от общего количества площадок
	1 раз в неделю
	Наблюдение в течение года (еженедельные данные)
	Отчеты ежемесячные, квартальные, годовые,

Для публичного распространения (публикация в газете),

текущая деятельность

	% территорий, прилегающих к контейнерным площадкам с характеристикой "чистая" и "умеренно чистая" от общего количества площадок
	1 раз в неделю
	
	Отчеты ежемесячные, квартальные, годовые

	% жителей города, которые имели проблемы с выбросом крупногабаритного мусора
	1 раз в год
	Опрос жителей г. Бор
	Годовой отчет

	% контейнерных площадок, оборудованных надлежащим образом
	По графику проверок АТИ, дополнительная информация от наблюдателей 1 раз в неделю
	АТИ, данные поступающие от наблюдателей
	Квартальный отчет, Годовой отчет, текущая деятельность

	% ликвидированных и не возобновляемых на этом же месте свалок по отношению к прошлому году
	2 раза в год (май, октябрь)
	Председатели уличных комитетов, инспектор АТИ
	Годовой отчет

	1.2. Удовлетворенность граждан услугой по сбору и вывозу ТБО
	
	
	

	Количество жалоб от населения, связанных с вывозом ТБО
	Постоянно в течение года
	МУП «Объединение ЖКХ»
	Годовой отчет, текущая деятельность

	% невыполненных жалоб в течение суток
	Постоянно в течение года
	МУП «Объединение ЖКХ»
	Годовой отчет, Текущая деятельность

	% жителей города, проживающих в многоквартирном жилом фонде, которые удовлетворены услугой по сбору и вывозу ТБО
	1 раз в год
	Опрос 
	Годовой отчет

	% жителей города, проживающих в частном жилом фонде, которые удовлетворены услугой по сбору и вывозу ТБО
	1 раз в год
	Интервью (осуществляют Председатели уличных комитетов)
	Годовой отчет

	% жителей города, которые не удовлетворены количеством контейнеров
	1 раз в год
	Опрос (многоквартирный жилой фонд)
	Годовой отчет

	% жителей города, которые отметили более 3 пропусков вывоза ТБО за месяц
	1 раз в год
	Опрос (многоквартирный жилой фонд)
	Годовой отчет

	Показатели деятельности МУП «Объединение ЖКХ»  
	
	
	

	% платежей, поступивших от населения, проживающего в многоквартирном жилом фонде
	1 раз в квартал
	Бухгалтерия МУП «Объединение ЖКХ»
	Квартальный отчет, годовой отчет

	% частных домохозяйств от всего частных домохозяйств, которые заключили договор на вывоз ТБО
	1 раз в квартал
	Председатели уличных комитетов
	Квартальный отчет, годовой отчет

	2. Ресурсы (затраты).
	
	
	

	Платежи населения, проживающего в мун. жил. фонде (тыс. руб.)
	1 раз в месяц
	МУП «Объединение ЖКХ»
	Квартальный, годовой отчет

	Платежи населения, проживающего в индив. жил. фонде (тыс. руб.)
	
	МУП «Объединение ЖКХ»
	Квартальный, годовой отчет

	Расходы на проведение мероприятий по работе с населением (тыс. руб.)
	1 раз в квартал
	Управление финансов
	Годовой отчет

	Расходы бюджета на ликвидацию несанкционированных свалок (тыс. руб.)
	1 раз в квартал
	Управление финансов
	Годовой отчет

	3. Продукт.
	
	
	

	Объем вывезенного мусора от мун. жил. фонда (м3)
	1 раз в квартал
	МУП «Благоустройство»
	Квартальный, годовой отчет

	Объем вывезенного мусора от индив. жил. фонда (м3)
	1 раз в квартал
	МУП «Благоустройство»
	Квартальный, годовой отчет

	Объем вывезенного крупногабаритного мусора (м3)
	1 раз в квартал
	МУП «Благоустройство»
	

	Количество новых контейнеров (шт.)
	1 раз в квартал
	МУП «Благоустройство»
	Квартальный, годовой отчет

	Количество договоров, заключенных с частным сектором (шт.)
	1 раз в квартал
	Председатели уличных комитетов
	Квартальный, годовой отчет

	Объем мусора, вывезенного при ликвидации несанкционированных свалок (оценка) (м3)
	1 раз в квартал
	МУП «Благоустройство»
	Квартальный, годовой отчет

	Количество ликвидированных несанкционированных свалок (шт.)
	1 раз в квартал
	МУП «Объединение ЖКХ» (АТИ)
	Годовой отчет

	Количество штрафов, предъявленных населению
	1 раз в квартал
	МУП «Объединение ЖКХ» (АТИ)
	Квартальный, годовой отчет

	4. Показатели эффективности и продуктивности
	
	
	

	Затраты на вывоз 1 м3 ТБО от мун. жил. фонда (руб.)
	1 раз в квартал
	Отдел мониторинга
	Годовой отчет

	Затраты на вывоз 1 м3 ТБО от индив. жил. фонда (руб.)
	
	Отдел мониторинга
	Годовой отчет

	Затраты на вывоз крупногабаритного мусора в расчете на 1 чел. (руб.)
	1 раз в квартал
	
	Годовой отчет

	Затраты на обслуживание 1 получателя услуги, удовлетворенного вывозом ТБО (руб.) 
	1 раз в год
	Отдел мониторинга
	Годовой отчет

	Затраты на вывоз 1 м3 мусора при ликвидации несанкционированных свалок (руб.)
	1 раз в квартал
	Отдел мониторинга
	Годовой отчет


* Практически все показатели, за исключением численности служащих компании, целесообразно собирать по каждому району. Кроме того, следует разделять показатели предоставления услуги по типу жилого фонда (многоквартирный и индивидуальный жилой фонд), что также относится практически ко всем показателям, характеризующим затраты и результаты.

Дополнительная информация, необходимая для анализа результатов деятельности.

· Количество потребителей услуг (по типу жилого фонда)

· Частота сбора и вывоза ТБО (по районам и по типу жилого фонда)

· Местоположение контейнерных площадок, частного жилого фонда

· Состав ТБО

· Климатические условия
· Численность служащих МУП «Объединение ЖКХ», имеющих отношение к предоставлению услуги по сбору и вывозу ТБО

· Средняя заработная плата сотрудников (МУП «Объединение ЖКХ»)

· Тип предприятия, которое оказывает услугу

· Среднее количество получателей услуг на маршрут

· Виды и количество техники (мусоровозы, самосвалы)

· Численность персонала на мусоровозах

· Типы контейнеров

· % ТБО, который сортируется (перерабатывается)

· Стоимость вывоза ТБО
· Количество инспекций АТИ - контроль несанкционированных свалок мусора (юридические лица, физические лица)

· Сумма штрафов, которая наложена на юридические лица/физические лица

· Сумма штрафов, которая взыскана с юридических лиц/физических лиц

3. Определение способов и источников сбора данных
При разработке системы мониторинга результативности вопрос о методах и источниках сбора данных требует пристального внимания. Для каждого показателя должен быть определен источник и метод сбора данных.
В г. Бор для получения информации, необходимой для мониторинга результативности было принято решение использовать следующие методы:

1. Административная отчетность (отчетность организаций, имеющих отношение к оказанию услуги по сбору и вывозу ТБО).

2. Опросы получателей услуг.

3. Привлечение независимых наблюдателей к оценке состояния контейнерных площадок (метод обученных наблюдателей).

Каждый из методов имеет свои сильные и слабые стороны, а также определенный уровень затрат. Наиболее широко в системе мониторинга результативности используется первый метод. Административные данные могут частично основываться и на других процедурах, например, получении информации от обученных наблюдателей. 

Использование метода обученных наблюдателей и опроса получателей услуг для получения информации о результативности – новые методы, которые используются при создании системы мониторинга результативности. В г. Бор до начала демонстрационного проекта МУП «Объединение ЖКХ» и администрация города не использовала данные методы для определения результативности осуществленной деятельности.

3.1. Административная отчетность.

Административная отчетность наиболее широко используется в системе мониторинга результативности. Как правило, источником данных служит отчетность организации, которая контролирует предоставление услуги и организации, которая предоставляет услугу. Соответствующая информация вычленяется из отчетов и сводится в таблицы для получения желаемых показателей. Административная отчетность служит основным источником данных о ресурсах (затраты на предоставление услуги, рабочее время персонала) и продуктах деятельности, а также для  определения результативности. Кроме того, из отчетов можно получить информацию о характеристиках услуги, получателей услуг и других параметрах работы, на основании которых производится разбивка показателей результативности.

В качестве примера показателя результативности для услуги по сбору и вывозу ТБО, который может быть рассчитан на основе данных административной отчетности, можно привести количество жалоб, поступающих от получателей услуг. Информация о жалобах должна быть включена в базу данных. Необходимо разработать надежную процедуру получения информации о жалобах и учитывать правомерные жалобы. В г. Бор жалобы на неудовлетворительное предоставление услуги по сбору и вывозу ТБО поступают как в МУП «Объединение ЖКХ», так и в МУП «Благоустройство». Житель города может обратиться с жалобой либо в МУП «Благоустройство», либо в МУП «Объединение ЖКХ» и в данном случае, часть информации может не дойти до отдела мониторинга. Для проведения мониторинга и правильного учета всех жалоб, жалобы должны поступать к организации – заказчику услуги. МУП «Объединение ЖКХ» потребуются дополнительные затраты на реорганизацию процедуры обработки и учета жалоб (время поступления жалобы, время удовлетворения жалобы, процедуры обработки данных для получения показателей результативности). В частности, необходимо установить, как будет определяться результативность. При определении показателей результативности было решено учитывать только те жалобы, которые были не удовлетворены в течение суток, а также вести мониторинг общего количества жалоб. 

Использование данных, которые находятся  в ведении других организаций, также потребует установления процедуры получения необходимой информации (перечень информации и периодичность поступления).

При существующей системе сбора и хранения данных в МУП «Объединение ЖКХ» и МУП «Благоустройство» ряд показателей мониторинга можно будет получить только по мере внесения изменений в перечень информации, подлежащей сбору на систематической основе, корректировки учета некоторых данных. К таким показателям относятся:

1. Количество несанкционированных свалок (с оценкой объема мусора).

2. Объем вывозимого мусора от многоквартирного жилого фонда.

3. Объем вывозимого мусора от индивидуального жилого фонда.

4. Расходы на проведение мероприятий по работе с населением (затраты на проведение акций, направленных на поддержание чистоты в городе).

5. Количество поступивших жалоб.

6. Количество жалоб, которые были не удовлетворены в течение суток.

7. Платежи, поступающие от жителей многоквартирного жилого фонда.

8. Платежи, поступающие от жителей индивидуального жилого фонда.

Так, например, МУП «Благоустройство» не ведет раздельного учета объема вывозимого мусора от многоквартирного и индивидуального жилого фонда. Информация о количестве несанкционированных свалок с оценкой объема мусора не собирается. МУП ЖКХ» не ведет раздельного учета платежей, поступающих от жителей многоквартирного и индивидуального жилого фонда. Таким образом, потребуются дополнительные затраты на регулярный сбор вышеуказанных показателей.

Преимущества использования административной отчетности:

· данные легко получить при небольших затратах,

· процедуры трансформирования данных в показатели знакомы большинству персонала организации (МУП «Объединение ЖКХ»).

Недостатки административной отчетности:

· административная отчетность редко содержит достаточно информации о качестве услуг и достигнутых результатах для создания адекватного набора показателей результативности,

· для получения показателей результативности часто требуются изменения в существующем порядке предоставления отчетов, хранения информации, 

· организация, предоставляющая услуги, не всегда может быть заинтересована в открытии той или иной информации.

3.2. Опрос получателей услуг.

Получатели услуг представляют собой важный источник информации о качестве услуг и их результатах. Основное средство надежной обратной связи с получателями услуг – профессионально подготовленные опросные листы. 

С помощью опроса можно получить различные виды информации:

1. Состояние получателя услуг, его мнение после получения услуг, а также результаты предоставления услуг.

2. Действия или поведения получателей услуг после получения услуги (проведения программы).

3. Общая удовлетворенность услугами.

4. Оценка отдельных параметров качества услуг.

5. Степень полезности услуг.

6. Степень информированности об услугах.

7. Причины недовольства или отказа от услуг.

8. Предложения по улучшению услуг.

9. Демографическая характеристика получателей услуг.

Содержание опроса получателей услуг может варьироваться в зависимости от того, какие вопросы мы хотим узнать. К ним относятся:

1. Вопросы, относящиеся к результатам предоставления услуг.

Ответы на эти вопросы могут использоваться при разработке показателей результативности. Вопросы должны касаться конкретных характеристик услуги (для выявления возможных проблем) и общей оценки качества услуг.

2. Вопросы о виде и объеме услуг.

В некоторых случаях объем услуг может рассматриваться как показатель результативности (например, для определения количества граждан, которые воспользовались услугой). 

3.Диагностические вопросы.

Эти вопросы задаются для выяснения того, почему выставлены те или иные оценки, особенно неудовлетворительные. 

4. Вопросы, касающиеся предложений по улучшению услуг.

5. Вопросы, касающиеся характеристик получателей услуг.

Преимущества опросов получателей услуг:

· очень часто опросы – это наиболее целесообразный, если не единственно возможный способ получения информации о некоторых результатах,

· опросы обеспечивают прямую связь с получателями услуг, что повышает доверие получателей услуг к организации, обеспечивающей предоставление услуг.

Недостатки опроса получателей услуг:

· опросы требуют специальных знаний, особенно для разработки анкет, плана выборки, подготовки интервьюеров,

· опросы могут потребовать больше времени и средств, чем другие формы сбора данных, особенно если для их проведения привлекаются подрядчики,

· информация, основанная на ощущениях и памяти респондентов может быть менее убедительной, чем административные отчеты.

· некоторые получатели услуг могут не захотеть отвечать на вопросы или не дадут честных ответов.

Опросы получателей услуг можно проводить разными способами. Это может быть: интервьюирование на дому, на работе или в общественных местах, анкетирование,  телефонный опрос, почтовый опрос. Выбор метода проведения опроса зависит от множества факторов, таких как: опрашиваются только пользователи услуг или все население (потенциальные пользователи), содержание и объем информации, которую мы хотим узнать, затраты на проведение опроса и т.п. 

В г. Бор исследование общественного мнения было решено проводить путем интервьирования жителей г. Бор на дому. Проведение первого опроса охватывало различные услуги и было направлено на выявление отношения жителей г. Бор к деятельности администрации города в целом, в т.ч. и на определении удовлетворенности услугой по сбору и вывозу ТБО. В дальнейшем в системе мониторинга результативности услуги по сбору и вывозу ТБО будет продолжаться использование метода интервьюирования жителей г. Бор на дому, но уже с сокращением размера выборки. Размер выборки влияет на степень точности результатов (чем больше выборка, тем точнее результаты), но для одной услуги большая выборка не обоснована с точки зрения дополнительных затрат. При объеме генеральной совокупности (население г.Бор в возрасте 18 лет и старше) около 48 тыс. чел. и объеме выборки 1000 чел. средняя погрешность, рассчитанная по теории доверительных интервалов (теории Неймана), не превышает 1,6%. При проведении следующего опроса размер выборки будет сокращен в 3 раза.

В г. Бор около 40% жителей проживает в частном секторе. Опрос жителей частного сектора еще только предстоит провести.  В целях снижения издержек на проведение данного опросного исследования было решено использовать институт Председателей уличных комитетов, который был организован МУП «Объединение ЖКХ» для работы в частном секторе по вопросам предоставления жилищно-коммунальных услуг. Председатели уличных комитетов в дополнение к основным функциям будут проводить интервью получателей услуг на дому. Анкета для опроса жителей города, проживающих в индивидуальном жилищном фонде, приведена в Приложении 2.

Результаты первого опроса жителей г. Бор, проведенного в 2002 г. были использованы для получения первых показателей результативности, которые будут служить исходными показателями для оценки результативности в дальнейшем.

Проведение исследования общественного мнения необходимо для определения общих тенденций, однако, для мониторинга текущей деятельности по сбору и вывозу ТБО метод опроса получателей услуг не подходит. Проведение опроса чаще, чем один раз в год не оправдано при соотношении затрат с полученными результатами (необходимостью данных). Кроме того, результаты опроса, как правило, привязаны к определенному моменту, и не могут отражать ситуацию в течение года. 

В течение года, деятельность по сбору и вывозу ТБО в г. Бор контролируется административно-технической инспекцией. Однако по большей части результаты этих проверок не аккумулировались для регулярной оценки состояния дел. Кроме того, МУП «Благоустройство» подвергает сомнению результаты проверок, так как остается спорным вопрос о виновности МУП «Благоустройство». Так, например, причина может быть и в МУП «Благоустройство» и в организации, обслуживающей контейнерные площадки. Одна из проблем была также связана с определением того, что считать неудовлетворительным состоянием контейнерной площадки. 

В целях усовершенствования контроля за качеством оказания услуги по сбору и вывозу ТБО и организации постоянного поступления информации о состоянии контейнерных площадок, определяемом по понятной для всех шкале оценок, рабочей группе было предложено внедрить метод обученных наблюдателей.

3.3. Метод обученных наблюдателей.

Метод обученных наблюдателей – один из способов контроля за качеством предоставлением услуг. Цель данного метода ‑ определить состояние предоставления той или иной услуги в разное время. С точки зрения мониторинга результативности, главное – это наличие шкалы оценок и процедур выставления оценок, достаточно надежно описывающих значение каждой оценки, а также, чтобы разные наблюдатели одинаково оценивали одну и ту же ситуацию.

Высокую степень надежности обеспечивают следующие процедуры:

· систематизированная шкала оценок, содержащая хорошо сформулированные определения каждой категории оценки, на которые должны ориентироваться наблюдатели при выставлении оценки,

· обучение наблюдателей и контроль за работой наблюдателей,

· периодические проверки правильности выставления оценок.

В зарубежной практике метод обученных наблюдателей используется в различных случаях, например, когда речь идет об:    

‑ состоянии улиц (дорожное покрытие проезжей части, тротуары и т.д.);

‑ чистоте улиц и уборке мусора;

‑ состоянии помещений школ и спортивных залов;

‑ состоянии противопожарного оборудования в зданиях общественного пользования.

Для проведения процедуры оценки необходимо разработать шкалу оценок, причем вариантов такой шкалы может быть два: описательная и визуальная (фотографии, рисунки, видео).

Наиболее простой способ – разработать шкалу, которая предлагает подробное описание состояния той или иной услуги. В ряде случаев выставление оценки облегчат фотографии, которым будет присвоена та или иная оценка по описательной шкале.
Контроль за предоставлением услуг с помощью обученных наблюдателей позволяет получать надежную информацию в виде достаточно точных оценок состояния предоставления услуги, которую другими способами сложно измерить. Преимущества данного способа очевидны:

· поскольку наблюдения проводятся постоянно или несколько раз в течение года, это позволяет более точно распределить затраты (определить проблемы и устранить их);

· данные предоставляются в удобном для понимания формате (для лиц, принимающих решение, для граждан);

· сравнительно недорогой способ получения информации.

К недостаткам использования метода обученных наблюдателей можно отнести временные затраты на обучение наблюдателей, необходимость периодического контроля за работой наблюдателей, необходимость для сотрудников администрации осваивать новый способ, который используется не постоянно, а время от времени.

Основные шаги по внедрению метода обученных наблюдателей в деятельность по мониторингу результативности.

1. Определение масштаба использования метода обученных наблюдателей, определение того, какие услуги (состояния услуг) подвергать оценке
Администрация города может приступать к использованию метода обученных наблюдателей на примере сразу всех услуг или только нескольких. Внедрение данного метода на примере одной-двух услуг имеет свои преимущества, т.к. позволяет более детально изучить все аспекты, больше времени уделить обучению и привлечь представителей общественности к сбору данных.
Администрация города может принять решение о проведение пробного замера не на территории всего города, а на определенном участке (районе или квартале). Проведение пробного замера дает возможность более интенсивно работать на небольшом участке и использовать полученный опыт для создания детальной процедуры проведения наблюдений и оценки состояния той или иной услуги.

Один из факторов, который может уменьшить затраты на использование данного метода – частота проведения замеров. Наблюдения можно проводить, например, на квартальной основе вместо ежемесячных наблюдений.

2. Разработка шкалы оценки
После определения объема и масштаба работ необходимо утвердить, что будет оцениваться, создать шкалу оценки, позволяющую измерить и учесть все особенности той или иной услуги. Каждая градация шкалы оценки должна получить точное и подробное описание. В том случае, если принято решение создать шкалу оценки в виде фотографий следует предпринять следующие шаги:

1. сделать как можно большее количество фотографий, отражающих различное состояние услуги; фотографии должны отражать существующие состояния услуги, которое планируется определить.

2. Собрать группу оценки из людей с различной квалификацией и не связанных с деятельностью по проведению различного рода оценки. Выбрать градации шкалы оценки – определяющие состояние услуги, которое планируется установить, такие как, например, чистый, умеренно-чистый, умеренно-грязный, грязный – и попросить участников группы отсортировать фотографии в группы, которые характеризуют различное состояние. 

3. Для каждого состояния услуги следует выбрать четыре или пять фотографий, которые большинство участников группы определили как репрезентативные. Данный набор фотографий будет в дальнейшем использоваться как шкала оценки.

4. Разработать письменные комментарии для фотографий.

5. Разработать финальный вариант шкалы оценки. Создать комплекты фотографий для каждого наблюдателя.

6. Разработка и утверждение процедуры выбора мест для проведения инспекций, записи данных и обработки данных.

Процедура оценки текущего состояния услуг с помощью метода обученных наблюдателей должна быть подробно описана. В частности, необходимо ответить на следующие вопросы:

1. Как результаты наблюдения будут записываться? (необходимы специальные формы для заполнения)

2. Как участки будут распределены среди наблюдателей? Сколько участков будет оценивать один наблюдатель? Каким образом наблюдатель будет добираться до места наблюдения? Будет ли данная деятельность оплачиваться?

3. Что будут делать наблюдатели с данными после окончания наблюдения? Будут ли они вносить их в общую базу данных или это будет входить в обязанности отдела по мониторингу? Будут ли привлечены к данному процессу представители некоммерческих общественных организаций (НКО).

3.
Отбор наблюдателей и их обучение
Наблюдателями могут быть жители города, представители некоммерческих общественных организаций, или служащие администрации города, которые не задействованы в предоставлении рассматриваемой услуги. В первую очередь, наблюдатели должны быть проинструктированы о том, что именно означает каждая градация шкалы оценки, и как результаты наблюдений будут использоваться. Следующий шаг – проведение совместного наблюдения всеми участниками на одном участке. Это необходимо для того, чтобы у всех наблюдателей сложилось одинаковое мнение о присвоении той или иной оценки в каждом конкретном случае. Для достижения единого мнения следует провести сравнение полученных результатов оценки. В случае использования фотографий, наблюдатели и руководитель обучения должны на практике определить степень согласия по выставлению той или иной оценки. По окончанию наблюдения при необходимости процедура оценки и шкала оценки могут быть пересмотрены.

В целях обеспечения достоверности данных, рекомендуется специалисту по мониторингу осуществлять периодические проверки. Проверки могут охватывать 10-15% участков, которые постоянно находятся под наблюдением.

В г. Бор метод обученных наблюдателей впервые в практике применения данного метода за рубежом используется для оценки качества услуги по сбору и вывозу ТБО. Решение использования метода обученных наблюдателей было вызвано необходимостью независимой оценки состояния контейнерных площадок в целях устранения постоянных разногласий между МУП «Благоустройство» и административно-технической инспекцией. Инспекторы АТИ систематически отслеживают случаи неудовлетворительно убранных контейнерных площадок или не предоставления услуги по сбору и вывозу ТБО. Одна из проблем АТИ состоит в определении того, кто виноват в неудовлетворительной чистоте контейнерных площадок – организация, вывозящая мусор (МУП «Благоустройство») или организация, обслуживающая площадки и отвечающая за их чистоту. Следует отметить, что результаты мониторинга не дают ответа на вопрос «кто виноват» в каждом конкретном случае, однако с помощью результатов мониторинга за определенный период можно определить, в чем причина возникших проблем.

В ходе разработки шкалы оценки чистоты контейнерных площадок основное внимание было уделено тому, чтобы избежать выставления оценки сразу нескольким объектам. Так, например, оценивать сразу наличие мусора в контейнере и наличие мусора на площадке, выставляю одну оценку. Оценка сразу нескольких объектов не дает информации о том, с каким именно объектом связана итоговая оценка. В данном случае, невозможно определить причину  неудовлетворительной оценки, состояния объекта, - информация, которая представляет наибольший интерес при мониторинге результативности. В связи с этим, было решено оценивать сразу несколько объектов, состояние которых тем или иным образом связано со сбором и вывозом мусора. К ним относятся:

1) контейнерная площадка (чистота контейнерной площадки)

2) территория вокруг контейнерной площадки (чистота территории)

3) контейнеры (количество мусора в контейнерах)

4) крупногабаритный мусор (количество крупногабаритного мусора на контейнерной площадке или на прилегающей к площадке территории) 

5) доступность подъездных путей к контейнерной площадке.

Первый вариант шкалы оценки чистоты контейнерных площадок включал оценки, при выставлении которых одновременно учитывалось и наличие мусора в контейнерах и загрязненность самой площадки. Оценка такой площадки была полезна только для получения общей картины, но не для принятия управленческих решений. Детализация объектов оценки увеличивает точность результатов мониторинга и помогает определить, какие меры необходимо предпринять в каждом случае. Следует отметить, что при оценке чистоты контейнерных площадок и территории, прилегающей к контейнерной площадке, оценивается не только деятельность МУП «Благоустройство», но и организаций, отвечающих за уборку площадок, сбор мусора в контейнеры. В ряде случаев неудовлетворительная оценка чистоты площадки может быть связана с тем, что дворники не убирают площадку, а не с работой МУП «Благоустройство». Согласно описанию работ, составляющих услугу по сбору и вывозу ТБО, уборка площадки от имеющегося на ней мусора не входит в обязанность экипажа мусоросборочных машин.

При разработке шкалы оценки чистоты контейнерных площадок и территории, прилегающей к площадкам, был рассмотрен ряд понятийных вопросов. Например, что считать контейнерной площадкой, территорией, прилегающей к контейнерной площадке, что относить к крупногабаритному мусору. В первую очередь, было необходимо дать определения объектам оценки, для того чтобы у всех было общее понимание того, что оценивается. Объектам оценки были даны следующие определения: 

1) контейнерная площадка – специально отведенная площадка с контейнерами для сбора бытовых отходов (территория площадки, как правило, заасфальтирована или частично огорожена, территория площадки со стороны подъездного пути распространяется на 1 м от контейнеров). В том случае, если за ограждением есть дополнительные контейнеры, то территория контейнерной площадки распространяется и на них.

2) территория, прилегающая к контейнерной площадке – территория на расстоянии до 5 м по удаленности от площадки.

3) доступность подъездных путей – подъезд мусоровоза к контейнерной площадке (например, в зимнее время подъезд к контейнерной площадке завален снегом; подъезд загорожен машинами, подъезд завален бытовыми отходами и др.).

4) крупногабаритный мусор – предметы мебели, предметы, не вмещающиеся по размерам в контейнер, предметы домашнего обихода.

5) объемный мусор (например, коробки, крупная упаковка).

Определения объектов оценки были включены в инструкцию по оценке для обученных наблюдателей.

Детальная шкала оценки разрабатывалась для оценки двух объектов: контейнерной площадки и территории, прилегающей к контейнерной площадке. Для других объектов оценочный подход был упрощен и сводился к количественным характеристикам (количество крупногабаритного мусора) и фиксации того или иного состояния (доступны или не доступны подъездные пути).

Для оценки чистоты контейнерной площадки и территории, прилегающей к контейнерной площадке, была выбрана 4-х бальная шкала оценки (см. Табл. 2 и Табл.3).  Основная задача состояла в разделении удовлетворительных оценок (баллы 1 и 2) и неудовлетворительных оценок (баллы 3 и 4). 

Табл. 2. Шкала оценки чистоты контейнерной площадки.

	Оценка (балл)
	Описание

	1
	Площадка чистая или практически чистая, до 5 предметов мелкого мусора

	2
	Площадка практически чистая, более 5 предметов мелкого мусора на территории, не превышающей ¼ площадки (возможно наличие 1-2-х мешков с бытовыми отходами, аккуратно постановленных рядом с контейнерами при наличии чистой площадки)

	3
	Более ¼ территории площадки покрыто мелким мусором или разбросан объемный мусор, имеются мешки с бытовыми отходами

	4
	Большое скопление мусора в одной части площадки или мусор разбросан по всей площадке, имеются мешки с бытовыми отходами


Табл. 3. Шкала оценки чистоты территории, прилегающей к контейнерной площадке.

	Оценка (балл)
	Описание

	1
	Территория чистая, имеется мелкий мусор в нескольких местах

	2
	Территория практически чистая, до ¼ территории содержит мелкий мусор (возможно наличие 1-2-х мешков с бытовыми отходами, аккуратно постановленных рядом с ограждением площадки при наличии чистой территории)

	3
	Более ¼ территории покрыто мелким мусором или разбросан объемный мусор, мешки с бытовыми отходами 

	4
	Большое скопление мусора в одной части территории или мусор разбросан по всей территории, имеются мешки с бытовыми отходами и объемный мусор


При разработке шкалы оценки чистоты контейнерной площадки и территории, прилегающей к контейнерной площадке, возникало много проблем, связанных с учетом тех или иных ситуаций, которые могут возникнуть на практике. Фактически шкалы оценки были переработаны после ее тестирования, пробного замера чистоты площадок и территорий. Кроме того, для разработки шкал использовались фотографии различных состояний площадок и территорий. 

Описательная шкала оценки для площадки и территории была дополнена фотошкалой (см. Приложение 3). Фактически фотошкала была задумана как основной инструмент оценки площадок и территорий для наблюдателей. Описательная шкала используется наблюдателями как вспомогательный инструмент в тех случаях, когда возникают какие-нибудь трудности с определением балла оценки. 

Шкалы оценки чистоты территории, прилегающей к контейнерной площадке, на первый взгляд не имеет прямого отношения к оценке качества услуги по сбору и вывозу ТБО. За уборку территории вокруг площадок отвечает другая организация. Тем не менее, информация о чистоте территории наряду с информацией о чистоте площадке, за определенный период помогает сделать выводы о причине неудовлетворительного состояния площадки.
После того, как были разработаны подходы к оценке чистоты контейнерных площадок, основная задача состояла в подготовке руководства для наблюдателей и обучение наблюдателей методу оценки. В г. Бор было привлечено 15 человек для проведения наблюдений. В состав наблюдателей вошли бухгалтера ряда муниципальных организаций и пенсионеры. Обучение наблюдателей состояла из двух лекций о подходах к оценке чистоты контейнерных площадок, в ходе которых было сделано также разъяснение того, каким образом будут использоваться результаты наблюдений. Наблюдатели совместно со специалистом по мониторингу выезжали к контейнерным площадкам и проводили оценку на местах. Практическое занятие продолжалось до тех пор, пока наблюдатели не выставляли одинаковую оценку. После месяца проведения наблюдений наблюдатели прошли контрольную проверку на предмет одинакового выставления оценок в тех или иных ситуациях. Следует отметить, что в ходе проведения практического обучения был выявлен ряд вопросов, которые не были учтены при разработке шкал оценки. По результатам обучения и одновременно тестирования шкалы оценки были усовершенствованы используемые подходы по оценке чистоты контейнерных площадок. Так, например, крупногабаритный мусор до тестирования шкалы оценки не выделялся в отдельную категорию, что позволяло отследить загрязненность площадки, но не давало необходимой информации для устранения причины. Учитывая, что крупногабаритный мусор вывозится отдельно от бытовых отходов и по мере возникновения и накопления, было решено вести учет количества крупногабаритного мусора. По результатам тестирования шкалы оценки в отдельный объект оценки было выделено количество мусора в контейнерах. Это связано с трудностью оценки таких случаев, когда контейнерная площадка может быть чистая, а контейнеры наполнены мусором, и, наоборот, когда в контейнерах практически нет мусора, а на площадке разбросан мусор. Оценка наличия мусора в контейнерах позволяет определить, была ли оказана услуга или нет, как, например, в случае, когда на контейнерной площадке разбросан мусор, а контейнеры пустые. Наблюдение проводится в течение 2-х часов после оказания услуги и можно сделать вывод, что услуга была оказана, но площадка еще не убрана дворником. Субъективность оценки может быть связана с тем, что мусор могли разбросать жильцы домов. Такая возможность была учтена при разработке описательной шкалы оценки, где для каждого балла оценки дано описание типа мусора и его количества на площадке. Очевидно, что большое количество мусора на площадке и территории, прилегающей к контейнерной площадке, вряд ли могло возникнуть по вине жильцов за час после вывоза мусора.

Для ведения мониторинга результативности текущей деятельности по сбору и вывозу ТБО было решено проводить наблюдения 1 раз в неделю. Каждому наблюдателю было роздано руководство по проведению наблюдения, которое включает карточку наблюдателя. Карточка наблюдателя помимо рассмотренных выше объектов оценки включает также колонку для комментариев. В комментарий могут быть записаны данные о техническом состоянии контейнерной площадки (например, нет ограждения или сломан контейнер) или описание крупногабаритного мусора, наличие срубленных веток и т.п. Детальность оценки состояния чистоты контейнерной площадки – необходимое условие для мониторинга результативности текущей деятельности и устранения причин неудовлетворительного состояния чистоты контейнерных площадок. Частота сбора информации о состоянии контейнерных площадок обусловлена возможностью ускорить решение возникших проблем с неудовлетворительным качеством услуги по сбору и вывозу ТБО. Следует отметить, что используемые подходы к оценке чистоты контейнерных площадок создали все предпосылки для распространения мониторинга результативности на деятельность организаций, обслуживающих контейнерные площадки и придомовую территорию.
Работа с наблюдателями и сбор информации в МУП «Объединение ЖКХ» возложен на специалиста по мониторингу из административно-технической инспекции. В обязанности специалиста по мониторингу входит не только сбор информации у наблюдателей и ее анализ, но и периодическая проверка оценок, выставляемых наблюдателями (контрольный замер). Наблюдатели проводят наблюдения бесплатно, однако МУП «Объединение ЖКХ» собирается определить сумму компенсаций за наблюдения.

Процесс наблюдений еще до конца не отлажен и наблюдатели в июне оценили не все площадки, произошел перерыв в сборе данных. Кроме того, по нескольким площадкам за некоторые недели не было данных. Для того, чтобы избежать перебоя с информацией, необходимо определить порядок проведения наблюдений в тех случаях, когда тот или иной наблюдатель не в состоянии провести наблюдение. Все площадки должны быть охвачены наблюдением, чтобы не искажать картину по районам. Специалист отдела мониторинга должен еще раз провести инструктаж наблюдателей и совместно провести наблюдение нескольких площадок. В дальнейшем, контроль за проведением наблюдений должен проводиться ежемесячно.
Для упрощения использования информации для мониторинга результативности все данные должны храниться определенным образом. Это может быть как единая база данных, куда будет поступать вся информация для мониторинга результативности или отдельные формы с данными. Главная задача – обеспечить систематический поток информации и хранения данных для их последующего анализа, в результате чего было принято решение создать базу данных для хранения и обработки информации, поступающей от наблюдателей и информации о поступивших жалобах. База данных включает также программу для автоматического анализа данных, которая будет совершенствоваться по мере определения потребности в аналитической информации. В дальнейшем база данных будет расширена; будут добавлены административные данные и дополнительная информация, необходимая для анализа, а также планируется добавить формы отчетности для разных потребителей информации о результатах предоставления услуги по сбору и вывозу ТБО.

Утверждение плана действий, направленных на повышение качества услуги по сбору и вывозу ТБО и ликвидацию несанкционированных свалок.

Анализ данных хорошо продуманного мониторинга результативности позволяет:

· сформулировать основные вопросы, связанные с предоставлением услуг, на основе которых может быть разработана и реализована на практике стратегия улучшения услуг;

· выявить проблемы и, в некоторых случаях, действия, позволяющие в будущем достигнуть лучших результатов;

· оценить насколько принятые меры привели к улучшению ситуации.

Результаты мониторинга могут быть использованы как для принятия управленческих решений в течение года, так и при определении краткосрочных и долгосрочных действий, направленных на улучшение качества услуги и устранения той или иной проблемы. 

Все мероприятия, которые будут предприниматься для улучшения качества оказания услуги, должны быть подвергнуты мониторингу результативности. Для этого необходимо составить План действий (предложения по улучшению качества оказания услуги по сбору и вывозу ТБО и модель плана действий представлены в Приложении 3), включающий перечень мероприятий, требуемые ресурсы, ожидаемые продукты и результаты деятельности, а также показатели результативности. На первом этапе, когда показатели результативности введены недавно, лучше не устанавливать жесткие целевые установки до тех пор, пока не будут наработаны фактические данные, позволяющие с уверенностью установить реалистичный показатель. Так, например, на очередной финансовый год может быть запланировано увеличение показателя удовлетворенности граждан услугой по сбору и вывозу ТБО на 10%, а доли площадок с удовлетворительными оценками по результатам наблюдений на 15%. При этом, должно быть определено за счет каких действий и мероприятий планируется улучшить показатели результативности, какие ресурсы потребуются для этого. Тем не менее, необходимо отслеживать показатели результативности для того, чтобы определить повлияли или нет предпринятые на меры на результат.
Распространение результатов мониторинга
Для обеспечения подотчетности организаций, обеспечивающих предоставление услуги, результаты мониторинга должны предоставляться как руководителям администрации города, так и всем лицам, имеющим отношение к оказанию услуги. Информация о результатах мониторинга должна быть доступна и организации, оказывающей услугу (например, результаты наблюдений и результаты опроса). Результаты мониторинга необходимы также для обеспечения прозрачности. Отчет о результатах деятельности должен ежегодно публиковаться в доступной для понимания граждан форме. Кроме того, ряд данных, например, результаты наблюдений, могут распространяться ежеквартально.

Результаты мониторинга не следует использовать для принятия санкций к руководителям и исполнителям работ, т.к. это может привести к сокрытию негативных результатов. Как руководителям, так и исполнителям работ следует принимать во внимание, что:

1) большинство результатов оказания услуг не находится под контролем администрации города и не являются результатом только действий и мероприятий, предпринимаемых органами власти и организациями, задействованными в оказании услуги. Так, например, поддержание чистоты в городе во многом зависит от жителей города, а не только от качества услуги по сбору и вывозу ТБО. 

2) в случае отсутствия показателей результативности, негативные результаты рано или поздно будут известны руководителям администрации города и общественности, и данный факт будет рассматриваться, как бездействие и нежелание устранять возникшие проблемы.

Несмотря на то, что администрация города в ряде случаев не задействована в предоставлении услуг, планирование и контроль за качеством предоставления услуги возложен на администрацию города. Информация о негативных результатах должна использоваться при управлении для определения того, почему не были достигнуты желаемые результаты, что необходимо предпринять для улучшения результатов. При составлении отчетов данные, свидетельствующие о негативных результатах должны дополняться поясняющей информацией и планом мероприятий для корректировки сложившейся ситуации. Такой подход к управлению и принятию решений демонстрирует, что подразделение администрации или муниципальное учреждение берет на себя обязательство по улучшению результатов, чему свидетельствует обязательство по раскрытию любых результатов и определение мероприятий для их улучшения.
Приложение 1
Вариант анкеты для опроса жителей города,

проживающих в многоквартирном жилищном фонде
Услуга: сбор и вывоз ТБО

1. Как Вы оцениваете нынешнее состояние городских дел а) в целом по городу и б) в вашем районе по следующим характеристикам:

1.1. а) Сбор мусора и чистота (по городу)

I. очень хорошо

II. хорошо

III. удовлетворительно

IV. плохо

V. очень плохо

VI. не знаю

1.1. б) Сбор мусора и чистота (в вашем районе)

I. очень хорошо

II. хорошо

III. удовлетворительно

IV. плохо

V. очень плохо

VI. не знаю

2.
Как часто вывозят мусор с прилегающей к Вашему дому территории?

a) Дважды в день

b) Каждый день

c) Каждые три дня

d) Каждую неделю

e) Не знаю

3.
За прошедший месяц, случались ли случаи пропуска сбора и вывоз мусора около Вашего дома?

a) Нет

b) 1-2 раза

c) 3-5 раз

d) Более чем 5 раз

e) Не знаю

4.
Укажите ответ, который больше всего подходит к каждой ситуации:

4.1. Не достаточное количество мусоросборочных контейнеров около дома

a) Большая проблема

b) Не такая уж большая проблема

c) Не проблема

d) Не знаю

4.2. Контейнеры обычно наполнены до краев

a) Большая проблема

b) Не такая уж большая проблема

c) Не проблема

d) Не знаю

4.3. Площадка около контейнера обычно завалена мусором

a) Большая проблема

b) Не такая уж большая проблема

c) Не проблема

d) Не знаю

4.4. Животные часто забираются в мусор, что приводит к беспорядку

a) Большая проблема

b) Не такая уж большая проблема

c) Не проблема

d) Не знаю

4.5. Попадаются крысы

a) Большая проблема

b) Не такая уж большая проблема

c) Не проблема

d) Не знаю

4.6. Запахи часто исходят от мусоросборочной площадки

a) Большая проблема

b) Не такая уж большая проблема

c) Не проблема

d) Не знаю

5.
За прошедший год, хотели ли Вы что-нибудь выбросить, что Вы не смогли выбросить в обычный мусоросборник (мусоропровод или мусоросборочная площадка)?

a) Да

b) Нет

6.
Если Вы избавились от данной вещи иным образом, выдвинули ли Вам в этом случае штраф?

a) Да

b) Нет

7.
Укажите, как Вы избавились от данной вещи?

1. вывез на свалку

2. вывез в лес

3. оставил около мусоросборочной площадки

4. оставил на уличной свалке в районе своего дома

1. Получали ли Вы информацию об услугах по удалению специальных отходов, в область которых входит сортировка и переработка таких отходов, как стеклянные бутылки или алюминиевые банки?

a. Да

b. Нет

2. Обращались ли Вы в коммунальные службы с жалобой на вывоз мусора  за прошедшие 3 месяца?

a. Да

b. Нет
Сведения об отвечающем

10. Пол      1.  Мужской       2.Женский 

11. Возраст
1. 18-25 лет

2. 26-35 лет

3. 36-45 лет

4. 46-55 лет

5. Старше 55 лет

12. Образование

1. Неполное среднее или начальное 

2. Среднее специальное или среднее 

3. Высшее или незаконченное высшее 

13. Давно ли вы живёте в г. Бор?

1. Всю жизнь, здесь родились

2. Почти всю жизнь, хотя родились в другом месте

3. Давно, более 10 лет

4. Достаточно давно, более 5 лет

5. Недавно, менее 5 лет

14. Основное  занятие

1. Занят(а) по найму в государственном секторе

2. Занят(а) по найму в частном секторе

3. Занят(а) предпринимательством, индивидуальной трудовой деятельностью

4. Военнослужащий

5. Безработный

6. Пенсионер

7. Студент

8. Домохозяйка

Вопросы для работающих

15. Сфера деятельности

1. Промышленность, строительство, транспорт,

2. Просвещение, здравоохранение, наука

3. Торговля, услуги, финансы

4. Городское управление

5. Домашнее хозяйство

16. Профессиональный статус

1. Руководитель высшего звена

2. Руководитель среднего звена

3. Специалист

4. Служащий

5. Квалифицированный рабочий

6. Неквалифицированный рабочий

Приложение 2
Вариант анкеты для опроса жителей города,

проживающих в индивидуальном жилом фонде
Услуга: сбор и вывоз ТБО

1. Какую тару Вы используете для сбора бытовых отходов?

а) мусорные мешки 

б) закрытые ящики или контейнеры
в) иное, укажите, что именно _____________________________

2. Где Вы храните бытовые отходы прежде, чем они будут вывезены с Вашего участка?

а) в доме или ином помещении, расположенном на Вашем участке

б) в открытом виде на улице на территории Вашего участка

в) в закрытом виде или в контейнере с крышкой на улице на территории Вашего участка

3. Приходилось ли Вам в течение прошлого года иметь дело с животными, забравшимися в Ваш мусорный контейнер?

а) Часто

б) Иногда

в) Никогда

4. Испытываете ли Вы неудобства, связанные с неприятным запахом, доносящимся от мусорных контейнерных площадок?

а) Да

б) Нет

5. Приходилось ли Вам решать проблему, как избавиться от крупногабаритного или вредного мусора (например, чистящих средств, содержащих ядовитые вещества)?

а) Да

б) Нет (переходите сразу к вопросу 7)

6. Как Вы избавляетесь от крупногабаритного мусора?

а) отвожу на официально разрешенную городскую свалку 

б) отношу на ближайшую мусорную контейнерную площадку

в) звоню в муниципальные службы с просьбой вывезти мусор

г) иное, укажите, что именно _____________________________

7. Есть ли у Вас договор на регулярный вывоз мусора, заключенный между Вами и соответствующей муниципальной службой?

а) Да (переходите сразу к вопросу 12)

б) Нет

8. Как Вы избавляетесь от мусора?

а) Вывозите его на официально разрешенную городскую свалку

б) Относите в ближайшие мусорные контейнеры

в) Иное, укажите, что именно _____________________________

9. Как часто Вам приходится избавляться от мусора?

а) Ежедневно

б) один или два раза в неделю

в) Несколько раз в месяц

10. Удовлетворены ли Вы тем, как сейчас Вам приходится избавляться от мусора?

а) Полностью удовлетворен

б) Частично удовлетворен

в) Не удовлетворен

11. Почему Вы решили отказаться от возможности заключения договора на  регулярный вывоз мусора с соответствующей муниципальной службой?

а) Слишком высокая плата за услуги (переходите сразу к вопросу 18)

б) Муниципальная служба работает нерегулярно (переходите сразу к вопросу 18)

в) Гораздо проще самому вывезти мусор на городскую свалку (переходите сразу к вопросу 18)

г) Иное, укажите, что именно _____________________________

12. Давно ли Вы используете практику заключения договора на вывоз мусора с соответствующей муниципальной службой? 

а) С прошлого года

б) Более, чем один год

13. Как часто убирается мусор с Вашего участка? (Выберите только один вариант ответа)

а) Два раза в день

б) Каждый день

в) Один раз в два – три дня

г) Один раз в неделю

д) Реже, чем раз в неделю

14. В каком состоянии находится та часть Вашего участка, на которой Вы оставляете собранный и подготовленный к вывозу мусор?

а) Очень хорошее

б) Хорошее

в) Среднее

г) Плохое

д) Очень плохое

15. Приходилось ли Вам в течение прошлого года обращаться в местные органы власти с жалобой на то, что после вывоза бытовых отходов с Вашего участка на нем остается много мусора?

а) Да, я говорил об этом старшему по улице

б) Да, я звонил в муниципальную службу, занимающуюся вывозом мусора

в) Да, я обращался с жалобой в _______________ (указать орган, куда Вы обращались)

г) Нет (переходите сразу к вопросу 16)

16. После того, как Вы обратились с жалобой, Вы

а) через день получили ответ на нее, и указанные недостатки были устранены

б) получили ответ на нее спустя несколько дней, и указанные недостатки были устранены

в) получили на нее ответ, но ничего не было сделано по устранению указанных недостатков

г) не получили никакого ответа на нее, и ничего не было сделано по устранению указанных недостатков

17. В целом, как бы Вы оценили качество услуги по вывозу мусора с Вашего участка?

а) Очень хорошее

б) Хорошее

в) Среднее

г) Плохое

д) Очень плохое

Сведения об отвечающем

18. Пол      1.  Мужской       2.Женский 

19. Возраст 

1. 18-25 лет

2. 26-35 лет

3. 36-45 лет

4. 46-55 лет

5. Старше 55 лет

20. Образование

1. Неполное среднее или начальное 

2. Среднее специальное или среднее 

3. Высшее или незаконченное высшее 

21. Давно ли вы живёте в г. Бор?

1. Всю жизнь, здесь родились

2. Почти всю жизнь, хотя родились в другом месте

3. Давно, более 10 лет

4. Достаточно давно, более 5 лет

5. Недавно, менее 5 лет

22. Основное занятие

1. Занят(а) по найму в государственном секторе

2. Занят(а) по найму в частном секторе

3. Занят(а) предпринимательством, индивидуальной трудовой деятельностью

4. Военнослужащий

5. Безработный

6. Пенсионер

7. Студент

8. Домохозяйка

Вопросы для работающих

23. Сфера деятельности

1. Промышленность, строительство, транспорт,

2. Просвещение, здравоохранение, наука

3. Торговля, услуги, финансы

4. Городское управление

5. Домашнее хозяйство

24. Профессиональный статус

1. Руководитель высшего звена

2. Руководитель среднего звена

3. Специалист

4. Служащий

5. Квалифицированный рабочий

6. Неквалифицированный рабочий
































































� Перечень показателей мониторинга приведен в Табл.3
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