Государственные и муниципальные услуги

Вариант 1
Ответьте на вопросы
Тема «Государственные и муниципальные услуги: понятие и сущность» 
1. Выделите характерные черты государственных (муниципальных) услуг и функций. Приведите примеры. 
2. Проведите сопоставление понятий «публичная услуга», «государственная услуга», «муниципальная услуга». 
3. Выделите отличия государственных и муниципальных услуг. 
4. Опишите основные элементы государственных (муниципальных) услуг. Какие требования к ним предъявляются? 
5. Опишите основные права и обязанности заявителей и исполнителей государственных и муниципальных услуг 
6. Опишите сходства и отличия государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в рамках реализации № 210-ФЗ, и услуг, предоставляемых в рамках реализации № 83-ФЗ, по следующим критериям: правовое регулирование, регламентация, потребители, исполнители, финансовые основы. 
7. Каковы полномочия различных уровней публичного управления по регламентации оказания государственных (муниципальных) услуг: федерального, субъекта РФ, муниципального образования, конкретного органа государственной власти и местного самоуправления, должностных лиц? 
Тема «Регламентация и стандартизация государственных (муниципальных) услуг» 
1. В чем заключаются цели регламентации в государственном (муниципальном) управлении? 
2. Дайте характеристику различных регламентирующих документов в государственном (муниципальном) управлении. 
3. Что такое административное действие и административная процедура? Дайте определение. Соотнесите данные понятия. Приведите примеры административных действий и административных процедур. 
4. Дайте определение понятию «стандартизация». Как в настоящее время стандартизация применяется в отношении государственных (муниципальных) услуг?
 5. Что такое стандарт оказания государственных (муниципальных) услуг? Какие требования он включает?
Тестовые задания
1. Получение государственных услуг является:
1) правом всех граждан РФ;
2) правом отдельных категорий граждан РФ,
3) правом всех физических лиц.
2. Определение понятия государственной услуги содержится в:
1) Конституции РФ;
2) Федеральном законе Российской Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ;
3) Гражданском кодексе Российской Федерации.
3. Базовыми признаками услуги являются:
1) адресность;
2) законность;
3) связь с правами и обязанностями граждан;
4) возмездный характер.
4. Кто может выступать заявителем при получении государственной (муниципальной) услуги?
1) физические и юридические лица;
2) граждане РФ;
3) органы государственной власти и местного самоуправления;
4) уполномоченные представители всех вышеперечисленных субъектов;
5) все варианты верны.
5. Деятельность по реализации функций органов власти, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах установленных нормативными правовыми актами РФ и нормативными правовыми актами субъектов РФ 
полномочий органов, называется:
1) государственная деятельность;
2) государственная функция;
3) государственная услуга.
6. Государственные органы в процессе оказания государственных услуг  могут выступать в качестве:
1) заказчика государственных услуг;
2) исполнителя государственных услуг;
3) заявителя государственных услуг.
7. Какие характерные отличия государственных (муниципальных) услуг  от государственных (муниципальных) функций можно выделить?
1) осуществляется по запросам заявителей;
2) осуществляется в пределах установленных полномочий;
3) может осуществляется государственными (муниципальными) учреждениями.
8. Государственная услуга может предоставляться:
1) федеральным органом исполнительной власти;
2) органом государственного внебюджетного фонда;
3) исполнительным органом государственной власти субъекта Российской 
Федерации;
4) органом местного самоуправления;
5) государственным учреждением;
6) всеми вышеперечисленными субъектами.
9. Какие основные принципы предоставления государственных и муниципальных услуг закреплены в № 210-ФЗ?
1) заявительный порядок обращения;
2) возможность получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме;
3) наличие четкой регламентации предоставления услуг;
4) наличие системы оценки качества предоставления услуг.
10. Какие документы и информацию не вправе требовать от заявителя  органы, предоставляющие государственные и муниципальные услуги?
1) находящиеся в распоряжении органов, предоставляющих услуги;
2) представление которых не предусмотрено нормативными правовыми  актами;
3) содержащие сведения, которые носят конфиденциальный характер.
Практические задания
1. Заполните таблицу, указав различные виды государственных и муниципальных услуг (не менее 6). Приведите  нормативно-правовые акты, регулирующие предоставление данного вида услуг. 
Приведите примеры по выделенным видам услуг.
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2. Проанализируйте административный регламент конкретной государственной или муниципальной услуги. Оцените соответствие административного регламента нормативным требованиям в части его структуры и содержания. Подготовьте рекомендации по его оптимизации. 3. Составьте схему административных действий и процедур по конкретной государственной (муниципальной) услуге. Какие процедуры и действия можно исключить? 
4. Проанализируйте технологическую схему предоставления конкретной государственной или муниципальной услуги в электронной форме. Оцените ее соответствие административному регламенту услуги, а также нормативным требованиям к ее структуре и содержанию.

Вариант 2

Ответьте на вопросы

Тема «МФЦ как форма предоставления государственных и муниципальных услуг» 
1. Каковы нормативно-правовые основы деятельности многофункциональных центров оказания государственных (муниципальных) услуг? 
2. В чем заключаются организационные основы деятельности многофункциональных центров оказания государственных (муниципальных) услуг? 
3. Какие технологии используются в МФЦ для взаимодействия с другими участниками процесса предоставления государственных (муниципальных) услуг? 
Вопросы и задания для самоподготовки 
Тема «Предоставление государственных и муниципальных услуг в электронной форме»
1. Раскройте понятие и сущность предоставления государственных (муниципальных) услуг в электронной форме. 
2. Опишите основные сценарии предоставления государственных (муниципальных) услуг в электронной форме.
3.  Какие информационные системы задействованы в процессе предоставления государственных (муниципальных) услуг в электронной форме? Опишите их взаимодействие в ходе предоставления государственных (муниципальных) услуг. 
4. Опишите основные сценарии взаимодействия заявителя с органами государственной власти и местного самоуправления в ходе предоставления государственных (муниципальных) услуг в электронной форме. 

Тестовые задания
1. Подача декларации о налогах в электронном виде — это тип электронной  государственной услуги:
1) одностороннее взаимодействие;
2) двустороннее взаимодействие;
3) юридически значимое двустороннее взаимодействие.
2. Создание сети многофункциональных центров обслуживания населения  является:
1) одной из задач Концепции административной реформы в Российской 
Федерации в 2006–2008 годах;
2) одно из задач, определенных в Указе Президента РФ от 23 июля 2003 г.  № 824 «О мерах по проведению административной реформы в 2003–2004 годах».
3. Предоставление государственных и муниципальных услуг в электронной  форме предусматривает использование:
1) портала государственных и муниципальных услуг;
2) официальных сайтов государственных органов;
3) универсальной электронной карты;
4) электронного взаимодействия между государственными органами, органами местного самоуправления, организациями и заявителями;
5) все вышеперечисленное.
4. Юридически значимое двустороннее взаимодействие при оказании государственных и муниципальных услуг в электронной форме предусматривает:
1) предоставление потребителю информации, которую необходимо знать 
для получения услуги, форм для заполнения в онлайн-режиме;
2) подача и прием документов в электронном виде;
3) результат выполнения услуги выдается и является легитимным в электронном виде.
5. ГИС, обеспечивающая предоставление государственных и муниципальных услуг в электронной форме, а также доступ заявителей к сведениям о государственных и муниципальных услугах, предназначенным для распространения с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет и размещенным в государственных и муниципальных информационных системах, обеспечивающих ведение реестров государственных и муниципальных 
услуг, называется:
1) ФРГУ;
2) ЕПГУ;
3) СМЭВ.
6. Возможность получателя государственных услуг подписаться на Едином портале государственных и муниципальных услуг на предоставление ему  сведений о штрафах предоставляется при наличии:
1) упрощенной учетной записи;
2) стандартной учетной записи;
3) подтвержденной учетной записи.
7. Санкционированный доступ участников информационного взаимодействия в государственные и муниципальные информационные системы при предоставлении государственных и муниципальных услуг обеспечивает:
1) информационная система головного удостоверяющего центра;
2) Единая система идентификации и аутентификации;
3) Единая система межведомственного электронного взаимодействия;
4) Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций).
8. При предоставлении услуг в электронной форме посредством ФГИС  ЕПГМУ, порталов государственных и муниципальных услуг субъектов РФ,  а также официальных сайтов заявителю обеспечивается:
1) получение информации о порядке и сроках предоставления услуги;
2) оплата государственной пошлины за предоставление услуг и уплата  иных платежей, взимаемых в соответствии с законодательством Российской  Федерации;
3) получение сведений о ходе выполнения запроса;
4) осуществление оценки качества предоставления услуги;
5) все вышеперечисленное.
9. Задачами системы межведомственного электронного взаимодействия  в системе Электронного правительства является обеспечение реализации:
1) государственные функции в электронном виде, государственные услуги  в электронном виде, системная магистраль информационного взаимодействия;
2) государственные функции в электронном виде, государственные услуги  в электронном виде, информационные базы данных об используемых органами  и организациями программных и технических средствах;
3) государственные услуги в электронном виде, системная магистраль  информационного взаимодействия, реестр электронных сервисов.
10. Предоставление государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах осуществляется на основании:
1) соглашений между органами власти и МФЦ о передаче услуги;
2) доступности МФЦ для населения;
3) наличии системы межведомственного взаимодействия.
Практические задания
1. Проанализируйте регламентирующие документы конкретной государственной или муниципальной услуги, которая реализуется при помощи межведомственного взаимодействия: административный регламент, технологическую карту межведомственного взаимодействия. Какие проблемы можно выделить в этих документах? Предложите пути их оптимизации.
2. Изучите статистику, данные мониторинга работы СМЭВ на региональном уровне за предыдущий год (квартал). Выделите основные тенденции и проблемы функционирования СМЭВ.
3. Выберите на портале gоsuslugі.ru муниципальную или региональную государственную услугу и проанализируйте наличие необходимой информации по ней. Легко ли удалось найти услугу по различным критериям поиска (ключевое слово, жизненная ситуация, орган власти)? Присутствует ли вся необходимая информация и насколько она верна и актуальна?



Вариант 3

Ответьте на вопросы

Тема «Подходы к оценке качества предоставления государственных  и муниципальных услуг»
1. Какие потребности возникают у различных групп потребителей государственных услуг? Какие из них оказывают большее влияние на удовлетворенность потребителей?
2. В чем заключается сущность оценки процесса и результата оказания  государственных (муниципальных) услуг?
3. В чем заключается сущность оценки качества государственных (муниципальных) услуг со стороны потребителя и исполнителя услуги?
4. В чем заключается сущность оценки качества исполнения и качества  обслуживания в процессе оказания государственных (муниципальных) услуг?
5. Какие факторы влияют на удовлетворенность потребителей государственных (муниципальных) услуг?
6. Какие виды показателей оценки качества предоставления государственных (муниципальных) услуг вы можете выделить? Приведите примеры показателей каждого вида.
7. В каких нормативных правых документах определены показатели качества предоставления государственных (муниципальных) услуг? Оцените их достижение в РФ в целом, в Свердловской области.
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «Организация мониторинга качества государственных и муниципальных услуг»
1. Какие системы оценки качества государственных и муниципальных услуг используются в настоящее время?
2. В чем заключаются цели и задачи мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг?
3. Какие методы применяются в ходе проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг?
4. В чем заключаются особенности проведения социологического опроса удовлетворенности потребителей при оценке качества предоставления государственных и муниципальных услуг?
5. Каковы особенности мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ?
6. Опишите системы независимой оценки качества предоставления государственных и муниципальных услуг государственными (муниципальными) учреждениями.

Тестовые задания
1. Показатели качества и доступности оказания государственных и муниципальных услуг на федеральном уровне определены в:
1) ФЗ-210 «Об организации государственных и муниципальных услуг»;
2) Указе Президента РФ № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»;
3) Бюджетном кодексе РФ.
2. В международных стандартах ИСО качество услуг рассматривается как:
1) степень удовлетворения ожиданий потребителей;
2) общую совокупность технических, технологических и эксплуатационных  характеристик, посредством которых услуга будет отвечать нуждам потребителя;
3) с позиций соответствия предоставляемых услуг их стоимости.
3. Перечень качественных или количественных характеристик, обеспечивающих возможность оценки уровня качества услуг, называется:
1) номенклатура показателей качества;
2) индикаторы качества;
3) классификация показателей качества.
4. Совокупность организационных, технических, технологических и иных  характеристик (количественных и качественных), с помощью которых услуга  отвечает нуждам заявителей, характеризует ее:
1) доступность;
2) надежность;
3) востребованность.
5. Объектом мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг может являться:
1) отдельная государственная (муниципальная) услуга, результат которой  является конечным (решающим жизненную ситуацию) для получателя услуги;
2) комплекс государственных (муниципальных) услуг (комплексная услуга),  в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого  результата;
3) комплекс государственных (муниципальных) услуг, оказываемых отдельным органом государственной власти или местного самоуправления.
6. Согласно Указу Президента РФ от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных  направлениях совершенствования системы государственного управления»  поставлена цель: к 2018 году уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг должен составлять:
1) не менее 95 %;
2) не менее 90 %;
3) не менее 80 %.
7. Независимая оценка качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, проводится:
1) государственными органами и органами местного самоуправления;
2) рейтинговыми агентствами, профессиональными сообществами, НКО, общественными организациями, СМИ;
3) общественными советами в соответствующей сфере деятельности;
4) всеми вышеперечисленными субъектами.
8. К важнейшим характеристикам услуги, обеспечивающим ее способность удовлетворять определенные потребности, относятся:
1) надежность, предупредительность, внимательное отношение, коммуникативность, доверительность, доступность;
2) информативность, доверительность, скорость, доступность;
3) сложность, условия потребления, стабильность, количество вовлеченного персонала, продолжительность
9. Сроки оказания государственной услуги устанавливаются:
1) государственным органом, оказывающим услугу;
2) высшим исполнительным органом;
3) законодательным органом.
10. Возможность получателя государственных услуг подписаться на Едином портале государственных и муниципальных услуг на предоставление ему  сведений о штрафах предоставляется при наличии:
1) упрощенной учетной записи;
2) стандартной учетной записи;
3) подтвержденной учетной записи.

Практические задания
1. Выделите потребности различных групп потребителей конкретной государственной или муниципальной услуги. Заполните таблицу
	№
	Категория потребителей
	Ведущие потребности

	1
	
	

	2
	
	

	…
	
	



2.Опишите на примере конкретной государственной или муниципальной  услуги, какими методами можно оценить показатели качества данной услуги.  Заполните таблицу
	№
	Показатели качества
	Методы оценки

	1
	
	

	2
	
	

	…
	
	



3. Проанализируйте организацию мониторинга качества предоставления государственных (муниципальных) услуг в конкретном публично-правовом образовании: показатели, методы, периодичность, субъекты оценки. Оцените эффективность проведения мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг. Разработайте рекомендации по совершенствованию мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг в публично-правовом образовании.


Вариант 4

Ответьте на вопросы

Тема «Межведомственное взаимодействие при оказании государственных и муниципальных услуг» 
1. В чем заключается сущность и задачи межведомственного взаимодействия государственных (муниципальных) услуг? 
2. Опишите нормативно-правовые основы организации межведомственного взаимодействия при оказании государственных (муниципальных) услуг. 
3. Опишите информационные технологии межведомственного взаимодействия. 

Вопросы и задания для самоподготовки 
Тема «Эффективность предоставления государственных и муниципальных услуг» 
1.В чем заключается социальная эффективность предоставления государственных (муниципальных) услуг? Выделите показатели социальной эффективности государственных (муниципальных) услуг. Оцените социальную эффективность предоставления государственных и муниципальных услуг в Свердловской области, в вашем органе власти.
2.В чем заключается экономическая эффективность предоставления государственных (муниципальных) услуг? Выделите показатели экономической  эффективности различных видов государственных (муниципальных) услуг.  Оцените экономическую эффективность предоставления государственных  (муниципальных) услуг в Свердловской области, в вашем органе власти.
[bookmark: _GoBack]3. Выделите наиболее, на ваш взгляд, значимые факторы эффективности  предоставления государственных (муниципальных) услуг. Обоснуйте влияние  данных факторов на эффективность предоставления государственных (муниципальных) услуг в Ставропольском крае.
Тестовые задания
1. Подача декларации о налогах в электронном виде — это тип электронной  государственной услуги:
1) одностороннее взаимодействие;
2) двустороннее взаимодействие;
3) юридически значимое двустороннее взаимодействие.
2. Создание сети многофункциональных центров обслуживания населения  является:
1) одной из задач Концепции административной реформы в Российской 
Федерации в 2006–2008 годах;
2) одно из задач, определенных в Указе Президента РФ от 23 июля 2003 г.  № 824 «О мерах по проведению административной реформы в 2003–2004 годах».
3. Предоставление государственных и муниципальных услуг в электронной  форме предусматривает использование:
1) портала государственных и муниципальных услуг;
2) официальных сайтов государственных органов;
3) универсальной электронной карты;
4) электронного взаимодействия между государственными органами, органами местного самоуправления, организациями и заявителями;
5) все вышеперечисленное.
4. Юридически значимое двустороннее взаимодействие при оказании государственных и муниципальных услуг в электронной форме предусматривает:
1) предоставление потребителю информации, которую необходимо знать 
для получения услуги, форм для заполнения в онлайн-режиме;
2) подача и прием документов в электронном виде;
3) результат выполнения услуги выдается и является легитимным в электронном виде.
5. ГИС, обеспечивающая предоставление государственных и муниципальных услуг в электронной форме, а также доступ заявителей к сведениям о государственных и муниципальных услугах, предназначенным для распространения с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет и размещенным в государственных и муниципальных информационных системах, обеспечивающих ведение реестров государственных и муниципальных  услуг, называется:
1) ФРГУ;
2) ЕПГУ;
3) СМЭВ.
6. Согласно Указу Президента РФ от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных  направлениях совершенствования системы государственного управления»  поставлена цель: к 2018 году уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг должен составлять:
1) не менее 95 %;
2) не менее 90 %;
3) не менее 80 %.
7. Независимая оценка качества работы организаций, оказывающих социальные услуги, проводится:
1) государственными органами и органами местного самоуправления;
2) рейтинговыми агентствами, профессиональными сообществами, НКО, общественными организациями, СМИ;
3) общественными советами в соответствующей сфере деятельности;
4) всеми вышеперечисленными субъектами.
8. К важнейшим характеристикам услуги, обеспечивающим ее способность удовлетворять определенные потребности, относятся:
1) надежность, предупредительность, внимательное отношение, коммуникативность, доверительность, доступность;
2) информативность, доверительность, скорость, доступность;
3) сложность, условия потребления, стабильность, количество вовлеченного персонала, продолжительность
9. Задачами системы межведомственного электронного взаимодействия  в системе Электронного правительства является обеспечение реализации:
1) государственные функции в электронном виде, государственные услуги  в электронном виде, системная магистраль информационного взаимодействия;
2) государственные функции в электронном виде, государственные услуги  в электронном виде, информационные базы данных об используемых органами  и организациями программных и технических средствах;
3) государственные услуги в электронном виде, системная магистраль  информационного взаимодействия, реестр электронных сервисов.
10. Предоставление государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах осуществляется на основании:
1) соглашений между органами власти и МФЦ о передаче услуги;
2) доступности МФЦ для населения;
3) наличии системы межведомственного взаимодействия.
Практические задания
1. Оцените потребность потенциальных получателей в конкретной государственной (муниципальной) услуге, предоставляемой государственным (муниципальным) учреждением. Для этого оцените:
- численность и сегменты потенциальных получателей услуги;
- значения показателей потребности в данной услуге (в том числе об объеме удовлетворенной, неудовлетворенной и латентной потребности);
- значения показателей, характеризующих потребительские предпочтения (средний объем услуг на одного получателя, требования к качеству и составу услуг и др.).
2. Постройте примерный прогноз потребности в конкретной государственной (муниципальной) услуге, предоставляемой государственным (муниципальным) учреждением, с учетом следующих факторов:
- реализация осуществляемых и планируемых к завершению в плановом  периоде проектов и программ, ведущих к целенаправленному изменению мощностных и (или) бюджетных ограничений при предоставлении услуги;
- плановое увеличение/уменьшение мощностных ограничений по предоставлению услуги в связи с проведением капитальных ремонтов, реконструкций, реорганизации или ликвидации учреждений;
- процессы естественного и механического прироста (убыли) населения,  ведущие к изменению численности потенциальных получателей услуги;
- процессы перехода получателей из одной возрастной категории в другую, ведущие к изменению численности потенциальных получателей услуги;
- изменение спроса, потребительского поведения, в том числе при изменении требований к качеству услуги;
- изменение социально-экономической ситуации в регионе;
- изменение политической обстановки в регионе;
- иные факторы, влияющие на объемы предоставления услуг.

