Утверждены
постановлением
Главы Сергиево-Посадского

муниципального района

от 09.07.2012 № 1526-ПГ
МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ 

О ПОРЯДКЕ РАЗРАБОТКИ И УТВЕРЖДЕНИЯ СТАНДАРТОВ КАЧЕСТВА МУНИЦИПАЛЬНЫХ  УСЛУГ (РАБОТ), ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ МУНИЦИПАЛЬНЫМИ УЧРЕЖДЕНИЯМИ И ОРГАНАМИ АДМИНИСТРАЦИИ СЕРГИЕВО-ПОСАДСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА 

1. Общие положения.
1.1. Настоящие методические рекомендации о порядке разработки и утверждения стандартов качества муниципальных услуг (работ), предоставляемых муниципальными учреждениями и органами администрации Сергиево-Посадского муниципального района (далее – методические рекомендации) определяют основные требования к разработке, утверждению, изменению и применению стандартов качества муниципальных услуг (выполненных работ), предоставляемых муниципальными учреждениями и органами администрации Сергиево-Посадского муниципального района (далее – Учреждениями) физическим и юридическим лицам.
Стандарты качества муниципальных услуг (работ) распространяются на муниципальные услуги (выполненные работы), предоставляемые Учреждениями в соответствии с муниципальным заданием, полностью или частично финансируемые за счет средств бюджета Сергиево-Посадского муниципального района и направленные на удовлетворение потребностей потребителей муниципальных услуг   (выполненных работ) в реализации их прав, установленных соответствующими нормативными правовыми актами.

1.2. В целях настоящих методических рекомендаций используются следующие понятия:

потребители муниципальных услуг (выполненных работ) - физические и юридические лица, имеющие право на получение муниципальной услуги (выполнение работы), предоставляемой Учреждениями за счет средств бюджета Сергиево-Посадского муниципального района (далее – потребители);

стандарт качества муниципальной услуги (выполненной работы), предоставляемой Учреждением - документ, которым устанавливаются требования к качеству предоставления муниципальной услуги (выполнения работ), включающие характеристики методов и процессов ее оказания (выполнения), содержания и результата оказания соответствующей муниципальной услуги (выполненной работы), предоставляемой Учреждением (далее – Стандарт качества).

1.3. Основной целью разработки и применения Стандартов качества, является:
- установление правил и условий предоставления муниципальных  услуг (выполнения работ);

-   повышение степени удовлетворенности потребителей за счет повышения качества предоставления муниципальных услуг (выполнения работ);

-  определение обоснованных нормативных затрат на выполнение муниципального задания;

- создание условий для организации контроля качества предоставления муниципальных услуг (выполнения работ).

1.4. Стандарт качества утверждается постановлением Главы Сергиево-Посадского муниципального района. 
2. Порядок разработки, утверждения, изменения и отмены

стандартов качества муниципальных  услуг (выполненных работ),

предоставляемых Учреждениями.
2.1. Администрация Сергиево-Посадского муниципального района и отраслевые (функциональные) органы, которым переданы полномочия по осуществлению функций и полномочий учредителя (далее - орган, осуществляющий функции и полномочия учредителя) формируют муниципальное задание Учреждению на основе показателей качества муниципальных услуг (выполненных работ) в соответствии с  Порядком формирования и финансового обеспечения выполнения муниципального  задания муниципальными учреждениями муниципального образования «Сергиево-Посадский муниципальный район Московской области», утвержденным постановлением Главы Сергиево-Посадского муниципального района от 02.04.2012 № 673-ПГ. 

Показатели качества муниципальных услуг (выполненных работ), их методика расчета утверждаются постановлением Главы Сергиево-Посадского муниципального района по форме согласно приложению № 1 к настоящим методическим рекомендациям.

2.2. Орган, осуществляющий функции и полномочия учредителя, разрабатывает Стандарты качества на все муниципальные услуги (выполненные работы), включенные в перечни муниципальных услуг (работ), утвержденные постановлением Главы Сергиево-Посадского муниципального района.

         В целях разработки Стандартов качества, орган, осуществляющий функции и полномочия учредителя, организует сбор информации у подведомственных Учреждений.

В качестве источников информации используется также:

-  ведомственная статистика и отчетность;

- социологические исследования, проводимые независимыми организациями;

-  публикации в сети Интернет и средствах массовой информации;

- информация от объединений граждан (союзы потребителей) и экспертных организаций.

2.3. Стандарт качества разрабатывается  на каждую муниципальную услугу (выполняемую работу) по форме согласно приложению № 2  к настоящим методическим рекомендациям.
2.4. Стандарт качества разрабатывается в форме, доступной для понимания потребителя, должен быть исчерпывающим, не допускающим неоднозначного толкования.

2.5.  Стандарт качества предусматривает:

1) наименование муниципальной услуги (выполненной работы);

2) наименование органа администрации Сергиево-Посадского муниципального района, предоставляющего муниципальную услугу (выполняющего работу), или наименование муниципального учреждения;

3) цели и результат предоставления муниципальной услуги (выполнение работы);

4) срок предоставления муниципальной услуги (выполнения работ);

5) правовые основания для предоставления муниципальной услуги (выполнения работы);

6) исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с законодательством Российской Федерации и Московской области,  нормативными правовыми актами Сергиево-Посадского муниципального района для предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) с разделением на документы и информацию, которые потребитель должен представить самостоятельно, и документы, которые потребитель предоставляет по собственной инициативе в рамках межведомственного информационного взаимодействия;

7) исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги (выполнения работы);

8) исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги (выполнении работы);

9) размер платы, взимаемой с потребителя при предоставлении муниципальной услуги (выполнении работы), и способы ее взимания в случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации, Московской области, нормативными правовыми актами Сергиево-Посадского муниципального района;

10) максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги (выполнении работы) и при получении результата предоставления муниципальной услуги (выполнении работы);

11) срок регистрации запроса потребителя о предоставлении  муниципальной услуги (выполнении работы);

12) требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги (выполняются работы), к залу ожидания, местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги (выполнении работы), информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой муниципальной услуги (выполнения работы);

13) перечень показателей  качества муниципальной услуги (выполнения работы) по форме согласно приложению № 1 к настоящим методическим рекомендациям;
14) порядок обжалования нарушений Стандарта качества;
15) иные требования, в том числе учитывающие особенности предоставления муниципальных услуг (выполнения работ) в многофункциональных центрах и особенности предоставления муниципальных услуг в электронной форме.

2.6. Уточнение и дополнение формы Стандарта качества с учетом отраслевых особенностей производится по решению органа, осуществляющего функции и полномочия учредителя по согласованию с  управлением экономического развития и агропромышленного комплекса администрации Сергиево-Посадского муниципального района. 

2.7. Изменение Стандарта качества осуществляется по следующим основаниям:

- изменение нормативных правовых актов, регулирующих предоставление соответствующей муниципальной услуги (работы);

-    включение новых муниципальных услуг (работ) в перечни муниципальных услуг (работ);

- исключение из перечней муниципальных  услуг (работ) существующих муниципальных услуг (работ);

-    изменение способа предоставления муниципальных  услуг (работ).

          Внесение изменений в Стандарты качества осуществляется органом, осуществляющим функции и полномочия учредителя.

Разработка и принятие изменений в Стандарты качества осуществляются в порядке, аналогичном для разработки и принятия самих Стандартов качества.

2.8. Отмена Стандарта качества осуществляется в случаях признания утратившими силу или отмены нормативных правовых актов Российской Федерации, Московской области и Сергиево-Посадского муниципального района,  регулирующих предоставление соответствующей муниципальной  услуги (выполнение работы).

Отмена Стандарта качества без его замены на новый Стандарт качества допускается только в случае, если прекращается предоставление соответствующей муниципальной услуги (выполнение работы), включенной в перечень муниципальных  услуг (работ).

2.9. Стандарты качества в обязательном порядке опубликовываются в средствах массовой информации Сергиево-Посадского района и  размещаются на официальном сайте администрации Сергиево-Посадского муниципального района  в трехдневный срок после утверждения.

3. Применение стандарта качества муниципальных услуг

(работ), предоставляемых Учреждениями.

3.1. Стандарты качества применяются для:

- обеспечения контроля по соблюдению требований к предоставлению муниципальных услуг (выполнению работ);

-   оценки соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (выполненных работ) утвержденным Стандартам качества.

3.2. Учреждения в процессе предоставления муниципальных услуг (выполнения работ) обеспечивают:

-  соблюдение Стандартов качества;

- информационное обеспечение метода и процесса предоставления муниципальной услуги (выполнения работы);

- внутренний контроль соблюдения Стандартов качества;

- выработку предложений по совершенствованию процесса предоставления муниципальных услуг (выполнения работ).

3.3. Учреждения несут ответственность за качество предоставления муниципальных услуг (выполнения работ) в соответствии с законодательством Российской Федерации, Московской области, нормативными правовыми актами Сергиево-Посадского муниципального района, а также утвержденным Стандартам качества.

3.4. Контроль полноты и эффективности применения Стандарта качества, осуществляется  органом, осуществляющим функции и полномочия учредителя.

                                                                     Приложение № 1

                                                                                              к методическим рекомендациям 

                                                                                                      о порядке разработки и утверждения

                                                                                                       стандартов качества муниципальных 

                                                                                              услуг (работ), предоставляемых 

                                                                                                   муниципальными учреждениями и 

                                                                                   органами администрации
                                                                                                          Сергиево-Посадского муниципального 

                                                    района 

ФОРМА

ДЛЯ УТВЕРЖДЕНИЯ ПЕРЕЧНЯ ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА 
МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ (РАБОТЫ)

                                                                                                                              УТВЕРЖДАЮ

                                                                                                                  ___________________________________

                                                                                                                    орган, осуществляющий функции и  

                                                                                                                              полномочия учредителя

                                                                                                                  "____" _____________________________

Перечень показателей качества муниципальной услуги (работы)

                                               _____________________________________________

                                                    (наименование муниципальной услуги (работы)

	N
	Показатели качества 
муниципальной      
услуги (работы), ед.
измерения
	Формула расчета значений 
показателей качества     
 муниципальной услуги   
(работы)
	Источник информации о 
значениях показателей 
качества              
муниципальной услуги
(работы)

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


                                                                    Приложение № 2
                                                                                            к методическим рекомендациям 

                                                                                                      о порядке разработки и утверждения

                                                                                                       стандартов качества муниципальных 

                                                                                              услуг (работ), предоставляемых 

                                                                                                   муниципальными учреждениями и 

                                                                                   органами администрации
                                                                                                          Сергиево-Посадского муниципального 

                                                    района 

ФОРМА

СТАНДАРТА КАЧЕСТВА МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ (РАБОТЫ),

ПРЕДОСТАВЛЯЕМОЙ (ВЫПОЛНЯЕМОЙ) МУНИЦИПАЛЬНЫМИ УЧРЕЖДЕНИЯМИ И ОРГАНАМИ АДМИНИСТРАЦИИ 

СЕРГИЕВО-ПОСАДСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА 

Наименование муниципальной услуги (работы) ____________________________________________________

Наименование муниципального учреждения или органа администрации, предоставляющего муниципальную услугу (выполняющего работу) ______________________________________________________

1.   Описание  муниципальной услуги  (работы),  для  которой   формируется  муниципальной задание.

     Термины  и    определения,     формирование    цели    предоставления муниципальной услуги (выполнения   работы),   описание   результата, который должен  получить потребитель муниципальной услуги  (работы), перечень нормативных  правовых  актов,   регулирующих   предоставление соответствующей муниципальной услуги (выполнение работы).
     ______________________________________________________________________
1.1. Документы, необходимые в соответствии  с  законодательством Российской

     Федерации, Московской области, нормативными правовыми актами Сергиево-Посадского муниципального района    для предоставления муниципальной услуги (выполнения работы)  (для каждой категории потребителей муниципальной услуги (работы).
	№ п/п
	Категория потребителей     
муниципальной услуги     
(работы)
	Реквизиты нормативного правового акта    
Российской Федерации, Московской области, Сергиево-Посадского муниципального района

	1
	2
	3

	
	
	

	
	
	


1.2. Потенциальные потребители муниципальной услуги (работы).

     Характеристика   потенциальных   потребителей  муниципальной  услуги (работы) может включать указание на  гражданство, место  проживания или нахождения, возраст, пол,   состояние  здоровья, иные  характеристики, позволяющие    максимально   точно  описать потенциальных потребителей муниципальной услуги (работы).
	N   
п/п 
	Категория          
потребителей       
муниципальной   
услуги (работы)
	Реквизиты нормативного правового акта Российской
Федерации, Московской области, Сергиево-Посадского муниципального района

	
	
	за счет средств
бюджета        
Сергиево-Посадского муниципального района
	на платной      
основе в рамках 
муниципального
задания
	за счет средств
потребителя

	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	


2.   Порядок предоставления муниципальной услуги (работы).
     Описывает действия по предоставлению муниципальной услуги (работы),  включает    краткий  перечень и сроки совершения основных мероприятий,  которые предпринимаются в рамках предоставления муниципальной услуги (выполнения работы).

	N   
п/п 
	Последовательность действий,
необходимых для             
предоставления              
 муниципальной услуги      
(работы)
	Периодичность
	Реквизиты нормативного   
правового акта Российской
Федерации, Московской    
области, Сергиево-Посадского муниципального района

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


3.   Требования   к   сроку   предоставления   муниципальной       услуги

     (выполнению работы).
     Описание   максимальных   сроков   получения муниципальной услуги  (работы) на каждом этапе ее    предоставления  (выполнения),   включая обращение за услугой  (работой), ее оформление и  регистрацию. Учитывается срок совершения    действий,    принятие  решений в процессе предоставления муниципальной услуги (выполнения работы).

	N   
п/п
	Параметр
	Требование
	Реквизиты нормативного правового  
акта Российской Федерации,        
Московской области, Сергиево-Посадского муниципального района

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


4.   Требование  к   материально-техническому   обеспечению  предоставления

     муниципальной услуги (работы).
Включает требования  к  зданиям  и  прилегающей  к  ним территории, к помещениям, к обеспеченности мебелью и оборудованием, к обеспеченности мягким инвентарем, к обеспеченности   иным   имуществом,   необходимым для предоставления муниципальной услуги (выполнения работы).

	N   
п/п
	Параметр
	Требование
	Реквизиты нормативного правового 
акта Российской Федерации,       
Московской области, Сергиево-Посадского муниципального района

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


5.   Требование к информационному обеспечению потребителей  муниципальной

     услуги (работы).
 Предусматривает состав, место и периодичность размещения информации о предоставляемой муниципальной услуге (выполняемой работе), а   также  иных сведений, необходимых   для  потребителя  муниципальной  услуги (работы).

	N  
п/п
	Способ получения  
потребителем      
информации о      
муниципальной   
услуге (работе)
	Требование
	Периодичность обновления         
информации

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


6.   Требования    к  организации учета мнения потребителей муниципальной

услуги (работы).
Сбор и учет мнения потребителей муниципальных услуг (работ).

	N  
п/п
	Параметр
	Требование
	Реквизиты нормативного правового  
акта Российской Федерации,        
Московской области, Сергиево-Посадского муниципального района

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


7.   Требования   к  кадровому  составу,  необходимому  для  предоставления

муниципальной услуги    (выполнения    работы),  и   к  квалификации работников,
обеспечивающих   предоставление   муниципальной   услуги (выполнение работы).
Численность    персонала,    квалификация   персонала и периодичность проведения
мероприятий    по    повышению    квалификации   персонала, участвующего    в
предоставлении муниципальной услуги (выполнении работы).

	N  
п/п
	Должность,        
категория         
персонала
	Требование
	Реквизиты нормативного правового 
акта Российской Федерации,       
Московской области, Сергиево-Посадского муниципального района

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


8.   Порядок  подачи,  регистрации  и рассмотрения  жалоб  на недостаточные доступность  и    качество   муниципальной    услуги   (работы),  на несоблюдение стандарта качества муниципальной услуги (работы).
 Процесс   подачи,   регистрации и рассмотрения жалоб на недостаточные доступность   и       качество     муниципальной услуги (работы), за несоблюдение стандарта  качества.

	N  
п/п
	Действие
	Требование
	Реквизиты нормативного правового 
акта Российской Федерации,       
Московской области, Сергиево-Посадского муниципального района

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


9.   Порядок контроля качества муниципальной услуги (работы).

	N   
 п/п
	Наименование органа,  
осуществляющего      
функции и полномочия 
учредителя
	Полномочие        
уполномоченного   
органа по         
осуществлению     
контроля качества 
муниципальной   
услуги
	Форма контроля
	Процедуры контроля
	Периодичность     
проведения        
процедур по       
контролю качества 
муниципальной
услуги (работы)

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	
	
	
	
	


Примечание:
Стандарт качества муниципальной услуги (работы), предоставляемой Учреждениями, может быть разработан как в табличном, так и в текстовом виде.
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