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П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

АДМИНИСТРАЦИИ
Рыбинского муниципального района

от 21.06.2010 г.                                                                                             № 2011
О Положении о требованиях,

предъявляемых к качеству

муниципальных услуг (работ)
       В целях повышения качества предоставления муниципальных услуг физическим и (или) юридическим лицам, организации контроля за соблюдением требований к качеству муниципальных услуг (работ) Администрация Рыбинского муниципального района
ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить Положение о требованиях, предъявляемых к качеству муниципальных услуг (работ) (далее Положение) согласно Приложению  к настоящему постановлению.
2. Главным распорядителям  бюджетных средств довести  Положение до подведомственных муниципальных учреждений и обеспечить предоставление необходимой информации.
3. Постановление вступает в силу с момента опубликования.

4. Помощнику главы администрации Рыбинского муниципального района Серой Е.Э. опубликовать настоящее постановление в газете «Новая жизнь».

5. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации Рыбинского муниципального района – начальника Управления экономики и финансов администрации Рыбинского муниципального района Кустикову О. И.

Глава Рыбинского
муниципального района

                      
                       А.Н. Китаев
Приложение к

постановлению Администрации

Рыбинского муниципального района

от ____________ № _______

ПОЛОЖЕНИЕ
о требованиях, предъявляемых к качеству муниципальных услуг (работ)
1. Основные положения
1.1. Требования к качеству муниципальных услуг (работ) (далее – требования к качеству муниципальных услуг) устанавливаются в целях:

повышения степени удовлетворенности получателей муниципальных услуг засчет обеспечения соответствующего качества их предоставления;

повышения эффективности расходов бюджета на финансирование муниципальных услуг засчет создания системы контроля и стимулирования их качества.

1.2. Требования к качеству муниципальных услуг являются документом, который содержит краткое описание основных количественных и качественных характеристик (параметров) муниципальной услуги, включая: 

содержание муниципальной услуги (работы) и ее результатов;

категорию (категории) получателей муниципальной услуги (работы);

перечень организаций, предоставляющих муниципальную услугу (работу), с указанием их местонахождения и режима работы; 

наименование структурного подразделения администрации, обеспечивающего контроль за предоставлением муниципальной услуги (выполнение работы) и соблюдением требований к ее качеству;

описание порядка обращения за муниципальной услугой (работы), ее оформления и регистрации, а также перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги (работы);

указание на время ожидания муниципальной услуги (работы) и сроки ее получения;

перечень оснований для отказа в оказании муниципальной услуги (выполнении работы);

информацию о действующих нормативных правовых актах, государственных стандартах, иных нормативных документах, регламентирующих порядок и определяющих требования к качеству предоставления муниципальной услуги;

описание требований к материально-технической базе, которой должны располагать организации, оказывающие муниципальные услуги (выполняющие работы); 

информацию об особенностях процесса предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) (при необходимости);

информацию по вопросам подачи и рассмотрения жалоб (претензий) получателя муниципальной услуги (работы);

перечень индикаторов качества предоставления муниципальной услуги (работы), устанавливаемых в соответствии с Методикой расчета значений показателей, характеризующих качество фактически предоставляемых муниципальных услуг (выполняемых работ) согласно приложению 3 к настоящему Положению;

порядок исправления возможных недостатков оказанной муниципальной услуги (работы);

требования к информационному обеспечению получателей муниципальной услуги (работы).

1.3. Требования к качеству муниципальных услуг используются при установлении муниципальных заданий. 

1.4. Требования к качеству муниципальных услуг должны быть опубликованы на официальном сайте администрации в сети Интернет. Информация о наличии требований к качеству муниципальных услуг, возможности и способах получения этих услуг должна быть размещена среди информационных материалов отраслевого (функционального) структурного подразделения администрации, ответственного за предоставление соответствующих муниципальных услуг (выполнение работ). Информирование юридических и физических лиц о требованиях к качеству муниципальных услуг также осуществляется посредством информационных стендов (уголков потребителей услуг), размещаемых в каждой организации, оказывающей муниципальные услуги (выполняющей работы).

2. Порядок установления, изменения и отмены требований к качеству муниципальных услуг

2.1. Требования к качеству муниципальных услуг разрабатываются отраслевыми (функциональными) структурными подразделениями администрации (далее ОСП), ответственными за предоставление соответствующих муниципальных услуг (выполнение работ), и утверждаются их руководителями. 

2.2. ОСП обеспечивают мониторинг соответствия установленных требований к качеству муниципальных услуг действующему законодательству. При выявлении несоответствия требований к качеству муниципальных услуг нормам действующего законодательства в установленные требования вносятся необходимые изменения. При невозможности или нецелесообразности внесения таких изменений в требования к качеству муниципальных услуг последние подлежат отмене. 

3. Организация контроля и обеспечение соблюдения требований к качеству муниципальных услуг.

3.1. Контроль соблюдения требований к качеству муниципальных услуг осуществляется ОСП, а также иными организациями и лицами, наделенными такими полномочиями в установленном действующем законодательстве порядке. 

3.2. Контроль соблюдения требований к качеству муниципальных услуг осуществляется путем: 

проведения контрольных проверок соблюдения требований к качеству муниципальных услуг (далее - контрольных проверок) в организациях, оказывающих муниципальные услуги, в том числе при рассмотрении жалоб на качество муниципальных услуг;

систематической инвентаризации состояния материально-технической базы, которой располагают организации, оказывающие муниципальные услуги, на соответствие требованиям к качеству предоставления муниципальных услуг (далее – инвентаризации состояния материально-технической базы); 

рассмотрения и анализа информации об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг, представляемых организациями, оказывающими муниципальные услуги;

систематической оценки соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) утвержденным требованиям.

3.3. В целях обеспечения соблюдения требований к качеству муниципальных услуг ОСП, применяются меры стимулирования качественного оказания муниципальных услуг, а в случаях несоблюдения указанных требований – меры по привлечению виновных лиц к ответственности.  По результатам инвентаризации состояния материально-технической базы формируются планы и разрабатываются программы, направленные на ее укрепление.

3.4. Контрольная проверка соблюдения требований к качеству муниципальных услуг проводится непосредственно в организациях, предоставляющих эти муниципальные услуги.

Проведение контрольных проверок производится в соответствии с планом контрольной работы отраслевого (функционального) структурного подразделения администрации или же на основании поступивших жалоб на качество предоставляемых услуг (в том случае, если заключение об их обоснованности не может быть сделано на основе рассмотрения представленных объяснений, отчетов и иной информации).

Должностные лица, осуществляющие проведение контрольных проверок, обязаны представить руководителю проверяемой организации документы на право ее проведения.

Контрольная проверка производится по Перечню вопросов для контрольной проверки, указанных в приложении к настоящему Положению.

По окончании контрольной проверки составляется соответствующий акт, который подписывается должностными лицами, осуществляющими проверку, а также руководителем проверяемой организации.

Информация о результатах контрольных проверок ежегодно, в течение месяца со дня окончания календарного года, представляется ОСП главе администрации Рыбинского муниципального района.

3.5. Инвентаризация состояния материально-технической базы ежегодно проводится в отношении муниципальных учреждений, для которых устанавливаются муниципальные задания. Инвентаризация состояния материально-технической базы проводится комиссией, формируемой для этих целей отраслевым (функциональным) структурным подразделением администрации. При проведении инвентаризации рассматриваются вопросы размещения и оснащения учреждений, предоставляющих муниципальные услуги (выполняющих работы). 

3.6. Рассмотрение информации об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг, представляемых организациями, оказывающими муниципальные услуги, осуществляется ежеквартально, а также при поступлении в ОСП жалоб на качество соответствующих муниципальных услуг.  Информация об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг представляется в виде:

деклараций об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг (далее - деклараций);

пояснительных записок и ответов на запросы, а также объяснений должностных лиц организаций, оказывающих муниципальные услуги (выполняющих работы).

Декларации представляются в ОСП организациями, оказывающими эти муниципальные услуги (выполняющими работы), по форме согласно приложению 1 к настоящему Положению и в сроки, установленные для представления отчетов о выполнении установленных муниципальных заданий.

Уполномоченными должностными лицами ОСП, с учетом результатов проведенных контрольных проверок и инвентаризаций состояния материально-технической базы, а также рассмотрения жалоб на качество муниципальных услуг (работ) осуществляется заполнение графы 6 и графы 7 представленных деклараций. 

3.7. По результатам рассмотрения и анализа информации об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг ежеквартально осуществляется оценка соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) утвержденным требованиям. 

4. Порядок оценки соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг  (работ) утвержденным требованиям

4.1. Оценка соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) утвержденным требованиям осуществляется путем расчетов значений показателей, характеризующих качество:

предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) соответствующей организацией;

всех муниципальных услуг, (работ) предоставляемых соответствующей организацией.

4.2. Расчеты значений, указанных в пункте 4.1 показателей, осуществляются ОСП по методике согласно приложению 3 к настоящему Положению.

4.3. ОСП осуществляют обобщение результатов расчетов указанных в пункте 4.1 показателей в Сводной ведомости оценки качества, по форме согласно приложению 2 к настоящему Положению. 

5. Стимулирование повышения качества предоставления муниципальных услуг и последствия несоблюдения требований к качеству муниципальных услуг
5.1. Ежегодно при разработке проекта бюджета предусматриваются ассигнования на стимулирование качества предоставления муниципальных услуг. Распределение средств на стимулирование качества предоставления муниципальных услуг осуществляется по результатам оценки качества предоставления муниципальных услуг.
5.2. При выявлении нарушений установленных требований к качеству муниципальных услуг к организациям, предоставляющим соответствующие услуги, в зависимости от существенности нарушения, применяются следующие меры ответственности:

отмена муниципального задания и (или) приостановление финансирования оказания муниципальных услуг;

иные меры ответственности, предусмотренные действующим законодательством.

5.3. При выявлении нарушений установленных требований к качеству муниципальных услуг к должностным лицам или работникам организаций, предоставляющим соответствующие услуги, руководителями этих организаций могут быть применены меры ответственности, предусмотренные Трудовым кодексом Российской Федерации и иными нормами действующего законодательства Российской Федерации, а также трудовым контрактом (договором).

Заместитель главы администрации –

начальник управления экономики и

финансов администрации Рыбинского
муниципального района                                                                                      О.И. Кустикова

Приложение 1 

к Положению о требованиях,

предъявляемых к качеству

муниципальных услуг (работ)
В __(наименование структурного подразделения администрации, ответственного за предоставление муниципальных услуг)__                            
ДЕКЛАРАЦИЯ
об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг
 (наименование организации, оказывающей муниципальные услуги)
за _(квартал, полугодие, 9 месяцев, год)_
1. ___(наименование муниципальной услуги (работы)__

	№ п/п
	Индикаторы качества
	Значение 

индикатора в соответствии с установленными требованиями к качеству муниципальных услуг (баллов)
	Достигнутое значение индикатора по данным организации

(баллов)
	Число выявленных нарушений требований к качеству муниципальных услуг*
	Оценка характера нарушений требований к качеству муниципальных услуг (коэффициент)*

	
	
	гарантируемое 
	целевое 
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Базовые индикаторы
	
	х
	
	
	

	1.1
	Фактическое содержание муниципальной услуги (работы) и достигаемые при ее оказании результаты соответствуют установленным требованиям к качеству муниципальной услуги
	
	х
	
	
	

	1.2
	Муниципальная услуга (работа) предоставляется всем (выполняется для всех) обратившимся (обратившихся) за услугой (работой) лицам (лиц), относящимся (относящихся) к определенным требованиями к качеству муниципальных услуг категориям получателей соответствующей муниципальной услуги (работы)
	
	х
	
	
	

	1.3
	Фактическое местонахождение и режим работы организации, предоставляющей муниципальную услугу (выполняющей работу), соответствует местонахождению и режиму работы, которые указаны в требованиях к качеству муниципальной услуги
	
	х
	
	
	

	1.4
	Своевременное и полное представление необходимой информации по вопросам качества предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) структурному подразделению админи-страции, обеспечивающему контроль за предоставлением муниципальной услуги (выполнением работы) и соблюдением требований к ее качеству
	
	х
	
	
	

	1.5
	Соблюдается предусмотренный требова-ниями к качеству муниципальных услуг Порядок обращения за муниципальной услугой, ее оформления и регистрации
	
	х
	
	
	

	1.6
	Обеспечиваются требованиями к качест-ву муниципальных услуг предусмотрен-ные сроки ожидания и получения муниципальной услуги (выполнения работы)
	
	х
	
	
	

	1.7
	Необоснованные отказы в предоставле-нии муниципальной услуги (выполнении работы) отсутствуют
	
	х
	
	
	

	1.8
	Действующие нормативные правовые акты, государственные стандарты, иные нормативные документы, регламентиру-ющие порядок и определяющие требова-ния к качеству предоставления муници-пальной услуги (выполнения работы) представлены для ознакомления получателям муниципальных услуг (работ) (находятся в открытом доступе)
	
	х
	
	
	

	1.9
	Материально-техническая база, которой располагает организация, соответствует требованиям к качеству муниципальных услуг
	
	х
	
	
	

	1.10
	Жалобы (претензии) получателей муниципальной услуги регистрируются и рассматриваются своевременно. При наличии при оказании муниципальной услуги (выполнении работы) недостатков принимаются меры, направленные на их исправление
	
	х
	
	
	

	2
	Индикаторы, учитывающие специфику муниципальной услуги
	
	х
	
	
	

	2.1
	
	
	х
	
	
	

	2.2
	
	
	
	
	
	

	
	Итого
	х
	х
	
	
	1,0


* Графа заполняется отраслевым (функциональным) структурным подразделением администрации, ответственным за предоставление муниципальных услуг.  

_. ___(наименование муниципальной услуги (работы))__

	№ п/п
	Индикаторы качества
	Значение 

индикатора в соответствии с установленными требованиями к качеству муниципальных услуг (баллов)
	Достигнутое значение индикатора по данным организации

(баллов)
	Число выявленных нарушений требований к качеству муниципальных услуг*
	Оценка характера нарушений требований к качеству муниципальных услуг (коэффициент)*

	
	
	гарантируемое 
	целевое 
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Руководитель организации                                                                           Проверено

__________________ (расшифровка подписи)                                            __________________ (расшифровка подписи)

подпись                                                                                                             подпись
М.П.                                                                                                                  дата проверки «___»____________200_ г.
Приложение 2 

к Положению о требованиях,

предъявляемых к качеству

муниципальных услуг (работ)
СВОДНАЯ ВЕДОМОСТЬ 

оценки качества муниципальных услуг (работ), ответственность за предоставление (выполнение) которых возложена на 

 (наименование структурного подразделения администрации)
за _(квартал, полугодие, 9 месяцев, год)_
(баллы)
	№ п/п
	Перечень 

организаций, предоставляющих муниципальные услуги 

(выполняющих услуги)
	Значение показателей, характеризующих качество предоставления муниципальной услуги (выполнения работы)
	Значение показателей, характеризующих качество всех муниципальных услуг (работ), предоставляемых (выполняемых) организацией

	
	
	Муниципальная услуга (работа) 1
	Муниципальная услуга (работа) 2
	….
	Муниципальная услуга (работа) 

n
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


 Приложение 3 

к Положению о требованиях,

предъявляемых к качеству

муниципальных услуг (работ)
МЕТОДИКА РАСЧЕТА ЗНАЧЕНИЙ 

ПОКАЗАТЕЛЕЙ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ КАЧЕСТВО ФАКТИЧЕСКИ ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ 

(ВЫПОЛНЯЕМЫХ РАБОТ)

1. Система индикаторов качества муниципальных услуг (работ)

1.1. При расчете значений показателей, характеризующих качество фактически предоставляемых муниципальных услуг (выполняемых работ), используется система индикаторов качества муниципальной услуги (работы), которую образуют:

базовые индикаторы качества муниципальной услуги (работы);

индикаторы качества, учитывающие специфику предоставления муниципальной услуги (выполнения работы).

1.2. В отношении всех предусмотренных Реестром муниципальных услуг (работ) действует единый перечень базовых индикаторов качества муниципальной услуги (работы).

Базовыми индикаторами качества муниципальной услуги (работы) являются:

индикатор 1 – «Фактическое содержание муниципальной услуги (работы) и достигаемые при ее оказании результаты соответствуют установленным требованиям к качеству муниципальной услуги»;

индикатор 2 – «Муниципальная услуга (работа) предоставляется всем  (выполняется для всех) обратившимся за услугой (работой) лицам (лиц), относящимся (относящихся) к категориям получателей соответствующей муниципальной услуги (услуги), которые определены требованиями к качеству муниципальных услуг (работ)»;

индикатор 3 – «Фактическое местонахождение и режим работы организации, предоставляющей муниципальную услугу (выполняющей работу), соответствует местонахождению и режиму работы, которые указаны в требованиях к качеству муниципальной услуги»;

индикатор 4 – «Своевременное и полное представление необходимой информации по вопросам качества предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) структурному подразделению администрации, обеспечивающему контроль за предоставлением муниципальной услуги (выполнением услуги) и соблюдением требований к ее качеству»;

индикатор 5 – «Соблюдается предусмотренный требованиями к качеству муниципальных услуг Порядок обращения за муниципальной услугой (работой), ее оформления и регистрации»;

индикатор 6 – «Обеспечиваются предусмотренные требованиями к качеству муниципальных услуг сроки ожидания и получения муниципальной услуги (выполнения работы)»; 

индикатор 7 – «Необоснованные отказы в предоставлении муниципальной услуги (выполнении работы) отсутствуют»;

индикатор 8 – «Действующие нормативные правовые акты, государственные стандарты, иные нормативные документы, регламентирующие порядок и определяющие требования к качеству предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) представлены для ознакомления получателям муниципальных услуг (работ) (находятся в открытом доступе)»;

индикатор 9 – «Материально-техническая база, которой располагает организация, соответствует требованиям к качеству муниципальных услуг (работ)»;

индикатор 10 – «Жалобы (претензии) получателей муниципальной услуги (работы) регистрируются и рассматриваются своевременно. При наличии при оказании муниципальной услуги (выполнении работы) недостатков принимаются меры, направленные на их исправление».

Оценка присутствия каждого из базовых индикаторов качества муниципальных услуг оценивается в 5 баллов.

1.3. Для каждой из предусмотренных Реестром муниципальных услуг (работ) требованиями к качеству муниципальной услуги предусматривается не менее трех индикаторов качества, учитывающих специфику ее предоставления (выполнения). При этом требованиями к качеству муниципальной услуги предусматривается гарантируемые и целевые значения этих индикаторов качества. Гарантируемое значение индикатора качества - минимально или максимально допустимое значение показателя качества, обеспечить которое обязаны организации, предоставляющие муниципальные услуги (выполняющие работы). Целевое значение индикатора качества - значение показателя качества, на достижение которого направлена деятельность организаций, предоставляющих муниципальные услуги (выполняющих работы). Оценка присутствия каждого из индикаторов качества, учитывающих специфику ее предоставления, оценивается по формуле:

ОИ = 50 / И, где

ОИ – оценка индикатора в баллах;

И – количество индикаторов, учитывающих специфику предоставления муниципальных услуг (выполнения работ), определенных установленными требованиями к ее качеству.

2. Расчет значений показателей, характеризующих качество предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) соответствующей организацией

2.1. Расчет значений показателей, характеризующих качество предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) соответствующей организацией, осуществляется по формуле:

КУо = SUM Зби + SUM Зис, где

КУо – показатель качества предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) соответствующей организацией;

SUM Зби – сумма значений базовых индикаторов качества по результатам рассмотрения декларации об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг;

SUM Зис – сумма значений индикаторов качества, учитывающих специфику предоставления муниципальной услуги (выполнения работы), по результатам рассмотрения деклараций об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг.

2.2. Значения базовых индикаторов качества по результатам рассмотрения декларации об обеспечении соблюдения требований к качеству муниципальных услуг определяются по формуле:

Зби = Зд х Ккн х Кхн, где
Зд – декларируемое организацией, предоставляющей муниципальные услуги (выполняющей работы), значение индикатора качества муниципальной услуги;

Ккн – коэффициент кратности нарушений;

Кхн – коэффициент характера нарушений.

Для расчета используются следующие значения коэффициентов кратности и характера нарушений:

при единичных (не более 2 раз за последние 12 месяцев с момента подачи декларации) нарушениях Ккн = 0,75;

при многократных нарушениях (более 2 раз за последние 12 месяцев с момента подачи декларации) Ккн = 0,5;

при незначительных, устранимых и не оказывающих влияния на результат предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) нарушениях, допущенных за последние 12 месяцев с момента подачи декларации, Кхн = 0,75;

при ухудшающих результат предоставления муниципальной услуги (выполнения работы) и устранимых нарушениях, допущенных за последние 12 месяцев с момента подачи декларации, Кхн = 0,5;

при нарушениях, приводящих к отсутствию результата (или к отрицательному результату) предоставления муниципальной услуги  (выполнения работы) нарушений, допущенных за последние 12 месяцев с момента подачи декларации, Кхн = 0,25.

2.3. Значения индикаторов качества, учитывающих специфику предоставления муниципальной услуги (выполнения работы), определяются по формуле:

Зис = Зд х Кхи х Ккн х Кхн, где
Кхи – коэффициент характера достигнутого индикатора качества.

Для расчета используются следующие значения коэффициентов характера достигнутого индикатора:

при достижении гарантируемого индикатора качества Кхн = 0,75;

при достижении целевого индикатора качества Кхн = 1.

3. Расчет значений показателей, характеризующих качество всех муниципальных услуг (работ), предоставляемых (выполняемых) соответствующей организацией

Расчет значений показателей, характеризующих качество предоставления муниципальных услуг (выполнение работ) соответствующей организацией, осуществляется по формуле:

КУ = SUM (КУо х ДУ), где

КУо – показатель качества каждой муниципальной услуги (работы), предоставляемой (выполняемой) соответствующей организацией;

ДУ – доля объема предполагаемого финансирования оказания  муниципальной услуги (выполнения работы) в процентах к общему объему финансирования организации на оказание муниципальных услуг (выполнение работ) в соответствии с муниципальным заданием.
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