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УТВЕРЖДЕН
постановлением администрации

ЗАТО Александровск

от « 05 » сентября 2016 г. № 1700
Стандарт качества оказания муниципальной услуги муниципального бюджетного учреждения «Многофункциональный центр  предоставления государственных и муниципальных услуг ЗАТО Александровск»
	1. Администрация муниципального образования закрытое административно-территориальное образование Александровск Мурманской области


(наименование разработчика Стандарта)

	2. Организация предоставления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг


(наименование муниципальной услуги (работы)
3. Цель муниципальной услуги: упрощение процедур получения государственных и муниципальных услуг путем организации их предоставления по принципу «одного окна» без непосредственного взаимодействия получателей услуг с должностными лицами органов власти.
4. Сведения о возмездности (безвозмездности) оказания муниципальной услуги, включая информацию о порядке, размере и основаниях взимания платы за оказание муниципальной услуги: услуга предоставляется бесплатно, за исключением взимания платы за предоставление дополнительных услуг.
5. Термины и определения, используемые в Стандарте:

многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг (МФЦ) – российская организация независимо от своей организационно-правовой формы, отвечающая требованиям, установленным Федеральным законом от 27.07.2011 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе в электронной форме, по принципу «одного окна»;

режим «одного окна» - это организация работы, в соответствии с которой предоставление государственных и муниципальных услуг осуществляется после однократного обращения заявителя с соответствующим запросом, а взаимодействие с органами, предоставляющими государственные услуги, или органами, предоставляющими муниципальные услуги, осуществляется многофункциональным центром без участия заявителя в соответствии с нормативными правовыми актами и соглашением о взаимодействии между многофункциональными центрами, органами власти и органами местного самоуправления (далее – соглашение);

заявитель – физическое или юридическое  лицо (за исключением органов власти) либо их уполномоченные представители, обратившиеся в орган, предоставляющий государственные или муниципальные услуги, либо в организации, участвующие в предоставлении услуг, или в многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг, с запросом о предоставлении услуги, выраженным в устной, письменной или электронной форме;
представитель заявителя – это лицо, действующее в интересах заявителя на основании документа, подтверждающего его полномочия;

стандарт качества предоставления муниципальной услуги – обязательные для исполнения правила, устанавливаемые в интересах получателей муниципальных услуг, минимальные требования к оказанию муниципальной услуги, включающие количественные и качественные характеристики (параметры) оказания данной муниципальной услуги;

качество услуги – совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять потребности получателя услуги;

сотрудник МФЦ – работник муниципального бюджетного учреждения «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг ЗАТО Александровск» (далее – МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»), обеспечивающий процессы работы МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» посредством взаимодействия с заявителем, органами, представляющими государственные или муниципальные услуги на основе соглашений о взаимодействии;

результат предоставления услуги – информирование заявителей о порядке и сроках получения услуги, а также оформленные в установленном порядке документы, выдаваемые заявителю в связи с его обращением, в целях получения услуги, а также в ином виде, предусмотренном действующим законодательством;
органы, предоставляющие государственные или муниципальные услуги – администрация ЗАТО Александровск, федеральные государственные органы исполнительной власти, государственные учреждения, государственные областные учреждения Мурманской области, муниципальные учреждения ЗАТО Александровск.
6. Правовые основы оказания муниципальной услуги:
- Конституция Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12.12.1993;

- Федеральный Закон от 27.07.2011 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

- Федеральный Закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

- Федеральный Закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

- Постановление Правительств РФ от 27.09.2011 № 797 «О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления государственных (муниципальных) услуг и федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления»;

- Постановление Правительства РФ от 22.12.2012 № 1376 «Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг»;

- Распоряжение Правительства РФ от 17.12.2009 № 1993-р «Об утверждении сводного перечня первоочередных государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в электронном виде»;

- Решение Совета депутатов ЗАТО Александровск от 21.04.2016 № 30 «Об утверждении Положения о стандартах качества оказания (выполнения) муниципальных услуг (работ) в ЗАТО Александровск;

- Постановление администрации ЗАТО Александровск от 16.05.2016 № 1002 «Об утверждении порядка разработки, утверждения и изменения муниципальных стандартов качества оказания (выполнения) муниципальных услуг (работ);

- Устав МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»;

- другие федеральные законы Российской Федерации, указы и распоряжения Президента Российской Федерации, постановления и распоряжения Правительства Российской Федерации, законы Мурманской области, решения органов местного самоуправления, непосредственно касающиеся деятельности учреждения.
7. Перечень и характеристика потенциальных потребителей муниципальной услуги: физические и юридические лица (далее – заявители).
8. Показатели оценки качества оказания муниципальной услуги (приложение к настоящему Стандарту).
9. Требования к процедурам оказания муниципальной услуги.

Процедура оказания муниципальной услуги основана на наличии документов, в соответствии с которыми функционирует МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»:

- Устав МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»;

- настоящий Стандарт;
- стандарт обслуживания заявителей м МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»;
- административные регламенты, на основании которых предоставляется муниципальная услуг. 
10. Требования к материально-техническому обеспечению оказания муниципальной услуги.
Здание (помещение) МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» оборудуется информационной табличкой (вывеской), содержащей полное наименование МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск», а также информацию о режиме его работы.

Вход в здание (помещение) МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» и выход из него оборудуются соответствующими указателями с автономными источниками бесперебойного питания, а также лестницами с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок в соответствии с требованиями Федерального Закона от 30.12.2009 № 384-ФЗ «Технический регламент о безопасности зданий и сооружений».

Помещения МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск», предназначенные для работы с заявителями, располагаются на нижних этажах и имеют отдельный вход.

В МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» организуется бесплатный туалет для посетителей, в том числе туалет, предназначенный для инвалидов.

На территории, прилегающей к МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск», располагается бесплатная парковка для автомобильного транспорта посетителей, в том числе предусматривающая места для специальных автотранспортных средств инвалидов.

Для организации взаимодействия с заявителями помещения МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» делится на следующие функциональные секторы (зоны):

- сектор информирования и ожидания;

- сектор приема заявителей.

Сектор информирования и ожидания включает в себя:

а) информационные стенды, содержащие актуальную и исчерпывающую информацию, необходимую для получения государственных и муниципальных услуг, в том числе:

перечень государственных и муниципальных услуг, предоставление которых организовано в МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»;
сроки предоставления государственных и муниципальных услуг;

размеры государственной пошлины и иных платежей, уплачиваемых заявителем при получении государственных и муниципальных услуг, порядок их уплаты;
информацию о дополнительных (сопутствующих) услугах, а также об услугах, необходимых и обязательных для предоставления государственных и муниципальных услуг, размерах и порядке их оплаты;

порядок обжалования действий (бездействий), а также решений органов, предоставляющих государственные и муниципальные услуги, государственных и муниципальных служащих, многофункциональных центров, работников многофункциональных центров;
информацию о предусмотренной законодательством Российской Федерации ответственности должностных лиц органов, предоставляющих государственные услуги, должностных лиц органов, предоставляющих муниципальные услуги, сотрудников МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» за нарушение порядка предоставления государственных и муниципальных услуг;
информацию о порядке возмещения вреда, причиненного заявителю в результате ненадлежащего исполнения либо неисполнения МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» или его сотрудниками обязанностей, предусмотренных законодательством Российской Федерации;

режим работы и адреса иных многофункциональных центров и привлекаемых организаций, находящихся на территории субъекта Российской Федерации;

иную информацию, необходимую для получения государственной и муниципальной услуги.

б) не менее «одного окна» (иного специально оборудованного рабочего места), предназначенного для информирования заявителей о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг, о ходе рассмотрения запросов о предоставлении государственных и муниципальных услуг, а также для предоставления иной информации, в том числе указанной в подпункте «а» настоящего пункта;

в)  программно-аппаратный комплекс, обеспечивающий доступ заявителей к Единому порталу государственных и муниципальных услуг (функций), региональному порталу государственных и муниципальных услуг (функций), а также к информации о государственных и муниципальных услугах, предоставляемых в МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»;

г) стулья, кресельные секции, скамьи (банкетки) и столы (стойки) для оформления документов с размещением на них форм (бланков) документов, необходимых для получения государственных и муниципальных услуг;

д) электронную систему управления очередью.

 Сектор приема заявителей, оборудованный окнами для приема и выдачи документов, оформляется информационными табличками с указанием номера окна, фамилии, имени, отчества (при наличии) и должности работника МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск», осуществляющего прием и выдачу документов.

Рабочее место работника учреждения оборудуется персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным системам, печатающим и сканирующим устройствами.
В МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» организуется отдельная телефонная линия, предназначенная для ответов на вопросы заинтересованных лиц, поступающих в МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» с использованием ресурсов телефонной сети общего пользования или информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
В МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» обеспечиваются следующие условия обслуживания заявителей:

- обращение заявителей в МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» осуществляется, в том числе по предварительной записи;

- время ожидания в очереди для подачи документов и получения результата услуги не превышает 15 минут;

- прием заявителей в МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» осуществляется согласно графика работы МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» и предусматривает возможность обращения за получением государственных и муниципальных услуг в вечернее время, до 20-00, и не менее чем в один из выходных дней (суббота, воскресенье).
График работы МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск»:

- для городов Полярный, Снежногорск, Гаджиево:

	Понедельник
	выходной

	Вторник
	с 11:00 до 20:00

	Среда
	с 08:00 до 16:00

	Четверг
	с 08:00 до 16:00

	Пятница
	с 11:00 до 20:00

	Суббота
	с 10:00 до 15:00

	Воскресенье
	выходной


- для н.п. Оленья Губа

	Понедельник
	выходной

	Вторник
	выходной

	Среда
	выходной

	Четверг
	с 09:30 до 12:30

	Пятница
	выходной

	Суббота
	выходной

	Воскресенье
	выходной


11. Требования к законности и безопасности оказания муниципальной услуги.

Помещение МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» в соответствии с законодательством Российской Федерации должно отвечать требованиям пожарной, санитарно-эпидемиологической безопасности, а также должны быть оборудованы средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, системой кондиционирования воздуха, иными средствами, обеспечивающими безопасность и комфортной пребывание заявителей.

12. Требования к доступности муниципальной услуги для потребителей. 

Режим работы МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» устанавливается приказом директора и в обязательном порядке предусматривает возможность обращения за получением государственных и муниципальных услуг в вечернее время, до 20-00, и не менее чем в один из выходных дней (суббота, воскресенье).

13. Требования к уровню кадрового обеспечения оказания муниципальной услуги.
Каждый сотрудник должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимым для выполнения возложенных на него обязанностей. 

Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной (периодической, не реже чем раз в 5 лет) учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными действенными способами.
У сотрудников каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие обязанности и права сотрудников.

На работу в МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» принимаются лица, имеющие необходимую профессиональную квалификацию, соответствующую требованиям квалификационной характеристики по должности и полученной специальности и подтвержденную документами об образовании установленного государственного образца.
14. Требования к уровню информационного обеспечения потребителей муниципальной услуги.

Информационное сопровождение деятельности МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск», порядка и правил предоставления муниципальной услуги должно быть доступно населению ЗАТО Александровск.

МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» обязано довести до сведения получателей муниципальной услуги свое наименование и местоположение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим её доступность для населения.

Информирование получателей муниципальной услуги осуществляется посредством:

- опубликования настоящего Стандарта в средствах массовой информации;

- размещение настоящего Стандарта в соответствующем разделе официального сайта администрации ЗАТО Александровск;

- информационных стендов, размещаемых в МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» и общественных местах, обновление информации на стендах осуществляется по мере необходимости на регулярной основе;

- раздаточных информационных материалов (брошюры, буклеты и т.п.), которые должны находиться в местах предоставления государственных и муниципальных услуг;

- тематических публикаций, радио- и телепередач.

15. Требования к организации учета мнения потребителей о качестве оказания муниципальной услуги.

Сотрудники МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск» по требованию заявителей муниципальной услуги должны предоставить книгу отзывов и предложений. Учет мнения заявителей о качестве муниципальной услуги может осуществляться путем проведения опроса, анкетирования участников, а также путем мониторинга населения по предоставленным услугам. 
16. Иные требования, необходимые для обеспечения оказания муниципальной услуги на высоком качественном уровне, определяемые Учредителем.

16.1. Контроль качества предоставления муниципальной услуги.

Организация обеспечения качества и доступности предоставления муниципальной услуги в соответствии с требования настоящего Стандарта, достигается посредством реализации контрольных мероприятий.
Контроль за деятельностью осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.
Внутренний контроль проводится директором и его заместителем в процессе деятельности МБУ «МФЦ ЗАТО Александровск».

 Директор и его заместитель в процессе предоставления муниципальной услуги контролируют полноту и своевременность предоставления муниципальной услуги, выявляют отклонения и нарушения, проводят их анализ, предпринимают меры по их устранению.

Внешний контроль за полнотой и качеством оказания муниципальной услуги в рамках своих полномочий осуществляет администрация ЗАТО Александровск:

- выявление и устранение нарушений прав заявителей;

- рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащие жалобы на решения, действия (бездействия) должностных лиц;

- проверку исполнения положений настоящего Стандарта.
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