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П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

АДМИНИСТРАЦИИ АНДРОПОВСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО ОКРУГА
СТАВРОПОЛЬСКОГО КРАЯ

15 декабря 2020 г.                           с. Курсавка                                              № 11
Об утверждении стандарта качества муниципальной услуги «Организация предоставления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг»

В соответствии с Порядком разработки и утверждения стандартов качества предоставления муниципальных услуг (работ), оказываемых (выполняемых) муниципальными казенными и бюджетными учреждениями, находящимися в ведении  администрации Андроповского муниципального округа Ставропольского края в качестве основных видов деятельности, утвержденным постановлением администрации Андроповского муниципального округа Ставропольского края от 17 ноября 2020 г. № 535, в целях повышения качества предоставления услуг, оказываемых муниципальными учреждениями Андроповского муниципального округа Ставропольского края, повышения эффективности расходования бюджетных средств, открытости и общедоступности информации по предоставлению муниципальных услуг администрация Андроповского муниципального округа Ставропольского края

ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить прилагаемый стандарт качества муниципальной услуги «Организация предоставления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг», оказываемой муниципальными учреждениями Андроповского муниципального округа Ставропольского края.

2. Признать утратившим силу постановление администрации Андроповского муниципального района Ставропольского края от 27 октября 2017 г. № 443 «Об утверждении стандарта качества муниципальной услуги «Обеспечение предоставления государственных (муниципальных) услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных(муниципальных) услуг».

3. Контроль за выполнением настоящего постановления оставляю за собой.

4. Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального обнародования.

Глава 

Андроповского муниципального округа
Ставропольского края                                                               Н.А. Бобрышева
УТВЕРЖДЕН

постановлением администрации

Андроповского муниципального округа 

Ставропольского края

от 15 декабря 2020 г. № 11
СТАНДАРТ
качества муниципальной услуги «Организация предоставления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг»
1. Общие положения

Стандарт качества муниципальной услуги «Организация предоставления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг», оказываемой муниципальными учреждениями Андроповского муниципального округа Ставропольского края (далее – стандарт качества, муниципальные учреждения) устанавливает общие требования к качеству, процедурам выполнения и методам контроля за муниципальными услугами в сфере предоставления государственных (муниципальных) услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных (муниципальных) услуг.
Муниципальные услуги оказываются в соответствии с муниципальным заданием на безвозмездной основе. 

1.1. Разработчик Стандарта качества муниципальной (работы)
Разработчиком Стандарта качества является администрация Андроповского муниципального округа Ставропольского края.

1.2. Стандарт качества муниципальной услуги

Наименование муниципальной услуги, предоставляемой в качестве основного вида деятельности:

Организация предоставления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг.
1.3. Область применения Стандарта качества

Область применения стандарта качества: обеспечение предоставления государственных и муниципальных услуг физическим и юридическим лицам.

Стандарт качества распространяется на услуги, предоставляемые по принципу «одного окна», на территории Андроповского района Ставропольского края в соответствии с законодательством Российской Федерации, законодательством Ставропольского края, муниципальными правовыми актами Андроповского муниципального округа Ставропольского края, и устанавливает основные положения, определяющие качество услуг, оплачиваемых (финансируемых) из средств бюджета Андроповского муниципального округа Ставропольского края.

1.4. Описание муниципальной услуги (работы)
Содержание услуги: организация предоставления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг (далее – МФЦ).

Целями предоставления муниципальной услуги являются:

упрощение процедур получения физическими и юридическими лицами, индивидуальными предпринимателями, а также организациями массовых, общественно значимых государственных и муниципальных услуг; 

сокращение сроков, упрощение процедур и повышение комфортности получения физическими и юридическими лицами, индивидуальными предпринимателями, а также организациями государственных и муниципальных услуг;

повышение уровня удовлетворенности получателей государственных и муниципальных услуг качеством их предоставления;

противодействие коррупции, ликвидация рынка посреднических услуг при предоставлении государственных и муниципальных услуг;

повышение информированности физических и юридических лиц, индивидуальных предпринимателей, а также организаций о порядке, способах и условиях получения государственных и муниципальных услуг;

развитие и совершенствование форм межведомственного взаимодействия;

отработка механизмов межведомственного обмена информацией посредством внедрения информационно-коммуникационных технологий.

Для достижения задач в качестве основного вида деятельности Учреждение осуществляет организацию предоставления государственных и муниципальных услуг физическим и юридическим лицам по принципу «одного окна», посредством:

приема запросов заявителей о предоставлении услуг;

представления интересов заявителей при взаимодействии с органами, предоставляющими государственные и муниципальные услуги, а также с организациями, участвующими в предоставлении предусмотренных частью 1 статьи 1 Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» услуг, в том числе с использованием информационно-технологической и коммуникационной инфраструктуры; 

представления интересов органов, предоставляющих государственные и муниципальные услуги, при взаимодействии с заявителями; 

информирования заявителей о порядке предоставления услуг в многофункциональных центрах, о ходе выполнения запросов о предоставлении услуг, а также по иным вопросам, связанным с предоставлением услуг;

взаимодействия с государственными органами и органами местного самоуправления, а также с организациями, участвующими в предоставлении предусмотренных частью 1 статьи 1 Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», в том числе посредством направления межведомственного запроса с использованием информационно-технологической и коммуникационной инфраструктуры;

выдачи заявителям документов органов, предоставляющих государственные и муниципальные услуги, по результатам предоставления услуг, если иное не предусмотрено законодательством Российской Федерации;

приема, обработки информации из информационных систем органов, предоставляющих государственные и муниципальные услуги,  и выдача заявителям на основании такой информации документов, в том числе с использованием информационно-технологической и коммуникационной инфраструктуры, если это предусмотрено соглашением о взаимодействии и иное не предусмотрено Федеральным законом от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

обеспечения создания и поддержания работы центра обработки телефонных обращений, «горячей линии» по вопросам предоставления услуг;

обеспечения функционирования системы электронного управления очередью, осуществляющей регистрацию заявителя в очереди, учет заявителей в очереди, управление отдельными очередями в зависимости от видов услуг, отображение статуса очереди, автоматическое перенаправление заявителя в очередь на обслуживание к следующему оператору учреждения, формирование отчетов по посещаемости учреждения, количеству заявителей, очередям, среднему времени ожидания (обслуживания), загруженности специалистов;

обеспечения защиты персональных данных.

Результат предоставления муниципальной услуги:

полное, всестороннее информирование физических и юридических лиц, индивидуальных предпринимателей, а также организаций по вопросам предоставления государственных и муниципальных услуг;

оптимизация и повышение качества предоставления государственных и муниципальных услуг;
снижение количества взаимодействий заявителей с уполномоченными на предоставление государственных и муниципальных услуг органами и организациями за счет использования межведомственных согласований при предоставлении государственной и муниципальной услуги без участия заявителя, в том числе с использованием информационно-коммуникационных технологий, за счет принятия административных регламентов.

Нормативными правовыми актами, регулирующими предоставление муниципальных услуг являются:

Конституция Российской Федерации;
Гражданский кодекс Российской Федерации;
Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»;

Федеральный закон от 27 июля 2006 года № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;

Федеральный закон от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных»;

Федеральный закон от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
постановление Правительства Российской Федерации от 27 сентября 2011 г. № 797 «О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления государственных и муниципальных услуг и федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления»;

постановление Правительства Российской Федерации от 22 декабря 2012 № 1376 «Об утверждении правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг»;

приказ Минэкономразвития России от 27  декабря 2016 № 844 «Об утверждении Методических рекомендаций по обеспечению деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в части функционирования информационных систем многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг, средств безопасности, каналов связи для обеспечения электронного взаимодействия с федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, исполнительными органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления при предоставлении государственных и муниципальных услуг»;

постановление Правительства Ставропольского края от 20 октября 2014 г. № 416-п «О Перечне государственных услуг, предоставление которых организуется по принципу «одного окна» в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в Ставропольском крае органами исполнительной власти Ставропольского края»; 

указы и распоряжения Президента Российской Федерации, нормативные правовые акты Российской Федерации, нормативные правовые акты Ставропольского края, муниципальные правовые акты Андроповского муниципального округа Ставропольского края.
1.5. Исчерпывающий перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги (работы):
	№ п.п.
	Категория потребителей муниципальной услуги (работы)
	Реквизиты нормативно-правового акта Российской Федерации, Ставропольского края, Андроповского муниципального округа и (или) иного регламентирующего документа

	1
	физические и юридические лица
	Федеральный закон от 02 мая 2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

Федеральный закон от 27 июля 2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;

Федеральный закон от 09 февраля 2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»;

Федеральный закон от 27  июля 2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

постановление Правительства Российской Федерации от 08 сентября 2010 № 697 «О единой системе межведомственного электронного взаимодействия»;

постановление Правительства Российской Федерации от 27 сентября 2011 № 797 «О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления государственных и муниципальных услуг и федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления»;

постановление Правительства Российской Федерации от 22 декабря 2012 № 1376 «Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг»;

иные нормативные правовые акты Российской Федерации, нормативные правовые акты Ставропольского края, муниципальные правовые акты Андроповского муниципального округа Ставропольского края


1.6. Потенциальные потребители муниципальной услуги (работы)
Потенциальные потребители – физические и юридические лица, обратившиеся в МФЦ за предоставлением муниципальной услуги.

2. Порядок предоставления муниципальной услуги (работы):

Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является запрос заявителя.

Организация предоставления муниципальных и государственных услуг в МФЦ осуществляется путем разделения административных процедур, предусмотренных административными регламентами предоставления муниципальных и государственных услуг, на отдельные административные процедуры, отнесенные к компетенции МФЦ, выполняемые посредством АИС МФЦ, и административных процедур, связанных с принятием управленческих решений органов исполнительной власти, органов местного самоуправления, иных органов, участвующих в предоставлении государственных и муниципальных услуг (далее – Органы).

При реализации своих функций МФЦ вправе запрашивать документы и информацию, необходимые для предоставления муниципальных и государственных услуг, в рамках межведомственного информационного взаимодействия при направлении межведомственного запроса.

МФЦ передает в Органы документы и информацию, полученные от заявителя, в срок не позднее следующего рабочего дня с момента получения запроса от заявителя о предоставлении муниципальных и государственных услуг, а в случае необходимости направления МФЦ межведомственного запроса в орган, участвующий в предоставлении муниципальных и государственных услуг, не позднее следующего рабочего дня с момента получения ответа на такой запрос.

МФЦ направляет межведомственный запрос в органы, участвующие в предоставлении муниципальных и государственных услуг, в срок не позднее двух рабочих дней с момента получения запроса от заявителя о предоставлении муниципальных и государственных услуг, в том числе в электронной форме.

МФЦ обязан соблюдать требования к обработке персональных данных и иной информации, необходимой для предоставления муниципальных и государственных услуг, в частности при обработке персональных данных в информационной системе должно быть обеспечено:

а) проведение мероприятий, направленных на предотвращение несанкционированного доступа к персональным данным и (или) передачи их лицам, не имеющим права доступа к такой информации;

б) своевременное обнаружение фактов несанкционированного доступа к персональным данным и их обработки;

в) недопущение воздействия на технические средства автоматизированной обработки персональных данных, в результате которого может быть нарушено их функционирование;

г) незамедлительное восстановление персональных данных, модифицированных или уничтоженных вследствие несанкционированной их обработки;

д) осуществление контроля за обеспечением уровня защищенности персональных данных.

3. Требования к сроку предоставления муниципальной услуги(работы):
	№ п.п.
	Параметр
	Требование
	Реквизиты нормативно-правового акта Российской Федерации, Ставропольского края, Андроповского муниципального округа и (или) иного регламентирующего документа


	1
	2
	3
	4

	1.
	Консультация
	(не должно превышать 15 минут);


	Постановление Правительства Российской федерации от 22 декабря 2012 года № 1376;

Административные регламенты предоставления государственных и муниципальных услуг
Административные регламенты предоставления государственных и муниципальных услуг

	2.
	Прием документов
	Время ожидания не превышает 15 минут.


	

	3.
	Выдача документов
	Время ожидания не превышает 15 минут.


	


4. Требование к материально-техническому обеспечению предоставления муниципальной услуги (работы):
	№ п/п
	Параметр
	Требование
	Реквизиты нормативно-правового акта Российской Федерации, Ставропольского края, Андроповского муниципального округа и (или) иного регламентирующего документа


	1
	2
	3
	4

	1.
	Доступность
	Расположение МФЦ на первом этаже. Вход и выход МФЦ оборудуются информационными указателями, лестницами с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок. Парковка для автомобильного транспорта.

	Постановление Правительства Российской Федерации от 22 декабря 2012 г. № 1376 «Об утверждении правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг»

	2.
	Оснащенность техническими средствами
	Рабочие места работников МФЦ оснащаются персональным компьютером с доступом к информационным системам, печатающим и сканирующим устройствам.

	

	3.
	Комфортность 
	Помещение МФЦ делится на следующие функциональные секторы: сектор информирования и ожидания, сектор приема заявителей. Обеспечение секторов информационными стендами с информацией о получении государственных и муниципальных услуг, платежный терминал, электронная система управления очередью, бланки документов, необходимые для получения услуги. Стулья, кресельные секции и столы для оформления документов.

	

	4.
	Безопасность
	Помещение МФЦ отвечает требованиям пожарной, санитарно-эпидемиологической безопасности, оборудовано средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, системой кондиционирования воздуха.
	


5. Требование к информационному обеспечению потребителей муниципальной услуги (работы):
	№ п/п
	Способ получения потребителями информации о муниципальной услуге (работе)
	Требование
	Периодичность обновления информации


	1
	2
	3
	4

	1.
	Размещение информации на информационных стендах и иных источниках информирования, расположенных в здании МФЦ, и официальном сайте учреждения

	О режиме работы и адресах иных МФЦ, находящихся на территории Ставропольского края; иную информацию, необходимую для получения государственных и муниципальных услуг
	По мере необходимости, но не более трех рабочих дней со дня изменения сведений

	2.
	Размещение информации в СМИ
	О реализуемых МФЦ мероприятиях, связанных с предоставлением государственных и муниципальных услуг
	По мере необходимости


6. Требования к организации учета мнения потребителей муниципальной услуги (работы):
	№ п/п
	Параметр
	Требование
	Реквизиты нормативно-правового акта Российской Федерации, Ставропольского края, Андроповского муниципального округа и (или) иного регламентирующего документа

	1
	2
	3
	4

	1.
	Письменные обращения граждан
	в МФЦ организуется прием, регистрация, рассмотрение письменных предложений, заявлений, жалоб граждан и подготовка в месячный срок ответов на них
	Федеральный закон от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»


7. Требования к кадровому составу, необходимому для предоставления муниципальной услуги (выполнения работы), и к квалификации работников, обеспечивающих предоставление муниципальной услуги (выполнение работы):

	№ п/п
	Должность, категория персонала
	Требование
	Реквизиты нормативного правового акта Российской Федерации,  Ставропольского края, Андроповского муниципального округа и (или) иного регламентирующего документа

	1
	специалист
	Работники МФЦ должны соответствовать квалификационным требованиям, предъявляемым к занимаемой должности.

Работа всего персонала МФЦ регламентируется в соответствии с должностными инструкциями. 

Специалисты учреждения должны иметь высшее или среднее профессиональное образование, соответствующий уровень квалификации и профессиональной подготовки, обладать знаниями и опытом, соответствующим квалификационным требованиям, установленным для данной должности.
	постановление Правительства Российской Федерации от 22.12.2012 № 1376 «Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг»;



МФЦ должен быть укомплектован персоналом в соответствии со штатным расписанием в пределах фонда оплаты труда, утвержденного на соответствующий финансовый год.

Работники МФЦ должны соответствовать квалификационным требованиям, предъявляемым к занимаемой должности.

Работа всего персонала МФЦ регламентируется в соответствии с должностными инструкциями. 

Специалисты учреждения должны иметь высшее или среднее профессиональное образование, соответствующий уровень квалификации и профессиональной подготовки, обладать знаниями и опытом, соответствующим квалификационным требованиям, установленным для данной должности.

8. Порядок подачи, регистрации и рассмотрения жалоб на недостатки в доступности и качестве муниципальной услуги (работы), на несоблюдение Стандарта качества муниципальной услуги (работы):
	№ п/п
	Действие
	Требование
	Реквизиты нормативного правового акта Российской Федерации, Ставропольского края, Андроповского муниципального округа и (или) иного регламентирующего документа


	1
	2
	3
	4

	1
	обращение
	Заявитель может направить обращение в письменной форме (на почтовый адрес) или в форме электронного сообщения по адресу (электронной почтой), а также обратиться лично к должностному лицу (в часы личного приема).

В письменном обращении (электронном сообщении) указываются:

наименование МФЦ, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего сотрудника;

фамилия, имя, отчество заявителя (а также фамилия, имя, отчество уполномоченного представителя в случае обращения с жалобой представителя);

контактный почтовый адрес и номер телефона;

предмет жалобы;

личная подпись заявителя (его уполномоченного представителя) (для письменных обращений).

Письменное обращение (электронное сообщение) рассматривается в течение 15 дней.

Если в результате рассмотрения жалоба признана обоснованной, то принимаются меры по устранению выявленных нарушений, а к сотруднику, допустившему нарушения услуги, применяются меры ответственности в соответствии с действующим законодательством.

В МФЦ для заявителей предусматривается наличие на видном месте книги отзывов.
	Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

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

Административные регламенты предоставления государственных и муниципальных услуг



Заявитель (представитель заявителя) может обратиться к руководителю МФЦ, в администрацию Андроповского муниципального округа с заявлением и/или жалобой (далее - обращение) на недостаточные доступность и качество муниципальной услуги в ходе осуществления процедуры по приему и выдаче документов.

Должностным лицом МФЦ является директор.

9. Порядок контроля качества муниципальной услуги (работы)
	№ п/п
	Наименование главного распорядителя, учредителя
	Полномочие по осуществлению контроля качества муниципальной услуги (работы)
	Форма контроля
	Процедура контроля
	Периодичность проведения процедур по контролю качества муниципальных услуг (работ)


	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	администрация Андроповского муниципального округа Ставропольского края
	проверка исполнения положений настоящего Стандарта
	Проведение мониторинга основных показателей работы учреждения за определенный период (отчеты по направлениям работы, сведения, информации)


	Внешний контроль
	ежегодно 

	
	администрация Андроповского муниципального округа Ставропольского края
	выявление и устранение нарушений прав заявителей
	Проведение контрольных мероприятий (служебных расследований) по фактам поступивших жалоб от заявителей
	Внешний контроль
	по мере поступления жалоб от заявителей


10. Критерии оценки качества муниципальной услуги (работы):

Критериями оценки качества услуги являются:

полнота предоставления государственных и муниципальных услуг в соответствии с установленными требованиями ее предоставления включая:

доступ к получению государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна» по месту пребывания;

время ожидания в очереди для получения информации (консультации);

время ожидания в очереди для подачи и получения документов;

результативность (эффективность) предоставления государственных и муниципальных услуг, оцениваемая различными методами (в том числе путем проведения опросов).

11. Нормативы расходов предоставления муниципальной услуги (работы)
Нормативы расходов предоставления муниципальной услуги формируются в соответствии с муниципальными правовыми актами администрации Андроповского муниципального округа Ставропольского края, утверждающими порядок определения расчетно-нормативных затрат на предоставление муниципальных услуг муниципальным бюджетным учреждением, находящимся в ведении администрации Андроповского муниципального округа Ставропольского края, и расчетно-нормативных затрат на содержание его имущества.
12. Система индикаторов (показателей) качества

муниципальной услуги (работы)

	№ п/п
	Наименование

показателя качества оказания муниципальной работы
	Единица измерения
	Методика расчета
	Значение индикатора
	Источник информации о значения показателя



	
	Уровень удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг
	процент
	Уд = 100 - Кобж/ Кусл x 100, где

Уд - доля потребителей удовлетворенных качеством предоставления государственных и муниципальных услуг

Кобж - количество обжалований при предоставлении муниципальной услуги;

Кусл - количество предоставленных услуг
	>96
	программный комплекс "АИС МФЦ"
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