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БЕЛОЯРСКИЙ РАЙОН

ХАНТЫ-МАНСИЙСКИЙ АВТОНОМНЫЙ ОКРУГ - ЮГРА

АДМИНИСТРАЦИЯ БЕЛОЯРСКОГО РАЙОНА
ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от 28 августа 2013 года                                                                                                № 1227
Об утверждении порядка разработки, утверждения и применения стандартов качества муниципальных услуг (работ) и порядка оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ)
В соответствии с Бюджетным кодексом Российской Федерации
от 31 июля 1998 года № 145-ФЗ, Уставом Белоярского района, в целях повышения эффективности расходования средств бюджета Белоярского района, открытости и доступности информации по предоставлению муниципальных услуг (работ) в Белоярском районе п о с т а н о в л я ю:

1. Утвердить:

1) порядок разработки, утверждения и применения стандартов качества муниципальных услуг (работ) согласно приложению 1 к настоящему постановлению;
2) порядок оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) согласно приложению 2 к настоящему постановлению.

2. Отделу по информационным ресурсам и защите информации администрации Белоярского района (Редькин В.В.) обеспечить обновление, изменение информационной структуры официального сайта органов местного самоуправления Белоярского района, для доступа населения Белоярского района к информации о стандартах качества муниципальных услуг (работ).
3. Руководителям органов администрации Белоярского района, осуществляющих функции и полномочия учредителя муниципальных учреждений Белоярского района
в срок до 01 октября 2013 года разработать и утвердить в установленном порядке стандарты качества муниципальных услуг (работ), оказываемых муниципальными учреждениями Белоярского района и разместить их на официальном сайте органов местного самоуправления Белоярского района.

4. Опубликовать настоящее постановление в газете «Белоярские вести. Официальный выпуск».

5. Рекомендовать главам сельских поселений Белоярского района утвердить порядки аналогичные, утвержденным настоящим постановлением.

6. Контроль за выполнением постановления возложить на заместителя главы Белоярского района, председателя Комитета по финансам и налоговой политике администрации Белоярского района Гисс И.Ю., заместителя главы Белоярского района Ващука В.А., заместителя главы Белоярского района по социальным вопросам
Бойкова Ю.М.

Глава Белоярского района                                                                                      С.П.Маненков
                                                                                        ПРИЛОЖЕНИЕ 1
                                                                                         к постановлению администрации

                                                                                    Белоярского района
                                                                                       от 28 августа 2013 года № 1227
П О Р Я Д О К 

разработки, утверждения и применения стандартов качества муниципальных услуг (работ)
1. Общие положения

1.1. Настоящий порядок разработан в целях результативного расходования бюджетных средств и устанавливает общие требования к разработке, утверждению и применению стандартов качества муниципальных услуг (работ), включенных в перечни муниципальных услуг (работ), оказываемых муниципальными учреждениями Белоярского района.

1.2. Для целей настоящего порядка используются следующие термины и определения:

- качество муниципальной услуги (работы) - уровень соответствия муниципальной услуги (работы) установленным требованиям к ее оказанию (выполнению);

- стандарт качества муниципальной услуги (работы)
(далее – стандарт качества) – документ, содержащий описание состава, потребительских характеристик, условий и порядка предоставления услуг, позволяющий потребителю услуги получить четкое представление о своих правах на нее и об условиях получения услуги в рамках действующего законодательства, порядок обжалования нарушения требований; 
- иные понятия и термины, используемые в настоящем порядке, применяются в значении, установленном действующим законодательством.

1.3. Разработка, утверждение и применение стандартов качества осуществляются в соответствии со следующими принципами:

учета потребностей и предпочтений получателя муниципальной услуги при выборе способа оказания муниципальной услуги;

публичности;

равенства и гарантированности прав получателей муниципальных услуг при получении соответствующих муниципальных услуг;

недопустимости снижения уровня требований к предоставлению муниципальной услуги по сравнению с базовыми требованиями, закрепленными нормативными правовыми актами Российской Федерации и Ханты-Мансийского автономного округа - Югры, муниципальными правовыми актами;

недопустимости создания препятствий для получения муниципальных услуг;

оптимального использования ресурсов (временных, кадровых, материально-технических и иных) при предоставлении муниципальных услуг;

закрепления в стандарте качества измеряемых требований к качеству предоставления и доступности муниципальной услуги.

1.4. Стандарты качества муниципальных услуг (работ) разрабатываются органами администрации Белоярского района, осуществляющими функции и полномочия учредителя муниципальных учреждений Белоярского района (далее – ответственные органы), и устанавливают основные требования к составу, порядку и условиям предоставления муниципальных услуг (работ).
2. Требования к стандартам качества

2.1. Стандарт качества утверждается в форме, доступной для понимания получателя муниципальной услуги, должен быть исчерпывающим, не допускающим неоднозначных толкований. 
2.2. Стандарт качества устанавливает обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности муниципальной услуги (работы) в целом, а также на каждом этапе ее предоставления, включая обращение за муниципальной услугой (работой), оформление и регистрацию обращения, получение услуги, оценку качества муниципальной услуги (работы) и рассмотрение жалоб (претензий) получателя услуги.

2.3. Стандарт качества должен включать в себя следующую информацию:

- перечень организаций, в отношении которых применяется стандарт качества;

- перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги (выполнение работ);

- порядок получения доступа к муниципальной услуге (работам);

- требования к качеству муниципальных услуг (выполнения работ) закрепляемых стандартом;

- порядок обжалования нарушений требований стандарта качества;

- ответственность за нарушение требований стандарта качества;

- периодичность проверки учреждения на соответствие оказываемых (предоставляемых) муниципальных услуг (работ) стандартам качества и проверяющий орган.

3. Порядок разработки, утверждения и изменения

стандартов качества

3.1. Ответственные органы, осуществляющие разработку стандартов качества, предварительно проводят оценку и анализ практики предоставления соответствующей муниципальной услуги (работы), в том числе путем изучения мнения получателей муниципальных услуг (работ). В случае необходимости для разработки стандартов качества могут создаваться рабочие группы, в том числе в случае, если за организацию предоставления муниципальной услуги несут ответственность несколько ответственных органов.

3.2. Стандарт качества утверждается постановлением администрации Белоярского района. Согласование и внесение проектов стандартов качества производится в соответствии с утвержденным порядком внесения проектов муниципальных правовых актов администрации Белоярского района.

3.3. Изменения в стандарты качества вносятся ответственными органами по следующим основаниям:

- изменение законодательства Российской Федерации, законодательства Ханты-Мансийского автономного округа - Югры, муниципальных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги (выполнение работы);

- изменение ведомственной принадлежности муниципальных бюджетных, автономных, казенных учреждений, предоставляющих муниципальные услуги (выполняющих работы);

- изменение настоящего порядка;

- совершенствование стандартов качества по результатам анализа практики их применения.

Стандарт качества не реже одного раза в год рассматривается на предмет соответствия требованиям действующего законодательства, обеспечения удовлетворения потребностей получателей муниципальной услуги (работы).
3.4. Основанием для признания утратившим силу постановления администрации Белоярского района, утвердившего стандарт качества, является исключение муниципальной услуги (работы) из перечня муниципальных услуг (работ).

4. Применение стандартов качества

4.1. Стандарты качества применяются:

- при проведении оценки потребности в оказании муниципальных услуг (выполнении работ);

- при формировании муниципальных заданий муниципальным бюджетным, автономным, казенным учреждениям в соответствии с их полномочиями (основными видами деятельности, закрепленными в учредительных документах);

- при предоставлении муниципальных услуг (выполнении работ);

- при осуществлении контроля за деятельностью муниципальных бюджетных, автономных, казенных учреждений и других организаций, оказывающих муниципальные услуги (выполняющих работы);

- при оценке качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) в соответствии с порядком утвержденным настоящим постановлением.

4.2. В процессе применения стандартов качества муниципальные бюджетные, автономные, казенные учреждения, оказывающие муниципальные услуги (выполняющие работы) обеспечивают:

- наличие в свободном доступе для потребителей (населения) муниципальных услуг (работ) утвержденных стандартов качества;

- соблюдение стандартов качества.

4.3. Представление гражданам и организациям информации о стандартах качества осуществляется бесплатно посредством:

официального опубликования в порядке, установленном для опубликования муниципальных нормативных правовых актов Белоярского района;

размещения ее в сети Интернет на официальном сайте органов местного самоуправления Белоярского района;

размещения в местах оказания муниципальных услуг (выполнения работ).

4.4. Соблюдение стандартов качества является обязательным для всех учреждений Белоярского района, предоставляющих муниципальные услуги (выполняющих работы).

4.5. Порядок осуществления контроля за соблюдением стандартов качества определяется ответственными органами.

                                                                                         ПРИЛОЖЕНИЕ 2

                                                                                         к постановлению администрации

                                                                                    Белоярского района

                                                                                       от 28 августа 2013 года № 1227
П О Р Я Д О К

проведения оценки качества фактически
предоставляемых муниципальных услуг (работ) 

1. Общие положения

1.1. Настоящий порядок проведения оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) устанавливает общие требования, методику и последовательность действий при проведении оценки качества муниципальных услуг (работ), оказываемых (выполняемых) муниципальными бюджетными, автономными, казенными учреждениями (далее - муниципальные учреждения). 
1.2. Для целей настоящего порядка используются следующие термины и определения:

- изучение мнения потребителей муниципальных услуг (работ) - комплекс методологических и организационных мероприятий, осуществляемых в целях получения информации о степени удовлетворенности потребителей (населения) качеством муниципальных услуг (работ);

- оценка качества фактически предоставляемой муниципальной услуги (работы) - установление уровня качества оказываемой муниципальной услуги (выполняемой работы);

- иные понятия и термины, используемые в настоящем порядке, применяются в значении, установленном действующим законодательством.

1.3. Основные цели и задачи настоящего порядка:
- создание системы оценки и мониторинга качества предоставляемых муниципальных услуг (выполняемых работ);

- определение уровня качества предоставляемых услуг (выполняемых работ);

- оценка деятельности исполнителей муниципальных услуг (работ);

- разработка мер, направленных на повышение качества предоставляемых услуг;

- повышение эффективности и результативности бюджетных расходов.

1.4. Объектами проведения оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) являются муниципальные услуги (работы), предусмотренные перечнями муниципальных услуг (работ).

1.5. Субъектами проведения оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) являются муниципальные учреждения, в которых размещается муниципальное задание.

1.6. Результаты оценки учитываются:

- при формировании муниципальных программ;

- при формировании муниципальных заданий муниципальным учреждениям в соответствии с их полномочиями (основными видами деятельности, закрепленными в учредительных документах);

- при принятии решений об ответственности за нарушение требований стандартов качества муниципальных услуг (работ) (далее – стандарты качества);

- при внесении изменений в стандарты качества.

2. Порядок проведения оценки качества

фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ)

2.1. Проведение оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) (далее - оценка качества) осуществляется органами администрации Белоярского района, осуществляющими функции и полномочия учредителя муниципальных учреждений Белоярского района (далее – ответственные органы).

2.2. Проведение оценки качества осуществляется в соответствии с методикой установленной разделом 3 настоящего порядка, по результатам:

- оценки соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) утвержденным стандартам качества, путем проведения проверок оценки качества предоставляемых муниципальных услуг (работ) по месту их фактического оказания, анализа информации;

- оценки удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемых муниципальных услуг (выполняемых работ) по итогам изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ).
2.3. Ответственные органы до 01 апреля года, следующего за отчетным, проводят оценку качества и формируют отчет о результатах оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) по форме, согласно приложению 1 к настоящему порядку.

Обязательным приложением к отчету является пояснительная записка.

2.4. Отчет о результатах оценки качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) и пояснительная записка направляются в Комитет по финансам и налоговой политике администрации Белоярского района в срок, до 01 мая года, следующего за отчетным.
3. Методика проведения оценки качества
3.1. Оценка качества рассчитывается по следующей формуле:

                                                                     Ост + Оим
                                                           ОК =-----------------, где:

                                                                             2

ОК - оценка качества фактически предоставляемой муниципальной услуги (работы);

Ост - оценка соответствия качества фактически предоставляемой муниципальной услуги (работы) утвержденному стандарту качества муниципальной услуги (работы) (далее - оценка соответствия качества услуг стандарту);

Оим - оценка удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемой муниципальной услуги (выполняемой работы) по итогам изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ) (далее - оценка удовлетворенности потребителей  качеством услуги).

Расчет оценки качества проводится в два этапа.

По результатам расчетов оценки качества, устанавливаются следующие уровни качества оказываемой муниципальной услуги (выполняемой работы):
«1,0 – 0,9 » - высокий уровень качества;

«0,8 - 0,6»  - средний уровень качества;
«0 - 0,5»  низкий уровень качества.
3.2. На первом этапе проводится расчет соответствия качества услуг стандарту.
3.2.1. Расчет оценки соответствия качества услуг стандарту осуществляется на основании следующих источников информации:

- обоснованные жалобы (претензии) потребителей (населения) муниципальной услуги (работы);

- статистические данные и данные отчетов муниципальных учреждений;

- результаты контрольных мероприятий (проверок).

3.2.2. Оценка соответствия качества услуг стандарту проводится отдельно по каждому муниципальному учреждению, оказывающей услугу (выполняющей работу) в разрезе муниципальных услуг (работ).

3.2.3. Оценка соответствия качества услуг стандартам производится в соответствии со следующими критериями оценки соответствия качества фактически предоставляемых муниципальных услуг (работ) утвержденным стандартам качества муниципальных услуг (работ):

«1,0» - отсутствие выявленных нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги (работы);
«0,9»  - выявление единичного незначительного случая нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги (работы);

«0,8»  - выявление одного нарушения требований стандарта качества муниципальной услуги (работы);

«0,7»  - выявление двух нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги (работы);

«0,6»  - выявление трех нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги (работы);

«0,5»  - выявление четырех нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги (работы);

«0,4»  - выявление более пяти случаев  нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги (работы);

«0,3 – 0»  - выявление более пяти случаев  нарушений требований стандарта качества муниципальной услуги (работы), а также наличие не устраненных ранее выявленных нарушений;

3.2.4. По результатам, установленным в соответствии с критериями, оценке соответствия качества услуг стандартам присваиваются  следующие значения:
«1,0 – 0,9 » - соответствует стандарту качества муниципальной услуги (работы);

«0,4 - 0,8» предоставляется с устранимыми нарушениями стандарта муниципальной услуги (работы);

«0 - 0,3»  не соответствует стандарту качества муниципальной услуги (работы).
3.3. На втором этапе проводится расчет удовлетворенности потребителей  качеством услуги.
3.3.1 Расчет оценки удовлетворенности потребителей  качеством услуги осуществляется на основании изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ), ежегодно, в срок до 20 декабря отчетного года.

3.3.2. Организацию проведения изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ) осуществляют ответственные органы, путем утверждения плана изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ) на основании заявок муниципальных учреждений.

3.3.3. Формы проведения изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ) определяются муниципальными учреждениями самостоятельно с учетом специфики оказываемых муниципальных услуг (выполняемых работ).
Изучение мнения потребителей муниципальных услуг (работ) осуществляется на основе вопроса «Насколько Вы удовлетворены качеством оказываемой муниципальной услуги (выполняемой работы)?», с вариантами ответов:

«удовлетворен полностью»;

«скорее удовлетворен»;

«скорее не удовлетворен»;

«не удовлетворен»;

«затрудняюсь ответить».
3.3.4. По результатам изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ) муниципальные учреждения составляют отчет, который направляется в ответственный орган для оценки качества.
Оценка удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемой муниципальной услуги (выполняемой работы) по итогам изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ)  рассчитывается на основе вопроса  по следующей формуле:

                                УП + СУ + ЗО

                    Оим = -------------------------, где:
                            УП + СУ + СН + НУ + ЗО
Оим - оценка удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемой муниципальной услуги (выполняемой работы) по итогам изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ).
УП - численность респондентов, ответивших «удовлетворен полностью»;

СУ - численность респондентов, ответивших «скорее удовлетворен»;

ЗО - численность респондентов, затруднившихся с ответом;

СН - численность респондентов, ответивших «скорее не удовлетворен»;

НУ - численность респондентов, ответивших «не удовлетворен».

3.3.5. По результатам, полученным в результате произведенных расчетов, оценке удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемой муниципальной услуги (выполняемой работы) по итогам изучения мнения потребителей муниципальных услуг (работ) присваиваются  следующие значения:
«1,0 – 0,8» - высокий уровень удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемых муниципальных услуг (работ);

«0,5 - 0,8» - достаточный уровень удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемых муниципальных услуг (работ);

 «0,1 - 0,5» - неудовлетворительный уровень удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемых муниципальных услуг (работ);

«0» - критический уровень удовлетворенности потребителей (населения) качеством оказываемых муниципальных услуг (работ).

______________
                                                                                              ПРИЛОЖЕНИЕ 1
                                                                                          к порядку проведения оценки

                                                                                         качества фактически предоставляемых

                                                                                               муниципальных услуг (работ)

ОТЧЕТ
о результатах оценки качества фактически предоставляемых

муниципальных услуг (работ)

___________________________________________________

(наименование ответственного органа)

	 N 
п/п
	Наименование 
муниципальной
услуги 
(работы)
	Наименование 
муниципального
 учреждения  
 
	Оценка
соответствия качества услуг 
стандартам 
(Ост)
	Присвоенное значение     
	Расчетная оценка 
удовлетворен-ности
потребителей (населения) качеством   оказываемых  муниципальных
услуг (выполняемых
работ) по итогам 
 изучения мнения населения  (Оим)  
	Присвоенное значение     
	Оценка  
качества 
 (ОК)  
	Уровень 
качества

	1  
	Муниципальная
услуга       
(работа) 1   
	Муниципальное 
учреждение 1  
	
	
	
	
	
	

	
	
	Муниципальное 
учреждение 2  
	
	
	
	
	
	

	
	
	…
	
	
	
	
	
	

	
	
	Итоговая      
оценка *
	
	
	
	
	
	

	2  
	Муниципальная
услуга       
(работа) 2   
	Муниципальное 
учреждение 1  
	
	
	
	
	
	

	
	
	Муниципальное 
учреждение 2  
	
	
	
	
	
	

	
	
	...
	
	
	
	
	
	

	
	
	Итоговая      
расчетная     
оценка *
	
	
	
	
	
	

	...
	...
	Муниципальное 
учреждение 1
	
	
	
	
	
	

	
	
	Муниципальное 
учреждение 2  
	
	
	
	
	
	

	
	
	...
	
	
	
	
	
	

	
	
	Итоговая 
расчетная 
оценка *
	
	
	
	
	
	


                                                _________________
